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Categoria: Sub Categoria:
As Melhores de Gestdao no Saneamento - Nivel III
AMEGSA
Tipo da organizacao candidata: Unidade autonoma de outra
Unidade Autobnoma organizacao?

Sim
Razao Social: Candidata (Responsavel): Forma de Direito:
Companhia de Unidade de Negdcio de Publico
Saneamento Basico do Producdo de Agua - MA
Estado de Sao Paulo -
Sabesp
CNPJ: Home-page:
43.776.517/0001-80 www.sabesp.com.br
Principais Atividades: Data de inicio das atividades:

A razdo de ser da Unidade é produzir agua  01/04/2004

potavel, ininterruptamente para ser

distribuida aos mais de 20 milhdes de

habitantes da Regiao Metropolitana de

Sao Paulo. Para que isso aconteca opera e

mantém seis sistemas produtores,

constituidos por mananciais/represas,

estacOes de Tratamento agua (ETAs),

adutoras, elevatorias, reservatorios e

estruturas de controle. O produto é

entregue para clientes internos (Clientes

UNs) e no atacado para clientes externos

(Permissionarios). Principais Atividades(
http://abes-app.org.br/pngs/admin/#/dados-formulario/174 1/4
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Gestao dos Recursos Hidricos, Tratamento

de Agua, Aducdo e Reservacao,

Atendimento a Clientes, Gestao e

Manutencao da Infraestrutura)

Qtde. de pessoas na forca de trabalho:

918

13 %

Locais das instalacdes com forca de trabalho

Nome:
ABV

Nome:
Taiagupeba

Nome:
Guarau

Nome:
Costa Carvalho

Nome:
Cotia

Nome:
ESI

Nome:
Rio Grande

Nome:
Rio Claro

Endereco:
Rua Américo Brasiliense,
355 -; Sado Paulo - SP

Endereco:
Rua Waldemar Cusma, 701
-:Suzano - SP

Endereco:
Estrada Santa Inés, 1 - ; Séo
Paulo - SP

Endereco:
Rua Costa Carvalho, 300 - ;
Sao Paulo - SP

Endereco:
Estrada Morro Grande, 42 -
- Cotia - SP

Endereco:
Estrada Santa Inés, 20 - ;
Mairipora - SP

Endereco:
Via Anchieta, km 26 - ; Sao
Bernardo do Campo - SP

Endereco:
Estrada Casa Grande, km
95, S/N - ; Biritiba-Mirim -

http://abes-app.org.br/pngs/admin/#/dados-formulario/174
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Qtde.
180

Qtde.
151

Qtde.
157

Qtde.
92

Qtde.
67

Qtde.
63

Qtde.
46

Perc. da forca de trabalho:

de pessoas:

de pessoas:

de pessoas:

de pessoas:

de pessoas:

de pessoas:

de pessoas:

de pessoas:
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SP
Contatos
Principal dirigente
Nome: Fone: Email:
MARCO ANTONIO LOPEZ 11 33888-877 mbarros@sabesp.com.br

BARROS

Responsavel Candidatura

Nome: Fone: Email:

LEONARD CAMARGO 11 33888-877 lcalmeida@sabesp.com.br
FREIRE DE ALMEIDA

Apresentador do Case no Seminario de benchmarking
Nome: Fone: Email:

Aplicavel AMEGSA

Declaracao de autonomia da organizacao candidata:

Declaramos ter funcdes e estruturas administrativas préprias e autonomas, 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 I, essa elegibilidade, mesmo
que aprovada, podera ser suspensa se uma organizacao controladora, que abranja a
organiza¢do aqui candidata, vier a pleitear elegibilidade em nivel acima do aqui
postulado.

Nao concordou

Concordamos com a participacdo de empregados de empresas do setor como

acompanhantes da banca de examinadores.
Concordou
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P1 - DESCRIGAO DA ORGANIZAGAO

A) Instituicdo, propositos e porte

(1) A Unidade de Negécio de Produgéo de Agua da
Metropolitana, neste relatério com denominacéo sim-
plificada — MA, € uma dentre as sete Unidades de Ne-
gocios da Diretoria Metropolitana M da Sabesp — Di-
retoria M. Tem como principal executivo desde 15 de
marc¢o de 2011, Marco Antonio L. Barros, engenheiro
civil, atuando na Sabesp desde julho de 1992.

(2) A Companhia de Saneamento Basico do Estado de
Sao Paulo (Sabesp) é a maior empresa de saneamen-
to das Américas e a quarta maior do mundo em popu-
lacédo atendida, segundo a edicdo mais atualizada do
anuario Arup in Depth Water Yearbook 2014-2015. Em
2017, a Sabesp atendeu com agua cerca de 27,9 mi-
Ihbes de pessoas o que representa 66% da populagao
urbana do Estado. E uma empresa brasileira de econo-
mia mista e de capital aberto, regulada por principios e
normas de direito publico e privado. Opera servigos de
agua e esgoto em 368 municipios localizados em todo
o Estado, 39 municipios na Regido Metropolitana de
Sé&o Paulo (RMSP), e fornece agua no atacado para
cinco municipios localizados na Regido Metropolitana
de Sao Paulo (RMSP). A MA abastece 20,8 milhdes
de pessoas com agua (sendo 17,8 milhdes entregues
aos Clientes Internos e mais trés milhdes aos Clien-
tes Externos, os residentes nos municipios atendidos
no atacado) na area da Diretoria Metropolitana - M. O
relacionamento institucional da MA acontece pela Dire-
tora M, que é a controladora direta da MA. E sediada
na Rua Nicolau Gagliardi, 313 — Pinheiros — Sado Paulo
— SP, conta em sua forga de trabalho com 919 pessoas
(13% da Diretoria M). O Faturamento Bruto anual da
MA é de 1,6 bi, que corresponde a 16,59 % do fatura-
mento bruto da Diretoria M.

(3) Datas e fatos relevantes da Sabesp: 1973 - Fun-
dagado da Sabesp a partir da fusdo de varias empre-
sas de saneamento e sob as diretrizes do PLANASA
-Plano Nacional de Saneamento. 1996 - Adogéo do
modelo de gestdo baseado na regionalizagéo por ba-
cias hidrograficas, atendendo a legislagcdo de sanea-
mento estadual e de recursos hidricos, tornando mais
eficaz o atendimento das demandas sociais e locais.
2002 - Aderiu as regras do Novo Mercado da Bolsa
de Valores, Mercadorias e Futuros - BM&FBOVESPA,
obteve o registro na Securities and Exchange Commis-
sion - SEC e suas ag¢des passaram a ser negociadas
na Bolsa de Valores de Nova lorque, a New York Stock
Exchange - NYSE. Datas e fatos relevantes da MA:
1996 - A MA iniciou suas atividades quando a Sabesp
adotou 0 modelo de gestédo baseado na regionalizagédo
por bacias hidrograficas, atendendo a legislacéo de
saneamento estadual e de recursos hidricos, tornando
mais eficaz o atendimento das demandas sociais e lo-
cais. 2004 - passou a integrar a Diretoria Metropolitana
M, e responsavel pela Producdo de Agua para todas
as Unidades de Distribuicdo e Permissionarias da Re-
gido Metropolitana de Sao Paulo - RMSP.

(4) Arazao de ser da MA é produzir agua potavel, inin-
terruptamente e com qualidade para ser distribuida as
cinco Unidades de Distribuicdo da Sabesp denomina-
dos Clientes Uns, e Municipios que adquirem agua
por atacado, denominados permissionarias. Para que
isto acontega opera oito sistemas produtores de agua,
constituidos por mananciais / represas, estagdes de
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Principais Informagoes Sobre o Porte - Fig. P1.1

Populagédo atendida com agua tratada 20,8 milhdes
Municipios atendidos 31
Forca de Trabalho 918
Volume Produzido de Agua 1.9bim?
Faturamento bruto anual de agua — MA R$ 1,6 bi
Despesas - total anual 742 milhdes
Ativo total — Base Societaria 3,768 bilhdes
Investimento total anual 33,9 milhdes

tratamento de agua (ETAs), adutoras, elevatérias, re-
servatorios e estruturas de controle.

(5) Porte da Organizagao

As principais informagbes sobre o porte da organiza-
¢éo estdo descritas na Fig. P1. 1.

(6) Legado

A diretoria M exerce suas atividades para deixar como
legado a melhoria da qualidade de vida e saude da
populacdo. A MA contribui com a e gestao da produgéo
de agua com qualidade de forma integrada para Re-
gido Metropolitana e segue o0 mesmo legado.
“Contribuir para a melhoria da qualidade de vida, do
meio ambiente, da cidadania e para a modernizagao
do setor de saneamento.”

B) Modelo de negécio

(1) O produto principal € a agua tratada entregue para
clientes internos (Clientes UNs) e no atacado para clien-
tes externos (Permissionarios). O servigo principal € a
Gestao de Recursos Hidricos, Tratamento de Agua Adu-
¢ao e Reservagao por sistema integrado e informatiza-
do com elevatdrias e controles para todos os clientes.
(2) A Proposta de valor do modelo de negécio da MA
€ Proporcionar saude e qualidade de vida pelo forne-
cimento de agua potavel obtida por processos susten-
taveise inovadores. E incluem o recebimento de agua
com qualidade e regularidade atendendo aos requisi-
tos das partes interessadas. O modelo de Negdcio da
MA é apresentado na Fig.P1.2.

(3) Processos da cadeia de valor.

Os processos da cadeia de valor da MA s&o apresen-
tados na Fig. P1. 3.

(4) Os Principais equipamentos e instalagbes s&o
apresentados na Fig. P1.4 e as Principais Tecnologias
na Fig. P1.5.

(5) Competéncias essenciais

A MA definiu a competéncia essencial “Eficiéncia ope-
racional na prestagao de servigcos de saneamento em
areas de alta complexidade urbanistica e socioam-
biental com solugdes inovadoras”.

C) Quadro resumo de partes interessadas e redes
de atuacao

(1) Principais partes interessadas estdo descritas na
Fig. P.1.6.

(2) Principais redes sao apresentadas na Fig. P.1.7.
D) Detalhes sobre partes interessadas especificas
(1) Socios, Mantenedores: A esta subordinada a Di-
retoria Metropolitana da Sabesp. A Sabesp é uma
sociedade an6nima de capital aberto e economia
mista, cujo acionista majoritario € o Governo do Es-
tado de Sao Paulo. Suas agdes, todas ordinarias, sao
negociadas no segmento do Novo Mercado da Bol-
sa de Valores, Mercadorias e Futuros de S&o Paulo
(BM&FBOVESPA), e na forma de American Depositary

Unidade de Negdcio de Producdo de Agua da Metropolitana l |
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Modelo de Negocio da MA - Fig. P1.2

COMO? O QUE? PARA QUEM?
Principais Fornecedores Proposta de Valor Relacionamento com os Clientes Segmentos dos Clientes

« Comité de Bacias

« Sociedade

« Outorgante ANA/DAEE

« CETESB/ CONAMA

« Controladores e Diretoria

* AES Eletropaulo

« Empresas Fornecedora de
Prod. Quimicos

* Empresas de Pesquisa

« Fundagéo Florestal

« Assisténcia especifica por solicitagdo

+ Atendimento Imediato (ex: atendimento de
manobra por valvula telecomandada)

» Gestéo de Clientes com identificagédo e
priorizagao das necessidades e expec-
tativas

» Gestéo de Recursos
Hidricos

* Tratamento de dgua

» Adugéo e Reservagao

+ Atendimento aos Clientes

« Clientes UN’s
* Permissionarias

Permissionaria Proporcionar satde e
MM/MXs/TA qualidade de vida por

* Prefeituras por processos susten-
* Unidades de Negécio taveis e inovadores

: ggggtisria do estado e * Agua Bruta
Municipio + Equipe Capacitada
. ONG's . Ezt;;?;g; F;\s(;zzél('\)’epresa, . ?gsa)ves do CCO (e- mail, gerente, MAGO, | Agua potével com
+ JICA o Reservagio) - Férum Agua regularidade e continuidade
« Lideranga Comunitaria > Ea i
« Comités de Bacias quipam
* Tecnologia

» Fornecedores
« Escolas
« SENAI

Estruturagao de Custos

Fontes de Receita

» Unidades de Negdcio (volume fornecido)

* Permissionarias

+ Agentes Financiadores do mercado externo ( BID, JICA,
BNDES, FGTS/CEF, PAC, FEHIDRO, Convénio Prefeituras)

* Manutencéo

« Materiais

« Energia Elétrica

* Recursos Humanos

QUANTO?

Principais Informagoes Sobre a Estrutura da o
Porte MA - Fig. P1.4

Instalagoes Dimensées

Processo do Negocio - Fig. P1.3

Processo Descrigao Sucinta

Processos Principais

~ Barragens 17 unidades
Gestao de Recursos i brut ial .
Hidricos SREDO LD (D EEN L O =T Reservagéo de Agua Bruta 1.944,59 hm?
Tratamento de Agua Tratamento de agua. Estaces de Tratamento de Agua 9 unidades
Adugéo e Reservagéo Aduggo de agua tratada para os reservatorios. Capacidade Nominal das ETAs 80,5 m*/s
Atendimento aos clientes, execugao de servigos Mananciais 8 unidades

Atendimento a Clientes P
e, Reservagéo de Agua Tratada 1,72 milhdo de m?

Adutoras de Agua Tratada 1.077 km
60,65 m*/s média
154 unidades
79 unidades

Processos de Apoio

Suporte a operagao por meio das atividades
relativas a Manutengao corretiva, preventiva e
preditiva de instalagbes e equipamentos dos
sistemas de abastecimento de agua, e gestao
de patriménio..

Volume de Agua Produzido em média

Gestao de Infraestrutura Centros de Reservacéo

Estacgdes Elevatorias e Boosters

balho composta por 918 pessoas em trés categorias:
867 Empregados admitidos por meio de selegao publi-
ca com regime juridico de vinculo a Consolidagéo das
Leis do Trabalho (CLT): Divididos em Universitarios,
Técnicos e Operacionais, 24 Estagiarios e 27 apren-
dizes selecionados por meio de processo de selegao
publica especifico para um periodo determinado de
atuacao. O Programa Jovem Aprendiz é elaborado em

Atividades executadas para ampliagdo, melhoria
Engenharia da Operagdo e otimizagdo dos sistemas de abastecimento e
Reservacdo de agua.

Infraestrutura de
Tecnologia

Suporte a operagao por atividades relativas a
informatica e tecnologia.

Suporte a operagao por atividades relativas a

Gestao de Pessoas =
gestdo de recursos humanos.

Juridico Suporte a operagéo por atividades relativas a

servicos juridicos. ' )| )
_ D b oy e e ) parceria com o SENAI. A MA n&o possui empregados
Suprimentos o t ; b d 30 diret
contratagoes. erceiros sob cooraenacao daireta.
Financeiro Suporte & operagdio por atividades relativas (3) Clientes e Mercados: O mercado alvo da MA com-

Receita e Orgamento preende os municipios da Regido Metropolitana de S&o

Receipts (ADR nivel Ill) da Bolsa de Valores de Nova
York (NYSE). A composicao acionaria segue 50,3 % do
Governo do Estado, 31,6% da BM&Fbovespa e 18,1
da Bolsa de Nova Yorque — NYSE. Ainstancia maxima
de decis&o € a Assembleia Geral de Acionistas. A Sa-
besp é administrada pelo Conselho de Administracéo
e pela Diretoria. A Diretoria Metropolitana é a instancia
controladora imediata da MA.

(2) Forga de trabalho: A MA atua com a forga de tra-

Unidade de Negécio de Producdo de Agua da Metropolitana

Paulo (RMSP) e esta limitado geograficamente a diviséo
realizada pela Sabesp em 1996, e tem por base o De-
creto Estadual 41.446/96, neste sentido atende a todo o
mercado por venda de agua com qualidade e regulari-
dade por atacado para Unidades de Negdcio da Sabesp
Metropolitana (Clientes UNs) e para Municipios da RMSP
com empresas proprias (Permissionarias), que adquirem
agua da MA para distribuicdo em suas regides.

(4) Fornecedores: Os principais fornecedores estéo

MA - 2018



PNQS - I

Principais Tecnologias - FIG. P1.5

Sistema Novo
SCOA

Implantado no Centro de Controle Operacional —
CCO, com finalidade de operar e controlar o Sistema
Adutor Metropolitano.

Sistemas de bombeamento ligados a mais de um
sistema produtor que permite flexibilidade e integragéo
do Sistema Adutor Metropolitano.

Booster flex

Sistema de aquisicdo automatica de dados dos equi-
pamentos de analises laboratoriais, que armazenam
dados e qualidade dos dados operacionais, integrados
a Vigilancia Sanitaria.

NETCONTROL

Sistema de Informagdes Geograficas no Saneamento,
ferramenta computacional desenvolvida com base

no GIS para apoio e planejamento em processos de
Negdcio da Sabesp.

SIGNOS

Sistema de Suporte  Sistema utilizado para apoio nas decisoes relativas ao
a Decisdo — SSD processo de Gestao de Recursos Hidricos.

Consiste em aplicagdes integradas para planeja-

ERP/SAP mento de recursos empresariais que se comunicam e
compartilham um banco de dados.
Membranas Permite rapida ampliagdo na capacidade de tratamen-

ultrafiltrantes to com alta capacidade na remocé&o de impurezas.

Centro de Controle
de Mananciais
Centro de Controle
de Operagédo da
Aducéo

Principais Partes Interessadas da MA - Fig. P.1.6

Partes Inte- :
Detalhe da Parte | Interlocutores
MA

Centros de controle operacionais da Unidade de
Negdcio.

Acionista Diretor M
Clientes UNs MA
Clientes
Permissionarias P/M/MA
Forca de Empregados MA
Trabalho Sindicatos CH/MA Tradicional
PPP MA
Fornecedores  Servigos MA/MIS
Materiais CS/MA/MIS
Sociedade Comité de Bacias TA
ARSESP MA
DAEE MA
Orgaos CETESB MA N3o
Reguladores e Tealene
Fiscalizadores  Vigilancia Sanitaria MA [acicions
Tribunal de Contas CJ/ME
Ministério Publico CJ/ MA

apresentados na Fig. P1. 10. Por ser uma empresa
controlada pelo Governo do Estado estéo sujeitas aos
requisitos das Leis Federais 8.666/93, 13.303/16 e da
Lei federal 10.520/03 tem particularidades e limitagdes
no relacionamento. O processo licitatério € composto de
diversos procedimentos que tem como meta os princi-
pios constitucionais como a isonomia, o do julgamento
objetivo, o da vinculag&o ao instrumento convocatério e
o da publicidade, com o intuito de proporcionar a cha-
mada “eficiéncia contratatéria”, ou seja, menos onero-
sa e com melhor qualidade. Na pratica devem atender
as especificagdes legais necessarias, todas constantes
do edital. A empresa que oferecer maiores vantagens
sera a escolhida para o fornecimento do produto ou do
servigo. Oferta mais vantajosa, na legislacéo brasileira,
entende-se pelo critério de menor prego, de melhor téc-
nica e prego. A partir de julho de 2018 passou a vigorar
o novo Regimento Interno para contragdes.

Empregados de terceiros: A MA nao contrata méo de

MA - 2018
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Fig.1.7 — Principais Redes

Atuar na gestao e melhorias dos pro-

Férum M MA cessos da cadeia de valor

GAI - Grupo MAG/Energia Atuar na gestéo e melhorias dos

de Analise de o 9 processos junto aos fornecedores de
P Elétrica, MAM R

Interrupgdes energia elétrica

Contribuir para o desenvolvimento

ABES MA do sangamento, amblentallwsand.o a
melhoria da salide, do meio ambiente e
da qualidade de vida das pessoas

Contribuir para a gestdo dos Recursos
Hidricos; Acompanhar assuntos em de-

g°”.“te de MA senvolvimento, como a elaboracéo de
acias P ) =
legislagdo, a implantagéo da cobranga
pelo uso dos recursos hidricos.
Foruns de Atuar na gestéo e melhorias dos pro-
i ; MA .
Agua e Apoio cessos da cadeia de valor
Maximiza aproximagéo de fornecedo-
res do mercado por encontros técnicos;
AESABESP MAG Incentiva a inovacéo por meio de
trabalhos técnicos; Atua em parceria
em redes de benchmarking.
GPD - Grupo Atuar na antecipagao de informagées
de Prevengao MAM para operacao e manutengéo de redes
de Danos subterraneas de Agua e Gas.

obra terceirizada (atendendo art. 37 da Constituigdo Fe-
deral), contrata servigos. As empresas contratadas para
prestar servigos utilizam a quantidade de empregados
adequada a atividade executada, ndo sendo possivel
precisar esse numero, que gira em torno de 303 empre-
gadosde terceiros regidos por contratos de fornecimen-
to especificos, sem coordenacado direta, atuando nas
atividades ligadas aos processos da cadeia de valor.
(5) Sociedade, Orgaos Reguladores e Fiscalizadores:
A regulacao € uma das principais alteragbes introdu-
zidas pelo marco regulatério do setor de saneamen-
to, em vigor desde a sangdo da Lei Federal 11.445
de 2007 e que fornece as diretrizes nacionais para
Saneamento Basico. As atribui¢gdes de controle, fisca-
lizagédo e regulagéo, inclusive tarifaria, sdo exercidas
pela Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do
Estado de Sao Paulo (Arsesp) criada pela Lei Esta-
dual Complementar 1.025/07. O controle, fiscalizacao,
monitoramento e licenciamento ambiental de ativida-
des geradoras de polui¢gdo sédo de responsabilidade da
Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo (CE-
TESB). O Departamento de Aguas e Energia Elétrica
(DAEE) ¢ o 6rgao gestor dos recursos hidricos do Es-
tado de Sao Paulo, que atua no controle, fiscalizagao,
e monitoramento de outorgas de uso de recursos hi-
dricos. A Vigilancia Sanitaria fiscaliza a qualidade da
agua pela Portaria 05/17 do Ministério da Saude. O
Tribunal de Contas acompanha os contratos firmados
com os fornecedores. A Sociedade é representada
pelo Comité de Bacias Hidrografica que atua pelo de-
senvolvimento dos Planos de Bacias e aplicagéo de
recursos oriundos da cobranga pelo uso da agua.

As principais comunidades com as quais a organizagéo
se relaciona e os principais impactos potenciais relacio-
nados ao produto, processos e instalagdes: Lindeiras de
faixas de adutoras e represas, que tem a cessao de are-
as para hortas comunitarias ou para uso particular, com o
objetivo de preservar as areas e agregando qualidade de
vida a comunidade do entorno. Potenciais impactos do
negocio da MA sao mitigados principalmente a¢des de
recuperagéo ambiental e tratamento de insumos, além
dos planos de contingéncia pertinentes, como: Cons-

Unidade de Negécio de Produgdo de Aqucl da Metropolitana | M
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Nivel de Escolaridade - Fig. P1.8

Total Geral Representatividade

Fundamental Incompleta 37 4,00%
Fundamental Completo 54 5,90%
Médio Incompleto 50 5,40%
Médio Completo 430 46,80%
Superior Incompleto 35 3,80%
Superior Completo 211 23,00%
P6s-Graduagao/MBA 88 9,60%
Mestrado 10 1,10%
Doutorado 3 0,30%
Total Geral 918 100%

P1.9 — Niveis de Lideranga

[ besericio | _awe | %
Gerente de Departamento 5 0,50%
Gerente de Diviséo 16 1,70%
Encarregados 71 7,70%
Lideres 15 1,60%
Supervisor 1 0,10%
Sem Nivel de Lideranga 810 88,20%
Total Geral 918 100%

trucdo de Barragens (Agdes de recuperagdo ambiental
por reflorestamento, mudangas de vocagéo da area para
fins ecoturisticos), Rompimento de Adutoras (Preserva-
¢ao das faixas de adutoras com manutengao constante,
por exemplo com Hortas Comunitarias), Rompimento de
barragens (Monitoramento dos macicos, manutengao in-
tensa e planos de contingéncia). Os impactos relaciona-
dos a descontinuidade do abastecimento séo tratados na
gestéo intensa dos processos principais. A geracao de
residuos pelas esta¢des de tratamento sdo os principais
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passivos, e que sao tratados com o encaminhamento do
residuo para Estagbes de Tratamento de Esgoto da Sa-
besp. A Sabesp tem realizado obras para a adequacgao
como o da destinagao residuo da PPP Alto Tieté, uma
solugéo inovadora na MA. Atratativa das sangdes legais,
regulamentares e contratuais, inicialmente sao acatadas
pelas Unidades de Negdcio e posteriormente enviadas
a Autoridade Funcional Juridica (CJ), que equaciona as
tratativas necessarias junto aos 6rgaos que envolvem o
Ministério Publico e poder publico local, inclusive para os
casos que sao necessarias assinaturas de TACs.

(6) Parceiros

Principais parceiros: Os principais parceiros da MA es-
tdo apresentados na Fig. P1.11.

P2. CONCORRENCIA E AMBIENTE COMPETI-
TIVO

A) Ambiente Competitivo

(1) Os concorrentes potenciais da MA sao as empre-
sas que detém o conhecimento técnico para operar
sistema de producdo de agua. Assim como a Sabesp
esta habilitada a atuar na prestagéo de servigos de sa-
neamento basico em outros estados e paises, outras
empresas publicas nacionais também estdo se pre-
parando para atuar fora de seus estados. Ha também
empresas privadas de capital internacional que atuam
no territério nacional. Os clientes permissionarios séo
concorrentes indiretos que por meio de suas empresas
municipais, podem encontrar solugdes para eles pro-
prios produzirem agua potavel.

(2/3) Como a Sabesp atua no segmento de monopdlio
natural, a concorréncia nédo é significativa, tendo em
vista, a inviabilidade técnica e/ou alto custo de implan-
tacdo de um sistema de saneamento. Além disso, a
Sabesp é referéncia Mundial para o setor de infraes-
trutura e saneamento e sendo responsavel por aten-

Principais fornecedores e insumos - FIG. P1.10

Principais Insumos / Servicos Principais Fornecer?‘cimeése\sla(?or;e?)de aquisigées R$ /

Sistemas Cantareira, Guarapiranga, Alto Tieté, Rio Claro, Alto e
Baixo Cotia, Rio Grande e Ribeirdo da Estiva = 28,3 milhdes

Agua bruta Agua bruta mediante o instrumento de Outorga.

Energia elétrica Energia elétrica — baixa, média e alta tens&o.

Obras e bens patrimoniais  Investimentos em expanséo.

Materiais e equipamentos ~ Tubos e conexdes para redes, bombas, painéis elétricos.

Telecomunicagdes Comunicagao de dados e voz

Materiais de tratamento .
dos mananciais

Produtos quimicos para o tratamento de agua e recuperacédo

AES Eletropaulo, CPFL, Elektro e Bandeirante = R$ 300 milhdes
Jardiplan, C&P-IHM, NovaSan, Queiroz-Orsini R$ 33,9 milhdes
Saint Gobain, ABB, ESA, Siemens, Tecaut, Caetano.R$ 9,3 milhdes
Vivo = 2,5 milhdes

Nheel Quimica, Reluz, Vitta, GR, Bauminas, Cobrascal, Cal Cru-
zeiro, Brasilcal, Dryller, SNF, Peréxidos, Unipar, Microsal. produtos
quimicos 106,6 milhdes

Manuteng&o de equipamentos, limpeza de iméveis e con-

Servigos
vigilancia patrimonial e aluguel de veiculos.

servagdo de jardins, manutencdo de imoéveis e instalagdes,

R$ 89,9 milhdes

Principais parceiros da MA - Fig. P1.11
Objetivos comuns Competéncias compartilhadas

ONGs, secretarias de estado e municipais, rede  Desenvolvimento da sociedade e comunidades sob a influén-

de ensino publica e privada e liderangas comuni- cia das atividades da MA.
tarias (d_1996) Educagdo ambiental

Comités de Bacia Hidrografica hidrograficas

Fornecedores (d_1996)

COMGAS - Companhia de Gas de Sao Paulo
L Danos (PPD).
SENAI - Programa Aprendiz (d_2005)

Parceria Publico-privado — PPP (d_2009)

v |

Melhoria das condigdes dos recursos hidricos nas Bacias

Desenvolvimento profissional para jovens

Unidade de Negécio de Producdo de Agua da Metropolitana

Conhecimento técnico voltado a agdes
socioeducativas.

Desenvolvimento nas questdes socioambientais

Prevenir acidentes, evitando danos nas instalagdes (redes de  Mapeamento e identificagdo georreferen-
agua, esgoto e gas), por meio do Programa de Prevengdo de ciada de redes subterraneas e formas de

prevengéo de acidentes

Capacitagdo profissional

Realizagado de empreendimentos voltados a ampliagéo, asso- Conhecimento de técnicas de engenharia e
ciada a operacao de sistema produtores de agua

gestao de projetos de alta complexidade

MA - 2018
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der 96% da populagéo da RMSP, sao varios os pontos
que diferenciam no setor com destaque para o conhe-
cimento técnico e tecnoldgico que permitem a opera-
¢ao de sistemas do porte da Estacdo de Tratamento
de Agua Guarau (uma das maiores da américa latina)
que garantem qualidade da agua independente das
condi¢des do manancial. Outro diferencial é a abran-
géncia do Centro de Controle Operacional e o estudo
de regras operacionais que permitem a integracéo de
diversos sistemas produtores.

(4) A principal mudangca no ambito competitivo foi a
aprovagado da Medida Proviséria numero 844 de ju-
Iho de 2018, que atualiza o novo marco legal do sa-
neamento basico para atribuir a ANA competéncia de
editar normas de referéncia nacionais sobre o servico
de saneamento, a Lei no. 10.768/2003, para alterar
as atribuicbes do cargo de especialista em Recursos
Hidricos, e a Lei no. 11445/2007, para aprimorar as
condi¢des estruturais do saneamento. Essa mudanca
afetada principalmente pelo Artigo 10-A, que trata so-
bre o chamamento publico antes do contrato programa
Esse artigo aumenta ainda mais a selegdo adversa ao
interesse publico, ou seja, induz as operadoras publicas
e privadas a competir apenas por municipios superavi-
tarios, deixando os deficitarios ao encargo dos munici-
pios e estados. Dessa maneira, dificulta a prestagdo do
servi¢o de forma regionalizada e, ao dificultar a pratica
de subsidios cruzados, agrava as diferencas na quali-
dade e na cobertura dos servigos, com prejuizo para a
populacdo mais carente. A Lei Estadual Complementar
1.025/07, que institui a Agéncia Reguladora de Sanea-
mento e Energia do Estado de Sao Paulo (ARSESP).
B) Desafios Estratégicos

(1) A MA esta inserida em um ambiente que deixa ex-
posta a diversos desafios estratégicos, dentre os quais
destacam-se: a) A qualidade da agua dos mananciais,
sendo um dos grandes desafios a articulagdo com di-
versos atores, programas e agdes em prol da melhoria e
preservacao das represas de agua. b) O Tratamento de
agua superando os requisitos legais; ¢) Atuar com regula-
ridade na aducao de agua potavel a todos os clientes 24
horas por dia e sete dias por semana. Tém em sua estra-
tégia os objetivos de garantir a disponibilidade hidrica na
area de atuagao, gerar impacto socioambiental positivo,
gerar lucro, satisfazer os clientes e fortalecer a imagem
da Sabesp. A MA esta atenta ao processo de renovagao
das pessoas, em fazer a transicdo de uma geragéo que
esta saindo para receber e reter uma nova geragao, para
que ndo se constitua barreira a sua competitividade. (2)
A Parceria Publico Privada — PPP Alto Tieté, cujo o obje-
to foi a ampliagéo da capacidade de produgéo de agua
da ETA Taiagupeba, onde celebrou um contrato em 2009
com duragédo de 15 anos que, encerra-se em 2024. O
Contrato de concesséo administrativa tem como objeti-
vo obras de ampliagdo da ETA, construcao de 17,7 km
de adutoras, 4 reservatorios e estacao elevatéria; e a
prestagéo de servigos como tratamento e disponibiliza-
¢éo final do lodo, manutengéo de barragens entre outros.
A cooperagédo com a Sociedade de propdsito especifico
(SPE) revelou-se um mecanismo util ndo apenas para a
troca de experiéncias, mas também para a criagdo de um
ambiente propicio para o desenvolvimento de parcerias
e comercializagao de novos produtos. Comprovada pelo
inicio em julho de 2018 de mais uma parceria, a PPP Séo
Lourenco, que implantou um novo Sistema Produtor na
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Regido Oeste da RMSP e tem duragéo contratual de 30
anos, aumentando a disponibilidade hidrica.
(3)Introdugdo de novas tecnologias. A MA busca
constantemente a introducdo de novas tecnologias e
aperfeigoar processos e promover o desenvolvimento
profissional e pessoal. Sob a ética da inovagao, a MA
mira na incorporacdo de tecnologias de ponta, tendo
em vista o incremento da eficiéncia operacional, a re-
dugao de custos e o menor impacto ambiental. Duas
estacdes de tratamento de agua ja possuem tratamen-
to avancado por membranas. Inovagbes em controle
remoto e automacéao por dois centros de controle: um
voltado para os mananciais (CCM), e outro para inte-
gracgao do planejamento e operagao do sistema adutor
e com os sistemas de distribuicdo de agua (integragéo
CCO e CODs), séao referéncia no setor. A estrutura e
a tecnologia dos CCO/CODs foram fundamentais no
enfrentamento da Crise Hidrica. Implantagao em teste
de inteligéncia artificial por rede neural para otimiza-
¢ao da aplicagcédo de produtos no tratamento de agua.
Para gestao a implantagdo do sistema de ERP/SAP
foi acompanhada da ferramenta BI, que permite o tra-
tamento massivo de dados voltado para a inteligéncia
de negdcios. A incorporacgao de tecnologia mobile tam-
bém estao presentes na MA pelo desenvolvimento do
App Mananciais para fornecimento ao usuario dados
do nivel percentual das represas pelo celular.

P3. ASPECTOS RELEVANTES

(1) Como empresa de economia mista, e pela nature-
za de suas atividades, a Sabesp esta sujeita as diver-
sas restricdes legais, como as limitagdes no processo
de aquisicdo de bens e servigos, uso e protegdo dos
mananciais, aspectos climaticos e politicos, critérios e
procedimentos para o licenciamento ambiental de suas
instalagdes, uso do solo urbano, controle e qualidade
da agua, e sao apresentados nos critérios de 1 a 7.
Além das restricbes legais, a organizagao esta sujeita
também as diretrizes estabelecidas por 6rgaos regula-
mentadores do Estado. O comprometimento com as
condi¢cdes de Seguranca e Saude Ocupacional é de-
monstrado pelo atendimento a legislagao pertinente ao
atendimento e as praticas destacadas no critério 6.3.
Os riscos ambientais identificados sdo documentados
no Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais —
PPRA e implantados nas diversas areas. (2) Todos os
questionamentos recebidos de 6rgaos governamentais
ou entidades representativas da sociedade sao anali-
sados e respondidos pela atuacado cooperada das are-
as técnica e juridica da MA e da Sabesp. As questdes
judiciais ou administrativas, referentes as mais diver-
sas questdes sao tratadas com a utilizagcdo de meca-
nismos administrativos e processuais proprios, sendo
que a MA tem registros de agdes judiciais em tramite
e algumas transitadas e julgado. Atualmente, ha um
Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) referente ao
tratamento de subprodutos do tratamento de agua da
ETA Guaradu, cujas obras estdo sendo cumpridas con-
forme cronograma estabelecido entre as partes.

Unidade de Negdcio de Producdo de Agua da Metropolitana l ']
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P4 — HISTORICO DA BUSCA DA EXCELENCIA
Abusca pela qualidade na Sabesp é uma pratica cons-
tante, desde a criacdo das unidades de negdcio. A
partir dessas premissas a MA vem desenvolvendo e

FATOS RELEVANTES- Fig.P4

Prémio Internacional no Férum Mundial da Agua: Cinturéo Verde
2018 ’ . ] o ~
Metropolitano - O unico projeto brasileiro entre os campedes.

Participagédo na conquista da Diretoria M no Nivel [V PNQS

Finalistas do Programa Melhores Praticas M 2017: ISA - indice

Socioambiental; Barreira de contengéo flutuante e manejo de

macrofitas em res.urbanos; Renovagao de Estrutura: Uma nova

solugdo em ETAs, garantindo a confiabilidade e continuidade; Siste-
2017 . - ) . =

ma de aplicagao de algicidas por gotejamento; Reversao do boster

Cangaiba, como estratégia de abastecimento na crise hidrica.

Case Finalista IGS - Inovagédo da Gestdo em Saneamento: Barrei-
ra de contengao flutuante e manejo de macrofitas em reservatorios
urbanos.

Participagdo na conquista da Diretoria M no Nivel [Il PNQS

Premiado no Programa Melhores Praticas: Gestao do Abastecimen-
to otimizada pela analise integrada dos processos de Produgéo de
Agua Potavel, apoiada pela Automagéo.

Prémio Datacenter Dynamics Brazil Awards 2016: Gestao do
Abastecimento otimizada pela analise integrada dos processos de

2016 Adugao/Reservacao e Distribuigdo de Agua Potavel, apoiada pela
Automacéo.

Prémio CBIC - Camara Brasileira da Industria da Construgéo:
Gestéo do Abastecimento otimizada pela analise integrada dos
processos de Produgéo de Agua Potavel, apoiada pela Automagao.

Case Finalista IGS - Inovagao da Gestdo em Saneamento: Con-
servacgéo e Valorizagdo dos Mananciais na Metropolitana RMSP

Case Finalista IGS - Inovagao da Gestao em Saneamento: Curso
ETA Escola (MA).

Recertificagdo ISO 14001 concedida pelo 6rgao Bureau Veritas
Certification (BVC) para 35 estagdes de tratamento de esgotos e de
agua da Sabesp, inclusive para a unica ETA com grande capacida-
de de producéo Certificada no Brasil - ETA Rio Grande.

Prémio “As 100 Melhores Empresas em Cidadania Corporativa
2015” — O reconhecimento é feito entre as empresas que constam
na lista das 1000 Maiores e Melhores Empresas do Brasil (da
revista Exame) e Melhores Empresas para Trabalhar (Vocé S/A |
FIA— GPTW | Epoca).

Prémio Learning & Performance Brasil — promovido pela empresa
MicroPower, pela ABRH - Associagdo Brasileira de Recursos Hu-
manos, pela FENADVB — Federacao da Associagdo dos Dirigentes
de Vendas e Marketing do Brasil, pela FNQ - Fundagéo Nacional

2015 da Qualidade, e ABES — Associagao Brasileira das Empresas de
Software. O prémio reconhece como referéncia nacional o trabalho
da Universidade Empresarial Sabesp.

Selo de Empresa Amiga da Justica, fruto da adesdo da Sabesp

ao programa do Tribunal de Justica de Sdo Paulo (TJSP). O gesto
significa na pratica que a empresa assume publica e voluntariamen-
te o compromisso de diminuir a quantidade de agdes judiciais como
autora ou ré, privilegiando acordos alternativos e conciliagdes fora
dos tribunais.

Selo Paulista de Diversidade - Selo Pleno, concedido pelo Governo
de Séo Paulo a Sabesp por estar em nivel avancado da politica de
diversidade profissional e pessoal.

Melhor Empresa do Brasil em Saneamento, segundo ranking ela-

borado pela consultoria espanhola Merco (Monitor Empresarial de
Reputagédo Corporativa) em parceria com o |bope Inteligéncia, que
aponta as 100 companhias com melhor reputacdo no Brasil.

2014 Case Finalista IGS - Inovagao da Gestdo em Saneamento:
Metodologia de Medigdo de Grandes Volumes (Macromedigdo
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aprimorando praticas visando a melhoria da gestéao e
do desempenho da Unidade. A Evolugéo do Sistema
de Gestéo pode ser verificada na Fig.P.4.

FATOS RELEVANTES- Fig.P4

2013

2009

2008

2007

2006
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2002

2002

2002
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1993

1982

Case Finalista IGS - Inovagao da Gestdo em Saneamento: Servi-
cos de coleta, remogao e transporte para aterro sanitario licenciado,
do lixo recolhido na represa

Manutencgao das Certificagdes ISO 9001, ISO 14001 e OHSAS
18001, concedidas pelo érgdo Bureau Veritas Certification (BVC)
para 500 sites em ISO 9001, 72 sites em OHSAS 18001 e 50 es-
tagdes de tratamento de esgotos em ISO 14001, primeira Estagéo
de Tratamento de Agua Certificada no Brasil, localizadas na Regio
Metropolitana de S&o Paulo, Interior e Litoral do Estado, incluindo
alteragdo de escopo de trés estagdes de tratamento em relagéo a
certificagao 14001 de 2010.

Participacdo na conquista da Diretoria M no Nivel Il PNQS

Prémio Gestdo Mario Covas - “Projeto de Recuperacdo Ambiental
de Vila Machado”

Recertificagdo ISO 9001:2000 e Recertificagdo OHSAS 18001:1999

Inicio do processo de implantagéo da norma ISO 14001 na MA -
ETA Rio Grande

Premiagao da Superintendéncia MA no PNQS - Nivel Il - Medalha
de Prata

Alteragéo da metodologia de acompanhamento e controle da
instancia operacional — grupos multifuncionais divididos em Grupos
de Trabalho e Grupos de Projeto.

Implementagdo do NETCONTROL nas ETAs MA

Assuncao da gestédo do Sistema de Informagdes Georreferenciadas
- Signos nas atividades da MA

Utilizag&o da ferramenta Share point para criagdo de ambiente de
gestéo para acompanhamento e controle dos resultados da MA

Reconhecimento no Prémio de Gestéo Banas

Participagdo no PNQS — nivel Il - Certificado de Compromisso com
a Exceléncia

Consolidagdo do Cédigo de Etica e Conduta Sabesp
Planejamento Tatico M

Certificagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade Sabesp - Sistema
Integrado Sabesp (SIS) com base nas normas ISO 9001 e OHSAS
18001

Implementag&o do Cédigo de Etica e Conduta

Implementacéo da Manutencéo Produtiva Total (TPM) - nas ETAs
da MA

Criagdo da Célula de Planejamento/Controladoria ligada diretamen-
te a Alta Diregao

Implantacéo do Sistema Integrado Sabesp (SIS) com base nas
Normas ISO 9001 e OHSAS 18001

Alteracdo da estrutura organizacional (foco nos processos)

Implementacdo do Controle Estatistico de Processos — CEP — nas
ETAs da MA

Obtencéo do registro na SEC - Securities and Exchange Commis-
sion e suas agdes passaram a ser negociadas na Bolsa de Valores
de Nova lorque, a NYSE - New York Stock Exchange

Adeséo ao Novo Mercado da BM&FBovespa
Reconhecimento no PNQS — nivel |

Implementacdo do Sistema de Suporte a Decis&o para Recursos
Hidricos - SSD

Implantagéo do Plano de Remuneragéo por Competéncias
Certificagdo 1ISO 9002:1994 nos laboratérios.

Criagao da Politica Institucional Qualidade — P10011.
Implantagéo do Redesenho de processos

Criagao da Autoridade Funcional de Recursos Humanos e Quali-
dade

Implementagdo do Sistema de Controle de Operagéo de Agua -
SCOA

Vi l Unidade de Negdcio de Producdo de Agua da Metropolitana MA - 2018
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P5. ORGANOGRAMA
(1/2) O Organograma da organizagao esta apresenta-
do na Fig. P5.1.

Perfil | P

anograma da MA - Fig. P5.1
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P6 - Pontuagdes maximas para a organizagao

cdo Maxima — PNQS 2017-2018 NiveL lll

UNIDADE DE PRODUGAO DE AGUA DA METROPOLITANA - MA

Critério Limite Minimo Limite Maximo acao
Possivel de Escolha Possivel de Escolha Méxima
1.1 20 40 25

1.2 15 30 20
1 1.3 15 30 20

1.4 15 30 20
| suptotal | 75 | 05 | 8
21 15 40 25

2 22 15 40 25
3.1 20 45 25
3 3.2 20 45 25

4.1 15 40 20
B sbora | 5 | w0 | 2
5.1 15 40 20

5 52 15 40 20
et | @ [ @ | @ |

6.1 15 40 30

6.2 25 40 30

6 6.3 15 30 20
oo | [ w | @ |

71 25 40 85

7.2 15 40 20

! 7.3 25 40 25

| suptotal | 70 [ 0 e | @ s
_——-_

8.2 45 70 65
8 8.3 60 90 75
8.4 45 70 65
8.5 60 90 75

_———
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1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da
gestao

a) Desde 1996, a Sabesp revisa e atualiza sua Misséao
e Visdo, consequentemente revisita seus valores e prin-
cipios, durante o ciclo de Planejamento Estratégico,
a cada cinco anos. Neste processo, a MA apresenta
propostas de seus empregados com a participacao do
Superintendente no ciclo do Planejamento Estratégico,
que participa em grupo formado com o diretor-presiden-
te, diretores, assessores e demais superintendentes
para definicdo da Visdo, Missao, Diretrizes e Objetivos
Estratégicos da Sabesp. Em 2016, atualizou sua mis-
s&0 apds ampla discussdo com a Lideranga da Sabesp.
Anualmente, durante o ciclo de Planejamento Operacio-
nal, a MArevisita a pertinéncia da Misséao, da Vis&o, das
Diretrizes Estratégicas, dos Valores e dos Principios da
Sabesp ao seu negdcio, promovendo os desdobramen-
tos na formulagao da estratégia e definicdo dos objeti-
vos da MA. AMissao e Visao, Valores e Principios éticos
da Sabesp e da MA sao apresentados na Fig. 1.1/1.

Fig. 1.1/1 — Missao, Visao e Valores 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

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

Respeito ao meio ambiente - Promover o desenvolvimento sustentavel,

a educagao e a consciéncia ambiental, zelar pela protegéo, preservagéo e
recuperacéo dos recursos hidricos e do meio ambiente, para as presentes e
futuras geragdes.

Respeito as pessoas - Promover a equidade de oportunidades, respeito
participagcdo por meio da comunicagéo e da integragao.

Integridade - Agir com justica, legalidade, coeréncia, transparéncia ética e
honestidade em todas as praticas e decisdes.

Competéncia - Atuar com profissionalismo, agilidade, eficacia, garantindo

a qualidade de processos, servigos e produtos. Valorizar os conhecimentos
compartilhados, proatividade, criatividade, inovagao, simplicidade e flexibilida-
de na busca de solugdes.

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

PRINCIPIOS ETICOS

1.Garantir equilibrio sustentavel entre as dimensées sociais, econdémicas e
ambientais.

2.Garantir o aperfeigoamento continuo da qualidade dos produtos e servigcos
ofertados e o comprometimento com os resultados.

3.Zelar pelos recursos publicos e privados, utilizando-os de forma eficiente,
eficaz e licita.

4.Atuar com justica nas acgdes e decisdes, promovendo o equilibrio e a
harmonia, na conciliagéo dos interesses e propositos da Sabesp e de seus
diferentes publicos de relacionamento.

5.Respeitar a legislagao vigente e combater qualquer tipo de fraude,
corrupgao e pratica de atos lesivos as administragdes publicas nacional e
estrangeiras.

6.Estabelecer a confianga como principio de relagéo entre a empresa e seus
diferentes publicos de relacionamento.

7.Atuar com transparéncias nas relagdes profissionais, nas praticas de
governanca corporativa e na comunicagéo com os diferentes publicos de
relacionamento.

8.Garantir praticas de gestédo de pessoas que respeitem a diversidade e
fortalecam a motivagao, a satisfagdo e o comprometimento.

9.Fortalecer e aperfeigoar o relacionamento com as comunidades onde atua
diretamente e a sociedade em geral.

b) A MA identifica elementos culturais por interagdo do
superintendente e dos gerentes com os empregados,
desde 2013, e com apoio da area de RH promove o
desenvolvimento de aspectos funcionais por meio de
treinamentos, cursos, palestras, eventos da direcao
com a forga de trabalho, informativos eletronicos, reu-
nides de feedback entre o gerente e subordinados, e
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Reunides Estruturadas. Buscando a isengao, a unifor-
midade do processo e para incentivar a diversidade de
ideias, a partir de 2017, a identificagdo da cultura da
MA passou a se realizar por metodologia de mercado,
com contratacdo de consultoria externa e divide-se em
duas etapas. Na primeira etapa é avaliada a percep-
¢ao da Alta Administragao, Diretoria Metropolitana e
da MA por meio de brainstorming e priorizados os as-
pectos mais relevantes, na sequéncia, os membros da
Alta Diregao da MA respondem a questionario com a
percepgao individual sobre os temas priorizados, pon-
tuando quais aspectos vigentes devem ser mantidos e
quais os desejaveis para o futuro. Os resultados séo
consolidados e servem de referéncia para a segunda
etapa. A segunda etapa identifica da visdo dos empre-
gados, da mesma forma da primeira etapa. A analise
dos resultados é apresentada em relatério, repassado
a alta direcédo e ao grupo de empregados participantes
para esclarecimentos e para a proposi¢cdo de comple-
mentos. Sao considerados funcionais os aspectos de-
sejaveis no futuro; e sdo considerados disfuncionais
os aspectos atualmente presentes, mas que ndo sao
apontados como desejaveis no futuro. A Fig. 1.1/2
apresenta os aspectos identificados e as agdes espe-
cificas para desenvolvimento por dimensao da cultura.
A diversidade de ideias é respeitada pela inclusdo de
empregados em grupos multifuncionais para a melho-
ria continua dos processos operacionais e de gestéo,
baseados nos principios éticos, conforme Fig.1.1/1.
Destaca-se a abrangéncia de praticas como a Reuniéao
Estruturada, a qual possibilita a criagdo de uma cul-
tura de relacionamento e de prestagao de contas por
meio de didlogo com os empregados. A MA promove e
estimula a diversidade cultural de ideias e reconhece
pela participagdo no Programa Melhores Praticas (ver
5.2b), reconhecido como pratica inovadora, além da
elaboracao e selecéo de artigos premiados com a par-
ticipagdo em Seminarios Nacionais e Internacionais.
c) A MA estabelece seus padrées de conduta e busca
assegurar um relacionamento ético no ambiente em
que opera por um conjunto de valores e principios éti-
cos, apresentados na fig. 1.1/1, consolidados e apre-
sentados no Cdédigo de Etica e Conduta, instituido pela
Sabesp em 2003, e atualizado em 2014, que orienta
o comportamento da empresa e conduta de sua For-
ca de Trabalho. Sua construgdo e implantagédo foram
conduzidas pela area corporativa de Recursos Huma-
nos de forma participativa, por meio de pesquisa com
empregados pela intranet, entrevistas com diretores
e superintendentes, e encontro de grupos focais, ge-
rando um produto que reflete os interesses das partes
interessadas. O Cédigo de Etica e Conduta abrange
os topicos apresentados na fig. 1.1/4 e é a referéncia
formal e institucional a conduta pessoal e profissional
da Forga de Trabalho, independentemente do cargo ou
fungéo, de forma a promover um padrao de relaciona-
mento interno e com o0s seus publicos de interesse,
reduzindo a subjetividade das interpretacdes pessoais
sobre principios morais e éticos.

O comportamento ético é assegurado ainda por outras
praticas e padrdes, como processos de selegao e contra-
tacédo de pessoas realizados por terceira parte; de aqui-
sicdo de materiais e de contratagdo de servigos e obras;
e por procedimentos de atendimento aos clientes. Todos
obedecem padrdes e critérios que impedem qualquer
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Fig. 1.1/2 - Aspectos Identificados da Cultura MA que estao sendo desenvolvidos

Dimensao Aspecto Cultural

Qualidade Percebida pelo Cliente no seu produto final

Estratégia L
Oferecer apenas tradicéo
Visédo do Empresa flexivel no atendimento das necessidades dos
Cliente clientes
Aprimorados continuamente, buscando eficiéncia do uso
Pr ’
0Cessos de recursos
Buscam desafios e tem iniciativa.
Lideran " ™ .
SEIEIEE Voltado para pessoas, lideres empaticos e persuasivos
Os lideres sao apenas técnicos com bons conhecimentos
Flexiveis e dispostos a aceitar riscos
Empregados o L
Focados no trabalho sem privilegiar a comunicagao
Reconhecer o esforgo e a dedicagéo dos profissionais
Ambiente de ; . . .
Proporcionar um ambiente cooperativo e amistoso
Trabalho
Oferecer apenas seguranga de ndo demissao
Desafios na
Gestao de Manter gerentes preparados, e retencéo de talentos
Pessoas
Uma cultura dinamica empreendedora com foco em toma-
da de risco e inovagao
Cultura

Uma cultura orientada para estrutura e controle com foco
em eficiéncia e estabilidade

tipo de favorecimento, auditados interna e externamente.
O desenvolvimento sistematico e permanente de agdes
para manter, estimular e assegurar o relacionamento éti-
co com as partes interessadas e conduta adequada com
empregados garante a proatividade da pratica e a rapi-
dez na tomada de decisdes preventivas e corretivas, fig
1.1/3. Adicionalmente, o Comité de Etica e Conduta, cuja
composicao é definida por Deliberagao de Diretoria, zela
pela pertinéncia, atualizagdo, disseminagéo e aplicagao
do Cédigo de Etica e Conduta Sabesp.

A Sabesp dispde do Canal de Denuncia, que € uma
via de acesso sigilosa para denuncias sobre conduta
ofensiva a ética. O canal esta integrado a um siste-

Fig 1.1/ 3 - Formas de Prevencéao de Desvios de Conduta
[ Foma | Desorcio |

Para assegurar o gerenciamento de riscos
identificados, foram estabelecidos controles
internos sistematicos, envolvendo os proces-
Sos e mecanismos preventivos, adotados em
atividades criticas, conforme PE-AU 0004
Segregacao de Funcdes.

Segregacéo de fungdes
(d_2006), diario

Temporali-
dade

| Atual | Futuro
X X

X

Conduta quanto a
recebimento de presentes
(d_2006), sistematico

Codigo do Etica e Conduta
(d_2003), sistematico

Declaragéo de bens e
valores (d_1993), anual

Matérias sobre ética e con-
duta no MA Informa e Mural
MA (d_2013), semanal

Treinamento sobre a
Lei Anticorrupgao — Lei
12.846/2013 (d_2013),
anual

Conduta que Fornecedores, forga de trabalho
e lideranca deve ter, prevenindo desvios de
conduta, conforme PE-AU0005.

Reforgo de pontos do Cédigo do Etica e Con-
duta por pop-up nas maquinas

Todos os empregados entregam, anualmente,
a declaragdo de bens e valores, em cumpri-
mento a Lei da Improbidade Administrativa.

Comunicacdes constantes para toda a forga
de trabalho, nos canais de comunicag&o, na
busca da prevengao de desvios.

Esclarecimentos e orientagédo sobre conduta
para prevengao de atos de suborno, apresen-
tagé@o dos mecanismos de controle e politicas
internas para coibig&o de tais atos
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Acao para Desenvolvimento

Dia do Compromisso (ver 2.1/3)

Revalidagao da inclusdo de Macroagéo Satisfazer o Cliente da MA
Visitas as UNs (ver 3.2e)
Programa Doutores da Satisfagado (ver 3.2e)

Aprendizado por meio de Féruns e incentivo a participacéo no
Programa de Melhores Praticas. (ver 7.1.f)

Disseminagao dos Fundamentos da Exceléncia (ver 1.1¢)
Objetivo Operacional: Fortalecer o Modelo de Gestéo (ver 2.2/1)

X Programa de Exceléncia Gerencial (d_2011), Cursos de Feedback e
coaching (ver 6.1)

X Programa de Desenvolvimento de Lideres MA (d_2013) (ver 6.2c)

Macroagao: Desenvolvimento de Lideres

X Reunides de Feedback e Avaliagdo de Competéncias e
Desempenho (ver 6.1)

X Programas de Reconhecimento: compartilha MA (ver 5.2)

X Objetivo: Melhorar o Clima Organizacional

Programa de Exceléncia Gerencial (d_2011), Programa de Sucessao
X e Carreira (d_2011),

Programa de Desenvolvimento de Lideres MA (d_2013) (ver 6.2c)
X Programa de Exceléncia Gerencial (d_2011)

Incentivo a participacéo e apresentagéo de trabalhos em congres-
X sos, feiras e nos Programa Melhores Praticas (d_2013) e Prémio
Empreendedor Sabesp (d_2018) (ver 6.2)

ma informatizado corporativo Sistema de Informagéao
de Auditoria - SIA, que viabiliza o tratamento e enca-
minhamento rapido e adequado a todos os tipos de
denuncias apontadas. Um minucioso plano para tra-
tamento dos desvios esta estabelecido na Politica
Institucional de Auditoria Interna - PI0020, apoiado
pelos Procedimentos Empresariais de Auditoria - PE-
-AU0006 e 0007. As denuncias e ou reclamagdes sao
recebidas, Fig.1.1/5, e tratadas imediatamente de acor-
do com os procedimentos citados, onde € indicado um
responsavel pela apuragao e definicdo de planos de
acao para evitar recorréncia. Os resultados sdo enca-
minhados ao Diretor e ao superintendente, que quan-
do procedente toma providéncias para a aplicagao das
medidas disciplinares cabiveis no ambito da MA. Cabe
ao superior imediato manter pronta comunicagao com
os envolvidos sobre as conclusdes das averiguacgoes.
Adicionalmente o Comité de Etica da Sabesp (d_2006)
com representantes de diversos setores da empresa
como Auditoria, Ouvidoria e Superintendéncia de Ris-
cos, acompanha mensalmente a posigao das denun-
cias de todas as Unidades de Negdcio.

Destacam-se como proativas e inovadoras no setor
publico uma série de medidas que a Sabesp vem to-
mando, aderentes as a¢des de governanga corporati-
va, que incrementam seus processos de forma a agir
sempre com transparéncia e se tornar referéncia em
modelos de eficiéncia em gestdo publica, tal como o
Portal da Transparéncia, implementado em 2017,que
traz de forma clara e atualizada informagdes como as
Politicas Institucionais, os contratos com o poder con-
cedente e contratos com fornecedores, principais pro-
gramas e projetos desenvolvidos.

Em 2017, a Superintendéncia de Auditoria Interna (PA)
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Fig.1.1/4 — Principais tépicos do Cédigo de Etica e Conduta

1.Prevengéo e Precaugdo Ambiental
Meio Ambiente 2.Educagéo Ambiental
3.Exceléncia Ambiental
4. Qualidade do Produto

5. Qualidade do Atendimento

Cliente / 6. Atendimento Imparcial
Comunidade /
Sociedade 7. Direito a Informagéo

8. Canal de Dialogo

9. Desenvolvimento Social

10. Discriminagao

11. Favorecimento

12. Constrangimento Moral e Sexual

13. Direito a Informacéo

14. Desenvolvimento e Oportunidade Profissional
Dirigentes e 15. Saude e Seguranga no Trabalho
Empregados 16. Relagdes de trabalho

17. Uso e Protegao de Bens e Equipamentos

18. Apuragéo de Irregularidades

19. Cumprimento dos Instrumentos Normativos

20. Conflitos de Interesse

21. Confidencialidade de Informagdes

22. Cadeia Produtiva

=

23. Cumprimento de Leis
Fornecedores 24. Favorecimento

25. Igualdade

26. Confianga

foi reconhecida pelo The Institute of Internal Auditors
com a Certificagdo Internacional Quality Assessment
(QA). A certificacdo comprova que a Auditoria Interna da
Sabesp realiza um trabalho capaz de trazer maior segu-
ranga a administragéo por meio de avaliagdes previstas
em exigéncias legais e normativas, sendo exemplar.

d) Desde 2005, a Misséo, Viséo e Valores Fig. 1.1/1
da MA e os demais temas ligados a cultura organiza-
cional sdao comunicados principalmente pelo “Dia do
Compromisso”, reforcadas com o Mapa Tatico M, Mapa
Operacional da MA, placas e banners, de modo a esta-
belecer compromisso mutuo, clareza nas informagdes
e entendimento. O “Dia do Compromisso Gerencial” é
realizado pela Diretoria M com o envolvimento do Supe-
rintendente e Gerentes da MA. O “Dia do Compromis-
so MA” é realizado pelo superintendente e pelas areas
de Comunicagao, Planejamento e Recursos Humanos
em eventos que alcangam a forga de trabalho da MA.
Adicionalmente, os demais canais de comunicac¢ao, Fig.
1.1/6, formam um conjunto de praticas que asseguram
a comunicacgéo e informagdo dos principios organiza-
cionais, padrbes de conduta, e resultados alcangados,
promovendo o engajamento das partes.

A avaliagao do nivel de entendimento dos empregados
em relacédo aos temas é parte integrante da Pesquisa
de Clima Organizacional na avaliagao de questao dos
atributos Lideranga e Orgulho. Desde 2016, o entendi-
mento dos temas relacionados as estratégias e objeti-
vos é avaliado por atividades de perguntas e respostas
realizadas no Dia do Compromisso. A partir de 2017,
foi promovida a melhoria da avaliagao do entendimen-
to dos temas dos padrdes de conduta e da melhoria de
resultados pela segunda etapa da Pesquisa de Cultura
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Organizacional (ver 1.1b).

A captacao das manifestagdes dos empregados é re-
alizada pela lideranga diretamente nas Reunides Es-
truturadas e nas Reunibes de feedback da avaliagao
de desempenho. Eventuais manifestagbes de outras
Partes Interessadas sao recebidas pelos canais insti-
tucionais e tratadas conforme solicitagédo, por exemplo,
canais de denuncia fig 1.1/5.

Fig. 1.1/5 — Canais de dentincia
Forma de Comunicagao

Ouvidoria disponivel por e-mail (ouvidoria@sabesp.com.br)
carta dirigida & Superintendéncia de Auditoria (Rua Costa
Carvalho,300 — CEP 05429-900).
Canal de : X
Denuncias  €-Mail(canaldedenuncia@sabesp.com.br)
Sabesp telefone (3388-8100);
caixa postal (61540 — CEP 05424-970);
Disque Disque Dentncia (181) — parceria do instituto Sao Paulo contra
Denuncia a Violéncia

e) O modelo de gestdo da MA é estruturado a partir
do preceito de ciclos interativos de melhoria continua
(PDCA e PDCL), compromisso com partes interessa-
das, orientagao por processos, estabelecimento de pa-
droes de trabalho e foco em resultados. Desde 2004,
a alta direcdo e areas de Planejamento, Qualidade,
Comunicagao e Recursos Humanos da MA revisita es-
ses preceitos e o conjunto de atividades que suportam
cada uma das etapas, e avalia a adogdo de modelos
reconhecidos, como o MEG®, utilizagdo dos conceitos
com base nos requisitos das normas ABNT ISO 9001,
ABNT ISO 14001, ABNT ISO 17025, OHSAS 18001,
e as metodologias do Balanced Scorecard (BSC) e
Gestao do Valor Agregado (GVA®), com periodicidade
anual ou quando ha mudancgas nos sistemas organiza-
cionais da Diretoria M e da Sabesp. Desses modelos
emergem pilares que sustentam o modelo MA, como
a implementagdo da Missao, Viséo, Valores da MA,
o Planejamento Estratégico, Reunides de Analise Cri-
tica, o Sistema de Aprendizado da Gestao, os proce-
dimentos empresariais e operacionais, as auditorias
internas e externas e as avaliagdes do sistema de ges-
tao, a estruturagdo por processos com foco na cadeia
de valor, o Cédigo de Etica e Conduta e o relaciona-
mento com as partes interessadas.

O modelo de gestédo é considerado um tema funda-
mental na cultura organizacional e de necessario en-
gajamento das pessoas. E comunicado ao publico in-
terno no Dia do Compromisso e nas demais formas
citadas na Fig. 1.1/6. Além disso, a MA comunica dos
modelos adotados, promovendo treinamentos nas nor-
mas adotadas, no MEG para os representantes dos
Conselhos de Gestao e para gerentes e gestores, por
disseminagao dos fundamentos da exceléncia por pai-
néis distribuidos nas areas. O modelo de gestao tam-
bém é comunicado nas orientagdes repassadas para
elaboragao e revisao das praticas de gestao e dos pro-
cessos gerenciais Fig. 1.1/8.

Em 2018, a MA passou a adotar como forma de comu-
nicar o Modelo de Gestdo a mesma forma ilustrada do
Modelo de Gestédo da M, que foi elaborada no Férum da
Qualidade com o envolvimento de todos os representan-
tes da Qualidade de cada Unidade, em atendimento ao
plano para elaboragéo da estrutura do Modelo de Gestao,
e definido que cada Unidade dissemine o entendimento
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Fig. 1.1/6 Canais de comunicagao para engajamento das pessoas e outros publicos

Agente (periodicidade) Objetivos Publico-alvo

Atendimento personalizado as
Permissionarias (d_1998)

Diretor, superintendentes,

Diretor, superintendentes,
Portal Sabesp (d_1997) gerentes (didrio)
Mural Sabesp (d_2001) Diretor, superintendentes,

gerentes (semanal)
Sabesp Informa (d_2012) e
Boletins Eletrénicos MA Informa
(d_2008)

Reunides periddicas da Lideran-
¢a com a FT ou Estruturadas ou
de Andlise (d_1998) - diversas

Diretor, superintendentes,
gerentes (diario)

Diretor, superintendentes,
gerentes (mensal e quando
necessario)

Reuniées com fornecedores Administradores de contratos
(d_2004) - periodica (mensal)

Relatério de Sustentabilidade —

Padrdo GRI (2008) Gerentes (continuo)

. Diretor, superintendentes e
Website Sabesp (d_1996) Geremzs (continuo)
Call Center — Central de Atendi-
mento Telefénico 195 (d_1996)

Diretor, superintendentes e
Gerentes (continuo)

Dia do Compromisso (2008) gestores (anual)

Notes (d_1998) e Sametime
(d_2002) — constante

Superintendente, gerentes
e gestores (continuo)

PMP — Programa Melhores
Praticas (d_2013)

Compartilha MA (d_2016)

Diretor, Superintendente,

desta representacdo para toda a For¢a de Trabalho. O
método utilizado foi em etapas: discussdo em Modelos
de Unidades de exceléncia ML, MS, MC; Discusséo dos
pontos em comum; Discussao com base em literatura
(Pagliuso, Cardoso e Spigel); Incorporagao de sugestbes
do consultor e proposta Modelo de Gestao M; apresen-
tacdo no Férum da Qualidade e validagéo; Apresentagao
e validagao no Férum M; e finalmente a Disseminagao.
A Fig 1.1/7 apresenta os principais pilares e conceitos
do Modelo de Gestdo. Na forma de gota d’agua, que
revela a esséncia da MA, no topo séo colocados os
principios de onde parte o modelo: a Misséo, Viséo,
Valores e a Cultura Organizacional. No centro da fi-
gura é privilegiada a geracao de valor cingido pelo o
ciclo de melhoria na forma dos processos gerenciais:
planejar (Planejamento Tatico e Operacional e Gestao
das Partes Interessadas), pelo executar (Mapa de Pro-
cessos e Gestao Participativa), pelo controlar (Analise
de Desempenho) e pelo aprender (Aprendizado Orga-
nizacional). Uma seta circular envolve o ciclo demons-
trando a Gestdo do Conhecimento como forga motriz.
O relacionamento com as principais partes interessa-
das é apresentado na Fig. 1.1/8.

f) O estabelecimento de padrbes para os processos ge-
renciais na MA ocorre principalmente em atendimento as
diretrizes corporativas, aos requisitos das normas e mo-
delos de exceléncia, ao atendimento de processos ge-
rencias. Desde 2004 com a implantagao do Sistema In-
tegrado Sabesp — SIS, o estabelecimento dos principais
padrbes é orientado por padroes externos que definem
0s requisitos que devemos atender, ABNT ISO 9001,
ABNT ISO 14001, ABNT ISO 17025, OHSAS 18001,
além das politicas institucionais e procedimentos dispo-
niveis no Sistema de Organizacdo Empresarial - SOE.

A partir 2015 apés planejamento operacional e para
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Disponibilizar informagdes e dados para tornar a gestao mais eficiente

Superintendente, gerentes e  Disseminar o resultado do planejamento e estabelecer o compromisso
individual para atendimento das metas.

Correio eletronico (email) e servico de mensagens instantaneas.

Reter o conhecimento com trabalhos apresentados e mantidos em
Gerentes e gestores (anual)  sistema do Programa.

Gerentes e gestores (anual)  Disseminar o conhecimento com abrangéncia em toda a Unidade.
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Estreitar o relacionamento com clientes permissionarios, por meio de Clientes
gerentes (conforme agenda) visitas agendadas com o objetivo de informar dados pertinentes.

Permissionarios

e transparente. Forga de Trabalho
Informar principais acontecimentos e decisées da M e da Sabesp.

Essas informacgdes séo atualizadas semanalmente pelos agentes de Forca de Trabalho
informagao.

Informar os principais acontecimentos e decisdes estratégicas da

Sabesp MA e da Sabesp, por meio de boletim eletrénico de forma agil Forca de Trabalho
e padronizada.

Reunides para disseminar a Identidade, Estratégia, acompanhamento Earem ab Tiabalhe
do desempenho, informacdes gerais e regionais. ¢

Disseminar diretrizes gerais da M, visdo, misséo, valores, metas, se-

guranga do trabalho, agdes e informagdes em geral. Intensifica a par- Fornecedores
ceria visando a melhoria do desempenho e a qualidade dos servicos.

Diretor, superintendentes e  Principal publicagéo corporativa para divulgar suas praticas de susten- Acionistas e
tabilidade. Sociedade
Disponibilizar informacdes para as partes interessadas. Tk [Par

Interessadas
Atendimento Telefénico permanente — 24 horas por dia, 7 dias por ’
L h A . Clientes e
semana. Acatar solicitagdes, servicos de emergéncia e fornece infor- Sertenly

macdes sobre o andamento dos servicos.

Forca de trabalho
Forga de trabalho

Forca de trabalho

Forga de trabalho

Fig 1.1/7 — Modelo de Gestao MA
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atendimento ao objetivo operacional de Aprimorar o
Modelo de Gestdo da MA, mapeou as praticas de Ge-
renciais da MA para adequagdo ao novo modelo de
Gestao, utilizando planilhas e fichas de processos, e
estabeleceu o padrao considerando o enfoque, a apli-
cacéo, o controle, o aprendizado e a integragéo de cada
um dos processos. Este trabalho foi coordenado pelos
representantes de qualidade dos departamentos da MA.
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Fig. 1.1/8 — Relacionamento com as principais partes

interessadas

Parte .
Forma de relacionamento

Participagao do Superintendente no Férum M com apresen-
tagdo para sugestdes, criticas e validagdo do Planejamento
Operacional, apresentacéo dos resultados e indicadores,
analise de desempenho e decisdes decorrente das analises
criticas, envio do quadro para aprovagdo prévia dos gastos
de maior vulto.

Diretor

Praticas de governanga corporativa, divulgagdo ao mercado
nos termos das leis aplicaveis, assegurando nas transacdes
que envolva a MA o respeito as normas e regulamentos da
CVM (Comissao de Valores Mobilidrios) e Regulamento do
Novo Mercado da BOVESPA (Bolsa de Valores do Estado
de S&o Paulo) pela divulgagao Sabesp; fornecimento de
informagdes integras, comunicagéo clara e objetiva das
informagdes institucionais e de desempenho ao Conselho
de Administragdo, divulgagdo por meio de apresentagdes e
eventos, foruns, reunides de grupos de trabalho e Comités.

Acionista

Pesquisa de levantamento de necessidades e expectativas,
pesquisa de satisfagdo do cliente, apresentacdes e partici-

Clientes UNs  pagdo em redes (férum Agua), recebimento de reclamagoes
e sugestdes e tratamento com devolutivas por interacéo do
Centro de Controle Operacional.

Participagdo da MA nas negociagdes contratuais conduzi-
Clientes Per- das pela diretoria M e pela presidéncia com os 6rgdos ad-
missionarios ministradores dos servigos de saneamento dos municipios
permissionarios

Reunides como o Dia do Compromisso, Reunides Ordina-
rias de CIPA local e Reunides Ordinarias de Comité de CIPA
Forca de da Superintendéncia, Reunides de trabalhos, Reunides
Trabalho Estruturadas e Reunides de Analise Critica das areas, pelos
canais de comunicagao interna: MA Informa, Jornal Mural,
Portal da MA, Ambiente de Gestao e e-mail.

Pela participagéo direta nos comités de Bacias hidrografi-
cas. Reunides com representantes de Hortas Comunitarias,
Porta voz da empresa com relagao a situagao hidrica da
regiao metropolitana.

Sociedade

Participagdo em eventos com fornecedores e visitas a
fornecedores, por reunides, por editais, pelo site Sabesp de-

Fornecedores  dicado aos fornecedores, por intermédio da Superintendén-
cia de Suprimentos - CS no cadastramento e qualificagdo
de fornecedores.

Por meio de entrega das informagdes solicitadas e relatérios

Orgaos via Superintendéncia de Assuntos Regulatérios da Sabesp

Reguladores e  (PR), participagdo em eventos e féruns promovidos pelos

Fiscalizadores  6rgdos. Participagdes em comités Tematicos, em Reunides

de trabalho.

Em 2016, estabeleceu, o registro dos padrdes pelo
Sistema de Aprendizado Gerencial- SAG, sistema de-
senvolvido pela Unidade de Negdcio Sul, e que a MA
adotou apds benchmarking realizado pelo coordena-
dor do processo de mapeamento. O SAG é gerenciado
pela area da qualidade, que controla as modificagbes e
melhorias dos padrdes. Esses padroes séo elaborados
e revisados por grupos de trabalho multifuncionais.
Com o diagndstico realizado por consultoria externa
em 2018 na MA, com base nos conceitos dos Crité-
rios de Exceléncia, foram definidos Grupos de traba-
Iho para identificagdo e implantacdo de melhorias nos
Processos Gerenciais de cada Critério de Gestéo, e
que foram denominados pela MA como Conselhos
(d_2018), com gerentes e pessoas chaves represen-
tando as areas da MA.
Anualmente, as fichas sdo avaliadas e verificadas
quanto a adequacao, e sao revisadas e atualizadas
de acordo com as oportunidades de melhoria ou lacu-
nas apontadas nas verificagdes periddicas. A qualquer
tempo, as fichas podem passar por atualizagdo con-
forme o aprimoramento de praticas ou processos. Em
2018, as fichas foram novamente revisitadas verifican-
do a aderéncia a nova versao MEGSA, gerando planos
de agdes de melhoria.
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Cada padréao de processo gerencial pode ser desdobra-
do em procedimentos, padroes de trabalho e normas,
que a eles se encontram vinculados, bem como poder
serem orientados pelas politicas institucionais e empre-
sariais da Sabesp. Estes padrbes sado estabelecidos
conforme PE-OR0001 - Instrumentos Organizacionais e
Controle e administrados no sistema GeDoc, pautados
pelos requisitos e critérios estabelecidos no Manual do
Sistema Integrado Sabesp - PEQA-0001. Os procedi-
mentos e politicas sao registrados no Sistema SOE que
esta disponivel na intranet para a forga de trabalho, e
controla as versoes e atualizagdes dos documentos.
Um exemplo de verificagdo do cumprimento dos pa-
drbes, é pela participagdo por meio de avaliagbes anu-
ais de aderéncia ao Modelo de Exceléncia em Gestao,
com a participagao da Diretoria M na avaliagdo continua
desde 2014, no PNQS categoria “AMEGSA” comple-
mentadas por agdes de auditorias internas e externas.
Outro destaque foi a avaliagéo dos processos gerencias
da MA, efetuada pela Fundagdo Nacional da Qualidade
—FNQ, que realizou uma verificagdo em 2017, para ava-
liacao e adequacao dos padrdes da 212 edicdo do MEG.
As acgdes corretivas, oriundas dos processos de ava-
liacdo ou das Reunides de Analise Critica, sdo anali-
sadas pelos Conselhos responsaveis, que definem as
acdes de melhoria a serem implementadas na forma
5W2H, designando assim os responsaveis e monito-
rando a sua implantagao.

g) Desde sua criagdo, a MA vem aprimorando suas
praticas de aprendizado de forma a desenvolver seus
processos. A partir de 2002, com a adogéo do MEG, as
praticas de aprendizado se tornaram sistematizadas,
apoiadas por grupos multifuncionais, com represen-
tantes das diversas areas da MA e uma coordenagao
para aperfeicoamento dos processos. Destaca-se a
estrutura de Féruns e Grupos de Processos (d_2014),
com a estruturagao dos Féruns de Processos e Apoio,
0 aperfeicoamento passou a ser sistémico na Diretoria
Metropolitana, onde a MA é parte integrante de aper-
feicoamentos dos processos gerenciais.

O sistema de aprendizado, que contempla uma sé-
rie de praticas estruturadas e integradas conforme Fig.
1.1/9, permite identificar oportunidade de melhorias
Nos processos gerenciais e operacionais, sendo objeto
de anadlise pelos responsaveis, podendo gerar planos
de agao quando necessario.

A inovagado é um aspecto que sempre foi valorizado
e incentivado na MA e as praticas de gestdo séo de-
senvolvidas e aprimoradas sempre com esse foco. O
Programa Melhores Praticas ¢ uma das principais
praticas estruturadas para identificacdo e dissemina-
¢ao da inovacéao, onde é possivel avaliar e implantar
as inovagdes e iniciativas individuais para toda a MA.
Como refinamento desta pratica, em 2015 foi realizada
a avaliagao do ciclo da pratica e definiu-se a premia-
¢ao da UN com maior numero de cases apresentados
e finalistas. (ver 5.2.b, 6.3.d e 7.1.9).

h) As informagdes sobre boas praticas de gestao séo
obtidas principalmente por processos de benchmarking
realizado em organizagdes de referéncia, seleciona-
das conforme critérios estabelecidos no Procedimento
de Benchmarking PO-QA0121. Em reunido nas areas,
séo identificadas as necessidades de benchmarking e
registradas. Uma vez planejado, cabe ao responsavel
designado, selecionar a organizagéo, fazer o contato,
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Fig. 1.1/9— Aperfeicoamento de Processos
m Forma de aperfeicoamento

Ciclo de Planeja-  Avaliagdo do ciclo e planejamento, dos resultados apre-
mento (d_2004)  sentados, proporciona a melhoria continua na estratégia
anual da MA.

Induz a adequagao dos processos gerenciais para
atendimento de novos requisitos, definidos pelas partes
interessadas e processos.

Requisitos legais
(d_2007), anual

Férum com representatividade das dez unidades da
diretoria metropolitana, com grupos de trabalho para
cada tipo de Férum. Proporciona constante inovagéo e

Féruns da Dire-
toria (d_1998),

semanal " .

melhorias dos processos gerencias.
Pesquisas Podem induzir a ajustes nos padrbes de gerenciamen-
(d_1998) to de maneira a que busque atender aos verdadeiros
sistematicas anseios das partes interessadas

Avaliacéo do resultado dos processos, e quando neces-
sario, adequagao ao processo gerencial com base em
indicadores e acompanhamento do resultado.

Andlise Critica
de Processos

Relatérios Avaliacédo do Modelo de gestéo, com a abrangéncia em
de Avaliagdo todos os fundamentos de exceléncia de gestéo, propor-
(d_2002) cionando melhorias de forma global.

Resultado de Avaliagdo de lacunas no sistema de gestdo da MA, indu-
Auditorias zindo ajustes nos padrées das praticas gerenciais..

Promove a discuss&o sobre erros e acertos da gestéo,
proporcionando uma revisdo periodica dos Processos Ge-
renciais, levando-se em contas os resultados alcan¢ados

Andlise Critica

Benchmarking Pratica para identificar e incorporar as melhores praticas
(d_2009), siste-  gerencias. Promove a captagéo de praticas bem-sucedi-
matica das em outras areas/organizagoes.

Uma das principais praticas estruturadas para identifica-

¢ao e disseminagao da inovacéo, onde é possivel avaliar

Melhores Pra- e implantar as inovagdes e iniciativas individuais para

ticas (d_2012), toda a MA. Estimula a criatividade gerencial para tornar

anual padrdes mais eficientes e eficazes por meio dissolucdes
inovadoras.

Programa

caisEliesa: Possibilitam o intert;émbio de ideia entre diversos

Crlten9 S (.je representantes de Area e Processos Gerenciais, trazendo
Exceléncia s
(d_2018) novas propostas e ideias

planejar a visita, realizar a visita, avaliar os resultados
e analisar sua aplicabilidade. Os resultados s&o apre-
sentados para a lideranga que delibera sobre a imple-
mentagado. Para melhorias operacionais a avaliagdo &
realizada nas reunides de analise critica de cada area.
Outra forma de identificagcdo de boas praticas de gestao
ocorre por meio da participagdo nos prémios de qualida-
de, alinhados aos Critérios de Exceléncia. Adicionalmen-
te, boas praticas de outras organizagdes também sao
identificadas por meio de pesquisa em sites, participa-
¢éo em eventos da ABES e da AESABESP, congressos,
encontros técnicos e operacionais, seminarios, feiras,
workshops, e outros eventos no setor de saneamento.

Os critérios para selecao das organizagdes de referén-
cia sdo: a) Similaridade quanto a relevancia de pro-
cessos, produtos e/ou servigos; b) Conformidade da

PNQS - I

base de calculo de indicadores e suas variaveis (para
resultados); c) Tecnologia e operacionalizagdo dos
sistemas produtivos de agua; e similaridade da infra-
estrutura urbana. As ultimas melhorias resultantes de
benchmarking foram a Implantacdo do SAG em 2016
e a Implantagdo do novo Painel de Bordo para acom-
panhamento das estratégias em 2017.

A evolucao e aprendizado nos processos da Cultura
Organizacional e Desenvolvimento da Gestdo estédo
presentadas na Fig. 1.1/10.

1.2 Governanga

a) A governanca da Sabesp € estruturada em diferentes
niveis (Fig 1.2/1), atendendo aos critérios de independén-
cia e esta em linha com as exigéncias contemporaneas
do mercado, como a Lei Sarbanes-Oxley, o Codigo de
Melhores Praticas de Governanga Corporativa do (IBGC),
além de outros procedimentos definidos pela Comissao
de Valores Mobilidrios (CVM), pela Securities and Ex-
change Comission (SEC) e pela Bovespa. Os critérios da
SOX alinhados as praticas de governanga corporativa do
IBGC, asseguram uma atuagéo pautada na transparén-
cia, equidade, prestacao de contas e responsabilidade.
A Sabesp é administrada pelo Conselho de Adminis-
tracdo e pela Diretoria Colegiada. A Diretoria Colegia-
da é composta por seis membros, todos com mandato
de dois anos, permitida a reeleicdo. O Estatuto Social,
0 Regimento Interno do Conselho de Administracdo, o
Regimento Interno do Comité de Auditoria, o Regimento
Interno da Diretoria e os Instrumentos Organizacionais
(Politicas Institucionais, Procedimentos Empresariais e
Procedimentos Operacionais) sdo os documentos oficiais
que estabelecem as diretrizes institucionais (d_1996). O
Departamento de Organizagdo Empresarial — PIO tem a
atribuicdo de elaborar, consolidar, atualizar e disponibili-
zar os instrumentos organizacionais a forga de trabalho
por meio do Sistema de Organizagéo Empresarial (SOE).
A MA propde formulagéo, adequacgao ou alteragdo dos
instrumentos organizacionais do ambito corporativo,
submetendo ao Departamento de Organizagdo Empre-
sarial - PIO, que apds estudar a proposta, submete a
aprovagao da Diretoria Colegiada. As diretorias de Ges-
tao Corporativa - C, Financeira - F e a de Tecnologia - T
séo responsaveis por estabelecer diretrizes, normas e
procedimentos para toda a empresa no que se referem
aos assuntos: marketing, RH, responsabilidade social,
TI, patrimdnio, servigos juridicos, suprimentos e contrata-
¢bes (C); contabilidade, finangas arrecadagéo, fiscal, or-
camento (F);meio ambiente, desenvolvimento operacio-
nal e tecnoldgico, qualidade do produto agua e esgoto,

Fig. 1.1/10 — Evolucao nos Processos da Cultura Organizacional e Desenvolvimento da Gestao

(m_2017) Pesquisa de Cultura

Cultura organizacional il .
Organizacional por consultoria

(m_2017) Integragéo ao Portal da

Padrées de Conduta -
Transparéncia

(m_2016) Jogo de perguntas e respostas
em relagdo aos temas divulgados no “Dia
do Compromisso”

Desenvolvimento da
Cultura e engajamento

Estruturacéo do Modelo

de Gestio (m_2018) Figura do Modelo de Gestéo

Estabelecimento dos (m_2018) Criagao dos Conselhos de
Processos Gerenciais Gestéo

(i_2016) — Implantagéo do SAG
(i_2017) — Painel de Bordo
(i_2017) — Avaliagdo da FNQ

Aperfeicoamento de
processos gerenciais
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Comité de Projeto da Sabesp
Comité de Auditoria

Reunido de Andlise

Forum da Qualidade M

Avaliagédo do Modelo de
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Maior assertividade dos aspectos funcionais e dis-
funcionais identificados

Ampla divulgacéo e disponibilidade dos contratos
firmados pela MA

Mensuragéo do grau de entendimento do publico
Critica — MA interno e promogao do engajamento por meio ludico
Criagéo de forma clara e objetiva para disseminacéo
do Modelo de Gestéo

Ampliagéo da abrangéncia na avaliagéo e reviséo
gestédo dos processos gerenciais

Reunido de Andlise

Melhor controle sobre as praticas Gerenciais
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Fig. 1.2/1 — Estrutura de Governancga Corporativa

Assembleia Geral (d_2008)

Emisséo exclusiva de
acoes ordinarias (d_2008)

Conselho de Administragéo
(d_2006)

Conselho Fiscal (d_2006)

Auditoria Interna (d_2006)

Comité de Auditoria
(d_2008)

Comité de Riscos (d_2009)
Cédigo de Etica e Conduta
(d_2006)

Comité de Etica e Conduta
(d_2005)

Canal de Denuncias
(d_2006)

Politica de Negociagédo

Instancia maxima para decidir sobre os negécios relativos ao objeto da empresa. Elege ou destitui os conselhei-
ros de administragao e fiscal.

Na Sabesp sé sdo emitidas agdes ordinarias, garantindo direito a voto a todos os acionistas. No mercado existem
dois tipos de acdes: acdes preferenciais e ordinarias.

Orgao de deliberagao responsavel pela orientagéo superior da companhia, composto por no minimo cinco e

no maximo quinze membros, eleitos e destituiveis pela assembleia geral, 20% dos conselheiros devem ser
independentes conforme regulamento do Novo Mercado e um deles deve representar os acionistas minoritarios.
Aprovar Planejamento Estratégico, programas anuais e plurianuais e orgamento. Definir objetivos e prioridades
de politicas publicas. Propor politica de pregos e de tarifas. Deliberar sobre aumento de capital social, emisséo de
debéntures. Fixar limite de endividamento. Controlar os atos da diregdo, entre outros.

Examinar as demonstragdes financeiras de cada exercicio social e sobre elas opinar, emitindo parecer aos
acionistas. Controlar os atos da diregéo.

Tem atuacgdo independente, com o objetivo de avaliar a integridade, adequagao, eficacia e eficiéncia dos
processos e dos sistemas de informagdes e de controles internos, sendo subordinada a Presidéncia (d_2009).
Suas atividades sao supervisionadas pelo Conselho de Administragao.

Composto por trés conselheiros de administragédo, que atendam cumulativamente aos requisitos de independén-
cia, conhecimento técnico e disponibilidade de tempo. Avaliar diretrizes na contratacéo de auditoria independente;
opinar sobre a atuacdo das areas de contabilidade e auditoria interna; examinar relatérios de auditoria; acompa-
nhar a elaboragdo das demonstragdes financeiras, assegurando sua integridade e qualidade; receber e processar
denuncias e reclamagdes de terceiros sobre contabilidade e seus controles. Controlar os atos da diregdo. A nova
versao do regimento (m_2009) esta disponivel no site Sabesp (www.sabesp.com.br).

Responsavel pelo gerenciamento de riscos em ambito corporativo. E coordenado pelo presidente da empresa,
composto por um representante do Conselho de Administragao e um representante de cada diretoria.

Estabelece padroes para a relagdo com os administradores, conselheiros fiscais, empregados, clientes,
fornecedores, acionistas, comunidade e sociedade em geral.

Responsavel por estimular o comprometimento com o Cédigo e zelar por sua constante pertinéncia, atualizagéo e
adequagao, bem como por orientar e sugerir agdes para disseminagao de seus preceitos em todos os niveis.

Recebe denuncias internas e externas, inclusive andnimas. Os resultados das averiguagdes s&o encaminhados
ao Comité de Auditoria e as incidéncias sdo reportadas ao Comité de Etica para agbes preventivas.

Estabelece as regras para Pessoas Vinculadas definindo periodos nos quais devem abster-se de negociar
com Valores Mobilirios, evitando o questionamento com relagéo ao uso indevido de Atos ou Fatos Relevantes.

Garantir equidade
e participagéo das
partes interessadas.

Garantir equidade
e participagéo das
partes interessadas.

Monitorar e controlar
os atos da Direg&o.

Proteger os interes-
ses das partes inte-
ressadas. Monitorar
e controlar atos da
Direcéo.

Proteger os inte-
resses das partes
interessadas.

e 2ot (PI0023)

Relatério de Sustentabilida-
de (d_2008)

Politica de Divulgacéo de
Fatos Relevantes (d_2002)

a transparéncia.

Al e s superintendentes)

empreendimentos e projetos especiais (T). As propostas
advindas dessas diretorias também devem ser subme-
tidas a aprovagédo da Diretoria Colegiada, cuja reuniao
ocorre semanalmente, podendo culminar na Deliberagéo
de Diretoria, disponibilizada na intranet.

Conforme estabelecido no estatuto social, a proposta
deve passar pela Diretoria Colegiada, e também, ser
submetida ao Conselho de Administragéo, que se reune
mensalmente para deliberar. O diretor Metropolitano faz
a interlocugao entre as Unidades de Negdcio da Direto-
ria M, através da reunido semanal do Férum M (diretor +
superintendentes) e o Conselho de Administragdo onde
0 mesmo participa como membro. O superintendente
da MA, interage principalmente pelo Férum M, com a
apresentagdo semanal da situagdo dos Mananciais da
Diretoria Metropolitana, prestacao de contas das me-
tas e realizagdes, receber diretrizes, levar demandas,
captar novas necessidades e promover parcerias com
outras Unidades. Nas outras estruturas de governanca
(Fig 1.2/1), sempre que necessario, e quando indicado
pelo diretor Metropolitano ou Presidente da Sabesp.
Vale destacar que a Sabesp faz parte do indice de
Acdes com Governanga Corporativa Diferenciada
(IGC) da Bovespa, e € a unica empresa do setor a fa-
zer parte do indice de acdes com Tag Along Diferen-
ciado (ITAG), composto por empresas que oferecem
melhores condigbes aos acionistas minoritarios, no
caso de alienagao do controle. A Sabesp, pelo segun-
do ano consecutivo em 2017, foi eleita a maior em-

MA - 2018

Regras que tratam da identificagdo, manuseio e divulgacao de informagdes acerca de atos e fatos que sejam
capazes de interferir nas cotagdes dos valores mobiliarios. (P10022)

Disponibilizado anualmente as partes interessadas no site Sabesp é um instrumento fundamental para promover

Responsabilidade
Corporativa, Trans-
paréncia e prestacao
de contas.

Interlocugéo entre as Unidades de Negdcio da Diretoria M, através da reunido semanal do Férum M (diretor +

presa no setor de infraestrutura do Brasil, pela revista
Exame Melhores e Maiores de 2017.

A governanca ética, transparente e comprometida com
a prestagao de contas para a sociedade é outra carac-
teristica em permanente aperfeicoamento com base
em um programa de compliance estruturado em prati-
cas referenciadas nas principais exigéncias mundiais,
a exemplo da Foreign Corrupt Practices Act (FCPA) e
da Lei Anticorrupgéo 12.846/2013. Em 2015, a Sabesp
também passou a ser signataria da Call to Action, ini-
ciativa da ONU no ambito do Pacto Global que incenti-
va governos a estabelecerem medidas anticorrupgao.
b) As diretrizes estratégicas empresariais, desde 1997,
sao estabelecidas no planejamento estratégico da Sa-
besp, com participacdo de todos os diretores e supe-
rintendentes (Critério 2.1) O planejamento estratégico
€ aprovado pelo conselho de administragdo, o qual
faz parte da estrutura de governanga corporativa (Fig.
1.2/1). Os controladores estédo diretamente envolvidos
na definicdo de diretrizes. O Governo do Estado de
Sao Paulo define diretrizes por instrumentos do orde-
namento juridico brasileiro pela promulgacgao de leis e
decretos, como, por exemplo, pela lei 16.525/2017, que
dispbe sobre a reorganizagao societaria da SABESP. O
Conselho de Administragédo e a Diretoria sdo os 6rgaos
de administragao e observancia ao estatuto social, que
institui por objeto social da Sabesp o planejamento, exe-
cucgao e operagao dos servigos de saneamento basico,
bem como comercializar esses servigos e os beneficios
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que direta ou indiretamente decorrerem de seus empre-
endimentos. O corpo diretor junto com todos os superin-
tendentes da Sabesp desdobra as diretrizes instituidas
em lei e o objeto do estatuto em diretrizes estratégicas
durante o planejamento estratégico. A definicao de di-
retrizes com a participagao dos varios niveis da corpo-
racéo, inclusive da estrutura da governancga corporativa
garante o alinhamento dos processos gerenciais e a
transparéncia dos atos da empresa.

O estabelecimento das diretrizes da MA se alinha as
diretrizes corporativas a partir do planejamento tatico
da Diretoria Metropolitana e planejamento operacional
da MA, que ocorre anualmente, no qual o Superinten-
dente e os Gerentes de Departamento participam das
discussdes para avaliagao e desdobramento das dire-
trizes da Sabesp para o negdécio da Metropolitana e
MA. E as diretrizes e desdobramento das estratégias
séo validados no Férum M pelo Diretor Metropolitano.
Adicionalmente, também s3o observadas diretrizes
oriundas de politicas publicas, politicas institucionais e
deliberagbes da Diretoria Colegiada.

Destaca-se a Participagdo do Diretor Metropolitano,
2017 na etapa de cenarios do planejamento operacio-
nal da MA, onde apresentou as principais diretrizes e
oportunidades que foram consideradas nas estraté-
gias da MA. Seus apontamentos foram tabulados e
utilizados na etapa de definicdo das estratégias da MA.
c) A conformidade com requisitos legais e regulamen-
tares aplicaveis é assegurada aos controladores por
meio de diversos instrumentos, que incluem: a defini-
¢ao de diretrizes, procedimentos e sistemas de con-
trole, complementados por verificagbes perioddicas
internas e externas. Cabe a Superintendéncia de Au-
ditoria (PA), assegurar a aplicagado das diretrizes es-
tabelecidas e orientar a atuagdo dos administradores
e da forga de trabalho. Atua de forma independente,
de modo a avaliar a integridade, adequacao, eficacia
e eficiéncia dos processos, e, também dos sistemas
de informagbes e de controles internos. Suas ativida-
des sdo supervisionadas pelo Comité de Auditoria. O
Regimento Interno do Comité de Auditoria determina a
reviséo sistematica da eficacia do sistema de supervi-
s&o sobre o cumprimento das leis e regulamentacoes.
A verificagdo de conformidade esta alicergada, princi-
palmente, nos requisitos legais e regulamentares apli-
caveis ao setor. Nas suas atividades, a MA esta sujeita
a Lei 11.445/07, que estabelece os servigos publicos
de abastecimento de agua como essencial e que tra-
ta da universalizagdo. Em relagdo ao meio ambiente
e a saude publica, esta sujeita a Lei 9.605/98, as re-
gulamentacgbes aplicaveis pela SMA e a Portaria MS
05/2018, que dispde sobre os procedimentos de con-
trole e de vigilancia da qualidade da agua.

Como o Estado de Sao Paulo é o maior acionista da
Sabesp, a MA esta sujeita a legislagéo aplicavel as
empresas estatais, com destaque para a Lei 8.666/93,
relativa aos processos de contratagdo de fornecedo-
res, e para a Lei 10.520/02, que instituiu a modalida-
de de licitagao tipo pregao para aquisigao de bens e
servicos comuns. A partir de julho de 2018, a Diretoria
Colegiada e o Conselho de Administragao aprovaram
o Regulamento Interno de Licitagdo e Contratacéo da
Sabesp em atendimento a Lei 13.303/16. Com relagao
aos aspectos de seguranca e saude ocupacional, 0s
requisitos legais aos quais a MA esta sujeita sdo a CLT,
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a Lei 6.514/77 e a Portaria MTE 3.214/78, e suas alte-
ragdes. Em 2008, por meio da Lei 1.025/07, teve inicio
a atuagédo da Agéncia Reguladora de Saneamento e
Energia do Estado de Sdo Paulo (Arsesp), que passou
a regular a realizagao dos servigos.

Todos os questionamentos recebidos de 6rgaos gover-
namentais ou entidades representativas da sociedade
sado analisados e respondidos pelas areas técnicas e
juridicas da Sabesp e MA, por meio de cartas e oficios.
A Lei Brasileira das Sociedades por Agbes também
exige que se tenha um Conselho Fiscal para operar
independentemente da diretoria e dos auditores inde-
pendentes. Além disso, sdo aplicadas auditorias em
todos os niveis da organizagao, tais como: SOX, Tribu-
nal de Contas do Estado, Arsesp, Ministério Publico e
Ministério do Trabalho.

De forma preventiva a PA estabelece um cronograma
anual de auditoria e define, em conjunto com a M, os pla-
nos de acdo com o objetivo de ajustar ou corrigir os pro-
cedimentos e controles vigentes. Para o adequado cum-
primento de suas responsabilidades tem acesso a todos
os documentos, registros fisicos e légicos, sistemas, lo-
cais e pessoas envolvidas com as atividades sob exame.
O sistema de governanga corporativa atende aos mais
altos niveis de transparéncia e, além das auditorias in-
ternas realizadas pela PA, é auditado periodicamente
por auditorias independentes, as quais, além de ve-
rificagdo de conformidade demonstram o carater pre-
ventivo, realizadas pelo Tribunal de contas do Estado,
Agéncia Reguladora entre outros.

Os resultados das auditorias sdo avaliados pelos Su-
perintendentes que deliberam ag¢des que asseguram
o tratamento e atendimento aos requisitos e normas
estabelecidas conforme o item 1.1.c.

d) A identificagdo e tratamento dos riscos é realizada
com base na P10028 - Politica Institucional de Gestao
de Riscos Corporativos. Para a gestéo dos riscos a Sa-
besp adotou desde 2010 a metodologia COSO. Ha dois
niveis de riscos, os corporativos e os operacionais. As
formas de prevencgéo de atendimento aos requisitos le-
gais sao apresentados na fig. 1.2/2.

Os riscos corporativos sao identificados pelo Nucleo de
Gestéo de Riscos composto por profissionais da PK, re-
presentantes das Diretorias e da Presidéncia, e do comité
de riscos composto por responsaveis pelos processos. O

Fig 1.2/2 - Formas de Prevengao de Atendimento aos

Requisitos Legais

Para assegurar o gerenciamento de riscos iden-
tificados, foram estabelecidos controles internos
sistematicos, envolvendo os processos e mecanis-
mos preventivos, adotados em atividades criticas,
conforme PE-AU 0004 Segregac&o de Fungdes.

Segregacéo de
fungdes (d_2006)

Para atendimento da legislagéo que visam reduzir
Niveis de conflitos de agéncia e eliminar conflitos de interes-
Responsabilidade se, é estabelecida segregacao de fungdes bem
Definidos (d_1996) como instituidos os valores para aprovagéo de
contratos de acordo com nivel funcional

Auditoria de Observancia do cumprimento dos mecanismos de

Processos - PA controle interno e registros de evidéncia dos proce-
(d_1996) dimentos que regem os processos

Parecer Juridico Andlise especializada da conformidade de minutas

(d_1996) de contratos em relagdo a legislacdo vigente

Orientagao e esclarecimento quanto a forma de
conduta e mecanismo de controles realizados para
possibilitar agdo imediata dos niveis gerenciais

Treinamentos

Conduta quanto a
recebimento de pre-
sentes (d_2006)

Conduta que Fornecedores, forga de trabalho e
lideranca deve ter, prevenindo desvios de conduta,
conforme PE-AU0005.
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Nucleo de Gestao de Riscos conceituou os termos refe-
rentes a Gestao de Riscos e priorizou os processos de ne-
gocio a serem avaliados. O tratamento dos riscos contem-
pla: categorizacado da natureza, critérios de mensuracéo
e definicdo das agbes para mitigacdo ou eliminagao dos
riscos, incluindo aqueles associados as parcerias diante
das incertezas inerentes ao negdcio e as estratégias.

Os riscos operacionais da MA foram identificados em
duas etapas: uma de alinhamento conceitual e outra de
preenchimento das fichas de riscos. A primeira consis-
tiu em um workshop em 2013, para o nivel gerencial da
MA com a apresentagdo de um portfélio padrao de ris-
cos elaborado pela Superintendéncia de Riscos - PK e
treinamento dos profissionais técnicos e especialista nos
processos. Na segunda etapa, as fichas de riscos foram
elaboradas pelos grupos técnicos, elencando os fatores
de risco (possiveis causas de eventos), com mensuragao
de impacto (consequéncia no faturamento) e probabili-
dade. Os riscos operacionais levam especialmente em
conta os riscos relacionados aos ativos de infraestrutura
operacional e aos recursos hidricos da RMSP que abas-
tecem o SIM (Sistema Integrado Metropolitano).

O tratamento dos riscos é realizado anualmente du-
rante o Planejamento Operacional da MA. Na etapa de
Analise de Ambiente Interno e Externo sao repassados
aos Departamentos a forma de tratamento proposta
durante o Pré-work. Para os riscos selecionados séo
elaborados planos de agao para mitigagdo/redugéo
da probabilidade de ocorréncia, ou estruturado plano
de contingéncia para minimizagcao do impacto. Esses
planos sédo associados ao Planejamento Operacional
(Macroacao) e definidos os responsaveis.

Os riscos relacionados ou que envolvam as parcerias sao
avaliados pela area juridica e pela area técnica respon-
savel e sdo elaborados contratos com seguro garantia.
Os riscos associados a quantidade e disponibilidade
dos recursos hidricos sdo apresentados pelo Supe-
rintendente e avaliados semanalmente no Férum M
e tratados pelos Planos de Contingéncia do Sistema
Integrado Metropolitano. Os aspectos relacionados a
qualidade s&o objeto do Plano de Seguranga da Agua.
Os riscos sao classificados pela criticidade como produto
do impacto (quantidade de populagéo afetada) pela pro-
babilidade de ocorréncia. As duas informagbes sao ob-
tidas das fichas de avaliagédo de riscos e classificam os
riscos em significativos ou ndo. A classificagao é validada
pelo Superintendente da MA e apresentada na fig 1.2/3.
O monitoramento dos riscos é realizado com base na ti-
pologia e na probabilidade, sendo, no minimo, avaliados
anualmente durante o Planejamento Operacional da MA.
Na etapa de Analise do Ambiente Interno e Externo, du-
rante o Pré-work dos Departamentos, 0s riscos sao revi-
sados e reavaliados. Os planos de agao séo controlados
trimestralmente, junto com as Macroagées e controlados
pela Célula de Planejamento e Controladoria.

e) As principais decisbes, nos diferentes niveis da
companhia, sdo tomadas em reunibes da qual parti-
cipam diversos atores, de acordo com frequéncia e
pauta pré-definidas, que atendem, pelo menos, a ma-
terializagdo do escopo, conforme relacionadas na Fig
1.2/4. De acordo com as algadas de decisado, o publi-
co participante € definido de acordo com o escopo.
Pessoas-chave e integrantes dos grupos sao definidos
de acordo com avaliacdo do grau de competéncia no
tema relacionado, conforme avaliagdo do superior ime-
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Fig 1.2/3 — Principais Riscos classificados como

significativos na MA

Processo Principais Riscos

Contaminagéo de manancial

Escassez de recursos hidricos.
Excesso de agua no reservatério
Rompimento de Barragem

Recursos

Hidricos Danos graves em adutoras, canais ou tineis de transferéncia
de agua bruta
Falha dos equipamentos e instalacdes operacionais.
Indisponibilidade de energia elétrica
Descumprir legislagéo de outorgas e licenciamento ambiental.
Comprometimento da qualidade de agua tratada
Interrupgéo do sistema de tratamento

Tratamento Reducéo da vazao de produgao

de Agua Indisponibilidade de energia elétrica
Descumprir legislacé@o de outorgas e licenciamento ambiental.
Disposicéo inadequada de lodo de ETA.
Contaminacéo da agua tratada.
Insuficiéncia de adugao e reservagao
ﬁgﬂgéo de Danos graves em adutoras, aquedutos e reservatérios

Falha dos equipamentos e instalacdes operacionais.
Indisponibilidade de energia elétrica

diato. O publico é envolvido por convocacao para as
reunides e foruns via Notes. As informagdes mais im-
portantes para a tomada de decisédo sdo apontadas ali-
nhadas ao escopo dos féruns, solicitadas previamente
para os responsaveis e divulgados na pauta. Outras
informagdes sdo prontamente consultadas nos respec-
tivos féruns por meio dos sistemas de informacao ele-
trénicos. Assuntos referentes as tomadas de decisao
sobre implementacao da estratégia sao disponibiliza-
das pelo Painel de Bordo, que apresenta o cumprimen-
tos dos das macroagdes e aponta as acbes em an-
damento, concluidas ou em atraso. Os sistemas Novo
SCOA e CCM apresentam informagdes em tempo real
dos niveis dos reservatérios, da quantidade produzida
e armazenada, e da qualidade dos mananciais, bem
como geram graficos que permitem a inferéncia sobre
histérico e avaliagcbes projetivas com agilidade.

As decisbes tomadas sao comunicadas pelos gerentes
de departamento aos gerentes de divisdo em Reuni-
oes de Analise Critica, conforme PO —QA0103 realiza-
das mensalmente, e destes, quando pertinente, a forga
de trabalho nas reunides estruturadas que ocorrem, no
minimo, bimestralmente ou em reunides extraordina-
rias, quando necessario, para garantir a agilidade na
comunicacgao.

As decisbes podem também ser comunicadas a forca
de trabalho por meio dos canais de comunicag¢ao (Mu-
ral e MA Informa) ou em eventos especificos. As agdes
decorrentes das decisbes sdo implementadas pelas
areas ou por grupos de projeto. Sdo acompanhadas de
acordo com o cumprimento dos planos de agao, que
designam minimamente o responsavel e o prazo, bem
como o resultado esperado, seja meta para o indicador
de desempenho ou entregaveis.

Para garantir assegurar a transparéncia nas decisdes
tomadas, as reunides sao registradas em ata e dispo-
nibilizadas no Ambiente de Gestdo MA.

f) A comunicagao dos fatos importantes para a socie-
dade e demais partes interessadas é realizada de acor-
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Fig. 1.2/4 — Foruns de tomada de decisao

Processo de planejamento empresarial Superintendente, gerentes de departamento, gerentes e Alinhado as estratégias corporativas, misséo, visdo
(d_1996), anual pessoas-chave conforme critério 2.

Diretor, assessores, assistentes executivos,

e superintendentes e controladoria

diretrizes para a MA

Alinhamento dos processos principais e de apoio com no
ambito da diretoria M, e utilizado pela MA como férum de
relacionamento com os clientes UNs

Férum de Processos
(AgualApoio), (d_1996), mensal Gerentes de departamento
Reunigo de Analise Critica — MA
(d_2001), Trimestral

Superintendente, gerentes de Departamento, e
pessoas-chave

Andlise dos Indicadores de desempenho conforme
estratégias definidas

Reunido de Alinhamento Departamental
(d_2016), Semanal

Superintendente, gerentes de Departamento ﬁtrg;rigento e definigéo de acdes para a Unidade de
Superintendente, Gerentes de Departamento, represen-
tantes da Célula de Comunicagao, Célula de Qualidade e
area de Recursos Humanos

Reuniao de Analise Orgamentaria
(d_2001), Trimestral

Execucdo orgamentaria, analise de indicadores de desempe-
nho estratégicos, andlise de desempenho operacional

Reunido de Analise Critica Departamental
(d_2001), Mensal

Andlise dos Indicadores de processos e desempenho com os

ren Di mento, Divisd havi N
Gerentes de Departamento, sOes e pessoas chaves CraEiEs Es Dhishes

Reunido de Andlise Critica das Divisdes
(d_2001), Mensal

Analise dos Indicadores de processos e desempenho das

Gerentes de Divisdo e encarregados e pessoas chaves Divisdes.

Fig. 1.2/5 — Comunicacgao de fatos importantes

iear PP : P Decisao do que
m Parte Interessada Critérios para definicao Canais de Comunicagao

Clientes e Orgaos
Reguladores e
Fiscalizadores

Anomalias no processo

de Tratamento de Agua Portaria MS 05/2018

Clientes e Orgaos
Reguladores e
Fiscalizadores

Paradas e intervengées
programadas ou ndo

ef Acionista e Forga de
Mudancas da Estratégia Testorllm

Mudancas da estrutura

organizacional Forca de trabalho

empregados

Alteracéo dos niveis dos
mananciais

Acionista,Forca de
Trabalho e Sociedade

Performance / Cumpri- s .
mento das obrigagdes Lnéecr(f;rt?aqg realizagdo / cumprimento
contratuais

Fornecedores
Comunicagao das Atendimento a legislagao pertinente
licitagdes vigente.

do com o fato e com o perfil do publico alvo, Fig.1.2/5.
Quando o assunto for relativo a mudancas de estraté-
gias ou estrutura organizacional, a alta administragao
informa a diretoria e, em seguida, comunica a for¢a de
trabalho, pelos canais MA Informa, Dia do Compromis-
so e Reunido Estruturada. A alteragdo dos niveis dos
mananciais bem como paradas e interrupgdes no sis-
tema produtor e adutor, que tem grande relevancia e
interesse publico devido as expectativas presentes e
futuras de disponibilidade de agua para o tratamento,
€ disponibilizado diariamente pelo site Sabesp para a
populagéo e acionista, e para a Forga de Trabalho pelo
MA Informa. Paradas e intervencdes no sistema adutor
de agua, seja programada ou incidente, sao informa-
dos diretamente aos clientes MA por e-mail e ao Orgéo
regulador ARSESP por meio do preenchimento do for-
mulario do Portal Coletor de Dados: SISCIP-S (Sistema
de Comunicagéo de Interrupgdes Programadas de Sa-
neamento Bésico). Nas relagcdes com fornecedores, os
fatos importantes sdo comunicados nos termos da lei
pelo Diario Oficial e jornais de grande circulagéo para
os certames e na relagao direta do cumprimento dos
contratos pelas reunides de avaliagdo de desempenho.
Quando o assunto é qualidade da agua tratada, a co-

municagéo é realizada conforme PO-AG0216 -Fluxo
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Tempo de interrupgao conforme Deli-
beracdo ARSESP 439 e interrupcdo da  operacional e formulario on-line do regulador CCO
quantidade de agua disponibilizada

Afeta o atingimento das metas

Alteracéo de responsabilidades e
consequéncias na atuagdo dos

Interesse de relevancia publica

Unidade de Negécio de Producdo de Agua da Metropolitana

Sistema informatizado (NETCONTROL)
Atendimento a Legislagdo definidos na  interligado aos Controles Sanitarios dos

Gerente responsavel

Clientes UNs e Vigilancia Sanitaria pelo processo

(SisAgua) e Oficios.
E-mail e telefone pelo centro de controle
(SISCIP-S)

Reunido Férum M, MA Informa, ReuniGes
Estruturadas e Dia do Compromisso

Superintendente e Ge-
rentes de Departamento

MA Informa, Reunido Estruturada e Dia do
Compromisso

Superintendente e Ge-
rentes de Departamento

Férum M, MA Informa,Site SABESP e App

Mananciais Superintendente

Avaliagéo de desempenho pelo FAC, Administradores de
reuni@o com o administrador do contrato. contratos

Diario oficial, quadro de avisos de licitagdes,
jornal de grande circulagéo, e-mail para
todos os fornecedores cadastrados, comuni-
cado para as entidades e associacgdes.

de Comunicagao sobre Qualidade da Agua Tratada, de
nas ETAs do Sistema Integrado Metropolitano (SIM),
2008, com o objetivo de informar as partes interessa-
das, anomalias com a qualidade da agua tratada em
diferentes niveis de controle, desde o nivel estabele-
cido para atender o cliente que € mais restritivo que
a legislacao vigente. Cada ETA possui procedimento
Diretriz para Controle de Processo que define os para-
metros, frequéncia, limites de atendimento por nivel de
restricdo e agdes a serem tomadas em caso de ano-
malia no processo. Sempre que ocorrer anomalia, a
ETA emite o formulario FO-AG0274 - Comunicagao de
ocorréncias na Qualidade da Agua as partes interes-
sadas, definidos no anexo 2 do PO-AG0216 - Fluxo
de Comunicacdo sobre Qualidade da Agua Tratada
nas ETAs do SIM a fim de agilizar a comunicagéo das
informagdes como respaldo para tratativas das partes
interessadas incluindo tratativas junto aos clientes ex-
ternos. Além de anomalias no processo, também é co-
municado por e-mail as partes interessadas, definidos
no anexo 1 do PO-AG0216, outras situagdes como:
aplicagao ou substituicao de novos produtos quimicos
no tratamento; evento potencialmente causador de
anomalias e anomalias no monitoramento das ana-
lises semestrais/ trimestrais da Portaria MS 05/2018

MA - 2018
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Fig. 1.2/6 — Evolugao nos Processos da Governanga

. Criagdo do Comité de Elegibilidade e Aconselhamento (m_2018) Independéncia de Interpretagdo e iy S
Governanca mais de 25% do membros do Conselho de Adminsitragdo (m_2018) Implantagéo da Aplicacéo da Lei e
ca Politica de Distribui¢do de Dividendos (m_2018) 13.303/16 q :

Estabelecimento de

e —" de Administragdo (representando os controladores)

Alteracdo do Estatuto Social (m_2018)

Conformidade com

requisitos legais Criagdo do Regulamento Interno de Licitagdo (m_2018)

Criagao do Boletim CJ Informa (m_2015)

Identificagao e trata-
mento de riscos

A reviséo do PE foi iniciada ao final de 2015 e contou com a participacédo do Conselho

Revisdo e adequagdo do Cadigo de Etica e Integridade (m_2018)

Implantagéo de planos de agao norteados pela analise de riscos de corrupcéo e fraude
corporativas, priorizando os processos de maior vulnerabilidade. (m_2015)

Reunido de apren-  Garantia de atendimento aos
dizado do PE requistos do Controlador.

Comissao de Etica Disseminagao das alteragdes das
e Conduta legislagdes pertinentes a MA.

Garantia de tratamento e con-
Reunido da PK tingéncia de possiveis riscos e

Implantagéo da Politica de Gestao de Riscos Corporativos (m_2016) impactos.
Comunicagao de Boletim dos Mananciais na Internet (m_2015) Férum M Transparéncia e Agilidade para a
fatos importantes Disponibilizagédo do Aplicativo Sabesp Mananciais (m_2017) Sociedade
Prestacdo de Apresentacdo sistematica da disponibilidade hidrica e dos consumos das Unidades de Fé Agilidade no atendimento as
P P érum M L
Contas Negdcios semanalmente no Férum M. decisdes.

que sao realizados por outros laboratoérios.

Os critérios para a definicao do tipo de fato que devem
ser comunicados estédo descritos na Fig. 1.2/5.

g) Desde 1996, o superintendente presta conta dos re-
sultados e agbes da MA diretamente ao Diretor, por meio
das reunides semanais do forum M. Adicionalmente, ou-
tras informacdes podem ser fornecidas por meio de re-
latorios, e por meios informais da comunicagao interna,
como e-mails ou telefone, garantindo assim que todas
as informagdes necessarias sejam prestadas. O Diretor,
por sua vez, transmite as informagdes e presta contas a
Alta Administracao, que leva as informacdes ao Conse-
Iho de administragdo, seguindo a estrutura hierarquica
de governancga. Anualmente, a Sabesp presta contas
por meio da publicagdo anual das demonstragdes finan-
ceiras, atendendo plenamente as determinagbes da Lei
11.638/07 e das se¢des da Lei Sarbanes-Oxley e realiza
a publicagdo na internet do Formulario de Referéncia e
as Informagdes Anuais - IAN, além do balango patrimo-
nial e o Relatdrio de Sustentabilidade.

A Sabesp foi a 12 empresa brasileira de saneamento a
negociar agcoes na Bolsa de Nova lorque, evidenciando
a adocao de praticas de transparéncia e divulgacao de
informacdes atualizadas, de acordo com os requisitos
da Lei Sarbanes-Oxley, garantindo a integridade das
demonstragdes financeiras, conforme regras e contro-
les internacionais que sado auditados anualmente por
auditores independentes.

Em 2016, consolidou a 162 conquista, em 20 edi¢des
do Troféu Transparéncia da Associagdo Nacional dos
Executivos de Finangas, Administracdo e Contabili-
dade (Anefac), que premia as empresas de capital
aberto que se destacam pela forma transparente e
iddnea com que apresentam seus balangos e demais
demonstragdes financeiras.

estao representadas na Fig.1.2/1.
As melhorias sdo apresentadas na Fig. 1.2/6.

1.3 Levantamentos de interesses e exercicio da li-
derancga

a) Desde 2004, a MA identifica as partes interessadas
relevantes por meio de brainstorming, as classifica em
tradicionais e n&o tradicionais, e as valida em reunido es-
pecifica da alta administracdo. Em 2013, a identificagdo
das partes interessadas se tornou uma etapa do proces-
so de Planejamento Operacional, considerando as infor-
magcobes decorrentes do Planejamento Tatico da M sobre
as partes interessadas da Diretoria, passando por revisita
anualmente. Em 2018, a identificagcdo passou a ser re-
alizada em reunido especifica com representantes dos
departamentos da MA e dos Conselhos de Exceléncia,
antes de iniciado o ciclo de Planejamento Operacional
anual a fim de propiciar o levantamento de informagdes
para a etapa de analise do ambiente interno de modo a
permitir identificar interagdes fixadas em qualquer ponto
da cadeia de valor, porém relevantes para o negdcio da
MA. Mudancas no contexto do ambiente interno ou exter-
no, por exemplo, resultados das eleigbes ou da legisla-
¢ao que regulamenta as atividades regulatdrias ou fisca-
lizatérias, que altere as partes interessadas ou relevancia
delas para o negdcio, dao inicio a revisdo imediata do rol
de partes interessadas relevantes.

O critério utilizado, Fig. 1.3/1, para definicao das partes
interessadas relevantes considera o grau de relaciona-
mento e seu impacto na MA, para tanto sao atribuidos
pontos para avaliar o nivel de influéncia, sustentagéo,

o para definigcdo das partes interessadas
relevantes

A autenticidade e suﬁciéncia das informagées relativas Responsavel Responsabilidade da MA na atuacéo, Gestéo e Interagao
a prestagdo de contas sdo asseguradas por meio do Tipo Definigao se é Tradicional ou Nao Tradicional
cumprimento das diretrizes estabelecidas pelo sistema E considerado o grau de capacidade (de 1 a 5) da Parte
i iAAnei in- . Interessada de agir para modificagdo da missao, viséo, va-

de governanca Corporatlva ,e das eXIQenCI?S para in il et lores, estratégia, modelo de gestdo ou modelo de negdcios
tegrar o Novo Mercado, além da submissdo das de- da MA.
monstragdes contabeis a auditorias independentes. e e 06 b o (| 08 s P
Como sociedade andnima listada no Novo Mercado da Sustentam Interessada de agir para manter os niveis de recursos seja
BM&FBoveSpa e agées negociadas na Bolsa de Valo- por oferecé-los, seja por proteger impedindo sua redugéo.
res de Nova York, a Sabesp esta sujeita as normas e E considerado o grau de sujeigéo (de 1 a 5) da Parte

| . ~ Dependem Interessada em relagdo MA para realizar suas agdes em
regras que COI‘lt!‘(’) am os atos da diregao e tem a seu determinadas circunstancias.
favor o fato de _Ja dISpOF _de uma estrutura de Gover- E considerado o grau de capacidade (de 1 a 5) de a Parte
nanca Corporativa consolidada. Fiscalizam Interessada aplicar sangGes ou emitir impedimentos decor-
As préticas utilizadas para controlar os atos da diregéo rentes do exercicio das atividades de exame ou verificagdo

do cumprimentos de leis, normas e regulamentos.
MA - 2018 Unidade de Negécio de Producdo de Agua da Metropolitana | 1
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Fig. 1.3/2 - Principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho associados aos controladores e demais
partes interessadas nao tradicionais

Orgaos Reguladores
e Fiscalizadores

PRINCIPAIS REQUISITOS

o
=
'
=
=
[
(2}
i
o
=
«
k=]
>

Geragéo de Valor Agregado
Geragéao de Valor Agregado

Manutengédo da Sustentabilidade Econémico-Financeiro

X X X X

Geragéo de Valor Agregado

Agua Bruta em quantidade - Atendimento a Outorga X
Agua Bruta em quantidade - Atendimento & Outorga X

Agua potavel em quantidade - X
Perdas <1,0%

Aperfeicoar a eficiéncia da produgéo X

Entrega de agua potavel em quantidade com regularidade
>09 X X

Agua potavel com qualidade >98% X X X
Ambiente de trabalho adequado X

Pessoas capacitadas X

Estar capacitado para realizar as atividades e liderar as X

equipes (95%)

Ampliar a capacitagéo e retengdo dos conhecimentos X

relevantes

Pessoas capacitadas X
Favorabilidade X
Conformidade legal X
Conformidade legal X

Conformidade legal

Conformidade legal (Portaria de Consolidag&o n°5, anexo) - X X
atendimento do valor maximo permitido em legislagéo 0,1%

- Agua Bruta em quantidade ISH maior que 70

- Agua Bruta com qualidade (Resolugdo CONAMA X X X
357/2005) IGQM maior 52
Aperfeicoar a eficiéncia da produgéo X

Causas favoraveis (90%)

IFRO7 2 94 % X

IQF 2 84% X
Atendimento regulatério X
Aperfeigoar o Modelo de Gestao X
Satisfagéo dos Clientes X X

dependéncia e fiscalizagdo. As partes interessadas
com pontuacgéo de 40% da pontuagdo maxima possi-
vel sdo as consideradas mais relevantes.

A metodologia aplicada é uma novidade para MA e
possibilita priorizar as partes interessadas com base
na importancia para o negécio da MA, seguindo os cri-
térios pré-definidos.

O conhecimento dos seus interesses é realizado por
meio das interagdes realizadas conforme Fig. 1.1/8.
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8 INDICADOR
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=
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CFROGI - Caderno M - % 8.1.9
Margem EBTIDA SABESP - PPR - % 8.1.11
Margem Operacional - MA - % 8.1.13
Delta CVA - Caderno M - Milhdes R$ 8.1.19
Cumprimento de Outorgas de vazéo de retirada - % 8.22

= . i item 8.2.3

Vazéo de Retirada - m%s 28210
Indice de Perdas na Adugao - IPA - % 8.2.17
Percentual de recuperacao de agua de lavagem de filtros/ 8.2.95
decantadores em ETAs - Relatério De Sustentabilidade o

X Indice de Regularidade da Adugéo - IRA 82211

% IDQA MAT - Indicador de desempenho da qualidade da 8.3.13
agua tratada e
indice de Favorabilidade do clima 84.3
indice de cumprimento do plano de capacitagéo e desen- 8417
volvimento o
indice do cumprimento do PCD 8.4.19
Indice de Capacitagdo em Conhecimento Relevante(*) 8.4.20
Disponibilizagéo de Cursos de Saude e Seguranga do 8.4.30
Trabalho o
Indice de Favorabilidade da Dimens&o Lideranga 8.4.31
Incidéncia das andlises de cloro residual fora do padrao 8.5.6
Incidéncia das analises de turbidez fora do padréo - MAT 8.5.7
Incidéncia das andlises de coliformes totais fora do padrao 858
- Diretoria M ~

X I1Sp20 MAT - indice das andlises fora do padréo para 8.5.10
aferigdo da qualidade da agua tratada (%) e
ISH - indice de Seguranga Hidrica 8.5.11

X R
Indice Geral de Qualidade dos Mananciais -IGQM 8é552§ 4a
indice de Eficiéncia Energética - Agua - IEE-A 8.5.23
indice de Desempenho do Processo Judicial 8.5.28
indice de desempenho de prestadores de servico - IFr07 8.5.39
IQF - indice de Qualidade do Fornecedores - Insumos 8.5.44
quimicos entregues fora de especificagdo ~
indice de Multas Regulatérias - ARSESP 8.5.49
indice de maturidade da gestdo (DGSG - Desempenho 8.5.51
Geral do Sistema de Gestéo - MA) e
i 8.3.12e
Indice de Satisfagao dos Clientes 8.3.33a

8.3.37

Os direitos das partes interessadas séo protegidos por
meio do Sistema de Governanga Corporativa da Sabesp.
Esta estrutura assegura um completo e eficiente sistema
de controle dos atos dos dirigentes em todos os seus ni-
veis, demonstrando o compromisso com a transparéncia,
a ética e a constancia de propositos e preserva a equi-
dade no tratamento e direitos dos socios, inclusive dos
minoritarios, conforme apresentado na Fig.1.2/1.

b) Aidentificacdo das necessidades e expectativas dos
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acionistas é realizada anualmente nas reuniées do Con-
selho de Administragéo e da Diretoria Colegiada, onde
s&o analisados os resultados do ciclo anterior e prevista
a demanda para o novo ciclo, estabelecendo assim os
requisitos de desempenho desejados. Estes requisitos
séo utilizados para o processo de Planejamento Estra-
tégico, e desdobrados para as Diretorias e UNs.

Para as partes interessadas nao tradicionais, repre-
sentadas pelos 6rgaos reguladores e fiscalizadores, a
identificacdo das suas necessidades esta alicercada
nos respectivos requisitos legais a serem atendidos,
0s quais sao analisados pelos responsaveis dos pro-
cessos correspondentes e traduzidas em parametros
que sao acompanhados por indicadores Fig.1.3/2.

Os principais requisitos e respectivos indicadores dos
controladores e demais partes interessadas nao tradi-
cionais encontram-se descritos na Fig. 1.3/2. Os requi-
sitos das demais partes interessadas sao apresenta-
das nos itens 3.1a, 4.2a, 6.33b e 7.2b.

c) A identificagdo das redes nas quais e com as quais
a MA se relaciona é feita por demanda das unidades
corporativas, dos Clientes MA ou pela necessidade de-
tectada pelas areas da MA, com o intuito de fomentar o
relacionamento ou delas se proteger. De forma estrutu-
rada, as redes da MA sao identificadas durante a Etapa
2 do Planejamento Operacional - analise de ambientes,
desde 2017, com a participacéo de toda a lideranga da
MA. No ultimo planejamento as redes vigentes foram
avaliadas, classificadas pelo grau de importancia e grau
de impacto para a MA, se benéficas ou prejudiciais
(m_2018), e validadas. O trabalho foi realizado por meio
de pré-work, envolvendo as liderangas e pessoas cha-
ve de todos os departamentos e consolidado durante
a etapa de formulagdo das estratégias, envolvendo o
publico participante desse processo.

O desenvolvimento das redes é realizado pela participa-
¢ao de representantes da MA nestas redes, que poten-
cializam a comunicagao e o alcance das agdes, promo-
vendo a troca de informagdes, atendimento as demandas
e necessidades mutuas, de forma sistematizada e agil,
com tratamento direto pelas areas, Fig. 1.3/3.

d) Ainteragéo das liderangas com as partes interessa-
das e redes mais importantes ocorrem, principalmente,
por meio das agdes Fig.1.3/4 nas quais participam os
gerentes e, quando pertinente, a Alta Diregdo. Além
dos niveis de hierarquia formal, a estrutura de redes
internas por meio de grupos e comités, interage com
partes interessadas para o alcance das estratégias,
quando pertinente. Esses eventos auxiliam na identi-
ficacdo de necessidades e alinhamento de interesses,
além de disseminar as diretrizes, objetivos e metas,
buscando o comprometimento das partes interessadas
com os resultados planejados.

Para a forca de trabalho, destacam-se praticas de in-
teragdo com a liderancga: desde 2004, as decisdes to-
madas nas reunides do Férum da M sao repassadas
pelo superintendente aos Gerentes de Departamento,
que disseminam sempre que pertinente por meio das
Reunides Estruturadas, com registro nas respectivas
atas de reunido. A partir de 2015, o repasse do Férum
M passou a ocorrer semanalmente nas Reunides de
Alinhamento (m_2015), tornando a informagdo mais
agil e disponivel ao corpo gerencial.

Para disseminar os principais produtos do planejamen-
to a forga de trabalho, a lideranga se envolve pessoal-

MA - 2018
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Fig.1.3/3 — Principais Redes

Rede/A . .
Reggglnsg?/{el Forma de Atuagao
Férum M, (d_1996) / MA

Qutros Foruns da M ,
(d_2007)/ MA

Grupos Processos
(Financeiro, RH, Juri-
dico, Energia Elétrica),
(d_2007) / MAA/ MAG

Atuar na gestdo e melhorias dos proces-
sos da cadeia de valor

Rede interna

Comités de Auditoria,
Comités de Patriménio
(d_2004) / MA

GA\l - Grupo de Ana- Atuar na gestdo e melhorias dos proces-
lise de Interrupgdes sos junto aos fornecedores de energia
(d_2012)/ MAM/MAG elétrica

GPD - Grupo de
Prevengao de Danos,
(d_2011) / MAM

Atuar na antecipacdo de informagdes
para operag&o e manutengéo de redes
subterraneas de Agua e Gas.

Contribuir para a gestéo dos Recursos
Hidricos; Acompanhar assuntos em
desenvolvimento, como a elaboracéo de
legislagdo, a implantagdo da cobranga
pelo uso dos recursos hidricos, a agenda
de eventos importantes, além de outros
temas relevantes para a Sabesp.

Comité de Bacias,
(d_1988)/ MA

Contribuir para o desenvolvimento do sa-
neamento ambiental visando a melhoria
da saude, do meio ambiente e da qualida-
de de vida das pessoas

ABES, (d_1988)/ MA

Promover o gerenciamento descentraliza-
do, participativo e integrado dos recursos
hidricos, sem dissociagdo dos aspectos
quantitativos e qualitativos, em sua area
de atuagao.

FABHAT-Fundagéo
Agéncia Bacia
Hidrografica do Alto
Tieté, (d_2004), MAA

Rede externa

Realiza projetos envolvendo estudos
técnicos, planejamento, avaliagdes
estratégicas e difusdo de informagdes,
ABRINSTAL, (d_2018)/  vinculados a conformidade e eficiéncia
MAG / MA das instalagdes prediais, buscando apoiar
os processos de tomada de deciséo,
formulacao e implementagéo de politicas
publicas, além de subsidiar decisdes.

Maximiza aproximacgéao de fornecedores

do mercado por encontros técnicos; In-

centiva a inovag&o por meio de trabalhos

técnicos; Atua em parceria em redes de
benchmarking.

mente no “Dia do Compromisso”, evento que reforga
os valores, principios e as estratégias. Desde 2016, o
“Dia do Compromisso” é realizado em dois periodos
em grandes auditérios com a presenga do Superinten-
dente e de todos os gerentes de Departamentos de
modo a atingir diretamente a forga de trabalho.

As principais interagbes com as partes interessadas e
principais redes, as formas de interacéo e os objetivos
estdo descritos na Tab.1.3/4.

As melhorias sdo apresentadas na Fig. 1.3/5.

AESABESP, (d_1986)
/ MAG

1.4 Analise do desempenho da organizagao

a) Os indicadores séo selecionados em razéo da re-
levancia/impacto nas estratégias e processos da
MA, aderente a hierarquia de reunides de analise,
considerando, principalmente, as diretrizes organi-
zacionais, necessidades das partes interessadas e
aspectos regulatorios, conforme apresentado na Fig.
1.4/.1. O sistema de Painel de Bordo de indicadores
da MA (d_2008), é utilizado nas analises pelos diver-
sos niveis de hierarquia, e separa os indicadores em:
Operacionais (Indicadores por Unidade Responsavel,
Indicadores por Unidade de Abrangéncia) e Estraté-
gicos (Indicadores Estratégicos para a MA). Cabe ao
responsavel pela preparacao da reunido de analise de
desempenho, levantar os indicadores pertinentes no

Unidade de Negécio de Producdo de Agua da Metropolitana | 13
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Fig. 1.3/4 — Principais formas e objetivos de interagao com as Partes Interessadas e redes mais Importantes

m Forma de Interagao Lideranga envolvida (frequéncia) Objetivos

Acompanhamento dos projetos, processos criticos e resultados das Unidades
e Superintendéncias, repasse das orientagdes da Diregdo Sabesp.

%) . Diretor, assessores e superintendentes
g Férum M (d_2004) (semanal).
c
2 Planejamento (Estratégico e Diretor, assessores e superintendentes e
< Tético) (d_2004) gerentes (anual)
S9 Reunibes com representantes
i)
§ 8 das comunidades (d_2008) Gzl
Reunides e visitas a Arsesp Diretor, superintendentes, gerentes
o (d_2007) (sempre sob demanda da PR).
Q
2 Reunides de partida e acom-
panhamento das fiscalizagbes Gerentes
Arsesp (d_2007)
n : Representantes de todas as Unidades
5;’ élrffﬂs_ c'i:Ie p,;%cze)s(sg 51385;) 10 da Sabesp M (mensal, bimestral e
= 970 - trimestral dependendo do férum).
Q " = =
] Sistema de Gestao da Adugao
(32}
=) (Sistema de Gestao da Adugéo) Danhiiz
=
;g, Atendimento personalizado as Diretor, Superintendente, gerentes,
2 MXs (d_1998) (conforme agenda).
=)
2] . . o
9 Pesquisa de Satisfagdo .
= (d_2018) Superintendente, gerentes
£

Clientes Permissionarios
(ver fig. 3.2/1)

Parceria Nota 10 (d_2018)

Reuniées com municipios
permissionarios (d_1996)

Documento Protocolado
(d_1976)

E-mail (d_1998)

Dia do Compromisso (d_2009)

Portal Sabesp e Portal MA

Superintendente, gerentes

Diretor-presidente, Diretor,
Superintendentes, gerentes
(conforme agenda)

Diretor, superintendentes

Gerentes

Superintendente, gerentes , e
funcionarios

Diretor, superintendentes, gerentes

o (d_1997) (continuo).

<

= Diretor, superintendentes, gerentes

@ Mural MA (d_2001) (semanal).

'_

9 MA Informa (d_2008) Diretor, superlntgn.dentes, gerentes

T (diario).

5 . o )

= Reg:qc;eas Ig'?rzl)%dllzcsat?uctis rla_giaesr%r:]- Diretor, superintendentes, gerentes
o2 (mensal e quando necessario).
de Performance (d_1998)

Superintendentes, gerentes, e

Fezdesaid AU P funcionéric?s.
Reuni&o com o fornecedor PPP Superintendente, gerentes

® (d_2006) (conforme agenda)

5]

3 SUQD EE I ST Ol Superintendente, gerentes (anual)

o (d_2014)

£

2 Aelnzes e Tnzrioie Administradores de contratos (mensal)
(d_2004) :

e - Diretor, superintendentes e Gerentes
Relatério de Sustentabilidade (continuo).
. Diretor, superintendentes e Gerentes

Website Sabesp (d_1996) (continuo).

@

2 sirallae gl Censinn k)2 Superintendente e Gerentes

mento Operacional (m_2017)

Callcenter — Central de Atendi-
mento Telefénico 195 (d_1996)

Diretor, superintendentes e Gerentes
(continuo).

sistema de Painel de Bordo de indicadores MA, sele-
cionar conforme critérios estabelecidos Fig.1.4/2.

A selecdo das demais informacgdes a serem utilizadas
na analise é realizada previamente, alinhadas as de-
mandas do Superintende e Gerentes, de forma a con-
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Definicdo de diretrizes, objetivos, metas e implementagao dos projetos estraté-
gicos para atingimento dos objetivos.

Busca de oportunidades de sinergia e estabelecer parceria para realizagéo de
servicos de interesse comum: hortas comunitarias,regularizacoes..

Reunides e visitas para acompanhar processos operacionais com o objetivo de
alinhamento de diretrizes, conceitos e verificagdo do atendimento as (Delibera-
coes Clientes, e contratos)

Organizagéo da agenda de fiscalizagdes para atendimento pleno do escopo
das fiscalizac6es e acompanhamentos das visitas de fiscalizagéo para pronto
atendimento de eventuais apontamentos.

Tem como objetivo criar um ambiente favoravel a definicdo de estratégias a
partir da integracéo e articulagéo contribuindo para a melhoria dos processos.

Neste sistema o cliente solicita e registra solicitagdes de servigo

Estreitar o relacionamento com os clientes, por meio de visitas agendadas, cor-
respondéncias, solugdes a reclamagdes de possiveis problemas com o produto
4gua (quantidade e qualidade).

Receber informagdes que proporcione melhoria no processo, no produto e no
relacionamento com os Clientes.

Estreitar o relacionamento, apresentar as melhorias no processo e no produto,
e receber informagdes que proporcione melhoria no processo, no produto e no
relacionamento com os Clientes.

Receber informagdes que proporcione melhoria no processo e no produto,
discutir as integragdes existentes e negociagdes sobre volumes entregues e
pagamentos

O principal canal de interagdo junto aos Municipios Permissionarios sdo oficios
enviados diretamente a MA ou recebidos pela Diretoria Metropolitana M ou
Presidéncia.

As solicitagdes/sugestdes/reclamagdes sdo enviadas para a geréncia, encarre-
gados da area e enderegos eletronicos de grupos especificos, como
cco@sabesp.com.br, macromedicao@sabesp.com.br

Incentivar e Compromissar a Forga de Trabalho com as Estratégias do ciclo em
vigor.e reforca os valores, da organizagdo

Disponibilizar informagdes e dados para tornar a gestéo mais eficiente e
transparente.

Informar principais acontecimentos e decisdes da MA e da Sabesp. Essas
informagdes sado atualizadas semanalmente pelos agentes de informagéo.

Informar os principais acontecimentos e decisdes estratégicas da Sabesp MA,
M e da Sabesp, por meio de boletim eletrénico de forma &agil e padronizada.

Reunides para disseminar a Identidade, Estratégia, acompanhamento do
desempenho, informagdes gerais e regionais.

Tem como objetivo criar um ambiente favoravel entre as pessoas e liderangas.

Informar acontecimentos MA e Sabesp e acompanhar processos operacionais

Capturar necessidades e expectativas dos fornecedores, ampliar a proximida-
de e estreitar o relacionamento da cadeia de suprimentos.

Disseminar diretrizes gerais da M, visdo, miss&o, valores, metas, seguranga
do trabalho, agdes e informagdes em geral. Intensifica a parceria visando a
melhoria do desempenho e a qualidade dos servigos.

Principal publicagéo corporativa para divulgar suas praticas de sustentabi-
lidade.

Disponibilizar informagdes para as partes interessadas.

Capturar necessidades e expectativas das partes interessadas e ampliar a pro-
ximidade e estreitar o relacionamento antecipando a construcéo da estratégia
da MA.

Atendimento telefénico permanente — 24 horas por dia, 7 dias por semana.
Acata solicitagdes, servigos de emergéncia e fornece informagdes sobre o
andamento dos servicos.

textualizar a tomada de decisdo. Podendo incluir:

*Variaveis ambientais e sazonais que afetam a produ-
¢ao de agua e distribuicdo da agua;

e Politicas Publicas estaduais e federais do setor de
saneamento e saude;
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Fig. 1.3/5 — Evolugao nos processos de Levantamento de

Interesses e Exercicio da Lideranga

Revis&o da Identi- Melhoria da
Identificacdo das  ficagéo as Partes Reunio da identificacdo
partes interes- Interessadas com me- L para o atendi-
sadas todologia aplicada por ca mento a todas
Consultoria.(m_2018) as Pis
Levantamento N
de necessidades ekt da iz Plane- -
. sidades e expectativas . Alinhamento das
e expectativas d A jamento idad
g e as partes interessa- Operacio- necessidades e
e Pl n3o tradi- das no Planejamento el expectativas
e e Operacional (m_2017).
Remodelagem dos
. ’ Féruns M com maior Férum M Alinhamento
Fazerc'g'%?eara"d;; agilidade nas acoes Reunido da dos assuntos
con?aPI G (m_2017). Lideranca tratados na
MA estabelecimento da MA Unidade.

dos Conselhos.

* Mudanga do cenario politico;

*Dados obtidos do ambiente competitivo por meio de
benchmarking focado em melhorias nos processos, tec-
nologias, praticas de gestao e processos de trabalho;

b) Aidentificagédo dos referenciais comparativos é realiza-
da desde 2004 ao longo do mapeamento de processos,
observando-se a condigdo de comparabilidade e similari-
dades dos processos, com suporte do grupo formado por
representantes das unidades e validado pelas geréncias
responsaveis. Os referenciais comparativos também po-
dem ser revistos ou aprimorados , a qualquer tempo, por
ocasiao de melhorias ou redesenho de processos.
A obtencgao dos referenciais é realizada pelo grupo for-
mado pela Qualidade, Controladoria e Planejamento,
por consultas a base de dados publicos como Rela-
térios de Sustentabilidade, solicitagdo a entidades do
setor, a exemplo da ABES com a disponibilizagdo do
ultimo ciclo dos resultados das vencedoras do PNQS,
el/ou solicitagdo direta as organizagbes selecionadas,
ou por metodologias corporativas de comparagao en-
tre unidades, como a Pesquisa de Satisfacao de Clien-
tes com o produto agua.

Os critérios utilizados para definir quais séo os resulta-

dos mais importantes a serem comparados, e respecti-

vos indicadores, sdo apresentados na Fig. 1.4/3.

Os critérios utilizados para avaliar a pertinéncia dos

referenciais comparativos sdo apresentados na Fig.

1.4/4, por grupos de indicadores, e condigdo requeri-

da: se obrigatdrio ou desejavel.

Para comparacgéo de indicadores obrigatérios do Guia

de Referéncia de Medicao e Desempenho da camara

técnica CTDISA, quando pertinente, é utilizado a mé-
dia truncada das empresas vencedoras do ultimo ciclo
de avaliagédo do prémio de AMEGSA —As Melhores Em

Gestdo no Saneamento Ambiental, independente dos

critérios estabelecidos na Fig. 1.4/4.

c) A analise de desempenho da MA é realizada nas Reu-

nides de Analise Critica, conforme PO- QA0103. S&o trés

niveis de reunides: nivel da Superintendéncia, Departa-
mentos e Divisdes, desde 2007. As RACs das Divisbes
sdo realizadas mensalmente pelo Gerente de Divisdo
com encarregados e pessoas-chave. Também mensal-
mente, as RACs de Departamentos séo realizadas pelos

Gerentes de Departamentos com os Gerentes de Divi-

sdo e pessoas chave. Os tipos de indicadores analisados

nesses foruns sao apresentados conforme Fig. 1.4/1.

A RAC da Superintendéncia é coordenada pela area

de Planejamento e Controladoria, € ocorre a cada trés

meses, com participagado do Superintendente, dos Ge-

MA - 2018
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Fig. 1.4/1 — Selecao de Indicadores
Férum de Analise Classificacdo | Tipo de Indicador

Planejamento
Estratégico Estratégico

Férum M

am - Estratégicos e Estratégicos e de
Alze Crlies Ll Operacionais Processos

am - Processos e
Anédlise Critica Departamental

P Operacionais Sub-processos

Andlise Critica das Divisdes Sub-processos

Fig. 1.4/2 — Critérios de selegdo dos indicadores

Estratégicos (item 2.2d) Todos s&do avaliados

Indicadores que apresentem:

» Tendéncia desfavoravel nos
ultimos 3 ciclos;

* Nao atendam a meta;

« Divergéncia do referencial
comparativo ou do RPI;

« Indicadores solicitados pela
Superintendéncia;

* Indicadores que impactam
diretamente nos indicadores
estratégicos;

» Cronograma néo atendido;

« Variagbes no ambiente que
impactam no resultado.

Andlise Critica

MA Processos

Processos Todos séo avaliados

Indicadores que apresentem:

» Tendéncia desfavoravel nos
ultimos 3 ciclos;

* Nao atendam a meta;

« Divergéncia do referencial
comparativo ou do RPI

« Indicadores solicitados pela
Gerente de Departamento

Andlise Critica

Departamental Sub-processos

Andlise Critica

i Tc &o avali
Operacional odos sao avaliados

Sub-processos

Fig. 1.4/3 — Critérios para a definicao dos indicadores a serem
comparados

Guia de Referencia para Medi¢do de Desempe-
nho das Empresas de Saneamento - GRMD

Todas quando pertinente.

Indicadores de Comparagao de Gestao Interna

entre Diretorias e Unidades. VEEZHGRETHE FERITETE:

Utilizando os indicadores
comparaveis, divulgados
para sociedade.

rentes de Departamento, Comunicacao, Qualidade e
Recursos Humanos. S&o analisados os indicadores
com apresentagao da analise do indicador em relagao
ao desempenho estipulado pela meta, diretamente
pelo Sistema de Indicadores. A analise critica do indi-
cador é avaliada pelo colegiado da reunido, podendo
ser alvo de complementacdo por informacgbes subsi-
diadas pelas Reunides de Analise Critica Departamen-
tais ou estudos especificos da matéria em questao.
Para suportar a analise dos indicadores, a MA utiliza o
sistema informatizado de indicadores do ambiente de
gestéo, dando agilidade ao acompanhamento dos resul-
tados de forma on line. Destaca-se que pelo sistema sao
disponibilizados os referenciais comparativos e os requi-
sitos das partes interessadas para cada um dos indica-
dores, quando pertinente, sendo utilizados para analise.
Para contextualizar a analise de desempenho e tomar
decisdes considerando as variaveis do ambiente externo
e interno, sdo apresentadas pela célula de Planejamento
e Controladoria, as principais informagdes e as altera-
¢bes mais significativas no ambiente externo, podendo

Indicadores de desempenho Acompanhados
pelo Mercado

Unidade de Negécio de Producdo de Agua da Metropolitana | 15
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conduzir a mudangas nos objetivos ou metas anterior-
mente estabelecidas que sé&o aprovadas pelo colegiado
da RAC e, quando necessario, levadas ao Férum M.

No caso de desvios, sao discutidas acbes para cor-
regdo, com prazo, responsaveis e previsdo de atingi-
mento da meta. Apds a analise da causa do desvio ou
por atualizagdo do requisito da parte interessada, a
meta pode ser revista.

d)A implementacao das decisdes ocorre por meio de
acbes que estdo associadas as seguintes atividades:
implementacdo de novos planos; mudanga (adequa-
¢ao) das metas; acgdes corretivas e preventivas; agoes
especificas nos processos principais e de apoio ou nas
atividades das areas; alteragbes nos proprios indica-
dores e nos seus métodos de calculo; ajustes nos pla-
nos de agao existentes; mudanga de rumo, alterando
as agdes do Planejamento e novas diretrizes de uma
forma geral. O acompanhamento da implementacao

Fig.1.4/4 — Critérios para a perti

PNQS - I

das decisoes é realizado (d_2001) pelos responsaveis
designados nas proéprias reunides e o impacto nos
resultados é verificado na reunido subsequente. As
decisdes sao registradas em atas e no Ambiente de
Gestao. As acgdes corretivas, preventivas e melhorias
também sdo registradas e acompanhadas no sistema
DocAction, quando o desempenho dos indicadores
nao atinge o resultado planejado ou apresenta tendén-
cia negativa. O controle é realizado pela atualizagédo
da relagdo de pendéncias nas atas de reuniao e pelo
acompanhamento das ocorréncias no sistema Gedoc.
A implementagdo das decisdes € acompanhada na
RAC, que se inicia com as pendéncias anteriores e
analise do resultado obtido. Além disso, a Qualidade
envia mensalmente (m_2016) o andamento de todas
as acoes que constam no sistema Gedoc, para moni-
toramento e controle dos gerentes e gestores.

cia dos referenciais comparativos

Grupos de resultados

Critérios para a selecao das organizagées

Organizagdes que executem atividades que tenham
PROCESSOS as mesmas caracteristicas nos processos principais O
ou de apoio

Prémio de Exceléncia com base no MEG ou refe-

EXCELENCIA = : ~
rencia no processo ou |nformag:ao oomparada.

Caracteristicas similares relacionadas ao porte, tais
como volume armazenado, capacidade de vazao
PORTE ) . o = d
nominal de tratamento, area geografica, populagao
abastecida etc.

SETOR Empresa de saneamento. d

Empresa publica ou de economia mista com as o

L mesmas obrigatoriedades legais.

Mesma area de abrangéncia ou atuagao. Ambiente

no qual ocorre a competi¢do de agentes econ6-
HIEREHDIE micos por clientes, oportunidades ou recursos de &
qualquer natureza.
CAPITAL .
ABERTO Acdes na bolsa de valores. d
EMPRESA Organizagdes submetida a érgdo regulador ou d

fiscalizador independente.

O = Obrigatério - d = Desejavel

16 |
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Econd ntes e : Fornece-
financeiro Mercado Sociedade | Pessoas | Processos e

O O O O O
d d d d d
O d d O d
d d d O d
d d O d (6}
d d d d d
d d d d d
O d d d d
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2.1 Formulagoes das Estratégias

O Planejamento Operacional (PO) da MA esta inse-
rido no Planejamento Estratégico (PE) da Sabesp. O
processo de planejamento da Sabesp € participativo,
integra processos e pessoas da corporagao e é divi-
dido em trés niveis sendo que o PO da MA ocorre no
terceiro nivel, conforme Fig. 2.1/1

Estratégias e Planos | 2

Planejamento Operacional da MA.
Os produtos de cada etapa do Ciclo do Planejamento e
seu descritivo estéo relacionados na Fig 2.1/3
a) A andlise do macroambiente de atuagdo da MA e
suas tendéncias, ocorre anualmente (d_ 2004) com
inicio no Planejamento Estratégico e apoio da Supe-
rintendéncia de Planejamento (PI). Nesta etapa, a Sa-

Fig 2.1/1: Niveis do Planejamento Sabesp besp, para investigar as ques-

Presidente,
Diretores, Assessores e /'

, tdes externas que impactam em

Mapa estratégico, Misséo, Visao,
Valores Eticos, Diretrizes Estratégicas PESTEL Esta anélise COﬂSi-

seu negocio, utiliza a andlise

Diretor, Assessores,

Superintendentes “;ﬁ_
f-'f 3

Superintendentes e

Departamentos

'Mapa Tatico, Matriz SWOT, Requisitos
das Partes Interessadas, Ativos
Intangiveis, Analise PESTEL, Portfolio

| de Riscos, Atuacdo em rede

(Mapa Operacional, Objetivos
Operacionais, Metas, Macroagées,

ydera as principais informacdes
relacionadas aos aspectos Po-
| litico, Econdémico, Social, Tec-
) noldgico, Ecoldgico vindas de
fontes como programas de go-

Superintendente,
Departamentos, Divisdes
e Pessoas-chave

* Planejamento Estratégico Sabesp - PE (d_1996): co-
ordenado pela Superintendéncia de Planejamento
Integrado - PIl, com o apoio do Grupo executivo de
planejamento, no Seminario de PE. Participam deste
processo o Presidente, Assessores, Diretores e Supe-
rintendentes das UNs/Sups. Nessa etapa, sao defini-
das as diretrizes, as estratégias de negdcio, conside-
rando as demandas dos acionistas e as necessidades
das Partes Interessadas (Pls). Os principais produtos
sdo: diretrizes estratégicas, Visao, Misséo, BSC da Sa-
besp, Macroagoes, Indicadores e Metas estratégicas.

* Planejamento Tatico da M - PT (d_2006): alinhado ao
PE, é revisado anualmente. Neste nivel sdo desdobra-
das as Macroacgdes pertinentes a atuagédo das Unida-
des de Negdcio (Uns)/ Superintendéncias (SPs) e ali-
nhadas as diretrizes da SABESP. Participam o Diretor
Metropolitano, Assessores, Superintendentes, Geren-
tes de Departamento, representantes da Qualidade,
planejamento e controladoria da diretoria e das UNs/
Sups. O produto deste processo é o Balanced Score
Card (BSC) da M, com Objetivos Taticos, Planos, Dire-
cionadores Taticos, Indicadores e Metas.

* Planejamento Operacional — PO (d_2004): ocorre
anualmente na MA, com a participacdo dos Supe-
rintendentes, Gerentes de Departamento, de divi-
sao, Célula de Planejamento e Qualidade e Pessoas
chave. No PO sao definidos o BSC da Unidade, o
Mapa Operacional, Objetivos Operacionais, Metas,
Macroagodes, Planos de acao e Indicadores de De-
sempenho. Também sao desdobrados os Planos e
Direcionadores taticos pertinentes a atuagao da MA,
alinhados as diretrizes da M e da organizagdo. O PO
da MA esta estabelecido conforme PO-QA0188-V.1
e suas etapas representadas na Fig 2.1/2 Ciclo do

Fig 2.1/2: Ciclo do Planejamento Operacional da MA gov’er.namenlta|s.,

Formulagao de Estratégias

Planos de agio e Indicadores de

| Desempenho. J verno, planos diretores de agua,

e esgoto, legislagbes, analise
de especialistas e consultorias,
pesquisas e publicagbes entre
outras, conforme Fig. 2.1/4. No
Planejamento Tatico da M 2017-2022, foram realiza-
dos seminarios, com a participagcao de especialistas,
para analisar e avaliar o cenario com foco no Plano
Integrado Regional (PIR). O resultado deste processo
€ desdobrado para a M e a MA contribui para a anali-
se do macroambiente na Etapa 1-Contribuigcbes para
o Planejamento Tatico da M. A fonte para captagao de
informagdes da MA é o resultado da PESTEL M, com-
posta por andlises de cada Diretoria, conforme Fig.
2.1/2, vindas de fontes tais como ANA, DAEE, Secre-
taria da Fazenda, Secretaria de Abastecimento, IBGE,
Plano Diretor de abastecimento de Agua, da RMSP
(PDAA).
A PESTEL consolidada é utilizada como informagbes
para a Andlise de Ambientes da MA, etapa 2 do Plane-
jamento Operacional. Nessa etapa, quando necessario,
sdo acrescentadas informagbes especificas que podem
impactar nas estratégias da MA. Essas informagbes séo
analisadas, por meio da metodologia SWOT identifican-
do as principais oportunidades e ameagas relacionadas
ao macroambiente a serem consideradas na Etapa 3-
Formulagéo das estratégias, Fig. 2.1/2.
b) A anadlise das caracteristicas e tendéncias do setor
de atuacao da MA ocorre anualmente (d_2004), com
inicio no Planejamento Estratégico da Sabesp, que
€ desdobrado para o Planejamento Tatico e Planeja-
mento Operacional. Essa analise é realizada na Etapa
2 - Anadlise de Ambiente, Fig. 2.1/2 e considera temas
relacionados ao setor de saneamento, como por exem-
plo: estrutura, desafios e lacunas de desenvolvimento,
nivel de competitividade, novos entrantes, assuntos
regulatérios e institucionais, conjuntura econdémica e
politica, e seu impacto para o negdcio do saneamen-
to. As informacdes relacionadas aos aspectos sociais,
merca-
doldgicas, sindicais e de
outras Partes interessa-

Planejamento

( 1.Contribuigbes no 1 (

2. Andlise de

3. Workshop
Formulacdo de

[ ‘ ¥

4. Elaboracdo do

5. Planejamento

Validacdo das
Macroagtes

Compromisso

Desempenho
Estratégico

9. Aprendizado

MA - 2018

e Ambiente Eatratighis orgamento das Macroages
Implementagéao das Estratégias
6.Consolidacdo e 7. Dia do 8. Andlise Critica do

das sdo revisitadas com
foco na analise do setor
e sao incluidas e conside-
radas outras informacgdes
relevantes para a MA,
Fig. 2.1/5. O processo ¢é
complementado com a
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Fig. 2.1/3 - Descrigao das Etapas do Planejamento Operacional da MA

B TN RN R

Validagéo das informagées da M (Matriz

Alta direcéo e Célula da Quali-
dade e Planejamento

Lideranga, Célula de Planeja-
mento, representantes da Qua-
lidade e Pessoas chave

Alta direcdo e Célula de
Planejamento

Lideranga da MA, coordenado-
res de Objetivos e Macroa-
¢oes, Célula Econdémico Finan-
ceiro e Comercial -MAA-01 e
Célula de Planejamento

Lideranga, Forga de Trabalho,
coordenador e equipe de
objetivos e macroacdes

Lideranga, pessoas chave,
grupo da Qualidade, Célula de
Planejamento, Conselho de
Gestéo Estratégias e Planos,
coordenador e GT do Objetivo

Lideranga e Forga de trabalho
da MA

Superintendente, Departa-
mentos, Célula da Qualidade e
Planejamento, coordenadores
de macroagéo

Lideranga, Pessoas chave,
grupo da Qualidade, Célula de

Participacdo da MA no Planeja-
mento Tatico com informagdes
especificas e o foco da MA

Andlise de informagdes rele-
vantes dos cenarios externo e
interno que possam impactar
nas estratégias da MA, para
definicéo dos Objetivos Opera-
cionais, Macroagoes, metas e
Mapa Operacional

Correlagéo e Tradugao dos Obj.
Taticos para o MA, elaboragéo
do Mapa Operacional, Objetivos,
Metas, Indicadores, avaliagédo do
Modelo de Negécio, RCs e RPIs
para definicdo das metas

Definicao de recursos para
implementacéo dos objetivos e
elaboragao do orgamento MA

Definigdo das macroagdes,
metas, indicadores e planos
de agao

Apresentagao e validagao das
Macroagdes, Metas, Indicado-
res, Planos de agéo, Caderno de
Metas, Alimentagao do Painel de
Bordo e do Ambiente de Gestao

Disseminagéo do Mapa Opera-
cional da MA

Verificagao do Painel de Bordo,
do Ambiente de Gestao, selecédo
de Macroagées para Analise
Critica

Andlise de RA (PNQS e PNQ),

SWOT, Riscos, Ativos Intangiveis,
RPIs, RCs, etc), por meio de Prework
digital e consenso entre as UNs/Sups

Apresentagao de cenarios relevantes
para a MA por especialistas nos temas
ou relatérios (Book da Gestao) e elabo-

ragdo da Matriz SWOT

Andlise e discussado do Mapa Tatico,
traducao dos Objetivos Taticos para o
ambiente Operacional, matriz de corre-

lacionamento e BSC

Previséo de recursos para imple-
mentag&o dos objetivos — 5W2Hs e
elaboragéo e validagado de planilha
orcamentaria

Workshop das Macroagdes e preen-
chimento do formulario 5W2Hs, FDM
(metas, indicadores e planos de acéo)

Workshop das Macroacdes

Apresentacéo dos Objetivos Operacio-
nais e Macroagdes, Aplicagao de dina-
mica para testar o entendimento da FT

Utilizag&o de relatdrios e analise dos

resultados

Identificagdo das Oportunidades de

Melhoria no Processo de Planejamento,

Prework da M

Novembro

Workshop de Formu-
lagéo de Estratégias
-12 quinzena de
novembro

Agosto a Dezembro

12 quinzena de
dezembro

2° quinzena de
dezembro

Janeiro

Periodicidade estabe-

lecida nos objetivos e

Macroagbes, Reunido
de Analise Critica

Apbs a concluséo do

Planejamento Tatico
daM

SWOT da MA

Matriz de correla-
cionamento e Mapa
Operacional (Obje-
tivos, Macroacoes,
Indicadores e Metas)

Peca Orgamentaria

5W2Hs preenchidos

Planos de acéo
(5W2Hs), Metas (FDM)
e Indicadores (FDI),
macroagdes, Caderno
de metas, indicadores
e planos de agéo

Forga de trabalho ali-
nhada ao Planejamen-
to Operacional

Oportunidades de
Melhoria identificadas,
Acbes preventivas e
corretivas

Melhorias e inovacdes,

9 Planejamento e Conselho de
Gestéo Estratégias e Planos,
coordenador e GT do Objetivo

Aprimoramento do Processo de Planeja-
mento e Analise de RA (PNQS e PNQ),
Pesquisa Pds Planejamento

Pesquisa Pés Planejamento Ciclo

Fig 2.1/4 - Informagoes para a analise do macroambiente — PESTEL

para o préximo ciclo de
Planejamento

Negociacao pelo uso da agua (entre estados)
Criagéo de agencias e atividades regulatérias
Disponibilidade Recursos Hidricos: Seguranca Hidrica

Politicos

Econémicos

Sociais

Tecnoldgicos

Ecologicos

Legais

avaliacdo de informacgdes externas provenientes das
regras e limitagbes de vazdes e outorgas, redes so-
ciais e ONGs, associagoes e especialistas externos
com conhecimento relevante em assuntos como regu-
laridade de abastecimento, conservagao de meio am-
biente, entre outros. As principais informacdes e fontes
utilizadas no Ciclo do Planejamento estdo apresenta-
das na Fig. 2.1/6.

18

.

Perspectivas macroecondémicas
Custos Operacionais (energia elétrica, mao-de-obra, contigéncias)
Fontes captacéo de recursos

Movimentos de defesa do consumidor/midia

Percepcao da Marca SABESP (conhecimento e satisfagdo com os servigos prestados)

Atuagdo em areas com ocupacéo irregular com demanda dos servigos de saneamento e impedimentos legais
Perfil socioecondmico da populagdo (indice de desemprego, poder de compra, inadimpléncia)

Capacidade de implementar tecnologias internacionais
Solugdes para a melhoria na qualidade e disponibilidade da agua (novas tecnologias)
Novas formas de comunicagéo para melhorar a interacéo: WhatsApp, Hangout, redes sociais, mobile

Meio Ambiente: impactos nos recursos hidricos
Mudancas climaticas
Bacias Hidrograficas: foco de atengéo

.

» Acdes da politica publica para regularizagdo de uso e ocupagdo do solo (baixa renda)
 Atuacao dos 6rgéos reguladores e fiscalizadores: CETESB, MP, DAEE, ANA, ARSESP
« Obtencéo de licengas e autorizagdes e suas consequéncias

Unidade de Negécio de Producdo de Agua da Metropolitana

Jodo Paulo Papa —
Deputado Federal

Diretoria de Gestao
Corporativa

Diretoria de Tecnologias,
Empreendimentos e
Meio Ambiente

Diretoria de Tecnologias,
Empreendimentos e
Meio Ambiente

Diretoria de Tecnologias,
Empreendimentos e
Meio Ambiente

Diretoria de Gestao
Corportativa

As redes importantes para a MA, sao identificadas por
demanda das Unidades corporativas, dos clientes MA
ou por necessidade das areas da MA para fomentar o
relacionamento ou delas se proteger e analisadas na
etapa de Analise de Ambientes, e a continuidade ou ndo
considera beneficios e dificuldades associados a esta
participagdo. Apos este processo, séo identificadas as
principais informagdes advindas dessas redes que séo

MA - 2018



PNQS - I

Estratégias e Planos | 2

Fig. 2.1/5 - Informagoes Relevantes e Fontes

Ambiente B
I

SETOR

Ambiente regulatério

Custos Operacionais, Energia Elétrica e Délar
Mercado de fornecimento de energia elétrica

Viabilidade de Novos Mananciais

Presséo da populacéo, imprensa e sociedade organizada pela regularidade do abas-
tecimento, preservacéo do meio ambiente e dos recursos hidricos e divisao dos lucros
vs investimentos da empresa

Empresas do setor de infraestrutura impossibilitadas legalmente de participar de obras
publicas

Inovacao e alternativas tecnoldgicas (relevantes para processos da cadeia de valor)
Perspectivas de atuagdo em Redes do setor (beneficios e dificuldades)

Principais redes do setor de saneamento

Leis e Diretrizes aplicadas (outorgas pelo uso da agua e limitagcdo de vaz&o)
Mudanca no comportamento de consumo pés crise hidrica

Produtos do Planejamento Estratégico SABESP

Produtos do Planejamento Tatico da M

Estudos de concepgéo dos sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sani-
tario para a regido metropolitana, elaborados pelas autoridades funcionais da Sabesp,
com projegdes para vinte anos, onde s&o avaliadas as alternativas de atendimento as
demandas futuras uma vez que os sistemas da Regiéo Metropolitana s&o integrados

SABESP (www.sabesp.com.br)
Valor Econémico (www.valor.com.br)

Sindicato dos Engenheiros no Estado de Sao Paulo
(www.seesp.org.br)

Estudos de viabilidade SABESP

Instituto IPEA - www.ipea.gov.br

Senado e-Cidadania

Revista Servigo Social e Sociedade (www.scielo.br)

ABES, FNQ, Comités de Bacias,Relatérios de
Sustentabilidade, etc...

Reunides da Lideranca e Grupo da Qualidade M (1.3c)
Agéncia Nacional das Aguas - ANA
Diretoria Metropolitana
PE 2011-2020

Planejamento Tatico M

Plano Diretor SABESP

MERCADO
Gestao de Recursos Hidricos

Riscos Operacionais

Perfil de Consumo de Agua na RMSP por Setor de Abastecimento

Expectativa e Necessidades dos Clientes e fornecedores

consideradas na andlise de cenarios subsidiando a Eta-
pa 03 - Formulagéo de Estratégias.

As tecnologias relevantes para o negocio MA sao iden-
tificadas por levantamento de dados operacionais e
estudos prospectivos alinhados as necessidades dos
processos buscando desenvolvimento e melhorias nos
produtos e processos da cadeia de valor (7.1g). As de-
mandas podem ser encaminhadas aos diversos féruns
onde dao origem as melhorias dos produtos e processos
e a implantacdo de novas tecnologias. As novas tecnolo-
gias identificadas também s&o consideradas no Planeja-
mento Operacional da MA, na Andlise de Ambientes e, se
viaveis e relevantes sdo consideradas em macroagoes.
A andlise e implementagao das tecnologias ocorre por
grupo multifuncional, que realiza projetos piloto ou testes
preliminares. Esse grupo pode ser de macroagdo, em
caso de origem no Planejamento. A MAtambém atua em
parceria com a Superintendéncia de Desenvolvimento
Tecnoldgico e Inovagao (TX) e com a Superintendéncia
de Tecnologia da Informacgao (CI) que identificam neces-
sidades e oportunidades de novas tecnologias no Pla-
nejamento Estratégico pautadas em levantamentos de
dados operacionais, estudos e benchmarking.

¢) A analise do mercado de atuagao e suas tendéncias
ocorre anualmente (d _ 2004) onde as informagdes re-
levantes sobre o mercado séo identificadas conforme
Fig. 2.1/5, analisadas e subsidiam a matriz SWOT.
Sao consideradas informagdes do mercado de atua-
¢a0, como por exemplo: Perfil de consumo de Agua na
RMSP, situagdo dos recursos hidricos, disponibilidade
hidrica, expectativas e necessidades dos clientes, po-
tencial de crescimento do mercado de agua, forcas
competitivas do setor, estudos de concepgéo dos siste-
mas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario
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Andlise de cenario da Gestao Corporativa, anélise de dados de
pluviometria e afluéncia do sistema de abastecimento

Levantamento e apuragdo dos dados - PK
SCOA

Pesquisa de Levantamento das Necessidades e Expectativas
do Cliente, de fornecedores e Andlise de Cenarios

para a RMSP, elaborados pelas autoridades funcionais
da Sabesp, com projegdes para vinte anos, onde sao
avaliadas as alternativas de atendimento as demandas
futuras uma vez que o sistema da RMSP ¢ integrado
(SIM). As informagbes desdobradas da Analise de Am-
biente feita pela Sabesp e Diretoria M, em seus respec-
tivos PE e PT e os resultados da pesquisa de satisfagéo
dos clientes sdo complementadas por outras relevantes
para a MA como por exemplo as advindas da Pesquisa
de levantamento de necessidades e expectativas dos
Clientes MA. As principais informacdes e suas fontes
utilizadas estéo apresentadas na Fig. 2.1/5.

d) Os ativos intangiveis da MA sao identificados anu-
almente a partir do mapeamento de ativos da Direto-
ria Metropolitana (d_2014). Para identificar seus ativos
intangiveis, a M considera as matrizes SWOT, pontos
fortes dos relatérios de avaliacdes externas, cadeia de
valor, carteiras de intangiveis competitivos das Unida-
des de Negdcio e de ativos legais da Sabesp. Os ativos
sdo classificados em quatro grupos: mercado, infraes-
trutura, humano e de relacionamento. Para avaliacao
dos ativos, os mesmos sdo caracterizados como recur-
so, capacidade ou forca e pontuados utilizando a meto-
dologia VRIO que considera os critérios: valor, raridade,
imitabilidade e organizagdo. Também ¢é avaliado o nivel
de competitividade: temporaria, situacional ou sustenta-
vel a partir da tendéncia de reduzir ou perder a compe-
titividade. Os ativos de maior pontuagao sao inseridos
no Prework digital da M e avaliados por representantes
de todas as Unidades de Negdcio (Etapa 1- Contribui-
¢bes no Tatico M). As UNs também podem sugerir ou-
tros ativos que nao estao relacionados no Prework. No
Planejamento Operacional da MA, Etapa 2- Analise de
Ambientes, os ativos intangiveis da M sao apresenta-
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Fig. 2.1/6 - Formas de protecao e desenvolvimento dos ativos intangiveis

. Lo Formas de desenvolvimento 5

Mercado Marca Aumentar a satisfagao do Cliente MA Patentes, Manual de uso da marca

Politica da Qualidade, procedimentos, no SOE, SAG, Auditorias

Terlieare e gl Erakpde WEE internas e externas, Analise critica

Aplicagdo do MEG
Gestdo Administrativa da Infraestrutura, Gestao da Manutengao,
Capacidade Instalada Aprimorar a Eficiéncia da Produgéo Manutengéo da infraestrutura de produgéo, Cadastro Técnico,
Infraes- Sistema Signos.(5.1.b e 5.2c)

trutura

Operagdo da Capacidade Instalada Reter o conhecimento relevante da MA Gestédo do conhecimento (5.2b e 5.2c)

Melhorar o Clima Organizacional, Prémio
Empreendedor Sabesp

Patentes, registro de ideias no Prémio Empreendedor Sabesp e

Capacidade de Inovagéo A - ; L
divulgacé@o nos meios de comunicacéo

Aplicagdo do SGA Promover a Sustentabilidade Ambiental Procedimento

Procedimentos do SIS.Banco do Conhecimento, da UES. além

Promover o Desenvolvimento Profissional de préticas da Fig. 5.2/4

Humano Qualificacéo da Forca de Trabalho

(ver6.2e

5.2) ; ; Programa Melhores Praticas, Portal de GC M e Gestéo do
Conhecimento da Forga de Trabalho Reter o conhecimento relevante da MA conhecimento (5.2b), 5.2

Relacio-  Relacionamento com clientes Aumentar a satisfagao do Cliente MA Cédigo de Etica, divulgagao de valores e principios da empresa,

namento para as partes interessadas, utilizagdo de midia confiavel

Relacionamento com Parceiros e redes

Fig 2.1/7 - Andlise de Ambiente — MA

Todas as Macroagdes do Mapa Operacional

| - Abertura

Il. Apresentagdo dos
Produtos do Planejamento
Tatico

Ill. Partes Interessadas —
Expectativas e Necessi-
dades

IV. Andlise de Cenarios
Interno e Externo — Especifi-
cidades da MA

V . Andlise de Cenarios
Interno e Externo — Especifi-
cidades da MA — Parte Il

VI. Avaliagéo das Macroa-
¢oes MA: Objetivos, Resul-
tados, produtos, aprendiza-
do e ligbes aprendidas.

Planejamento

Mapa Tatico, Matriz SWOT, PESTEL, Ativos Intangiveis, Requisitos das Partes
Interessadas, Riscos Empresariais, Atuacdo em rede, Macroagoes, Indicadores
(Apresentacéo disponivel no Portal MP), Relatério de Avaliagdo PNQS da M

Cliente: Unidade de Negécio de Distribuigdo e Operacionais
Fornecedor: Energia Elétrica

Fornecedor: Produtos Quimicos

Transposigao do Paraiba

Anadlise de Cenarios Interno e Externo — Especificidades da MA
Lei 13.303

Perdas

Cultura Organizacional

Sistema Sao Lourengo

Seguranga do trabalho/ e.social

Pesquisa de Clima Organizacional

Orgamento

Resultados - MA

Objetivo Operacional MAO1 - Promover o desenvolvimento profissional e pessoal
Objetivo Operacional MA 03 - Assegurar a qualidade dos servigos
Objetivo Operacional MA 04 - Aperfeicoar Processos

Objetivo Operacional MAOQ5 - Satisfazer o Cliente

Objetivo Operacional MA 07 - Garantir a Disponibilidade Hidrica

Objetivo Operacional MAQ8 - Gerar impacto socioambiental positivo

Diretor M
Superintendente da MA

MP

Superintendente da MO

Gestora de Clientes Publicos da Eletropaulo

Produquimica
Coordenador da TGS
Superintendente da Pl

Superintendente da ME
MP
ML
Superintendente da TE
MIS
RH da MA
MDC
Célula Econémico Financeira da MA
Célula RH da MA
Departamento MAM
Departamento MAT
Departamento MAG
Departamento MAR
Célula de RSA MAA e Gerente MATR

Objetivo Operacional MAQ9 - Gerar Lucro

dos, avaliados conforme relevancia para a MA e consi-
derados, de forma sistematica desde 2018, como forga
na matriz SWOT. Além dos Ativos da M, nesta etapa
podem surgir outros especificos da MA. No planejamen-
to de 2018 da MA, dentre os ativos identificados pela
M, foram destacados relevantes para a MA: Modelo de
Exceléncia, Marca, Capacidade Instalada, Qualificagao
e Conhecimento da FT, Relacionamento com Parceiros
e Redes, Programa de Despoluigéo de Corregos e Pro-
grama de Reducéo de Perdas e acrescentados outros
como Sistema de Gestdo Ambiental, que é adotado
pelas ETAs, e Operacao da Capacidade Instalada. Os
ativos sédo considerados na Etapa 3: Workshop de For-
mulacéo de Estratégias para a definicao de objetivos e
macroacgdes que contribuem para seu desenvolvimento.
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Célula de Planejamento e Controladoria — MA.13

Os critérios utilizados para definicao dos ativos mais im-
portantes para a MA sao os mesmos da M: Valor, Rarida-
de, Imitabilidade e Organizacao - Metodologia VRIO (5.2)
A Pesquisa de Satisfacao do cliente MA (3.1d), realizada
em 2018, destacou, entre os pontos positivos da MA, a
Capacidade técnica da equipe e o Relacionamento, con-
siderados ativos intangiveis relevantes para a MA.

O desenvolvimento dos Ativos Intangiveis na MA é
feito, principalmente, por macroagdes apresentadas,
com as formas de protecéo, na Fig. 2.1/7.

e) O ambiente interno da MA é analisado, anualmente
(d_2014), na Etapa 2 - Analise de Ambiente Fig 2.1/3.
Nesta etapa, em evento especifico, sdo apresentadas
informagdes como expectativas e necessidades das Pls
(1.3 a), incluindo controlador, representado pelo Diretor
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Metropolitano, fornecedores, FT (resultados da Pesqui-
sa de Clima, SST), clientes (resultados da pesquisa de
satisfacéo dos clientes) e outros que contribuem com in-
formacdes especificas que podem impactar a MA além
das apresentadas na analise de cenario da M; desem-
penho de indicadores da Cadeia de Valor, resultados
obtidos nas macroagdes do ciclo anterior, competéncias
essenciais, ativos intangiveis, Modelo de Negdcio, ris-
Ccos empresariais e operacionais (1.2d), relatérios de
avaliagdo externa da gestédo, PE e PT, aspectos cultu-
rais, infraestrutura operacional, parcerias e redes entre
outras. O conteldo é apresentado pelos responsaveis
dos respectivos processos, convidados de outras areas
da Sabesp ou externos. Participam do evento Superin-
tendente, Gerentes, Gestores, Célula de Planejamento,
Grupo da Qualidade, pessoas chave e coordenadores
de objetivos e macroagdes. As informacgdes subsidiam a
tomada de decisdo, fundamentando os objetivos e ma-
croagdes da MA e alicercam a Matriz SWOT possibilitan-
do a identificagdo de forcas relacionadas ao ambiente
interno que poderéo neutralizar ameagas do ambiente
externo ou propiciar o aproveitamento de oportunidades
e as fraquezas que deverdo ser superadas. A SWOT
consolidada é considerada na Etapa 3- Workshop de
Formulacdo de Estratégias e os objetivos séo estabele-
cidos com base nestas informacdes.

As principais informagbes e fontes utilizadas no Pla-
nejamento de 2018, estdo apresentadas na Fig. 2.1/7.
As informacdes sobre os riscos aos quais a organiza-
¢ao esta sujeita, identificados e classificados por ma-
triz elaborada pela PK (1.2b) s&o inputs para PE e PT,
resultando em diretrizes e objetivos estratégicos e/ou
taticos, que sdo desdobrados para a MA. Os riscos
empresariais priorizados para a Diretoria M sao apre-
sentados na Etapa 2 - Analise de Ambiente e conside-
rados na Etapa 3 - Formulagédo de Estratégias subsi-
diando a criagdo de Objetivos, Metas e Macroagbes
que possibilitam mitigar os principais riscos. Os riscos
de infraestrutura operacional s&do tratados nos objeti-
vos: Reduzir as perdas da MA e Aprimorar a Eficiéncia
da Producéao e os relacionados aos recursos hidricos
com Objetivos, Metas e Macroagdes “Garantir a Dispo-
nibilidade Hidrica”, “Promover a Sustentabilidade Am-
biental” e “Aumentar a Disponibilidade Hidrica”.

Os elementos culturais identificados (1.1b) s&o apre-
sentados no Planejamento e considerados para o esta-
belecimento de macroagdes de reforgo ou minimizagao/
eliminagdo, como por exemplo, na Dimens&o proces-
sos, foi identificado que a cultura da Melhoria Continua
dos processos da MA e a eficiéncia no uso de recursos
deve ser mantida e desenvolvida, para tanto foi estabe-
lecido o Objetivo “Fortalecer o Modelo de Gestdo com
base no MEG”. O modelo em referencia tem A Melhoria
Continua como um de seus fundamentos e o Controle
da Eficiéncia como um fator de avaliagao.

Para anadlise do ambiente interno, também sao apre-
sentadas e consideradas as competéncias essenciais
da MA, em 2018, foi validada a competéncia essencial
na M “Eficiéncia operacional na prestacao de servigos
de saneamento em areas de alta complexidade urba-
nistica e socioambiental com solu¢des inovadoras”.
Essa competéncia foi validada na MA pois a unidade
busca criar solugbes inovadoras para operagdo e manu-
tencao de sistemas de agua e no relacionamento com os
municipios e clientes. As inovagdes também visam bus-
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car a melhoria socioambiental, reduzir custos operacio-
nais e nos processos de apoio e trazer maior agilidade na
prestacao de servicos. Esta competéncia permeia todos
os Objetivos Operacionais da MA, como por exemplo,
“Aprimorar a Eficiéncia da Produgéo” que busca a redu-
¢éo dos custos operacionais na produgéo de agua por
meio de varias agoes.

f) As alternativas decorrentes da analise estratégica e
definicdo das estratégias a serem adotadas pela MA séo
avaliadas no Planejamento Operacional anualmente,
desde 2014. Na fase da elaboragdo do Planejamento da
M, que € um desdobramento do Planejamento Estraté-
gico da Sabesp, a MA participa da analise de cenarios,
validagao das informagdes (riscos, RPI, RC, Ativos In-
tangiveis, Andlise PESTEL, Matriz SWOT, entre outras),
atribuicéo de relevancia dos temas apresentados e con-
tribuicbes com as especificidades da MA (Etapa 01 do
Planejamento da MA: Contribuigdes no Tatico M). Com
base nas informagdes consolidadas sao consideradas as
alternativas decorrentes da Analise Estratégica resultan-
do no Mapa, Objetivos, Metas e Indicadores da M. No
Planejamento Operacional da MA, na Etapa 2: Analise de
Ambiente, além do produto da M, realiza-se analise es-
tratégica do cenario considerando aspectos especificos,
identifica-se as ameacgas e oportunidades, forgas e fra-
quezas e consolida-se matriz SWOT. Esta analise gera
alternativas que sao avaliadas, na Etapa 3: Workshop
Formulagéo de Estratégias, pelo Superintendente, De-
partamentos e Célula de Planejamento considerando ca-
pacidade de realizagédo (recursos, tecnologia, pessoas,
entre outros) e resultados esperados. Nesta etapa, séo
analisados os Objetivos Taticos da M visando interpreta-
-los e identificar como a MA pode contribuir para o seu
alcance. Para elaboragdo do Mapa Operacional e dos
Objetivos, Metas, Indicadores e Macroagdes, também é
considerada andlise de cenarios e SWOT. As macroa-
¢cbes séo detalhadas na Etapa 05: Planejamento das Ma-
croagdes, onde as mesmas sao discutidas, desdobradas
em Planos de Agéo e validadas na Etapa 06: Consolida-
¢ao e Validagao das Macroagdes. As principais estraté-
gias e objetivos da MA estéo apresentados em 2.2/1.

Os RPIs identificados (1.3a, 3.1b, 4.1d,6.3b e 7.2f) séo
considerados na Etapa 3: Formulacdo de Estratégias
para definicdo dos objetivos operacionais e metas de
longo e curto prazo como parte da Analise Estratégica.
A MA analisa as possiveis alternativas para o atendi-
mento desses requisitos e os traduz, entre outras en-
tradas ja citadas, nos objetivos e metas que compbem
o mapa. A busca pela Eficiéncia Operacional € um dos
Objetivos que compde o Mapa da MA e visa reduzir os
custos operacionais com ativos, energia elétrica, hora
extra, material de tratamento entre outros por meio de
levantamento dos custos atuais, identificagcdo das opor-
tunidades de otimizagédo de custos e potenciais de ga-
nhos. O Desenvolvimento Sustentavel esta presente
no Objetivo "Promover a Sustentabilidade Ambiental" e
tem como meta a implantagdo do SGA em todas a ETAs
da MA até 2020 (Fig 2.2/1). O SGA tem o0 mesmo esco-
po da ISO 14001 e prevé a identificacdo de impactos
ambientais e sua mitigagdo por meio de ag¢des, progra-
mas, procedimentos entre outros. A MA contribui para
a universalizagcao do saneamento atendendo a deman-
da das Unidades de Distribuicdo de Agua, conforme as
metas por elas estabelecidas.

A Tecnologia da Informagao é utilizada na MA para
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suportar os processos da cadeia de valor. No Plane-
jamento Operacional sdo levantadas as necessidades
de novas tecnologias e melhorias das ja existentes
com as geréncias envolvidas diretamente nos pro-
cessos. Em paralelo, s&o avaliadas pela Diretoria de
Gestéo Corporativa (C) as expectativas e percepgdes
relativas as novas necessidades de tecnologia para o
negoécio, com a participagdo da Superintendéncia de
Pesquisa Desenvolvimento Tecnoldgico e Inovagéo
(TX) e Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo
(CI). Essas tecnologias séo absorvidas pela MA de for-
ma garantir o alinhamento e busca para o atingimento
dos objetivos operacionais e estratégicos.

A competéncia essencial da MA, considerada na analise
do ambiente interno, é aderente a da M. Em 2018, a Di-
retoria identificou sua Competéncia Essencial no Férum
da Qualidade da M, do qual participam representantes de
todas as UNs. Os representantes apresentaram as es-
pecificidades de suas areas, foram estabelecidos pontos
comuns e consenso. Essa competéncia foi validada no
Férum M, com a presenca do Diretor e Superintendente.
As estratégias e seu desdobramento podem ser revisa-
das na Etapa 8: Analise Critica do Desempenho Estra-
tégico (Fig 2.1/2). Os indicadores sdo acompanhados
mensalmente pela Célula de Planejamento por meio do
Painel de Bordo e do Ambiente de Gestao, possibilitan-
do a identificacdo das que nao atendem aos critérios de
Desempenho Estratégico, como Indicador fora da meta,
cronograma nao atendido, variagbes no ambiente que
impactam nos resultados ou motivo de forga maior. A alta
direcao analisa e define quais macroagdes vao para Ana-
lise Critica do Desempenho Estratégico onde séo anali-
sados pelo Superintendente e Departamentos, tomadas
as decisdes e definidos novos planos de agdo quando
necessario.

A Etapa 3: Workshop Formulagéo das Estratégias foi in-
serida no Planejamento no ciclo 2017 - 2018 apds ser
identificado a necessidade de um evento destinado a
esse assunto. Nessa fase, ha participagao da Alta Dire-
¢ao da MA e Célula do Planejamento onde s&o defini-
das as estratégias, Mapa Operacional, Objetivos e Me-
tas, assegurando o desdobramento do Planejamento
Tatico (M) com Planejamento Operacional (MA) e suas
especificidades.

Foi implantado o Painel de Bordo como forma de um
melhor acompanhamento, controle das macroagdes
e atingimento das metas operacionais pela Célula de
Qualidade e Alta Lideranga da MA.

d) O Modelo de Negdcio da MA, Fig. P1.2 é estruturado
por meio da metodologia CANVAS. Para sua elabora-
¢ao séo considerados os principais aspectos do negdcio
como a proposta de valor, fontes de receitas, estrutura
de custos, parcerias, fornecedores, processos princi-
pais da cadeia de valor e relacionamento com clientes.
O produto é elaborado (d_2018) por representantes de
todos os Departamentos da MA e avaliado anualmente
no Planejamento na Etapa 3: Workshop de Formulagéo
das Estratégias onde s&o consideradas alteragdes de
Cenarios Externos e Internos (Etapa 2 - Analise de Am-
biente Fig. 2.1/2). As estratégias sé&o definidas de ma-
neira aderente ao Modelo de Negdcio (a implantagéo é
a melhoria em si), contemplando suas caracteristicas.
Se houver alteragbes o modelo deve ser revisitado.

A entrada e saida de negdcios sao de responsabilidade
corporativa. O desenvolvimento de novos produtos e
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analise da permanéncia ou ndo no mercado estudados
pela Superintendéncia de Novos Negocios - CN e Su-
perintendéncia de Pesquisa, Desenvolvimento Tecnolé-
gico e Inovagéo — TX sdo aprovados pelo Conselho de
Administracdo da empresa, sem atuagéo da MA. Quan-
do ocorrem alteragdes nos negocios da M que estdo
relacionados a MA, a Cadeia de Valor é revisitada para
analisar as adequacgdes pertinentes a nova concepgao e,
consequentemente, séo verificados os impactos no Mo-
delo de Negécio da MA e, sempre que necessario, este
€ alterado mantendo o alinhamento com a M. A inovagao
(1.1g) é tratada com fornecedores e/ou parceiros (ltem
7.1d) para aprimorar a qualidade dos produtos e proces-
so0s, buscando agregar valor para o cliente e para a MA.
A evolucéo e aprendizado nos processos relativos a
Formulacdo das Estratégias estdo apresentados na
Fig. 2.1/8.

2.2 Implementacéao das estratégias

a) Os indicadores para a avaliagdo do éxito das estra-

tégias da MA sao definidos, bianualmente e revisados

anualmente, a partir dos Objetivos do seu Mapa Ope-
racional conforme PO-QA0188-V.1 e ciclo do Planeja-
mento Operacional, Fig 2.1/2. Na Etapa 3 — Workshop
de Formulacao de Estratégias Fig. 2.1/2 (m_2017), da
qual participam Superintendente, Gerentes de Depar-
tamentos e Células de Planejamento e Qualidade, os

indicadores sao estabelecidos, considerando onde a

MA deseja chegar, o histérico de resultados, os RCs

pertinentes (1.4b), os RPIs (1.3a), os cenarios e ten-

déncias apresentados na Etapa 2- Analise de Ambien-
te. As informagbes sao registradas no Formulario de
detalhamento do Indicador que ¢é inserido no Ambiente

de Gestdo. No ambiente de gestdo os indicadores e

metas também s&o acompanhados.

As metas de curto e longo prazo séo definidas para os

objetivos operacionais da seguinte forma:

*Metas de curto prazo: avaliagdo de onde a MA quer
chegar no curto prazo, série historica, tendéncias e
existéncia de RCs e RPlIs que precisam ser atendidos.

*Metas de longo prazo: avaliagao dos cenarios apre-
sentados, produtos do PE e PT, incluindo Objetivos
e Metas, acdes para o alcance dos Objetivos Ope-
racionais, e as contribuicbes que a MA pode dar os
Objetivos da Diretoria no longo prazo.

Os RCs (1.4b) e RPIs (1.3b) s&o considerados na defi-
nicdo de metas, como referéncia dos resultados que se
pretendem alcangar, de forma que o resultado desejado,
expresso por meio da meta, seja o maior nivel de aten-
dimento dentro das possibilidades atuais de realizagao
da MA. A Fig. 2.2/1 apresenta os indicadores e metas
estabelecidos para os Objetivos Operacionais da MA.

A definicdo dos indicadores estratégicos, metas e pla-

nos de acao consideram os indicadores operacionais

da MA, os estratégicos da diretoria e informagdes de
outros processos de gestdo da MA. Por exemplo, as
praticas descritas no critério 1 geram Diretrizes e In-
formagdes para a realizacdo do Planejamento Ope-
racional da MA. Os planos de agédo sdo executados
pelos Processos da Cadeia de Valor (7.1). No Planeja-
mento, sdo considerados os tais como: Clientes, For-
necedores, Pessoas e Sociedade. Para a tomada de
decisao relacionada aos Planos de Agéo também séo
considerados os Sistemas de Informacao e respectiva
segurangca, definidos pelo Processo Informacdes e Co-
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Fig. 2.1/9 - Evolugao nos processos de Formulagao das Estratégias
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Todos os itens do 2

Anélise do macro-
ambiente

Andlise do setor

Anélise dos mer-
cados

Identificacéo dos
ativos intangiveis

Analise do ambien-
te interno

Definicdo das
Estratégias

Avaliagéo do Mo-
delo de Negdcio

2018 — Criagao do PO —-PO-QA0188-V.1.
2017 - Painel de bordo MA — Também relacionada
a1.1b, 1.1c, 1.1d, 1.1e,1.1f, 1.1g

2018 - Revisdo PESTEL da M com acréscimo de
temas especificos da MA

2018 - Book do Planejamento com informagdes
para analise de cenarios - Também relacionada
1.1b, 1.1c, 1.1d, 1.1e,1.1f, 1.1g

2016 — Prework digital da M. Também relacionada
1.1c, 1.1d, 1.1e,1.1f, 1.1g

2018 — Analise da relevancia das redes e suas
informagdes

2018 - Quadro de informagdes e fontes relevantes
Também relacionada 1.1b, 1.1¢c

2018 - Identificagao de Expectativas e Necessida-
des dos clientes MXs (3.1b)

2017 — Avaliag&o dos ativos da M com destaque e
incluséo de ativos relevantes da MA

2018 - Avaliagdo do Ativos Intangiveis na Etapa de
Formulagédo de Estratégias

2016 - Planejamento participativo

2018 - Estruturagéo de pratica de Gestao das Pls

2018 - Inclusdo da Etapa Workshop de Formula-
¢ao de Estratégias

2018 - Definigdo do Modelo de Negdcio com base
na Cadeia de Valor

2018 - Reavaliagao do Modelo de Negdcio durante
o processo de Formulagéo das Estratégias e

Reunides do Conselho de Gestdo Estratégias e
Planos/ licbes aprendidas

Benchmarking na MS

Aprendizado do Planejamento — Reunides da
Célula de Planejamento

Planejamento Tatico — (1.1b)

Reunides do Conselho de Gestéo de Estratégias
e Planos, Aprendizado do Planejamento — Reu-
nides da Célula de Planejamento

Reunides do Conselho de Gestéo de Estratégias
e Planos

PO — MA (Objetivo — Aumentar a Satisfagdo do
Cliente MA), Conselho de Gestéao Clientes

Reunides do Conselho de Gestéo de Estratégias
e Planos, Aprendizado do Planejamento — Reu-
nides da Célula de Planejamento

Reunides do Conselho de Gestdo de Estratégias
e Planos, Aprendizado do Planejamento — Reu-
nides da Célula de Planej.

Aprendizado do Planejamento — Reunides da
Célula de Planejamento

Reunides do Conselho de Gestao Lideranca

Aprendizado do Planejamento — Reunides da
Célula de Planejamento

Reunides do Conselho de Gestao de Estratégias
e Planos, Aprendizado do Planejamento — Reu-
nides da Célula de Planejamento

Reunides do Conselho de Gestao de Estratégias
e Planos, Aprendizado do Planejamento — Reu-

Estabelecimento de Padrdo de trabalho

Melhoria na Gestao Estratégica

Abrangéncia das informagdes relevantes
para a MA para a tomada de deciséo

Ampliagdo da participagéo da MA

Utilizag&o das informagdes advindas das
redes para defini¢do de estratégias

Abrangéncia das informagdes relevantes
para a MA para a tomada de deciséo

Melhoria no relacionamento com o
Cliente e na sua satisfacéo

Criacdo de macroagdes para desenvolvi-
mento dos Ativos intangiveis da MA

Abrangéncia das informagdes relevantes
para a MA para a tomada de deciséo

Estabelecimento de metas com base
em RPIs

Maior aderéncia do PO ao PT, Interpreta-
¢ao dos objetivos da M e tradugao para
a MA considerando suas especificidades

Estratégias adaptadas ao Modelo de
Negocio

Modelo de Negdcio adaptado as

alinhamento com as Estratégias

Todos os itens do
Planejamento

2018 — Criagéo do Conselho de Gestao Estraté-
gias e Planos

nhecimento, demonstrando inter-relacionamento entre
varias praticas da MA.

Os planos de acao sao estabelecidos na Etapa 5 - Pla-
nejamento das Macroagbes e 6 - Consolidagéo e va-
lidacdo das macroagbes do planejamento Fig 2.1/2,
PO-QA0188-V.1. A Etapa 5 inicia com o prework onde,
as informacgdes geradas na Formulagéo de Estratégias,
sao disponibilizadas para analise, envolvimento e con-
tribuicdes da FT. Esse material € consolidado e utilizado
no Workshop das macroagdes. Neste evento, sao for-
mados grupos de trabalho que definem os planos de
acao e recursos necessarios, no formulario 5W2Hs. Na
Etapa 6 as macroagdes, as metas, indicadores e planos
de acao sao validados. Apos validagao os responsaveis
pelos planos de acdo definem tarefas e cronogramas
que sao inseridos e acompanhados no Painel de Bordo
e os indicadores no Ambiente de Gestao.

As principais mudangas necessarias para o éxito dos
planos de agéo sao identificadas na Analise Critica do
Desempenho Estratégico (1.4), em reunides mensais,
no nivel global (trimestral) e departamental (mensal)
(1.4), Etapa 8 do Planejamento Operacional os indi-
cadores estratégicos sao analisados a partir do levan-
tamento das macroacgdes (cronograma de realizacao),
indicadores e metas que estdo abaixo do esperado,
conforme critérios pré-estabelecidos em 2.2d e em
1.4. Na reunido, os Departamentos avaliam e definem

MA - 2018

nides da Célula de Planejamento

Reunides de andlise critica

estratégias
Melhoria das praticas de gestao

as mudancgas necessarias para alcance dos resultados
esperados. As principais mudangas definidas séo rea-
locacdo de recursos, pessoas (inclusao de treinamen-
to quando necessario, por exemplo) ou adequagéo de
planos de agao e podem ocorrer, entre outros conforme
1.4, em virtude de variaveis ambientais e sazonais que
afetam a produgéo e distribuicdo de agua, como por
exemplo, a crise hidrica ocorrida em 2013 a 2015, que
redirecionou recursos humanos e financeiros para o
atendimento a situagdes emergenciais, tornando a MA,
referéncia em solugdes ageis para problemas decorren-
tes da crise. A crise hidrica também trouxe aprendizado
que alavancou melhorias como Regra Operacional do
Manancial, transposicao de Bacias, entre outras.

A eficiéncia do processo é avaliada por meio da Ana-
lise Critica dos indicadores, do acompanhamento or-
camentario (previsto x realizado), e da realizagao dos
treinamentos referentes as necessidades da macroa-
¢ao previstas no Plano de Capacitagdo e Desenvolvi-
mento entre outros.

Varias areas da MA cooperam para o PO com informa-
¢des. Pode ser citado como exemplo a cooperagao da
MA e outras areas da M na elaboragdo do Programa
Metropolitano de Agua (PMA —lll), utilizado na Anélise
de Cenario Interno onde s&o necessarios dados e in-
formacgdes de todos os Departamentos da MA e outras
areas da M, no que tange as obras de melhoria ou ex-
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Objetivo

Tatico

Garantir a
Disponibilidade
hidrica

Gerar Impacto
SociAmbiental
Positivo

Gerar Lucro

Satisfazer
Clientes

Aperfeigoar os
Processos

Aumentar a
Satisfacao dos
Empregados

Aprimorar a
Gestao do
Conhecimento

Promover o De-
senvolvimento
Profissional
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Objetivo
Operacional

Garantir a
Disponibilidade
hidrica

Promover a
Sustentabilidade
Ambiental

Aprimorar a
eficiéncia da
Produgéo

Aumentar a
Satisfagéo do
Cliente

Aumentar a dis-
ponibilidade no
abastecimento

Aperfeicoar
a Gestédo de
Paradas

Reduzir as
Perdas da MA

Garantir a Quali-
dade da Agua

Fortalecer o mo-
delo de gestéao

Melhorar o
Clima Organiza-
cional

Reter o Conhe-
cimento Rele-
vante da MA

Promover o De-
senvolvimento
Profissional

Planeja-
mento
Tatico -M

Fig 2.2/1 - Objetivos Estratégicos e Metas da MA

Planejamen-
to Operacio-
nal - MA

Indicador

indice de Seguranga Hidrica -
ISH Global (%)

indice Geral de Qualidade dos
Mananciais - IGQM Alto cotia

indice Geral de Qualidade dos
Mananciais - IGQM Ato Tieté

indice Geral de Qualidade dos
Mananciais - IGQM Cantareira

indice Geral de Qualidade dos
Mananciais - IGQM Guarapi-
ranga

indice Geral de Qualidade dos
Mananciais - IGQM - Rio Claro

indice Geral de Qualidade dos
Mananciais - IGQM Rio Grande

% de instalagbes com SGA
Implantado

Margem Operacional MA
(%) - MO

CFROGI (%)
DCVA (R$.Milhaes)

indice de Eficiéncia Energética
- Agua - IEE-A- Kwh/m?®

Custo Total da Producéo de
Agua- CTP (%)

indice de Favorabilidade da
Imagem - IFI (%)

indice de satisfagéo dos clien-
tes - Geral

Indice de Satisfagao dos Clien-
tes Agua - M

indice de atendimento urbano
de agua - IAA

indice de atendimento total de
agua - Diretoria M

indice de Regularidade da
Adugao- IRA

indice de Perdas da MA— IPA
-MA

Incidéncia das analises fora do
padréo para afericdo da quali-
dade da agua tratada - ISP20

Desempenho Geral do Sistema
de Gestao - DGSG - Régua
PNQS

indice de Favorabilidade do
Clima Organizacional - IFPCO

indice de Capacitagdo em Co-
nhecimento Relevante - ICCR

indice de cumprimento do plano
de capacitagao e desenvolvi-
mento (%)

indice de Capacitagdo Anual
da Forga de Trabalho (h.ano /
empregado)
Capacitagao Média por
Categoria - Gerencial (h.ano/
empregado)
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Macroagagao MA

Aprimorar o Modelo de
Gestao Integrada dos
Recursos Hidricos

Implantar o Sistema de
Gestdo Ambiental nas
ETAS da MA

Implementar plano de efici-
éncia econdmico-financeira
para MA

Implementar sistematica
de relacionamento com o
cliente U.N. distribuicdo

Obras para a absorg¢éo do
Sistema Sao Lourengo

Aperfeigoar a Gestdo de
Paradas

Plano de Renovacéo de
Ativos Criticos a Garantia
do Abastecimento e a Qua-
lidade da Agua Produzida

Implementar solugbes que
garantam a qualidade da
agua

Desenvolver a gestdo com
base no MEG

Implantar acdes de Melho-
ria de Cima Organizacional

Mapear os Conhecimentos
Relevantes das unidades
da MA e rete-los

Capacitacao da Forca de
Trabalho

Desenvolvimento de
Lideres
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pansao do Sistema Integrado Metropolitano (SIM) am-
pliagédo dos sistemas produtores de agua.

O Processo de Planejamento Operacional da MA é resul-
tante do desdobramento do PE e PT. A Superintendéncia
e todos os Departamentos da MA, utilizam as principais
Diretrizes por eles estabelecidas para a definicdo do
Mapa Operacional da MA, seus Objetivos Operacionais
e Macroagoes, Indicadores e Metas, garantindo a ade-
réncia de valores, principios, estratégias e objetivos.

b) As metas e macroac¢des sado desdobrados nas Etapas
5 - Planejamento das Macroagdes e 6 — Consolidacao e
Validagdo das Macroagdes. Na Etapa 5, para cada ma-
croacao sao definidos planos de agdo que sdo desdo-
brados e detalhados no formulario 5W2H. O desdobra-
mento das macroagdes é realizado (d_2004), e a partir
de 2016, passou a ser realizado em evento especifico
em que grupos de trabalho, com representantes de todas
as areas pertinentes e os responsaveis pelos processos
da cadeia de valor (7.1), avaliam e promovem os desdo-
bramentos pertinentes, de forma a manter o alinhamento
entre o desempenho estratégico e operacional. As a¢des
desdobradas pelos grupos s&o apresentadas na Etapa
6 e, apos consideracbes e aprovacoes, sdo cadastradas
no Painel de Bordo com tarefas e cronograma que possi-
bilitam o acompanhamento e controle.

O desdobramento das metas e planos possibilita que
sejam direcionados esforgos, recursos e sejam estabe-
lecidos planos de agdo com foco no alcance das metas.
Para assegurar a coeréncia das metas e dos planos
desdobrados com as estratégias, mantendo o alinha-
mento entre os indicadores utilizados na avaliagao do
desempenho estratégico e os utilizados na avaliagdo
do desempenho operacional, é realizada analise de
aderéncia e verificagdo da abrangéncia das agoes e
seus respectivos indicadores. O registro é feito em pla-
nilhas e no Painel de Bordo (m_2017), além de apre-
sentado ao Controlador pelo Férum M.

O Painel de Bordo possibilita 0 acompanhamento sis-
tematico dos planos de agdo. Quando o cronograma
nao esta sendo cumprido ou as metas nao estdo sen-
do alcangadas, é realizada Analise Critica, reavalia-
dos os planos de agao e realizada a correcdo de rumo
quando necessario.

c) Desde de 2004, os recursos para implementagéo dos
planos de agéo sao previstos, durante o processo de pla-
nejamento, na etapa de detalhamento das macroagbes
utilizando o formulario 5W2Hs. A pratica busca assegurar
0S recursos necessarios para o alcance da estratégia.
Os coordenadores de macroagao e grupos de traba-
Iho identificam as necessidades de recursos, sejam
financeiros, materiais, humanos, estrutura ou outros
(m_2018). As demandas de recursos financeiros séo
entradas para o processo de elaboragéo do orgamento
(7.3d). As necessidades sao apresentadas e priorizadas
em analise critica da Superintendéncia e os recursos
sdo alocados de acordo com o orgamento disponivel.
Apods a consolidagdo do processo orgamentario, os ob-
jetivos sdo readequados e priorizados pelos departa-
mentos conforme recurso disponivel. A pega orgamen-
taria assegura os recursos para 0s proximos sete anos.
O orgamento plurianual suporta os principais programas

Estratégias e Planos | 2

corporativos, tais como Programa de Perda, Programa
Metropolitano de Agua (PMA) e Mananciais, sendo que
0s mesmos sustentam a maior parte do Plano Opera-
cional. Os valores realizados nos orgamentos de inves-
timento e despesa séo controlados por meio do Sistema
ERP-SAP (m_2017) e acompanhados em reunides de
analise critica mensalmente possibilitando a verificagdo
do previsto X realizado do orgamento e a realocagéo de
recursos caso necessario. Para o programa de implan-
tacdo do SGA, A TA disponibiliza recursos financeiros
para sua implantagcado e manutengéo.

Os projetos de investimentos s&o financiados por meio
de geragao interna da venda e por agentes financiado-
res do mercado externo, como Banco Interamericano
de Desenvolvimento (BID) e Japan International Coope-
ration Agency (JICA), e no interno o Banco Nacional de
Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES), Caixa
Econdmica Federal (CEF), Fundo de Garantia por Tempo
de Servigo (FGTS) e Programa de Aceleragéo do Cres-
cimento (PAC), Convénio entre Sabesp x PMSP (Modelo
de Negdcio Fig P1.2), sendo os principais critérios para
captacéo de recursos s&o juros baixos e prazos longos.
As demandas por treinamentos identificadas no plane-
jamento sdo consideradas para a elaboragédo do PCD
(6.2b — Fig 6.2/2.1).

d) Aimplementagéo dos Planos de agao € acompanha-
da mensalmente na MA por meio do Painel de Bordo
(m_2017) e da Analise Critica do Desempenho Estra-
tégico, estruturado sistematicamente a partir de 2018.
Os Planos de acao consolidados e os respectivos indi-
cadores, metas de curto e longo prazos e cronogramas
s&o inseridos no Painel de Bordo e no Ambiente de
Gestéo. O Coordenador de cada Objetivo Operacional
(OO0) complementa esse acompanhamento por meio
de Reunides de Analise Critica (RACs) com o respon-
savel de cada Plano de acéao, realizadas em eventu-
ais pontos de controle, a fim de verificar sua evolugao,
comparar os resultados obtidos com os esperados e,
se necessario, corrigir rumos a partir da identificagéo
de dificultadores reais e potenciais, conforme Fig.2.2/2,
descrito no PO-QA0103 - Analise Critica.

Os planos podem ser revisados quando nao estéao aten-
dendo aos resultados esperados ou quando existem
variagdes no cenario que possam impactar no éxito das
estratégias. A direcdo, também realiza esse acompanha-
mento por meio do Painel de Bordo e Ambiente de Ges-
tdo em reunides de analise critica, conforme Fig 2.2/2,
sendo utilizados os critérios: Indicador fora da meta, cro-
nograma nao atendido, variagdes no ambiente que im-
pactam nos resultados, orcamento e crise financeira).

O acompanhamento, realizado, entre outros em reuni-
oes no nivel global (trimestral) e departamental (men-
sal) (1.4) e a atualizacdo mensal do Painel de bordo,
possibilitam o aprendizado, a previsdo de situacdes
desfavoraveis ao alcance das metas estabelecidas, e
a corregao de rumos, quando necessario, por meio da
adequacao dos Planos de acéao, tornando a pratica fle-
xivel ao atendimento das demandas.

A implementagao e o acompanhamento dos Planos de
Acéo envolvem agbes para as quais cooperam varias
areas como por exemplo, a busca de fontes de re-

Fig. 2.2/2 — Fluxo de Revisao dos Planos de Agao

Definigdo das
Apresentagdo macroagoes que
relatério . irdo para a .

Atualizagdo de
informagdes no .
Painel de Bordo

Andlise Critica . Reyiedogios .

~

Registro das

Tomada de
. informagdes

Planos de Agdo decisdao

J

analise Critica
MA - 2018
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Fig. 2.2/3 - Evolugao nos Processos de Implementagao das Estratégias

Maior aderéncia do PO ao PT,

Definicéo de indicado- 2018 — Incluséo da Etapa — Workshop  Aprendizado do Planejamento, licdes aprendi- - o ~

res, metas e planos de Formulagdo de Estratégias das, Reunides da Célula de Planejamento Interpretacao dos objetivos da M e tradugéo para
a MA conforme especificidades MA

2017 - Painel de Bordo Benchmarking MS Melhoria na Gestao Estratégica
Desdobramento de
metas e planos Reunides do Conselho de Gestao de Estraté-

2018 - Elaboragdo do PO-QA0188-V.1 gias e Planos, Aprendizado do Planejamento Padronizagéo de Padrao de trabalho

2017 — Inclusdo das necessidades Aprendizado do Planejamento — Reunides da L L _
Alocagao de recursos  relacionadas aos recursos humanos e~ Célula de Planejamento el e el e e et
t 1oai para viabilizar macroacdes
€ecnolagicas Aplicagdo do MEG
Em 2017 - Painel de Bordo. Benchmarking MS Melhoria na Gestao Estratégica
Acompanhamento de - . " Reunides do Conselho de gestéo de Estratégias L
planos 2018 - Estruturagéo de sistematica de e Planos, Aprendizado do Planejamento — Reu- Acompanhamento e controle e possibilidade de

acompanhamento e controle corregao de rumos

nides da Célula de Planejamento

cursos financeiros, novas tecnologias, adequagéao do
quadro e perfil de profissionais, mudangas em regras
operacionais, etc., necessitam da cooperacao entre di-
versas areas e esta inter-relacionada com outros pro-
cessos de gestdo da organizacédo A necessidade de
colaboracéo entre as areas envolvidas € identificada
durante a sua fase de detalhamento e devidamente re-
gistrada nos Planos de agdo.

A evolucao e aprendizado relativos a Implementacao
das Estratégias estdo apresentadas na Fig. 2.2/3.
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O mercado de atuagdo da MA foi definido pela
Sabesp a partir da divisdo em bacias hidrograficas
(d_1996) fundamentado na Politica Institucional de
Organizagédo e Descentralizagdo — PIl, que propds a
descentralizagdo da organizagdo em Unidades de Ne-
gocio e o fornecimento de agua por atacado para os
municipios (Permissionarios) pertencentes a Bacia. A
MA atua no &mbito da Regido Metropolitana de S&o
Paulo que compreende 31 municipios e que estao in-
seridos na Bacia Hidrografica do Alto Tieté. A analise
deste mercado é realizada no Planejamento Tatico da
Diretoria Metropolitana (M) (d_2006) em consonancia
ao Planejamento Estratégico Sabesp (PE) (d_1996).
Na etapa de analise do ambiente externo sao identi-
ficadas as caracteristicas do mercado e setor, e suas
tendéncias. A MA atende 97% da populagao da RMSP,
sendo que a base de seus clientes pode ser ampliada
a medida que a Sabesp desenvolver novos negdcios,
diversificando a forma de atuacgao.

Pela caracteristica do negécio da MA e da abrangéncia
de atendimento aos municipios da Regidao Metropolita-
na de Sao Paulo — RMSP, foi definido que os (10) dez
clientes sédo considerados alvo.

As estratégias para atuacdo no mercado e jun-
to aos clientes alvo permeiam os Planejamentos
Estratégico,Tatico e Operacional e resultam nos ob-
jetivos constantes no mapa estratégico, definido com
a participagdo das Superintendéncias e Unidades de
Negdcio da M. Neste sentido destacam-se as negocia-
¢des para manter e assumir novos mercados, por meio
de contratos de renovacgao de concessao e analise de
viabilidade. O critério para segmentacao é baseada
nas caracteristicas apresentadas na Fig.3.1/1.

Unidades de Unidades Internas da
~ Distribuigao MCM(':\)A L,\’/I'\SAN’ Diretoria Metropolitana que

Regido Me- da Metropo- e realizam a Distribuigdo do
tropolitana litana \Zelminicipics) produto agua.
de Séao Pau-
lo — Bacia Santo André,
Hidrografica e, (Cte Empresas auténomas/
doAltoTiett  permissio- gJ lh?s’ Szo municipais que realizam
(31 munici- nérias aetano co a aquisicéo de agua por
pios) el ek el

Cruzes(parcial) ’

(5 municipios)

Para a incorporagao de novos clientes (Municipios Per-
missionarios) é avaliada a possibilidade de integragéo
ao Sistema Integrado Metropolitano — SIM (d_2009),
considerando a disponibilidade de recursos hidricos,
capacidade de tratamento e adugao/reservagao para
a nova demanda.

O SIM foi criado para permitir integracéo e proativida-
de na gestdo da producéo de agua, cuja operagao é
suportada por complexos sistemas informatizados que
auxiliam na tomada de decisao e gestdo da qualidade
e quantidade de agua desde o manancial, passando
pelas ETAs, até os pontos de entrega pré-definidos, em
conjunto com os clientes, sendo os principais modu-
los: o Sistema de Suporte a Decisédo (SSD) (d_2002),
NetControl (d_2007) e SCOA (Sistema de Controle
de Operacao da Aducéo) (d_1982). Por meio do novo

Clientes 3

SCOA ¢ possivel prever a demanda de agua e defi-
nir regras de operagao para garantir o abastecimento
da populagédo. O SIM é operado de forma a integrar
oito sistemas produtores de agua potavel permitindo a
transferéncia de agua entre sistemas de abastecimen-
to. Este Sistema permite a MA inter-relacionar seus
processos principais para equilibrar oferta e demanda
visando atender melhor seus clientes.

As necessidades, expectativas e comportamentos dos
clientes atuais e dos clientes alvo e suas tendéncias, sao
identificados no Planejamento Operacional da MA na
etapa Analise de Cenarios (d_2004), em pesquisas, reu-
nides, contato direto, no férum agua e em outras praticas
relacionadas na Fig. 3.1/2. Durante o ciclo de Planeja-
mento, no Planejamento Tatico, os clientes apresentam
suas expectativas e necessidades e, no Planejamento
Operacional, durante a analise do Ambiente interno, re-
presentantes das Unidades de Negdécio manifestam as
suas expectativas e necessidades. Também no Planeja-
mento é analisado o comportamento dos clientes e seu
perfil de consumo por setor de abastecimento por infor-
magoes obtidas no sistema SCOA.

Para aumentar a Satisfacao do Cliente MA, Objetivo
do Planejamento Operacional 2018-2022, foi realiza-
da pesquisa qualitativa para Levantamento das Ne-
cessidades e Expectativas dos Clientes Chave da MA
(m_2018). A metodologia descrita na Fig 3.2/2 tem
inicio com entrevista com Superintendentes, Gerentes
de Departamentos, de Divisdo e Encarregados das
Unidades de Distribuicdo de Agua que gera lista de
atributos e identifica sua importancia relativa. Sao eles
por ordem de importancia: Qualidade, Quantidade,
Continuidade, Comunicagéo, Planejamento, Confiabi-
lidade da Macromedicdo, Manutengao, Agilidade, Cor-
dialidade, Acesso e Capacidade Técnica. Para definir
a importancia relativa das necessidades, expectativas
e comportamentos identificados, é utilizado o método
do indice de importancia relativa aplicado ao numero
de citagbes/mengdes registradas nas entrevistas es-
pontaneas com os clientes-chave. O método citado
aplica notas com valores absolutos de 1 a 11 (1- Mais
importante e 11 - Menos importante), convertidas em
percentual; desta forma, tem-se a nota 1 como o maior
valor, ou seja, 100%, nota 2=90%, nota 3=80%, nota
4=70%, nota 5=60%e nota 11=0% Assim, a transfor-
magcéao se da pela conta: 100 — [(NOTA-1)/10]

As necessidades identificadas sao analisadas na etapa
de Formulagéo de Estratégias do Planejamento e no
Objetivo Aumentar a Satisfagéo do Cliente MA. Também
sdo analisadas nas Reunides de Analise Critica (PO-
-QA0103), Férum M, Férum Agua e reunides especificas.
A tradugdo das necessidades considera aspectos le-
gais, contratuais e operacionais e estédo relacionados
na Fig. 3.1/3.

Esses requisitos sao utilizados como direcionadores para
o planejamento da MA, de forma compartilhada com a
Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvimento
da Metropolitana (MP), e aprovada no Férum da M.
Como forma de antecipar as necessidades, expectati-
vas e comportamentos dos clientes atuais e potenciais,
a MA segue o Plano Diretor de Abastecimento de Agua
da Regiao Metropolitana de Sdo Paulo - PDAA, que é o
estudo basico que identifica os principais requisitos para
cumprimento dos objetivos de atendimento a demanda
da RMSP, suas interfaces com os programas da empre-
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Cliente UN e

Contatos e Visita aos Clientes (d_2014) D e a1 Melhorar relacionamento e identificar necessidades de novos servigos MAG
Pesquisa Expectativas e Necessidades Cliente UN Identificagdo de Necessidades e Expectativas, Atributos, Importancia relativa, MAG
do Clientes - Chave (d_2018) Satisfagao
Relatério de Gestéo das Manifestagbes Cliente UN e Monitorar as principais causas de Manifestag6es dos clientes e atuar para
(d_2007) Permissionarias prevenir insatisfagdes MAG

. A UN’s Identificagdo de novas demandas de produtos e servicos e acompanhamento
e b @ s (SR, Distribuidoras dos indicadores de desempenho L S
Planejamento Operacional - etapa Cliente UN e Identificar e analisar informacdées relevantes, incluindo necessidades e expec- MAG e MA13
Andlise de Cenarios (d_2004) Permissionarias tativas das partes interessadas, para definicdo de estratégias da MA )

Conformidade legal (Por-
Procedimento Opera-  taria de Consolidagao n°5,

ISp20—- % de Parametros
fora do padrao/analises

1 Garantia de Agua com cional de Qualidade anexo XX) - atendimento Tratamento de realizadas Objetivo: Garantir a

Qualidade s o o agua ISp18 — % Andlises realisa- Qualidade da Agua

das ETA’s do valor maximo permitido das/previstas
i 20 - 0,
em legislagdo - 0,10% IDQA

Cumprimento do Volumes negociados — Lei Complementar 101/00 Econdmico-

Abastecimento de contratos (Permissiona- P -Financeiroe % de atendimento ao volume  Objetivo:Satisfagéo
2 i 5 X A - Atendimento ao volume . . .

Agua conforme volume rios) Férum Agua revisto 100% Atendimento a previsto do Cliente MA

combinado (Clientes UNs) P ° Cliente

Continuidade - Regu- . . Deliberagédo Arsesp n° - [ . Objetivo:Aumentar
3 laridade do Fo forneci- Reumoe,s doForum 346: Descontinuidade do Aducgo e IRAS Indice de R%gulandade a disponibilidade no

A Agua . Reservacéo da Adugéo .
mento de agua Abastecimento abastecimento

sa e de outras entidades do Governo do Estado de S&o
Paulo. Arecente implantagdo do Sistema Produtor Sdo
Lourengo € um exemplo deste atendimento, ao aumen-
tar a oferta de agua tratada para reforgo e regularizagao
do abastecimento publico de agua na zona oeste da
RMSP e ampliar a flexibilizagado operacional e a garantia
de disponibilidade hidrica do Sistema Integrado Metro-
politano (SIM). Esta previsto também o incremento de
dois metros cubicos por segundo no Tratamento do Sis-
tema Rio Grande e a ampliagéo na vazao de agua, em
2,8 metros cubicos por segundo, no Sistema Alto Tieté,
com a implantagéo do ITAPANHAU.

A MA atua em rede, por meio do Férum da M e dos Fo6-
runs de Processo (Agua, Esgoto e Vendas), para am-
pliar o conhecimento sobre os clientes-alvo, dos quais
participam, mensalmente, os Superintendentes e Ge-
rentes de Departamentos das UN’s de Distribuicdo da
Diretoria Metropolitana.

A marca Sabesp é desenvolvida considerando as-
pectos tangiveis e intangiveis de produtos e servi¢cos
para agregar valor a imagem institucional por meio da
melhoria continua e divulgagéo destas melhorias e ino-
vagoes. O principal atributo da marca é a qualidade do
produto, obtida por meio de processos modernos e ino-
vadores e do interrelacionamento de aspectos sociais,
ambientais e econdmicos. Esse atributo é destacado
nas varias formas de divulgagdo e desenvolvimento
da marca, Fig3.1/4, trazendo credibilidade, confianga,
respeito e imagem positiva no mercado. O processo
€ coordenado pela Superintendéncia de Comunicagéo
(PC), alinhado ao Manual de Identidade Visual e a po-
litica de Comunicagdo Empresarial — P1003.

Por meio do escritério especializado, as solicitagbes de
novas marcas sao avaliadas quanto a pertinéncia, cria-
das e aprovadas pela PC, quando se inicia o processo
de registro junto ao Instituto Nacional de Propriedade In-
dustrial (INPI). Os 74 registros do portfélio de marcas da
Sabesp sdo monitorados interna e externamente pela PC

€, nos casos juridicos, com apoio de uma consultoria es-
pecializada em marcas e patentes, a Claudia Watanabe.
Dos 74 pedidos de Registro e de 41 marcas solicitados,
67 pedidos e 37 marcas ja foram concedidos.

Para garantir a protecado dos direitos autorais desse
portfélio de marcas é feito um amplo trabalho de mo-
nitoramento, padronizacéo e orientacao as unidades e
aos empregados, desenvolvido pela area de identidade
Visual da PC. O monitoramento da marca é realizado
com o acompanhamento diério de noticias, garantindo
clareza e transparéncia das informagbes e cumprimen-
to dos prazos acordados com os veiculos de comuni-
cagao. A PC elabora e divulga a todos os gerentes da
empresa o boletim “Destaques da Midia”, acompanha
as midias sociais, encaminha suas demandas para as
areas competentes, que daréo o tratamento necessa-
rio, retornando a solugao aos clientes.

Um 6timo exemplo de produgao de contetudo de marca
foi 0 que resultou no Prémio Desafio Estadao recebido
pela Sabesp em 2015, pela campanha multiplataforma
“Uso Consciente da Agua’. Através de publieditorial
“Consumo Responsavel”, com contetudo produzido e
fornecido pela Sabesp e publicado no Estadao, a Sa-
besp conseguiu alcangar uma grande visibilidade para
a marca e ainda proporcionar uma associagao positiva
com relagao direta aos beneficios que o publico obtém
daquele conteudo. A MA colabora com o desenvolvi-
mento da marca, divulgando seus processos € a ca-
pacidade de seus profissionais como, por exemplo, a
campanha publicitaria de junho de 2017, com o Tema
“Agua da fonte”, “Agua da Montanha” e “Agua do Rio”,
divulgado por radio, internet e TV.

As principais praticas de desenvolvimento da marca
s&o apresentadas na Fig. 3.1/4.

Destaca-se as campanhas de conscientizacdo pelo
uso consciente da agua de forma continua. A Sabesp
langou no verdo de 2017 o clipe “Agua Ostentagdo”
para conscientizar a populagédo sobre a economia de
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Informagdes sobre qualidade da agua, servico de coleta
Campanhas e tratamento de esgotos; Informagdes Institucionais e
Publicitarias posicionamento no mercado; programas estruturantes,
(d_1996) obras de ampliagéo e melhorias para a populagéo e
meio ambiente.

Transparéncia e seguranga de informacdes relevantes
para clientes e sociedade, relativas a produtos e servi-
¢os, projetos, programas institucionais, obras e agdes

de melhorias.

Entrevistas e co-
municados press
releases (d_1996)

Plano de Marketing ~ Qualidade da agua, servigo de coleta e tratamento de
Metropolitana esgotos, Informacdes Institucionais e posicionamento
(m_2015) no mercado.

Informagbes referentes ao sistema de abastecimen-

to de &gua, situagdo dos mananciais, controle de
qualidade da agua distribuida e padrédo de potabilidade
entregue em todos os iméveis com ligagdo ativa.

Relatério Anual
da Qualidade da
Agua

Informagdes quanto aos aspectos sociais, ambientais

e econdmicos financeiros. Esta disponivel no site da
Sabesp e presta informagdes detalhadas tais como,
numero de clientes atendidos, nimero de atendimentos
(manifestacgdes), governanga corporativa, programas e
obras institucionais etc. A MA participa da elaboragao
do relatério por meio de seus representantes.

Relatorio de Sus-
tentabilidade

Projeto itinerante
“Somos Agua”
(d_2017)

Valorizagéo da agua.

Envio de folhetos explicativos, contrato de adesao

e comunicados de manutengéo programada ou
emergencial para os clientes via email, carta, SMS ou
mensagem fonada.

agua. Através do género musical, Funk, a letra cita si-
tuagbes do cotidiano em que ha desperdicio de agua
e adverte para a necessidade do seu uso conscien-
te. Foram cerca de 6 mil inser¢des entre radio e te-
levisdo, onde também foram distribuidos panfletos e
equipamentos economizadores para torneiras. O cli-
pe também foi divulgado na internet, atingindo quase
seis milhdes de visualizagbes no Youtube. A Sabesp,
ao longo de 2017, realizou campanhas sobre as obras
de seguranca hidrica e agdes de valorizagédo da agua,
diretamente ligados aos processos da MA, explicando
o longo caminho que ela percorre até chegar as tornei-
ras. Foram veiculadas em televisdo, radio, midia im-
pressa e internet, além das redes sociais da Sabesp.
A carreta “Somos Agua", lancada em 2016, ja esteve
em 27 cidades, entre capital e interior, mostrando o ci-
clo da agua, destacando ao processo de tratamento de
agua da MA, entre outros processos da Sabesp.

A Diretoria M ,sob a coordenagdo do Departamento
de Gestao das Relagdes com Clientes (MPC), garante
agdes padronizadas conforme diretrizes corporativas
da Superintendéncia da Comunicacgao - PC (m_2013)
e possibilita estruturar o conteudo de divulgagdes da
marca as partes interessadas como: Dia da Agua, Dia
Mundial do Meio Ambiente e Dia do Rio Tieté. O tra-
balho é realizado em parceria com os representantes
das UNs e tornou possivel a elaboracéo do Plano de
Marketing para a Diretoria M (m_2015) cujo objetivo é
planejar agdes e garantir atuagao proativa, divulgar a
marca e promover melhoria na imagem da empresa.
A protecao da marca Sabesp é garantida por meio de
seu registro junto ao Instituto Nacional de Propriedade
Industrial (INPI), coordenada pela Superintendéncia
de Pesquisa, Desenvolvimento Tecnoldgico e Inova-
¢ao - TX, conforme Procedimento Empresarial da Pro-
priedade Intelectual - PE-PD0004, que decide, com
base na Matriz de Decisdo o tipo de protecdo e o(s)
orgao(s) em que sera depositado o pedido de prote-

Central de Aten-
dimento Sabesp
(d_2009)

Clientes ‘ 3

cao de Propriedade Intelectual. O controle é realizado
por meio de consultas semanais a revista do INPIl e a
relacdo de marcas, patentes e softwares registrados &
disponibilizada para consulta na pagina da TX.

Os padrdes de utilizagdo sado orientados pelo Proce-
dimento Empresarial Identidade Visual — PE-CO0005,
que uniformiza a aplicacdo dos elementos que com-
pdem a identidade visual e divulga as regras de pa-
dronizacao para a correta aplicacdo da marca Sabesp
pelos clientes internos, externos e fornecedores.

O método utilizado pela Sabesp para avaliar o nivel de
conhecimento dos clientes e mercados a respeito
da marca, ocorre anualmente, por meio da pesquisa
de satisfacdo dos clientes, e as pesquisas de comu-
nicacao, sob a responsabilidade da Superintendéncia
Comercial e de Relacionamento com os Clientes (CM).
O fato de a SABESP ter levado pelo segundo ano con-
secutivo o titulo de melhor empresa do setor de infra-
estrutura em 2017 e classificada em 1° lugar por lide-
ranga de mercado, pelo Prémio Maiores e Melhores da
Revista Exame atestam o conhecimento e distingao da
Marca SABESP pelos Clientes e Mercado.

Um exemplo de monitoramento sdo os resultados do
IBREM - Indicadores de referéncia de bem estar no
municipio da pesquisa realizada pelo IBOPE para o
“Movimento Nossa Sao Paulo” classifica a Sabesp en-
tre as instituicbes mais confiaveis da metrépole.

A divulgacao dos produtos e cuidados necessarios ao
Seu Uso e 0s principais riscos envolvidos, é realizada pela
MA, mensalmente, no Férum Agua, e semanalmente, no
Forum M (d_1996). Os riscos relacionados aos cenarios
de disponibilidade hidrica sdo temas fixos da pauta do
Férum M, proporcionando agdes preventivas para aten-
dimento das necessidades dos clientes no curto, médio
e longo prazo. A divulgagao da disponibilidade de agua
para os clientes UNs é feita semanalmente no Férum
M (d_2014). O cliente Permissionario recebe as infor-
magodes sobre o volume a ser entregue pela MA, anual-
mente e no controle diario do processo de distribuicéo.
Quando é necessaria a interrupgéo do abastecimento de
agua no sistema adutor metropolitano, a MA divulga aos
seus clientes a abrangéncia e o periodo de interrupgéo,
utilizando-se dos canais corporativos de comunicagéo.
A divulgacdo dos parametros da qualidade da agua
para os clientes UNs é realizada por meio do Sistema
NetControl, disponibilizando-se os resultados de forma
continua, atualizados de hora em hora. Destaca-se a
integragdo do Sistema NetControl com o Sistema Si-
sAgua da Vigilancia Sanitaria (d_2017), disponibilizan-
do para o mercado informacgdes sobre a qualidade da
agua fornecida. Para o usuario final a qualidade de
agua é informada nas contas mensais.
Adicionalmente, a MA utiliza o Plano de Seguranga da
Agua —PSA (d_2011) - para divulgar aos Clientes UNs os
cuidados necessarios e riscos envolvidos, considerando
qualidade e quantidade, com relagdo ao produto agua.
O PSA é definido como um instrumento que identifica
e prioriza perigos e riscos em um sistema de abasteci-
mento de agua, englobando os processos de Recursos
Hidricos, Tratamento de Agua e Adugdo/Reservacg&o, vi-
sando estabelecer medidas de controle para reduzi-los
ou elimina-los. Para verificar a eficiéncia da gestdo séao
estabelecidos padroes de controle sobre a poluicdo das
fontes de agua, sobre a otimizagédo da remogéo ou ina-
tivacao dos contaminantes durante o tratamento e elimi-
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nacgéo dos riscos de contaminac¢ao da agua durante o ar-
mazenamento, distribuicdo e consumo, Estes riscos sao
apropriados e priorizados, alimentando o Planejamento
Operacional por suas macroagoes.

A clareza, autenticidade e o conteudo adequado das
mensagens divulgadas para os Clientes e mercado
sdo assegurados por meio do processo de comunica-
¢ao, alicercado em dados sistematizados, validados
pelos responsaveis dos processos relacionados. Para
assegurar a autenticidade e adequacgéo do conteudo
do PSA, sua elaboragao é realizada em conjunto com
todos os responsaveis e validado pela Superintendén-
cia. A area de Comunicacao da MA é envolvida para
adequar a formatacgao do texto de forma a assegurar a
maxima clareza das informacdes ali contidas.

A avaliagao dos niveis de conhecimento dos merca-
dos sobre os produtos e agbes da MA se da por meio
de perguntas especificas, referentes a agua potavel,
incluidas na Pesquisa Anual de Satisfacdo da Sabesp
(d_2005). Para avaliar o nivel de conhecimento dos
clientes, a MA utiliza a Pesquisa de Satisfacdo dos
Clientes MA (d_2018).

A imagem da MA perante os clientes e mercado é
avaliada anualmente por pesquisa de satisfacao de
clientes (d_2018) por meio da pergunta “Qual a proba-
bilidade de vocé recomendar os servigos da MA”. O mo-
nitoramento das midias é realizado pela Superintendén-
cia de Comunicagao (PC) e também por meio da coleta
de noticias veiculadas na imprensa (clipping), que faz
analise (diaria, mensal e anual) das reportagens, acom-
panhando os aspectos e atributos mais importantes na
construgéo e manutencao de uma imagem positiva.
Como agdes implementadas podemos citar a interligagao
entre os mananciais, flexibilizagdo de EEATs, aumento
da produgdo em tempo recorde, com adicdo de novas
tecnologias, geragéo de energia através de tecnologias
sustentaveis (geradores de fluxo — EEA Franga Pinto).
Em junho/2016 a Sabesp foi premiada como uma das
melhores empresas de infraestrutura do Brasil na edi-
cao especial "Melhores & Maiores" da revista Exame,
que elenca as melhores empresas do ano em 20 se-
tores da industria, comércio e servicos. Em set/16 a
Sabesp recebeu o prémio "Valor 1000", 162 edi¢ao, de
melhor desempenho no setor de agua e saneamento,
concedido pela 82 vez pelo Jornal Valor Econémico. Ja
no més de nov/16, recebeu o reconhecimento maxi-
mo no prémio das "As 100 +Inovadoras no Uso de TI
2016", pelo projeto de plataforma de loT, mobilidade e
big data para apoio na gestéo da crise hidrica no Esta-
do de SP e otimizagédo do saneamento basico. Além do
primeiro lugar entre as 100 melhores, a Sabesp tam-
bém foi a campea na categoria Ultilities.

Cita-se ainda como reconhecimento pelo propdsito de
exceléncia nos relacionamentos e promocao de uma
imagem forte e confiavel, o Certificado Empresa Ami-
ga da Justica, recebido do Tribunal de Justica de Sao
Paulo em 2016 que tem por objetivo incentivar organi-
zagdes e agregar praticas que contribuam com a me-
Ihoria no atendimento a seus clientes e consequente-
mente a reduzirem o numero de litigios judiciais.

A definicdo dos atributos para a avaliagao da marca é
realizada corporativamente pela CM quando da elabo-
racao da pesquisa de conhecimento de marca. A tltima
pesquisa contemplou os seguintes atributos: confiabi-
lidade, respeito ao consumidor, honestidade e trans-

paréncia, competéncia, modernidade, preocupagao
perene em melhoria e boa comunicagado com o clien-
te. Esses atributos sédo revalidados quadrienalmente
por meio de Pesquisa Qualitativa (Focus Group). A
atuacdo da MA impacta diretamente nos resultados
relativos aos seguintes atributos: confiabilidade, com-
peténcia, modernidade e preocupacgao perene em me-
Ihoria, por meio de agdes, tais como: implantagao de
reservatorios metalicos, ampliacdo da automacgao de
operacgao, expansido do Novo SCOA para os clientes e
certificacao da macromedigao.

A evolucéo e aprendizado nos processos relativos a
Analise e Desenvolvimento de Mercado estao apre-
sentadas na Fig. 3.1/5.

Andlise e segmentagdo 2017 — Evolugdo do SCOA, com andlise integrada
de mercado dos clientes

Levantamento de
necessidades e expec-
tativas

2018 — Pesquisa de levantamento de necessida-
des e expectativas

Desenvolvimento de 2016 — Criagdo no Caminh&o Agua;
marcas 2017 — Criagao do Aplicativo “Sabesp Mananciais”

2015 — Implantagao de pauta fixq no Férum M
Divulgacgéo de produtos 2016 — Apresentacé@o no Férum Agua de produtos
e atividades para os clientes M

2018 - Incorporacao de nova pesquisa do Ibope
que demonstra a confiabilidade da Sabesp junto
a sociedade

2017 — Cintur&o verde dos Mananciais

Avaliacéo de imagem

Os canais de interacao, devido as especificidades dos
Clientes da MA, sé&o estabelecidos em conjunto com os
representantes envolvidos, em reuniées, considerando
sistemas internos disponiveis, facilidade de acesso e
agilidade. A Sabesp, pela Superintendéncia Comercial e
de Relacionamento com os Clientes - CM (d_2010), e
pelo procedimento PE-MKO0018 — Infraestrutura de aten-
dimento estabelece os principais canais de interagéo
para os clientes de nossos clientes UNs. O procedimento
define os canais de atendimento, sua criagao, alteracéo,
formato, suporte, responsabilidades, contetido, estrutu-
ra necessaria e formas de divulgagéo. Pode ser citado
como exemplo o Disk Sabesp — 195, estabelecido corpo-
rativamente, por meio do qual o cliente das Unidades de
Negdcio podem fazer reclamagdes sobre a qualidade da
agua, e sobre a regularidade na distribuicao.

Os canais de interagao com os clientes Permissionarios
(d_1976) sao estabelecidos quando da formalizagao
dos contratos, e nos contatos diretos no andamento
dos contratos. Esses contratos também estabelecem
permissdes de acesso de dados operacionais ou de
planos, programas e projetos relevantes para os Muni-
cipios e a forma de comunicar interrupcdes previsiveis
que podem impactar no abastecimento. As Permissio-
narias também interagem por meio de oficios que sé&o
enviados diretamente ao superintendente da MA, ou
caso sejam recebidas por outras area da Companhia,
séo registradas e monitoradas pelo sistema “e-doc”.

Um dos canais de relacionamento é o Sistema Infor-
matizado de Gestdo da Aducao, pelo qual, o cliente
UN solicita diversos servigos como interrupgbes no
abastecimento, manutencgdes, entre outros. Essas so-
licitagcbes sdo monitoradas diariamente, controladas
pela Divisao de Aducao — MAGO e disponibilizadas ao
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cliente via SCOA-WEB.

Os canais de interagdo com os clientes UNs sao divul-
gados em reunides com representantes das Uns/Sups,
como por exemplo, o Férum Agua. Os féruns propi-
ciam o relacionamento direto, comunicagao agil, ma-
nifestagdo de necessidades e divulgagao dos canais.
Para os clientes Permissionarios, os canais de inte-
ragdo sao divulgados por meio da Conta Mensal de
Servigos de Fornecimento de Agua (Fatura), onde s&o
apresentados os canais de atendimento (d_1996).

Os canais sao monitorados pelas areas responsaveis,
conforme Fig.3.2/1, que dao as tratativas para cada
tipo de interagao.

Como por exemplo, as demandas advindas do Canal
Corporativo de Ouvidoria, que sdo monitorados pela
area de comunicacao da MA, que identifica a solicita-
¢ao e direciona para a area responsavel para a resolu-
¢ao da solicitagao.

No ultimo planejamento foi revalidada a Macroagao
“Aumentar Satisfacdo do Cliente MA”, e apés a Pes-
quisa de Expectativas e Necessidades dos Clientes
Chave (d_2018), foi identificado que os requisitos
principais de comunicagéo para os Clientes UNs séo:
transparéncia e agilidade na comunicagcao de mudan-
cas e problemas ocorridos. Também foi destacado na
pesquisa que o relacionamento préximo com a MA é
um ponto positivo reconhecido pelos clientes Uns. Para
atendimento a estes requisitos, a MA, esta desenvolven-
do o Novo Scoa, em conjunto com os Clientes UNs, o
que vai possibilitar em tempo real e em um Unico siste-
ma, maior transparéncia e agilidade nas comunicagdes.
Os principais canais de interagdo da MA s&o apresen-
tados na Fig.3.2/1.

As solicitagOes, reclamagbes ou sugestbes formais
dos clientes sao recebidas pelos canais Sistema de
Gerenciamento da Aducgédo (Sistema de Gestdo da
Adugéo), Ouvidoria, Fale Conosco (no site Sabesp) e
redes sociais - e pela area de Comunicagao da MA,
encaminhadas para o responsavel interno, gerente
ou preposto, onde sao acatadas e tratadas pelos res-
ponsaveis pelas areas conforme tema demandado. O
cliente é, entado, informado do resultado das ag¢des ad-
vindas de suas manifestagdes.

No que se refere ao fornecimento de agua (quantida-

Clientes ‘ 3

de e regularidade), as agdes decorrentes das solicita-
¢bes formais dos clientes via Sistema de Gestédo da
Aducao sao planejadas, executadas e analisadas con-
forme procedimentos “Planejamento de Eventos” (PO-
-AG0854), que descreve o fluxo para planejamento de
eventos, e “Execugdo e Acompanhamento de Eventos
no Sistema de Gestdo da Adugéo” (PO-AG0855), que
descreve o fluxo de execugcdo e acompanhamento de
eventos programados.
As solicitacoes informais sdo recebidas por telefo-
nemas, conversas e e-mails. Apos anadlise, as agoes
pertinentes realizadas sao informadas ao solicitante
no menor prazo possivel. Estas solicitagbes sao re-
gistradas nos “fluxos de informagdes” e arquivadas no
diretdrio informatizado, com assinatura da geréncia da
respectiva unidade envolvida.
Especificamente sobre reclamacdes de qualidade de
agua oriundas do Relatério Diario da Central de Aten-
dimento Telefénico (CATM), a MA segue as diretrizes
do PO-AG0811 “Gestao de Reclamagbes da Qualida-
de da Agua Tratada Fornecida pelas ETAs”, que dis-
ciplina a investigacdo e gestdo das reclamagdes de
qualidade da agua vindas do consumidor final.
A MA comunica a suas clientes sobre o tratamento
que realiza de eventuais anomalias detectadas na
qualidade e quantidade de seus produtos. Para que
sejam feitas com clareza e agilidade, estas comunica-
cOes seguem procedimentos especificos dependendo
da natureza da anomalia: “Fluxo de Informacdes so-
bre Qualidade da Agua Bruta” (PO-AG1215), “Fluxo
de Informagdes sobre Qualidade da Agua Tratada”
(PO-AG0216), “Fluxo de Quantidade de Agua” (PO-
-AG1097) e “Programacao dos Eventos no Sistema de
Gestao da Adugao” (PO-AG0447).
De forma proativa a MA também subsidia, periodica-
mente, treinamento para os colaboradores do Call
Center, no quesito qualidade da agua, para que es-
tes retornem aos usuarios esclarecimentos adequados
sobre suas duvidas e anseios em relagao a agua con-
sumida, aumentando assim, a credibilidade do publico
em geral na empresa.

As transagdes com os clientes MA sdo acompanha-
das diariamente pelo Centro de Controle da Operacgéo
(CCO) (d_1982). O CCO monitora os volumes entre-

Principal canal de interagéo entre os Clientes e a MA. Acompanha todo o pro- UNs e
Centro de Controle <o dli - inf - | Permissi MA
Operacional - CCO (d_1982) cesso aFe ocl iente, e comunica e recebe in ormagbes C'IOS Centros de Controle ermissio- GO
- de Distribuigdo dos Clientes. Atua 24 horas por dia, 7 dias por semana. narias
(S(;St;(;g?)de Srzbodnialiee Sistema no qual o cliente solicita e registra solicitacdes de servigo. UNs MAGO
As solicitagdes/sugestdes/reclamacgdes sdo enviadas via correio eletrénico UNs e
Notes (d_1998) (email) para a geréncia, encarregados da area e enderecos eletronicos de gru- Permissio- MAGO
pos especificos, como cco@sabesp.com.br e macromedicao@sabesp.com.br. narias

Call Center - Central de Atendi-  As solicitagdes, sugestoes e reclamagdes sao recebidas e registradas pelo
mento Telefénico 195 (d_1996)  Atendimento Telefénico Sabesp e direcionadas a area responsavel. Clientes

Foérum de Processo Agua
(d_1998)

Foérum da Diretoria do qual participam representantes de todas as UNs. UNs

Cliente dos ~ Comunicagdo MA , Superintendén-

O principal canal de interagao junto aos Municipios Permissionarios séo oficios

Oficio Documento Protocolado
(d_1976)

Conta Mensal - Fatura

(6] A qualidade do produto e canais de interagao.

Ouvidoria (d_1999)

enviados diretamente a MA ou recebidos pela Diretoria Metropolitana M ou
Presidéncia. Quando recebidos pela Diretoria ou Presidéncia, os oficios sdo
cadastrados no sistema “e-doc” que registra seu recebimento, encaminha a
MA e monitora o andamento da resposta ao cliente.

Documento encaminhando mensalmente as Permissionarias no qual séo
registrados o consumo, os valores devidos e outras informagdes referentes a

Recebimento de reclamacdes sobre os produtos, processos e areas da MA.

cia de Planejamento MP, MAGO
MAG,MP Superintendéncia de
Planejamento
Permissio- Superintendente, MAA —
narias Financeiro,M ,Presidéncia
Permissio- . .
S MAA - Financeiro
Cliente dos N
Clientes MA- Comunicacéo
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gues, consolidando-os mensalmente, e informando
aos clientes. Essas informagdes sdo analisadas pelas
UNs, diariamente pelos Centros de Controle da Distri-
buicdo de agua até seus clientes, semanalmente, no
Forum M e, mensalmente, no Férum Agua.
Adicionalmente para os municipios Permissionarios,
as transacdes sao acompanhadas pela célula econé-
mico financeira e comercial da MA, utilizando-se dos
compromissos estabelecidos em contrato e pelos indi-
cadores de arrecadacao e evasao.
Quanto a inser¢cdo de novos produtos inseridos no
mercado, o0 acompanhamento é realizado pelo Centro
de Controle da Operagao (CCO), que gerencia infor-
magoes relevantes como vazao, pressao, niveis de re-
servatorios, solicitagdes dos clientes, entre outras. Um
exemplo deste acompanhamento € a entrada em opera-
¢ao do novo sistema de abastecimento de Sdo Lourengo
(m_2018) que vai atender a regido Oeste de Sao Paulo.
A satisfacéo, a fidelidade e a insatisfacao dos clien-
tes MA sao avaliadas por meio de pesquisa realizada
para o Cliente UN (m_2018). Esta pesquisa (3.1b) além
de identificar as expectativas e necessidades das Uns,
também identifica os principais atributos, a importancia
relativa desses atributos para o cliente e seu grau de sa-
tisfacdo em relagdo aos mesmos. Foram identificados
onze atributos da MA: Quantidade, Qualidade, Continui-
dade, Planejamento, Confiabilidade na Macromedicao,
Manutengédo, Comunicagéo, Acesso, Cordialidade, Agi-
lidade e Capacidade Técnica. Na avaliagdo dos clien-
tes chave, os itens mais importantes sdo Qualidade e
Quantidade, sendo que estes receberam 75% e 93%
respectivamente na avaliagao de satisfagdo. A pesquisa
foi estruturada conforme fases descritas na Fig. 3.2/2.
Para avaliar a satisfacdo e insatisfagdo do cliente do
nosso cliente, a Sabesp realiza anualmente pesquisa
corporativa (d_2002), sob coordenagao da Superinten-
déncia de Marketing — CM. Os resultados, principal-
mente os referentes ao bloco Agua, subsidiam a me-
Ihorias dos processos da MA.

1 Entrevista com os clientes chave para entendimento das
expectativas e necessidades;

2 Analise das expectativas e necessidades e elaboragéo das
perguntas para o questionario;

3 Validacédo do questionario e envio de comunicagéo formal da
pesquisa de Satisfagao para publico alvo;

4 Envio do questionario online aos respondentes;

5 Validagéo dos dados e analise dos resultados;

6 Elaboragéo do relatorio e apresentagao dos resultados.

O relatdrio final é apresentado as principais liderancas
e pessoas chave da MA, anualmente, permitindo a
elaboracao e implementacéo de planos de acéo para
melhoria dos processos e atendimento as necessida-
des e expectativas dos clientes. A MA ¢é fornecedora
exclusiva de 4gua tratada na RMSP, de forma que a
fidelizagdo ndo se aplica na relagdo com seus clientes.

As informacdes obtidas nas pesquisas de Levanta-
mento de Necessidades e Expectativas e de satisfagao
dos Clientes UNs sdo analisadas de forma participa-
tiva nas reunides envolvendo a lideranga, coordena-
dores de conselhos de gestdo, pessoas chave e no
planejamento operacional da MA. Nessas reunides, 0s
resultados sdo apresentados, analisados e subsidiam

os planos de agéo.

No Planejamento da MA, na etapa de analise de am-
bientes, os resultados também sao apresentados
e subsidiam os Objetivos e Macroagbes como, por
exemplo, “Aumentar a Satisfagdo do Cliente”.

As informagbes advindas das pesquisas e de outros
canais também sao entradas para as reunides de ana-
lise critica das unidades — PO-QA0103, para melhoria
dos processos e resultados que impactam direta e in-
diretamente na satisfacao dos clientes.

Os resultados provenientes de pesquisas corporativas
realizadas para os clientes de nossos clientes, também
sao apresentados, analisados e utilizados para propor
melhorias nos pontos criticos e monitorar a evolugao
das acdes voltadas para atender aos objetivos estraté-
gicos e operacionais. O Relatério Gestao da Manifes-
tagédo (d_2015) passou a ser gerado e divulgado para
as Uns, por e-mail (m_2015), possibilitando a¢des de
melhoria em conformidade com as necessidades. A
MA, é destacada no quesito PA — Producéo de Agua.
A MA é integrante do Programa Corporativo Doutores
da Satisfagéo (m_2016) e recebe inputs de melhoria dos
seus processos em funcgao da troca de informagdes ob-
tidas junto a seus clientes. Durante a visita, por meio de
check list, os clientes descrevem sua opinido a respeito
de varios requisitos tais como: cordialidade do emprega-
do da unidade da MA que atendeu, clareza das informa-
¢Oes prestadas, conhecimento técnico demonstrado pela
equipe, percepgao quanto a estrutura e aos recursos dis-
poniveis, percepgao quanto a solugdo das solicitagdes/
reclamagbes apresentadas, proatividade demonstrada
pela equipe e a presenga ou nao de alguma pratica ino-
vadora que possa ser implantada. Desta forma, o Progra-
ma Doutores da Satisfacao possibilita 0 conhecimento de
alguns processos, a troca de informacgdes para aperfeigo-
amento e a busca de uma maior satisfagao.

As parcerias com os clientes sdo identificadas a par-
tir de interesses, demandas e necessidades comuns
em reunides de Foruns da M (d_1996), mais especifica-
mente no Férum Agua ou com Permissionarios. Nestas
reunides, sao apresentadas ideias, projetos, acdes ou
problemas que podem demandar a participacao de di-
versos atores, com diferentes expertises para viabilizar
resultados esperados e gerar inovagdes. Essas parcerias
possibilitam maior interagcéo, a realizagdo de atividades
compartilhadas que permitirdo a entrega de maior valor
agregado por meio da otimizagdo das competéncias es-
senciais de cada parceiro. Propicia o compartilhamento
de conhecimento técnico, agilidade no processo e favo-
recem a viabilidade financeira/operacional.

Essas parcerias sao estabelecidas e desenvolvidas
por meio de documentos formais, quando pertinente,
ou planos de acdo que definem responsabilidades
para as partes envolvidas. Como exemplo, pode ser
citada a construgéo de algumas adutoras do Sistema
Sao Lourengo em 2017, onde a MA adquiriu a tubula-
¢éo, e o Cliente UN (MO) providenciou a instalagéo.
Outro exemplo de parceria foi durante a crise hidrica,
em 2014/2015, onde todos os Clientes UNs se envol-
veram para criar solugdes ageis como a Construgao
da Adutora do rio Guai6 até a represa de Taiagupeba,
cujo trabalho foi dividido em frentes onde cada cliente
atuou em parceria com a MA, o que resultou um gran-
de impacto positivo para os clientes. Outro exemplo de
parceria, que ocorre de maneira bastante frequente,
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sdo os planejamentos de paradas do Sistema Adutor
Metropolitano (SAM), para manutengdes programadas
ou para a colocacgao de elementos hidraulicos para a
melhoria operacional (redugéo de gastos de energia,
flexibilidade operacional ou aumento da seguranca
operacional). Estes trabalhos s&o discutidos direta-
mente com as equipes de engenharia da adugédo com
os clientes de engenharia da distribuicao e equipes de
controle e manutencdo. Uma vez definidas as estraté-
gias operacionais, & gerado um documento para divul-
gacao interna e externa, onde constam as responsabi-
lidades de cada uma das partes interessadas.

Um exemplo de trabalho de desenvolvimento operacio-
nal recente € o projeto piloto de instalagao de uma bom-
ba funcionando como turbina, na entrada do Reserva-
torio Barueri — Tamboré, para recuperagéo de energia.
Através de contatos de fornecedor, a MO solicitou apoio
da MA para as analises hidraulicas e dimensionamen-
to da turbina. Caso seja viabilizado, esse projeto sera
expandido para trabalhos cooperativos entre a MA e os
demais clientes das UNs de Distribuicao.

A equipe de Metrologia da MA mantém um contato per-
manente com as equipes similares das Unidades de
Negécio da Distribuigdo, através de um grupo que se

2018 - Inovagao com a expansao do SCOA na
Diretoria Metropolitana, com melhoria no canal de
comunicagdo entre a MA e seus clientes (UNs de

Estabelecimento de canais

Distribuicao).

2018 - Inovagao com a expansao do SCOA na
Diretoria Metropolitana, com melhoria no canal de
comunicagdo entre a MA e seus clientes (UNs de

Acompanhamento de transagdes
Distribuicao).

2018 — Pesquisa de avaliacéo e insatisfacéo reali-
zada com base no levantamento de necessidades e = Macroagéo Atendimento aocs acgdes para a melhoria da
expectativas por meio de formulario eletrénico Clientes

Avaliacéo de satisfagédo

Clientes ‘ 3

reune regularmente, para a disseminagéo de tecnolo-
gia e experiéncias. Os assuntos tratados nestas reu-
nides sdo documentados e arquivados para consulta.
Também podemos citar as Hortas Comunitarias (4.1),
implantadas nas faixas de adutora da MA, e localiza-
das nas areas de abrangéncia das UNs. Os Técnicos
Comunitarios das UNs viabilizam o relacionamento
com as comunidades do entorno, por meio dos encon-
tros comunitarios e reunides especificas.

As parcerias com 0s municipios permissionarios tam-
bém sao identificadas a partir de objetivos comuns,
conforme Fig. P1.1. e do conhecimento que pode ser
compartilhado para gerar resultados e solugdes.

O desenvolvimento de redes dos clientes UNs é reali-
zado, principalmente, por meio do Férum Agua e Foé-
rum M onde os resultados, indicadores, dificuldades ou
necessidades de melhoria séo apresentados por meio
de indicadores, anadlise das metas estabelecidas, e
atualizagdes para projegoes futuras.

A MA, devido a natureza do seu negdcio, nao possui re-
lagao direta com outros distribuidores e revendedores.
A evolugao e aprendizado nos processos relativos ao
Relacionamento com Clientes estdo apresentados na
Fig. 3.2/3.

Permite maior integracéo e
comunicagao entre as equipes
de Engenharia e de Operagao
na busca das configuragdes
operacionais mais adequadas
para as diversas situagdes

do dia a dia (Operagao) e do
futuro (Planejamento).

Férum de Processo Agua

Analise conjunta, simultanea
e integrada de dois processos
Férum de Processo Agua principais da Metropolitana:
Aducgéo/Reservacédo da MA e
Distribuigéo dos clientes UNs.

Planejamento Operacional -  Elaboragao e reforgo das

satisfagéo dos clientes.
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4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioam-
biental

a) A MA atua em parceria com a Superintendéncia Ju-
ridica — CJ e a Superintendéncia de Gestdo Ambien-
tal (TA) no processo de identificacdo, sistematizacao
e geragcao de mecanismos de atendimento a legisla-
¢ao, aos requisitos legais, regulamentos e normas
aplicaveis aos seus processos (d_1996). Conta com
a especializagao técnica ambiental do Departamento
Juridico Ambiental (CJA) (d_2007) cooperando com a
célula juridica MA, conforme as diretrizes da Pl 0016
- Juridica, do Procedimento de Requisitos legais e
outros: PE-MB0008, (d_2009). A identificagdo ocorre,
diariamente, pelo, ou através do acompanhamento de
publicacdes legislativas e normatizacao infralegal da
federacao e pesquisas em site, mantendo a MA atua-
lizada quanto as inovagdes legislativas e jurispruden-
ciais. A CJ disponibiliza em seu Portal, link de acesso
as paginas de legislacdes no ambito federal, estadual
e municipal (Sdo Paulo) (d_2010). A célula Juridica da
MA, também, realiza 0 acompanhamento e controle de
legislagbes, por meio de editoriais e releases on line
enviados diariamente pela Associagao dos Advogados
de Sao Paulo (AASP), Ordem dos Advogados do Brasil
(OAB) e CJ. Em 2015 foi criado o Boletim Eletrénico
CJ Informa (m_2015) que dissemina para advogados
e gerentes das unidades, sistematicamente, a atuali-
zacao da legislagédo, normatizacao infralegal, publica-
¢cOes e sites quando pertinente. Para a identificacéo e
acompanhamento de revisdo da Legislagdo Ambiental
no admbito municipal (unidade certificada 1ISO 14001),
estadual e federal e a avaliagdo das suas aplicabilida-
des é realizada corporativamente pela TA, em conjunto
com o CJA). Os requisitos ambientais aplicaveis, ex-
traidos das legislagdes e normas sao traduzidos em
questdes inseridas no SIGA — Sistema Informagdes
para Gestao Ambiental, que controla a legislagao apli-
cavel para agua e esgoto, emitindo e-mail automatico,
quando ha necessidade de verificagdo de conformida-
de, desenvolvido e atualizado pela TA. A tradugéo dos
requisitos de desempenho é realizada em reuniao de
analise critica por grupo das areas operacionais, seja
pelo SIGA ou por check-list com o objetivo assegurar
o pleno atendimento aos requisitos de desempenho,
nas areas que estdo no Sistema de Gestdo Ambiental
(SGA) Sabesp. Os resultados das andlises sdo inseri-
dos em planos de agao e planejamento das unidades
operacionais (Tabela 4.1/1). A disseminagéao das legis-
lagcbes aplicaveis se da no proprio SIGA, pelo check-list
das legislacdes aplicaveis, em Informativo Ambiental
para gerentes. A implementagcdo dos programas cor-
porativos de meio ambiente é realizada por meio da
parceria entre técnicos e juridicos locais e represen-
tantes da TA, dos Nucleos de Gestdo Ambiental, que
atuam nas unidades da MA, com a fung¢ao de manter a
conformidade ambiental e mudancga de cultura, visan-
do a melhoria continua do desempenho ambiental da
Sabesp. Ainda, a MA, com a colaboragédo da CJ e da
TA, atua preventivamente, interagindo com as areas
pertinentes por meio de parceria e acordos em instan-
cias tais como: Ministério Publico, CETESB, Vigilan-
cias Sanitarias, entre outros. Com criagdo da ARSESP,
a Sabesp criou a Superintendéncia de Assuntos Regu-
latérios — PR (d_2011), como objetivo realizar o con-
trole da regulagao, incluindo a sistematizagéo de aten-

MA - 2018

Sociedade ‘ L

Fig. 4.1/1 - Principais requisitos legais e indicadores

Requisito Legais, Regulamen- A
tares e Codigos de Adesao I!;:;'gﬁ‘d%rn?‘i
Voluntaria P

Lei 9433/1997 — SNRH: licengas de % de Outorgas
outorgas regularizadas

o)
gl o ferR
g Decreto 8468/1976 - Licenciamento GUR%D d_ IS(§11. In(:jlce _de
= i nidades Operacionais
o dos SAAs
-
Deliberagéo Arsesp n° 346: Descontinui- indice de Regularidade
dade do Abastecimento da Adugéo - IRA
Lei 9433/1997 — SNRH — atendimento Atendimento ao limite de
° ao volume outorgado. Total: 73,9 m¥s volume outorgado
E Anexo XX da portaria de consolidagao
= n. 5 do Ministério da Saude: estabelece
S controle e vigilancia da qualidade da 102, 9P ciraiy
5 agua, qualidade do produto. = 98%.
O

Percentual de instalacées

Requisitos da 1SO:14001 com SGA implantado

dimento aos contratos e consolidagao de informacdes.
Para tratamento das pendéncias ou eventuais sangdes
a Sabesp criou a Comissdo Permanente de Valores
(d_2010) coordenado pela CJA, que envolve represen-
tantes de diretorias da Sabesp, bimestralmente, com a
participacéo do superintendente e da célula juridica da
MA, para avaliagao de possiveis impactos no negdcio,
relativos as Agdes Judiciais Ambientais e Extrajudiciais
em andamento. A Sabesp é a primeira empresa publi-
ca de economia mista a assumir, voluntariamente, o
compromisso de reduzir o numero de agdes judiciais,
como autora ou ré, por meio da adesdo (d_2006) ao
selo “Empresa Amiga da Justica”, um programa do
Tribunal de Justiga de S&do Paulo (TJSP). As normas
e codigos de adesao voluntaria séo identificados cor-
porativamente pela Superintendéncia de Gestdo de
Pessoas (CH) e TA, que firmam o compromisso de
aplicar e disseminar para as unidades da empresa, em
processos de interacdo com entidades da sociedade,
como por exemplo, Cédigo de Conduta e Integridade
e Certificagdo 1SO. A adesao voluntaria aos requisitos
da NBR ISO 14001:2015 contribuiu para conformidade
ambiental dos processos de tratamento de agua. ISO
14001:2015 contribui para a conformidade ambiental
de instalagdes. Das estagdes de tratamento de agua
definidas para a implantagdo do SGA e Certificagcao
ISO 14001.

b) A MA identifica os aspectos e impactos ambientais
de seus produtos, processos e instalagdes através
de ferramentas como o Plano de Seguranga da Agua
(PSA) e o Levantamento de Aspectos e Impactos Am-
bientais (LAIA) (d_2009). O PSA é uma ferramenta de
avaliacdo e gestdo de riscos, utilizada para assegu-
rar a protecdo da agua para o consumo humano ao
longo de todo o sistema de abastecimento da regido
metropolitana (da captagéo a distribuigdo), implantada
na Diretoria M, apds benchmarking externo, e replica-
da para a MA (d_2011). O LAIA prioriza os aspectos
ambientais dos processos e instalagcdes e é realizado
atendendo as diretrizes do seu Procedimento (PE-
-MBO0007), definidas pela TA. A MA possui LAIA de to-
dos os seus processos, produtos e instalagdes, que
estao disponiveis no sistema SOE e nos departamen-
tos. Os processos da MA s&o avaliados conforme suas
etapas, atividades, aspectos e impactos, e estes sao
classificados de acordo com sua significancia. Os im-
pactos significativos sédo tratados por meio de planos
de agao e procedimentos operacionais. (tabela 4.1/2).
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Fig 4.1/2 - Agoes e metas para os Principais Impactos.
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Redug&o de recursos naturais (dgua) Minimizar Redug&o de perdas no processo de tratamento Perdas <1,0%
Alteragdo da qualidade da agua /solo Minimizar Gestdo de material de tratamento e = (?onsumo dizile e <60,31kg/1000 m*
Material de Tratamento
0w .
Incomodo & sociedade Minimizar Planos de Contingéncia e emergéncia e smuladps [EVEES 100%
realizados
Incomodo a sociedade/ saude publica Minimizar Controle e vigilancia da qualidade da agua (produto). IDQA 98%
- " q - Atendimento ao limite de o

Redugéo dos recursos naturais Atender Atendimento as vazdes de outorgadas volume outorgado 100%
Alteracdo qualidade da agua e Redu- Area formada e n.° de 53.297 mudas 39 ha,

¢ao de recursos naturais

As acdes de reducao de impactos sao inputs para o
planejamento operacional das unidades (Estratégias e
Planos 2.2.a). A implantagéo da Norma ISO14.001 na
ETA Rio Grande, certificada em 2009 e recertificada
em 2017, a implantacdo do SGA Sabesp em outras
ETAs e ampliagdo do LAIA reforga o compromisso da
MA com a sustentabilidade de seus produtos, proces-
sos e instalagdes. A MA elaborou o LAIA nos demais
departamentos, apds treinamento, gerando maior en-
volvendo da TF, agilidade e abrangéncia (m_2018). A
analise do SGA é anual, através de reunides de anali-
se critica, para avaliagdo do atendimento aos requisi-
tos legais, do desempenho, por meio de indicadores e
metas, e acompanhamentos dos planos de agao. Sao
utilizados cronogramas e check-lists para monitorar as
atividades necessarias para manutengdo do SGA. O
sistema é auditado interna e externamente (unidade
certificada) e o aprendizado obtido nas auditorias in-
ternas cruzadas permite conhecer novos processos e
medidas de controle que podem melhorar a gestédo da
MA. O resultado das auditorias internas e externas tem
sua abrangéncia avaliada, que retroalimenta as me-
Ihorias e as necessidades de ajustes das atividades
operacionais, a TA coordena e dissemina os aprendi-
zados das auditorias em reunides com todas as UNs
da Sabesp. O LAIA tem revisao bianual ou sempre que
houver mudanca de processo, infraestrutura e/ou cria-
¢ao de documento, conforme procedimento que trata
da revisdo de documentos (PE-OR0001).

c) A MA responde as eventuais situacdes de emer-
géncia que possam impactar na sociedade e meio
ambiente, planejando ag¢des e simulados para prepa-
rar os empregados e partes interessadas conforme a
situagdo que pode se apresentar (d_2006), entre estas
os Planos de Contingéncia para Represas (d_2006).
Estes sdo especificos para cada sistema e acionados
quando o nivel da respectiva represa atingir um nivel
pré-definido. Se o nivel da represa atingir o nivel de
acionamento do Plano de Contingéncia a SABESP
comunica ao Coordenadoria Estadual de Defesa Ci-
vil - CEDEC responsavel por acionar todos os muni-
cipios envolvidos em eventos de cheias, que informa
as Defesas Civis dos municipios que poderao ser afe-
tados, caso haja necessidade de abertura das com-
portas. Apds o acionamento do Plano, as equipes da
SABESP intensificam o monitoramento da represa,
se o0 nivel da mesma atingir o maximo estabelecido
no plano de contingéncia, € iniciada a abertura das
comportas com vazdes de jusantes gradativas. Para
manter-se preparada para situa¢des de emergéncias a
MA realiza o acompanhamento das alteragdes nas re-
presas e barragens (documentado em relatérios), que
determina acdes para evitar e/ou minimizar danos. A
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mudas. (2018).

manutengéo dos Planos de Contingéncias ocorre atra-
vés de simulados realizados a cada dois anos antes
do inicio do periodo chuvoso e consiste na atualizagao
do Plano de Contingéncia, atualizagdo dos contatos
para emergéncia e repasse as Defesas Civis dos mu-
nicipios envolvidos, além da divulgagao do plano junto
ao CEDEC, (Fig. 4.1/3). Em relagado as situagbes de
emergéncia relacionadas a possivel vazamento de clo-
ro e/ou incéndio as unidades operacionais elaboram o
Plano de Emergéncia escrito, formalizado, atualizado
e operacionado nas 24 horas do dia, dispondo de equi-
pamentos e pessoal em quantidade adequada para o
atendimento de ocorréncias emergenciais, segundo as
especificidades identificadas na APR, LAIA e Instrugao
Técnica n16 do CBPMSP. As situacdes de emergéncia
sao analisadas, investigadas e documentadas em reu-
nido de analise critica extraordinaria apds realizagao
de um exercicio simulado. Os Planos de Emergéncia
sdo documentados no sistema GeDoc, na condi¢cao de
Procedimento Operacional de Recursos Humanos. Em
relagédo as outras situagdes de emergéncia, MA possui
Plano de Contingéncia do Sistema Integrado Metropo-
litano (SIM), (PO-AG-0315) no qual séo estabelecidas
as regras que orientam, facilitam, agilizam e uniformi-
zam as agoes das equipes de operagao e manutengao
para minimizar os impactos (d_2011). Apods a finaliza-
¢ao da ocorréncia de emergéncia do SIM é realizada
uma avaliagao critica para analisar, investigar e obter
melhoria no plano. Esta andlise é documentada com
o preenchimento do Formulario de Avaliagao da Apli-
cagéo do Plano de Contingéncia, Anexo 5 do Procedi-
mento Operacional Agua (PO-AG-0315).

d) A MA seleciona e promove, de forma voluntaria,
acbes com vistas ao desenvolvimento sustentavel
considerando a adesdo da Sabesp ao Programa da
ONU - Organizacgao das Nagbes Unidas, os Objetivos
do Desenvolvimento Sustentavel (ODS); a Missao Sa-
besp, adotada pela Diretoria Metropolitana: "Prestar
servigos de saneamento, contribuindo para a melhoria
da qualidade de vida e do meio ambiente."; e aos ob-
jetivos da MA previstos no Planejamento Operacional
da MA: 6. Fortalecer a imagem da Sabesp; 7. Garantir
a Disponibilidade hidrica e 8. Gerar impacto socioam-
biental positivo. Alinhada a estes compromissos, tanto
as agdes propostas internamente, como recebidas de
outras unidades ou de partes interessadas, sdo sele-
cionadas e priorizadas, em reunides de analise critica
e deliberativas. As ag¢des selecionadas sao realizadas
pela MA, geralmente, em parceria com Partes Inte-
ressadas e outras organizagbes, desde que atendam
aos objetivos estabelecidos. Alguns exemplos destas
acoOes estdo citados na tabela 4.1/4. As parcerias sao
articuladas por meio de reunides entre representantes
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Fig. 4.1/3 - Atendimento as Situagoes de Emergéncias do Sistema Integrado Metropolitano (SIM)
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Receber a informagéo situagdo
de emergéncia

Comunicagado e Seguranga do
Trabalho

Atendimento ao sinistro

Comunicagdo a Arsesp

Acompanhar as ag¢des e analisar
as causas da situagcao de emer-
géncia, finalizar o Plano de acéo.

Confirmar a situagdo de emergéncia; acionar o coordenador da contingéncia;
identificar e avaliar os danos; acionar o polo de comunicagdo e seguranca do
trabalho.

Providenciar formas de comunicagéo focada na populagéo da area afetada e
providenciar equipamentos de seguranga individual e coletivos. (PE-CO0006).

Mobilizar seguranga patrimonial, assistente social e Defesa civil, para atuar no
local, reduzindo consequéncias as comunidades impactadas. (PE-FNOOO Sinistro
(m_2006); PO-SO0059 - Padrao para Atendimento de Sinistro (m_2014))

Acompanhar e controlar o tratamento das ocorréncias e elaborar relatério de
comunicagao, registrando no sistema SISCIS do site da Arsesp.(PE-AR0001 -
Comunicagao de Incidentes e Ocorréncias a Arsesp ).

Elaborar relatério conclusivo sobre a ocorréncia, divulgar internamente, informar
ao publico atingido, Arsesp ou Cetesb sobre a conclus&do dos trabalhos de manu-
tencéo e o restabelecimento do abastecimento ou do processo.

195, CCO, polos de manutengao,
plantonista, encarregado.

Polo de Comunicagéo da Superintendéncia
afetada e MIS

Manutengao; coordenador da contingéncia;
Depto. Adm. Financeiro, MIS.

Superintendéncia de Assuntos
Regulatérios — PR

Superintendentes, coordenador da contingén-
cia, operagao, manutengao, representante da
Defesa Civil, Prefeituras, Corpo de Bombeiros.

Fig. 4.1/4 - Principais agoes com vistas ao desenvolvimento sustentavel.

Requisitos de Desenvolvi- = A Parcerias e Resultados Participacao
mento Sustentavel Agdo de RSA m 2017 | Voluntéria da FT

Melhorar a qualidade da agua,

Educacéo socioambien- N° de pessoas

Instituicdes de en-

reduzindo a poluigdo e reduzir o tal — Palestras e Visitas as 1980 . sino, associagoes, 15.609 Sim
- 5 beneficiadas .
desperdicio. Instalagdes da MA prefeituras.
Proteger e restaurar ecossistemas Areas de propriedade Covaie alo B
relacionados com a agua, incluin- Programa Cinturéo Verde 1990 da Sabesp preservadas do de SP, Cetesb 156 ha 213.000 N/A
do montanhas, florestas, zonas em UCs e Qtde de mudas
P . p e ONGs
umidas, rios, aquiferos e lagos. mudas plantadas.
Integragéo com as Partes Interes- Orgaos publicos,
. . Programa Hortas Comunita- - comunidades, 184 .
sadas e melhoria na qualidade de . . 2003  Total de beneficiados L . Sim
: ) rias em Faixas de Adutoras. associagdes e benefi-ciados
vida da comunidade. N .
iniciativa privada.
" . . . Programa ONG SAP - A¢des .
Acdes Socioambientais para Socioambientais para comu- 2008 Total de Pessoas aten-  Escoteiros, Esco- 1.200 SIM

comunidades do entorno. T g B

dos interessados, na agao ou projeto em pauta e mem-
bros da Sabesp, quando sao alinhados os objetivos e
definido o escopo da proposta. A MA define como cri-
tério de escolha para adogéo de projetos e acgdes de
Responsabilidade Socioambiental (RSA): 1- que pre-
serve 0 meio ambiente, principalmente nas questbes
relacionadas aos recursos hidricos; 2- que beneficie
a populagao impactada por seus processos € instala-
¢Oes; e 3- que impacte positivamente na imagem da
MA (Sabesp). A RSA atua em rede (critério 1.3.c), por
meio dos projetos implantados, cada um gera um gru-
po de contatos (parceiros, beneficiados, apoiadores,
clientes, sociedade, 6rgdo publico, etc.). As redes se
estruturam gradualmente, conforme amplia o leque de
pessoas e instituigdes envolvidas nas a¢des e sao for-
talecidas por meio de reunides presenciais e durante
as atividades. Nestes momentos o grupo identifica as
necessidades e expectativas dos participantes, poden-
do envolver outros citados ou indicados por membros
do projeto. Além, dessas redes a MA participa da Rede
Interna de Foéruns da Diretoria Metropolitana, por meio
do Férum de RSA M, cujo objetivo &€ contribuir para
a RSA, de forma transversal, com a melhoria dos de-
mais processos da Diretoria metropolitana, por meio
do aprendizado, compartilhamento e disseminagao de
boas praticas. As expectativas da sociedade, sao iden-
tificadas em encontros comunitarios realizados pelas
unidades de distribuicdo e repassadas para a MA. Es-
tas sao traduzidas, avaliadas, tratadas e respondidas,
conforme atendimento aos requisitos de desempenho
(critério 1.3.b). A maneira como a MA avalia e identi-
fica oportunidades de melhoria dos projetos e agbes
implantados, também, passa pelo relacionamento com
a Rede dos Grupos de Projetos e Agdes. Os membros
dos grupos de atuagéo nos projetos ajudam na avalia-
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didas com as agdes.

la, Prefeitura, etc.,

¢ao da gestédo e dos resultados das acdes, propdem
sugestbes de melhorias, que sao discutidas e, apre-
sentadas para as liderancas da MA decidirem sobre
a viabilidade das propostas. No caso do Programa de
Hortas Comunitarias (d_2003) as visitas e vistorias
sdo temas constantes em reunibes de gestdo com
0s parceiros e é possivel avaliar e programar melho-
rias. Foi dessa forma que a cessdo de area evoluiu
para um projeto interativo e integrado, que ouve as
partes envolvidas e quando se criou o Regimento In-
terno (d_2005), e surgiram os questionarios de ava-
liacdo dos resultados intangiveis (m_2006), sobre a
qualidade de vida da comunidade, suas sensacgdes e
a imagem da Sabesp. A MA disponibiliza os resulta-
dos das agbes de RSA, para as partes interessadas,
no Relatério de Sustentabilidade da Sabesp (d_2009),
anualmente, disponivel para todo publico no Site da
Sabesp, nos relatérios da RSA Diretoria Metropolita-
na e nos Planos de Bacia Hidrografica do Alto Tieté e
do Comité PCJ (Piracicaba, Capivari e Jundiai), que
sao divulgados para toda sociedade através dos re-
presentantes designados e eleitos dos municipios, do
Governo do estado e sociedade civil organizada, con-
forme demanda dos comités. Internamente toda acao
de RSA que MA realiza é divulgada no Mural e/ou no
MA Informa, para a Forca de Trabalho. A MA inscreveu
algumas agdes ou projetos em prémios de reconhe-
cimento, como o Projeto da Vila dos Machados, ga-
nhador do Prémio Mario Covas (2008). Em projetos
como das hortas é possivel avaliar resultados intan-
giveis, como o sentimento dos envolvidos, registrado
em video com entrevista dos agricultores (2013), que
€ apresentado em eventos internos e externos. Com
diretriz de atuagao sustentavel e multidisciplinar, foi im-
plantado o Programa Cinturdo Verde dos Mananciais
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Metropolitanos (d_2017) que visa estruturar, integrar e
fortalecer as agOes de protegéo aos recursos hidricos,
dentre as quais podemos destacar trés: conservagao
de areas em Unidades de Conservacdo (UCs); res-
tauracao florestal e ampliagéo de cobertura vegetal no
entorno dos mananciais metropolitanos; e a retomada
da producdo de mudas nos viveiros do Jaguari e Alto
Cotia, por meio da adog¢édo de um novo modelo de ges-
tdo para a operacao dos viveiros, na formalizagéo de
parceria com a ONG Mata Ciliar, trara maior agilidade
e eficacia para os projetos de restauracao florestal da
Companhia (d_2018). Essa pratica foi premiada pelo
Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID), no
Férum Mundial da Agua de 2018, tendo sido escolhida
como uma das cinco finalistas, a Unica do Brasil, dentre
mais de 300 boas praticas e experiéncias que se des-
tacaram nas Américas. A Sabesp protege e conserva
mais de 35 mil (ha), cobertas por vegetacgao nativa que
abriga enorme biodiversidade, conecta fragmentos flo-
restais e auxilia na protegdo dos mananciais. Juntas
essas areas representam 1,4% de todo o remanescen-
te da Mata Atlantica do Estado de Sao Paulo. Foram
plantadas mais de 1,6 milhdo de mudas de espécies
nativas no entorno das represas com recursos proprios
e por meio de parcerias (d_1990). No Sistema Canta-
reira, a cobertura vegetal passou de 61% para 75% em
30 anos. As iniciativas de preservacdo ambiental dos
mananciais metropolitanos estdo descritas no relatério
digital Muito Além da Agua (d_2017).

e) A acessibilidade aos processos & promovida e ali-
nhada ao Cadigo de Conduta e Integridade, assegu-
rando a igualdade de oportunidades, a nao discrimi-
nacado e proporcionando condicbes adequadas para
Pessoas com Deficiéncia (PcD) desempenharem fun-
¢Oes produtivas. Os empregados portadores de defici-
éncia, com dificuldade para exercer suas atividades,
passam por processo de readaptagéo profissional. A
MA aplica processos de selegcdo, conforme Decreto
Federal 3298/99, na contratagao de pessoas com PcD,
conforme processo corporativo. Foi langado o aplicati-
vo (mobile) Rede Sabesp com o objetivo de garantir a
FT o acesso rapido aos diversos servigos e programas
de gestéo. A acessibilidade as informagbes também é
possibilitada pelo site Sabesp, no relatério de susten-
tabilidade e pelo balango social. A Sabesp emite fatura
em Braile (d_2012), desenvolvida, de forma inédita,
com a Secretaria Estadual dos Direitos da Pessoa com
Deficiéncia, tendo entrevistado 400 deficientes visuais,
para identificar a melhor forma de atender as suas ne-
cessidades. A Central de Atendimento ao Cliente ga-
rante o acesso aos deficientes auditivos por meio do
Telecomunication Device for the Deaf (TDD), aplicati-
Vo que converte voz em texto e vice-versa (d_2010).
A MA aplica processos de selegao, conforme Decre-
to Federal 3298/99, na contratagdo de pessoas com
PcD, conforme processo corporativo. Cursos em LI-
BRAS, pela Universidade Empresarial sdo disponibili-
zados para deficientes auditivos na forca de trabalho.
Quando ocorrer necessidade de atender algum PcD é
designado um Tutor para acompanha-lo. A MA fez um
diagnéstico atualizado das instalagdes, para identificar
pontos que dificultam a acessibilidade de PcD. Com
base neste levantamento, nos locais mais visitados e
frequentados pelos publicos internos e externos, a MA
esta elaborando planos de acao, para melhorar as ins-
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talagbes ndo adequadas.

f) AMA avalia sua imagem por meio da analise de alguns
atributos na Pesquisa Corporativa de Satisfagdo e Ima-
gem (d_2002), de periodicidade anual, sob a coordena-
¢ao da Superintendéncia de Marketing (CM) e que afere
a percepgao da sociedade em relagdo as agdes de con-
servagao do meio ambiente e a preocupagao com o bem-
-estar social por meio do indice socioambiental (m_2013).
As perguntas utilizadas como referéncia da avaliagéo de
percepcao ambiental e social sdo: “A Sabesp € uma em-
presa que se preocupa com a preservagao do meio am-
biente, dos rios, dos mananciais de agua, da vegetacao,
etc.?” e “Sabesp é uma empresa que se preocupa com
a melhoria das condi¢des de vida das pessoas e com o
bem estar social?”. AMA considera o percentual de satis-
facdo com sua imagem o indice alcangado pela diretoria
metropolitana, pois possui a mesma abrangéncia. Por
meio da Superintendéncia de Comunicagéo (PC), que
monitora as insergbes e manifestacdes na midia e nas
redes sociais (d_2009), o Polo de Comunicagdo da MA
recebe as demandas pertinentes, que sdo encaminha-
das para os responsaveis e prontamente respondidas.
A MA mantém critérios rigorosos de selegéo de forne-
cedores, controle de qualidade dos servigos prestados,
eficiente programa de comunicagéo para assuntos rele-
vantes, que afetam diretamente a sociedade, Planos de
Contingéncia para minimizar os impactos de suas ac¢des
sobre a populagdo e meio ambiente. Ainda, zela pela sua
imagem desenvolvendo projetos no Programa de Volun-
tariado, com foco na RSA, que gera visibilidade e cria
afinidades com as comunidades beneficiadas. Agdes de
educacgao ambiental em palestras, Visitas as ETAs e ou-
tras instalagbes, visam disseminar os processos, valores
e atividades da MA, ampliar o conhecimento, valorizar
seus processos e auxiliar na preservagao e recuperagao
dos recursos hidricos. Programas como Nossa Guarapi-
ranga e visitas ao CEA Jaguari estimulam a participagéo
da sociedade, também, ajudam a zelar pela imagem da
companhia. AMA produziu um video com entrevistas dos
agricultores das hortas comunitarias, manifestando seus
sentimentos e os beneficios que o programa traz (2013),
esta disponivel no site Sabesp e é apresentado em even-
tos internos e externos. A fim de aumentar a transparén-
cia de suas agdes, a Sabesp langou o aplicativo Sabesp
Mananciais RMSP (d_2017) como o objetivo de divulgar
informacdes acerca dos mananciais utilizados pela Sa-
besp para abastecimento publico de agua da RMSP. Dis-
ponibilizado gratuitamente nas lojas do Google Play e
Apple Store. A Sabesp zela por sua imagem divulgando
a identidade visual reforcada em campanhas publicita-
rias, cujos temas sao identificados em pesquisas aplica-
das pela Superintendéncia de Comunicacéo (PC) e em
acoes de transparéncia. Cumpre aos requisitos legais de
divulgacéo de informagdes financeiras e néo financeiras
a sociedade. A adog&o e divulgagdo do Cddigo de Etica
e Conduta contribuem para fortalecer a percepgao favo-
ravel da sociedade quanto a imagem da companhia. Em
2013, para reforgar a relagdo da empresa com o meio
ambiente, a Sabesp incluiu a cor verde a sua identidade
visual. A divulgagéo anual do Relatério de Sustentabilida-
de (d_2009), de relatérios da Diretoria Metropolitana e do
Comité da Bacia Hidrografica PCJ, que incluem as ag¢des
socioambientais da MA, séo veiculos de disseminacao
de boas praticas da UN.
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Evolucao e aprendizado

s processos de Responsabilidade e Desenvolvimento Socioambiental.

Sociedade I L

Identificacéo legal

Identificagdo de aspectos e

impactos

Promogao do desenvolvi-
mento sustentavel

Promogao da acessibilidade

Avaliagdo de imagem

Boletim eletrénico CJ Informa (m_2015)

PSA 2011, revisitado no planejamento operacional
MA 2017/2018.

2018 — formagao de grupos de trabalho e treina-
mento dos participantes para o LAIA.

2017- SST - Sistema de Secagem Térmica: para
destinagdo de lodo ao aterro (piloto).

2017 - Estruturagao das acdes de preservagao
dos recursos hidricos no programa Cinturéo Verde.

Avaliagao das estruturas, por equipe técnica.

2014 - Andlise integrada dos resultados da Pesqui-
sa no Forum de RSA - MP

MA - 2018

Selecdo publica para gestao dos viveiros de mudas.

Férum Juridico

Divisédo MATR

Conselho RSA

MATT e SPAT

Grupo de
Trabalho do
MAR

MAA

Férum RSAM

Disseminacao das alteragdes das legislacdes pertinentes a MA.

PSA — desenvolvimento de planos de ag&do para mitigagéo de
riscos

Maior participagdo da FT, abrangéncia e integracéo do LAIA.

Facilidade na destinagéo do residuo; redugdo no deslocamento
com veiculos.

Reconhecimento Internacional no Férum Mundial da Agua.
Ampliagdo das areas reflorestadas.
Diagnéstico para adequagao.

Analise e compartilhamento integrado de acées entre as UN.
Com a participagéo da MA.
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5.1 Informagodes da organizagao

a) A identificagdo das necessidades de informagbes é
feita por meio de diferentes canais, tais como: Planeja-
mento Tatico da Diretoria M e Planejamento Operacional
da MA; Férum Agua e Férum M; Féruns dos Processos
de Apoio (Tl, Administrativo, Suprimentos, RH); regula-
mentacdes e leis; reunides com orgaos publicos e pri-
vados (Grupo de Prevengdo de Danos GPD-COMGAS,
Prefeituras, Metr6, CPTM, Secretarias municipais e
estaduais, CONVIAS); Ouvidoria da SABESP (SIC); E-
-DOC; reunibes de andlise critica; reunides estrutura-
das; pesquisas de satisfagcdo com usuarios da MA; e
também diretamente por email. Essas necessidades de
informacgdes sdo direcionadas a geréncia responsavel
pela informacéo e, se necessario, é solicitada autoriza-
¢céo do respectivo gerente de departamento para seu
encaminhamento ao solicitante. Se a informagao soli-
citada exigir desenvolvimento de novos sistemas infor-
matizados ou melhorias nos existentes, ela é direciona-
da a célula de Tl da MA para avaliagédo de viabilidade
técnica e econdmica junto ao gerente responsavel pela
informacao e ao solicitante. Se avaliada como possivel,
a solicitagdo € cadastrada no SIATI para permitir seu
acompanhamento e avaliagédo de satisfacao.

A partir de 2018, de forma complementar, a identifica-
¢ao de novas demandas de informacdes estratégicas
e operacionais na MA é feita também por meio de pes-
quisa anual com todas as geréncias da MA, de forma
a se identificar informagdes necessarias, mas que ain-
da n&o sao disponibilizadas nos diversos sistemas da
MA. Os resultados dessa pesquisa sdo consolidados,
tratados e direcionados através da area de relaciona-
mento do Departamento de Planejamento, Gestdo e
Operagéao da Produgéo (MAG/Relacionamento). Essa
pesquisa fica aberta para que as geréncias encami-
nhem via email suas necessidades a qualquer momen-
to. Quando a necessidade de informagéo identificada
pela pesquisa é possivel de se obter com os sistemas
informatizados existentes, o MAG/Relacionamento di-
reciona o email para que o gerente responsavel pela
informagao faca o atendimento. Quando exigir o de-
senvolvimento de novos sistemas informatizados ou
melhorias nos existentes, a demanda é encaminhada
a Tl da MA para avaliagéo de viabilidade técnica e eco-
ndmica junto ao gerente responsavel pela informagéo.
Se avaliada como possivel, a solicitagcao é cadastrada
no SIATI para permitir seu acompanhamento e avalia-
¢ao de satisfagao.

A MA atende prontamente as novas demandas por in-
formagdes estratégicas e operacionais mantendo em
suas plantas operacionais e escritérios conexdes de
acesso a rede corporativa permitindo acesso aos sis-
temas de informacao, intranet e ao correio eletrénico.
Com o cadastramento das solicitagbes no SIATI, o
usuario ainda tem a possibilidade de acompanhar to-
dos os tramites realizados para atendimento de sua
solicitagcdo e seus prazos de atendimento. Na finaliza-
¢ao do atendimento, ele recebe, via email, a solugao
dada a sua solicitagdo. Caso a aceite, o usuario tem
a opgao de avaliar o atendimento dado a solicitagao.
b) Para a definicdo dos sistemas de informacg&o, no am-
bito de aplicagdes corporativas e departamentais, a Cé-
lula de Tl da MA verifica junto a Autoridade Funcional (Cl)
(d_1996) se a demanda de informagéo solicitada pode-
ra ser atendida no curto prazo por meio de determinado
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sistema informatizado. N&o encontrando nenhum siste-
ma que contemple a necessidade ou que a viabilidade
técnica, financeira e organizacional ndo permita a modi-
ficagdo numa aplicagédo existente, é verificado junto as
outras Unidades de Negdcio se ha algum sistema que
possa atender a demanda. Em caso positivo, a aplica-
¢ao é apresentada ao solicitante para avaliagdo e analise
de seu uso. Se aceita, a célula de Tl da MA providencia
a sua implementacao, podendo incluir adaptagdes nos
servidores de repositérios e de aplicagédo, execucao das
parametrizagdes e ajustes na estrutura do sistema. Em
caso negativo, tanto da inexisténcia de uma solugdo ou
da néo aplicabilidade de uma solugao vigente, a deman-
da é cadastrada no ambiente de Gestdo de Demandas e
Projetos, conforme PO TI0017 — Metodologia para Pro-
jetos de Sistemas, passando a ser chamada de Ideia.
O escopo da demanda é elaborado pela Tl da MA em
conjunto com o solicitante e é analisado pela Autorida-
de Funcional (Cl), cujo desenvolvimento é feito com re-
cursos proprios ou através da contratagédo de terceiros.
A sua implantacado é realizada em plataforma de testes,
com selegdo dos clientes/usuarios para a exaustao do
sistema desenvolvido, com corre¢ao dos erros e incluséo
de melhorias e funcionalidades. O aceite é dado pela soli-
citante, que informa e valida o novo sistema junto a célula
de Tl da MA. As melhorias e atualizagbes tecnoldgicas
dos sistemas existentes sao realizadas pelos seus forne-
cedores por meio de contratos para esse fim. Quando as
melhorias séo solicitadas pelos usuarios da MA, a Tl da
MA elabora o seu escopo em conjunto com o solicitante e
seguem o mesmo fluxo de uma nova demanda.

A atualizacao tecnoldgica dos sistemas existentes é
realizada pelos seus respectivos fabricantes, conside-
rando o ciclo de vida da versdo atual e/ou a compa-
tibilidade com os sistemas operacionais utilizados. A
Autoridade Funcional — CI, por meio da ferramenta Al-
tiris, promove a distribuigdo de pacotes de atualizagao
do sistema operacional para as estacdes de trabalho
automaticamente. A integragdo da MA com os seus
clientes é realizada por meio de varias aplicagoes,
tais como: SCOA (que permite acesso das Unidades
de Negdcio de Distribuicdo e Permissionarias aos da-
dos em tempo real da aducéo e reservagao da agua
tratada produzida e distribuida); SSD (que alimenta o
portal Sabesp com as informacdes sobre os manan-
ciais e prové aos clientes MA informacgdes sobre os vo-
lumes, vazdes e ocorréncia de chuvas em tempo real
por meio de gréficos, boletins e indicadores); SABESP
Mananciais RMSP (d_2017) (versdo mobile que divul-
ga informagdes acerca dos mananciais utilizados para
abastecimento publico de agua da Regidao Metropolita-
na de Sao Paulo); NETCONTROL (que armazena, mo-
nitora e disponibiliza os dados de qualidade de agua
da SABESP com o SISAGUA da Vigilancia Sanitaria).
Os principais sistemas de informagdo em uso e sua
finalidade estao descritos na Fig. 5.1/1.

As principais solugdes visando a integracao das infor-
macgoes, dos sistemas e partes interessadas externas
estao descritas na Fig. 5.1/2.

c) A identificagdo das necessidades de infraestrutura
de TI, alinhada ao crescimento do negdcio e demanda
por informacgdes estratégicas e operacionais, € realizada
anualmente nos ciclos de Planejamento Estratégico da
SABESP, Planejamento Tatico da Diretoria Metropolita-
na e Planejamento Operacional da MA. Como forma de
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Corporativo

Departamental

SiiS (SAP) (d_2016)

SIATI (d_2014)

SIGNOS (d_2004)

NetControl (d_2007)

SISJUR (d_2006)
SOE (d_2007)
PPM (d_2013)

NetlQ - Account and
Resource Management
(DRA)

Allert

SEP - Symantec
Endpoint Protection

SGP - Sistema de
Gestéo de Perdas

SIA — Sistema de Audi-
toria Interna (d_1996)

E-Doc, (d_2004)

SSD (d_2002)
VisualSAM (d_2003)

SCOA, (d_1982)

SERC (d_2008)

Sistema Protocolo

BSC (Ambiente de
Gestéo) (d_2005)

Zabbix (d_2016)

Sistema de Gestao da
Aducao (d_1998)

PNQS - I

Fig. 5.1/1 — Principais sistemas informatizados

O SAP é um ERP (Enterprise Resource Planning ou Sistema de Gestdo Integrada) utilizado mundialmente por diversas empresas.
E um aplicativo modular integrado que cobre os processos padrdes de uma empresa, utilizando uma base de dados tnica, com
atualizagdo dos dados em tempo real. Ele muda o conceito de trabalho departamental para trabalho por processo. O sistema é
desenvolvido pela empresa alema de mesmo nome, que é uma das mais importantes companhias de software do mundo e esta
presente em mais de 70% do mercado mundial.

Canal de entrada de solicitagdes de atendimento dos usuarios de Tecnologia da Informagdo, permitindo tratativas de incidentes,
problemas e solicitagdes. Possibilitando ainda, que determinadas categorias de servigos, sejam atendidas somente apds a aprova-
¢ao da Lideranca imediata ou responsavel pelo processo.

O SIGNOShet, permite visualizar os cadastros de redes, adutoras, reservatérios e demais instalagdes de rede, ligagdes domicilares,
fotografias aéreas, imagem de satélite e também acessar dados dos sistemas CSI (comercial) e SIGAO (servigos). Também possui
ferramentas de busca e de pesquisa espacial, permitindo que o usuario possa extrair dados a partir de qualquer limite espacial
existente ou que ele venha a criar, bem como exportar o resultado de sua consulta e imprimir o mapa que desejar.

Sistema de Gestao e Automagao dos Laboratérios de Analises Fisico-quimicas e Microbiolégias e Gestdo dos Dados Operacionais
dos Processos Empresariais. O Sistema permite a automagao dos procedimentos de: programacao de coleta das amostras, coleta
automatica dos resultados das andlises e gerenciamento de todas as atividades de todos os laboratérios. As estagdes de supervi-
sdo permitem observar e controlar, em tempo real, todas as atividades do laboratério, aumentando a eficiéncia e a produtividade da
empresa. A partir de 2017, passou a ser integrado com o SIS Agua da vigilancia Sanitaria.

Sistema de Informagdes Juridicas
Sistema de Organizagdo Empresarial aberto para leitura a toda FT

Gestdo de Demandas e Projetos

Ferramenta destinada a executar auditoria integrada no AD Sabesp verificando as alteragdes no respectivo subdominio sem a
utilizagéo da ferramenta, que registra a alteragdo executada, quando foi realizada e quem executou.

Ferramenta de comunicagao interna para envio de alertas, em “tempo real” sobre questdes e agdes de Tl, principalmente incidentes
em tratamento, bem como a disseminagao e a distribuicdo em formato digital do Cédigo de Etica e Conduta e do Procedimento
Empresarial de Seguranga da Informagéo para os empregados, estagiarios e aprendizes. Utilizado em agdes de conscientizagdo
em Seguranca da Informagao e demais comunicagdes de TI.

Ferramenta utilizada na protegédo das estagdes de trabalhos, monitorando trafego, arquivos baixados e a execugéo de arquivos.

Ferramenta utilizada para armazenar os dados macromedidos dos setores de abastecimento.

Ferramenta utilizada, para apuragéo de dentncias, com um workflow definido, monitora a apuragéo e a conclusao das agdes
corretivas e preventivas, das auditorias internas realizadas pela PA, e do Canal de Denuncias.

Ferramenta de tramitacdo de documentacéo empresarial, principalmente as relacionadas e encaminhadas a Presidéncia e Direto-
rias da Sabesp. Monitora os prazos de respostas do documentos encaminhados.

Sistema de Suporte a Decisao para Recursos Hidricos
Aplicativo para consulta de plantas cadastrais de instalacdes operacionais pertencentes ao Sistema Adutor Metropolitano (SAM).

Sistema de Controle Operacional do Abastecimento - solug&o tecnolégica implantada no CCO da Regido Metropolitana de Sdo
Paulo — RMSP - permitindo a Supervisdo, o Controle e a Historiagdo de Dados de Automacao dos equipamentos e instalagdes

operacionais das Unidades de Negécio que fazem parte dos Processos de Produgéo e Distribuigio de Agua Potavel e Coleta e
Tratamento de Esgotos.

Sistema Eletronico de Registro de Correspondéncia para organizagéo e controle do tramite documental

Sistema de Controle e Acompanhamento de Protocolos - Sistema Protocolo Web - utilizado nas Diretorias M e T e agora por
algumas areas da P e pela Cl. O sistema serve para acompanhar a tramitagao de todos os documentos entre as diversas unidades
da empresa.

Portal colaborativo da MA, onde sao disponibilizadas diversas informagdes sobre o Planejamento Operacional da MA

Utilizado pela Tl da MA para monitoramento da infraestrutura (servidores, switch, roteadores e firewall)

Neste sistema o cliente solicita e registra solicitagdes, reclamagdes ou sugestdes dos clientes Uns

assegurar a infraestrutura necessaria ao crescimento do
negocio, em 2012 a Autoridade Funcional - Cl langou o
Programa Corporativo de Atualizagdo de Equipamentos
de Informatica com objetivo de promover a atualizagao
dos equipamentos de informatica com mais de quatro
anos de uso, o qual se encaixa a MA, que vem promo-
vendo a substituicdo e atualizagdo do seu conjunto de
maquinas. A compatibilizacdo da infraestrutura com o
crescimento do negdcio e das demandas por informa-
¢oOes é feita através do mapeamento de areas que neces-
sitam de alta performance de seus equipamentos para
atendimento rapido as demandas. Esse mapeamento é
feito anualmente em cada departamento da MA durante
o planejamento orgamentario, indicando local e quanti-
dade necessarios. Exemplos disso s&o a célula de Ca-
dastro Técnico (MAG11), que usa SIG (Sistema de Infor-
magodes Geograficas) e aplicativos CAD; e a Divisao de
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Planejamento, Gestdo e Desenvolvimento Operacional
da Producdo (MAGG), que usa aplicativos para mode-
lagem, dimensionamento e andlise de redes de &gua,
que recebem equipamentos diferenciados (workstations)
para que o atendimento as solicitacdes de informagbes
estratégicas e operacionais néo seja impactado por fal-
ta de performance de seus equipamentos. A aquisi¢do
de bens e/ou servigos segue a diretriz empresarial PE-
-T10004 — Aquisicao e Contratagdo de Produtos e Servi-
¢os de Tecnologia da Informagéo (d_2008).

O acesso rapido e facil as informagbes da operagéo
da MA é promovido por meio da solugédo tecnologi-
ca - SCOA, a qual permite acesso das Unidades de
Negodcio de Distribuicdo e Permissionarias aos dados
da aducgdo e reservagao da agua tratada produzida e
distribuida em tempo real, de acordo com as permis-
sOes definidas para cada grupo de acesso. Ele possui
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Fig. 5.1/2 — Principais Integragées das solugdes com informacgoes, sistemas e partes interessadas
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Integragao

Responsavel Finalidade Informagdes/ | Partes Inte-
Sistemas ressadas

SiiS (SAP)  Transmitir os volumes consumidos pelas permissionarias para a emisséo da fatura de pagamento

SIGNOS Apresentar os dados cadastrais de adutoras e estruturas de saneamento para evitar danos aos

Corporativo ativos x %
NetControl ~ Receber e transmitir dados do processo de tratamento para armazenamento. X

SGP Transmitir os dados macromedido dos setores de abastecimento. X
Departamental SSD Receber e Disponibiliza os dados de volume dos mananciais. X X

também uma versao web para consulta simplificada de
dados por qualquer empregado conectado a rede da
SABESP através da Intranet. Outro sistema de gran-
de importancia na MA é o SSD, que alimenta o portal
SABESP com as informagdes sobre os Mananciais da
RMSP e prové aos usuarios internos informacoes de
volumes e vazdes, ocorréncia de chuvas em tempo
real, graficos, boletins e indicadores. O SIGNOS ¢é ou-
tro exemplo de aplicagdo que a MA possui que possui
uma versado web chamada SIGNOSnet, onde qualquer
empregado conectado a rede da SABESP através da
Intranet pode ter acesso aos dados cadastrais de re-
des de aducgao e estruturas de saneamento de forma
georeferenciada, sem que seja necessaria utilizagdo
de licenca para acesso a aplicagdo que faz a edigéo
dos dados cadastrais e sem a necessidade de solicitar
dados a area responsavel pela informa(;,éo

A continuidade da infraestrutura é assegurada de for-
ma corporativa, destacando-se a dualidade de Data
Center (storages) e ativos de rede (switches, roteado-
res). De forma complementar, no ambito MA, as ati-
vidades criticas determinadas, conforme descrito no
item 1.2d que impactam a operagao do sistema adutor
metropolitano possuem redundancia nos sistemas de
alimentagao energética e de refrigeragdo, com recurso
dualizado para concentragdo dos dados transmitidos
das 200 Unidades Remotas (Reservatorios, Estacdes
Elevatérias de Agua, Estacéo de Tratamento de Agua
etc.), possibilitando aos controladores a continuidade
da operacéo em caso de falha total. Os usuarios ainda
possuem a disposi¢do uma solugédo de repositorio de
arquivos, que oferece redundancia e backup de seus
arquivos armazenados nos servidores.

A pesquisa de satisfagdo dos usuarios de informagao e
comunicagao € realizada corporativamente desde 2015 e
tratadas pelo respectivo gerente/gestor responsavel. De
forma complementar, é realizada a avaliagdo de satisfa-
¢ao dos usuarios da MA em relagao aos principais pro-
cessos/servigos (ex. internet, correio eletrénico, Central
de Servicos de Tl, seguranga da informacao, telecom) e
os sistemas de informagao de apoio, gestao e de negdécio
através do sistema SIATI (d_2014) imediatamente apds
a avaliagao dos servigos prestados se o resultado é de
insatisfacdo. Quando isso ocorre, automaticamente um
novo chamado é aberto para o gestor da célula de Tl da
MA, que procede com o atendimento junto ao solicitante
para entendimento e resolucao dessa insatisfagéo.

d) Os riscos referentes a seguranga da informagéo
séo tratados conforme Procedimento Empresarial de
Seguranga da Informacgéo - PE-T10024 (d_2014), que
estabelece as regras e condutas para protegao da in-
formacao. Nesse sentido, a Superintendéncia de Tec-
nologia da Informagéo — Cl promove a divulgagao e
conscientizagao sobre segurancga da informacgéo, ava-
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liando, monitorando e gerindo os eventos detectados
e notificados; e as Unidades de Negodcio e Superinten-
déncias gerenciam o cumprimento do procedimento,
mapeando, implementando e testando os controles de
seguranga. A Autoridade Funcional (Cl) utiliza, tam-
bém, algumas ferramentas de comunicacao interna
para envio de alertas, em "tempo real", sobre questdes
relacionadas a seguranga da informacéo, ao Cdédigo
de Etica e Conduta, e demais acdes realizadas para
prevencao de desvios. Ja a ferramenta SEP - Syman-
tec Endpoint Protection é utilizada na protecéo das es-
tagbes de trabalhos, monitorando o trafego, arquivos
baixados e a execugao de arquivos.

Os principais métodos para promover a seguranca da
informacao adotados pela MA sao: compromisso de con-
fidencialidade assumido com assinatura de termos de
responsabilidade; utilizagdo de senhas individuais com
perfis de acesso disponibilizados pelos administradores
de cada sistema, sempre com autorizagéo do respectivo
gerente; acesso restrito a sala dos servidores somente
para a equipe responsavel; administragéo da rede local e
corporativa com aplicagao de politicas de confidencialida-
de e seguranga com senhas individuais € perfil de acesso
previamente definido; e utilizacao de firewalls, antivirus e
controle de trafego dos usuarios, visando garantir a inte-
gridade e a seguranca na rede de dados corporativa.

A atualizagao dos dados online é feita por meio de sis-
temas corporativos via rede, alocados nos servidores
localizados no espaco fisico da Cl, sob sua respon-
sabilidade. Os sistemas locais estdo alocados no Da-
tacenter de Pinheiros e no Datacenter da Ponte Pe-
quena sob responsabilidade da célula de Tl da MA. A
confidencialidade das informagbes é garantida por meio
da liberagéo de recursos de Tl (login de acesso, con-
ta de email, acesso a Internet e acesso remoto a rede)
através do preenchimento de termo de responsabilida-
de para cada recurso, com aprovagao da geréncia, e
€ arquivado no prontuario do empregado no MIS. Para
empresas terceirizadas que necessitam acessar a rede
SABESP, além do preenchimento deste formulario, ha
necessidade da entrega de um termo de sigilo e con-
fidencialidade de informacgdes, que sédo arquivados no
dossié do contrato. A integridade das informagdes € ga-
rantida por meio do Data Center, um parque de servido-
res e equipamentos de telecomunicagbes (dados/voz)
que possui uma infraestrutura de contingéncia elétrica
composta por nobreaks apoiados por um gerador que
garantem o pleno funcionamento destes equipamentos
em caso de interrup¢do do fornecimento de energia,
garantindo a disponibilidade das informagdes 24 horas.
Os recursos de contingéncia utilizados para assegurar
a continuidade dos sistemas mediante panes ou desas-
tres sdo: nobreaks e gerador com partida automatica
(beneficiando usuarios de escalas de revezamento e

Unidade de Negécio de Producdo de Agua da Metropolitana | 1



5 | Informacoes e Conhecimento

finais de semana em caso de panes elétricas) e servi-
dores de autenticacao localizados no Data Center e na
sala cofre da ClI (garantindo, em tempo real, a continui-
dade dos sistemas em caso de paradas).

Os métodos utilizados para assegurar a confidencia-
lidade, integridade e disponibilidade dos dados sé&o
apresentados na Fig. 5.1/3.

Procedimento de Assegurar o armazenamento de
Backup - Dados Ope- backups das aplicagdes da Solugao X X
racionais. (PO-TI0106)  tecnoldgica -SCOA.

Assegurar o armazenamento dos

Servidores de arquivos dos usuarios e grupos de X X
Arquivos - HDI trabalhos, mantendo cdpia de segu-
ranca diaria.

Estabelece as regras, orientagdes

e restrigdes sobre a utilizacdo do
recurso de acesso a internet disponi-
bilizado pela Sabesp que devem ser
seguidas por todos os seus colabo-
radores; apresentando os principios X X
que norteiam a utilizagdo de internet
na Sabesp, bem como definindo a
conduta e as responsabilidades ge-
rais, assegurando o atendimento as
leis governamentais, decretos etc.

Procedimento estabe-
lece as diretrizes de
utilizagao de internet.
(PE-TI0014)

Procedimento
estabelece as regras
basicas de utilizagao

Define regras de conduta e as res-

ponsabilidades gerais, estabelecendo

de conexao remota os limites de atuagéo; e os mecanis- X %
através de tecnologia mos para liberagao e excluséo do

VPN para os colabora-  acesso e os perfis de utilizacdo dos

dores e prestadores de  usuarios.

servigo. (PE-TI0005)

Permite acesso aos dados opera-
cionais de acordo com o perfil do X X X
usuario.

Acesso aos dados
operacionais.

5.2 Conhecimento organizacional

a) A MA identifica seus conhecimentos mais importantes
para realizar sua missao e implementar as suas estraté-
gias desde 2018, alinhado ao Planejamento Operacional
da MA, na perspectiva Pessoas e Inovacgao, atendendo
ao objetivo estratégico “Reter o Conhecimento Relevante
da MA” e a Macroagao “Mapear os conhecimentos Re-
levantes das unidades da MA e reté-los”, utilizando para
isso a metodologia VRIO (Valor; Raridade; Imitabilidade;
Organizacao) ja utilizada pela Diretoria M desde 2012.
Através da identificacdo e andlise das particularidades
dos processos da MA com representantes dos processos
principais de cada departamento da MA, sob a respon-
sabilidade de facilitadores de Gestao de Conhecimento,
sao classificados os tipos de conhecimentos mais impor-
tantes. A partir de uma pontuagéo especifica para cada
fator e sua somatdria, é feito um ranking dos conheci-
mentos, com validagao dos representantes.

A classificagédo dos conhecimentos mais importantes é
realizada com base nos Processos Principais, sendo que
o ranking é elaborado através da somatoria da pontua-
¢ao obtida conforme metodologia VRIO - Fig.5.2/1. Os
conhecimentos mais importantes, de maior pontuacgao de
cada categoria, s&o validados pela alta diregao da MA.
Com a identificagdo dos conhecimentos mais importan-
tes para a MA, passa-se para a identificacdo das fontes
de conhecimentos que serao utilizadas, que podem ser
internas, externas ou ambas. As fontes internas utilizadas
s&o: empregados especialistas; SOE; GEDOC,; trabalhos
apresentados no Seminario Melhores Praticas da M; Uni-
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Fig 5.2/1 - Formas p rizar os tipos de conhecimento

mais importantes

Questionamento para a Forma de
valiar Conhecimento Priorizagao

Sim = 5 pontos,

O conhecimento gera valor para

Valor S LS (e eea e Nao = 1 ponto, Mais ou
P ’ Menos = 3 pontos
Raridade S&o raras as pessoas que detém Sim = 5 pontos,
habilidade ou conhecimento? Nao = 1 ponto
N Dificil imitagcéo pelos concorren- Sim = 5 pontos,
Imitabilidade Ndo = 1 ponto
A empresa ndo possui organiza-
¢ao suficiente para aproveitar a
itiva? H
e orse,  Naoposs = ponos
Organizagdo P g €90, possui muitos = 1 ponto,

uma vez que o objeto do projeto
€ avaliar o conhecimento que
deve ser retido e ndo aquele que
ja esta estruturado.
versidade Empresarial; Portal Gestdo do Conhecimento
M (GC); cursos internos; treinamentos “on the job”; féruns
internos. As fontes externas utilizadas sao: ABES; AESA-
BESP; Congressos; Seminarios; Workshops; Consulto-
rias; Benchmarkings; cursos externos.

Para 2018, a MA decidiu partir seu trabalho de identi-
ficagdo dos conhecimentos mais importantes com os
dados ja levantados a nivel da Diretoria M, conforme
Fig. 5.2/2, para, em seguida, identifica-los em todos os
seus processos, seja principal ou de apoio.

Possui alguns = 3 pontos

ig. 5.2/2 - Conhecimento Relevante dos processos princi-
pais da MA perante a Diretoria M

m Processo Conhecimento

2012 Tratamento de  Técnica de Tratamento de agua convencionais

Agua e avangadas
RS Operagéo de Estagéo Elevatéria de Agua Bruta
2017 " (EEAB) — Técnicas de identificagéo e solugdo

de problemas em uma EEAB

b) O desenvolvimento dos conhecimentos mais impor-
tantes esta contemplado no Programa de Gestao do
Conhecimento (GC) implementado na Diretoria M em
2012 e adotado na integra pela MA. O Programa de
Gestdo do Conhecimento esta alicercado em quatro
pilares (Fig. 5.2/3):

*Conhecimento Relevante: sdo reunides de traba-
Iho com especialistas, permitindo a explicitagcdo do
conhecimento tacito priorizado entre os empregados
e possibilitando o desenvolvimento, aprendizado e
transferéncia de conhecimento. O material produzido é
submetido a especialistas e/ou a Alta Administracdo da
MA para validagao e aprovacao, e disponibilizado na
intranet no portal de Gestao do Conhecimento da M.

* Programa Melhores Praticas: resultado de um ben-
chmarking com o IGS/PNQS, promove a troca de
experiéncias, o compartiihamento do conhecimento
e 0 benchmarking interno por meio de um programa
aberto aos empregados da M desde 2014. O conheci-
mento adquirido, desenvolvido e aplicado pelos inte-
grantes da equipe de trabalho fica retido na Sabesp e
pode ser disseminado e replicado por outras pessoas
ou organizagdes. A participacao € realizada por meio
da inscricdo de praticas de gestéo, projetos e cases
nas categorias Operagdo: Agua e Esgoto, Clientes,
Apoio e Socioambiental. Os trabalhos finalistas de
cada ciclo sado avaliados pelos respectivos Féruns de
Processo com o objetivo de verificar a possibilidade
de implantagdo no dmbito da M ou da Sabesp.

*Campeonato de Operadores da M: (d_2014) fruto
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de um benchmarking junto a Associacéo Brasileira
de Engenharia Sanitaria (ABES), foi planejado para
que times de operadores participem de provas espe-
cificas, mostrando seus conhecimentos e habilidades
nas seguintes atividades: Manutengdo em Conjunto
Eletromecanico, Instalagdo de Kits de Seguranga em
Cilindros de Cloro, Automacao, Jar Test.

* Padronizagao dos Servigos Operacionais: Tem por
objetivo padronizar as atividades no dmbito da M e fa-
cilitar o treinamento da execucéo dos servicos, seja
de mao de obra propria ou de empresas contratadas.
Foram criadas duas frentes: Padronizagao dos Pro-
cedimentos Operacionais (PPO) e Padronizagao dos
Procedimentos dos Servigos Operacionais (PPSO).
Contam com a participagdo de empregados de todas
as Unidades de Negdcio, que conhecem com proprie-
dade os procedimentos operacionais, propiciando a
execucgao dos servigos de forma padronizada.
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focados no setor de saneamento, propiciando produzir
e compartilhar conhecimentos que estimulam a melho-
ria e a inovacao no setor.

c) Dentre as varias praticas existentes (Fig. 5.2/4),
duas sdo consideradas exemplares como retencao
e protecdo de conhecimentos: o Portal de Gestao do
Conhecimento e a Universidade Empresarial SABESP.
O Portal de Gestdo do Conhecimento armazena trei-
namentos, conceitos, atas de féruns, que se asseme-
Iha a grandes mecanismos de busca e que, além da
retencao, facilita o compartilhamento do conhecimen-
to. Ja a Universidade Empresarial SABESP retém e
protege centenas de cursos para utilizacdo em ativi-
dades e processos da MA pela ferramenta EAD com
mais de 400 cursos, sendo 292 exclusivos da Sabesp.
Um destaque em 2017 foi a inclusao dos treinamentos
para utilizagdo do novo Sistema SAP.

Os métodos utilizados para atrair e reter pessoas e par-

Fig. 5.2/3 - Programa de Gestao do Conhecimento

[ Programa de Gestdo do Conhecimento ]

T
[ Identificagdo dos Conhecimentos ]
Relevantes
1

[ Priorizacéo dos Conhecimentos Relevantes ]

Conhecimento Programa Melhores

Praticas

Relevante

Campeonato de Padronizacdo dos

Servigos

Operadores

* Definicao UN/Sups para
retencéao

« Definicdo dos
representantes /
facilitadores

* Elaboragao do material
didatico

* Andlise do material de
retencéo

» Disponibilizagdo no
Portal de GC

* Treinamentos e

+ Formacdo das equipes /
facilitaclores

» Definigdo dos critérios
e regulamento

+ Elegibilidade

* Treinamento para
escrita do trabalho

» Inscrigdes dos
trabalhos

+ Avaliagao dos trabalhos

+ Treinamento dos
finalistas

* Seminario de
compartilhamento

+ Evento de
reconhecimento

+ Analise dos trabalhos

» Disponibilizacdo no
Portal de GC

+ Apresentacédo dos
trabalhos no IGS/GCI

langamento no
curriculo do empregado

+ Formacgéo das equipes /
facilitaclores

» Definigdo dos critérios
e regulamento das
provas

* Inscrigcdes das equipes

+ Realizacdo das provas

» Avaliagdo conforme
regulamento

+ Evento de
reconhecimento

+ Disponibilizacdo no

+ Formacgéao das equipes

+ Elaboragdo dos
procedimentos

» Disponibilizagdo no
GEDOC

+ Gravacéo dos videos

+ Analise dos videos

+ Disponibilizacdo no
Portal de GC

» Treinamentos

+ Treinamentos e
langamento no

Portal de GC

» Participagdo dos
vencedores no
campeonato ABES

curriculo do
empregado

Retencao por
TRABALHOS

Retencédo por CURSOS

Retencao por
HABILIDADES
(PROVAS)

Retencao por
PROCEDIMENTOS e
VIDEOS

Dentre as praticas de desenvolvimento do conhecimento
mais importantes destacam-se as redes internas forma-
das por pessoas que participam de reunides dos féruns,
reunides de analise critica, benchmarkings e eventos
internos e externos com apresentagao de trabalhos. Es-
tas praticas propiciam oportunidades de discutir proble-
mas comuns, buscando solugbes compartilhadas entre
as areas, tratamento das demandas locais e corporati-
vas e implementacdo de novas praticas, tecnologias e
inovagdes. Externamente, destaca-se a relagao de co-
operagéo com outras organizagdes que complementam
nossas competéncias e conhecimentos, como a ABES
e AESABESP que promovem Seminarios e Congressos

MA - 2018

ceiros considerados chave e detentores dos conheci-
mentos mais importantes sao apresentados na Fig. 5.2/5.
d) Os conhecimentos relevantes séo difundidos na MA
por meio de reunides dos processos principais (trata-
mento de agua, recursos hidricos, adugéo e reserva-
¢ao) e relacionamento com clientes, juizes de provas,
juizes de avaliagdo dos trabalhos, polos de comuni-
cacgao, féruns que propiciam oportunidade de discutir
problemas comuns, buscando solugbes compartilha-
das entre as areas, tratamento das demandas corpora-
tivas e implementagéo de novas praticas e melhorias.

Os conhecimentos retidos podem ser facilmente aces-
sados por qualquer empregado, estagiario ou aprendiz
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Armazenamento

Fig. 5.2/4 - Formas utilizadas para reter, proteger e compartilhar os conhecimentos

PNQS - I

Descrigao

Portal da Gestdo do Co-  Ferramenta que armazena treinamentos, conceitos, trabalhos técnicos, atas de Féruns de Processos, que se assemelha a grande mecanis-

nhecimento, (d_2016)

SOE (d_2011)

mos de busca e que além da retencéo facilita o compartilhamento do conhecimento, com acesso por senha individual.

Os procedimentos e formularios empresariais e operacionais sdo armazenados os conhecimentos no Sistema de Organizagdo Empresarial -
SOE, que mantém as informagdes atualizadas e disponiveis para consulta oficial da empresa.

E uma moderna ferramenta corporativa de estimulo ao desenvolvimento, reconhecida externamente com varios prémios do setor. Propor-

Universidade
Empresarial (d_1996)

ciona o alinhamento das agdes educacionais as metas, resultados e competéncias essenciais; possibilita a educagéo continua presencial e
a distancia com foco na aplicagéo pratica; subsidia cursos de pés-graduacéo e MBA, relacionados as diretrizes estratégicas da empresa. Os

servicos estdo disponivel no Portal Sabesp, conforme pratica descrita no critério 6.2b.

Documentagao interna

Normas, politicas institucionais, procedimentos empresariais, procedimentos operacionais, padrdes de trabalho e relatérios de gestéo preser-
vam o conhecimento técnico e gerencial, controlados pelo SOE e GEDOC.

A digitalizagao de plantas cadastrais agiliza as consultas no Portal Sabesp e atualizagdes dos dados, diminui custos, recupera e preserva

Sistema SIGNOS informagdes e propicia atualizag&o tecnoldgica, sendo essa destaque no ramo de Saneamento pois num passado recente o conhecimento
(d_2004) era apenas daqueles que implantavam as redes de agua, a partir da implantagdo do Signos esse ativo é protegido permanentemente e
disponibilizado acesso a todos os empregados.
- Este relatorio retrata e caracteriza a atual situagao da area geografica atendida pela MA nos aspectos fisico, social, ambiental, econémico e
Relatério do PIR . h ; i ) A : - L
(d_2000) técnico. Permite caracterizar o mercado, presente e futuro, acompanhar o desenvolvimento histérico, proporcionando maior dominio sobre

0s cenarios na sua area de atuagdo, sendo um étimo instrumento para tomada de decis&o.

Incentiva a escrita de trabalhos relativos a Praticas de Gestao, Projetos e Cases. Todos os trabalhos séo disponibilizados em PDF e

Programa Melhores
Praticas (d_2014)
Seminario de Compartilhamento

Fig. 5.2/5 - Métodos utilizados para atrair e reter pessoas e
parceiros considerados chave e detentores dos

conhecimentos mais importantes.

Participagdo em Congressos e Seminarios, com
apresentacao de trabalhos, muitas vezes inovado-
res. Esse estimulo proporciona o envolvimento dos
profissionais.

Estimulo dos
funcionarios

O Plano de Remuneragao por Competéncia sendo

Planos de carreira 3 "
um modelo adequado a realidade de mercado.

Indicagdo para programas de desenvolvimento
Valorizagao do profissional, de potenciais lideres, em féruns, praticas
individuo de recursos humanos. Programas de incentivo e
reconhecimento com premiagao.

Divulgagédo em diversos Canais de Comunicag&o,

Comunicagao com apresentacéo de trabalhos, reconhecimentos,

Praticas, das pessoas que detém o conhecimento
Ambiente de A identificagdo com a Missao e Vis&o e as diretrizes
trabalho do planejamento

Clima organizacional  Utilizag&o de praticas como o feedback, conforme 6.2

Remuneragéo (B;S;f)lmos; Programa de Participagdo nos Resultados

Processo de Selegao; Programa de Exceléncia

Oportunidades de Gerencial; Programa de Sucessao de Carreira;
crescimento Treinamentos, subsidio de cursos de p6s-graduagao,
MBAs, idiomas e cursos técnico profissionalizantes.
. Participagdes em Comités, Grupos e criando oportuni-
Parceiros pago ! P P

dades de desenvolvimento de projetos e parcerias.

através de acesso a intranet onde sao encontrados os
sistemas e procedimentos corporativos e locais, os tra-
balhos apresentados em eventos internos e externos
e cursos virtuais através da Universidade Corporativa
SABESP e Portal GC. Também podem ser acessados
trabalhos desenvolvidos pelas redes internas através
de consultas de atas de reunido e analise critica no
Portal da MA na intranet.

O portal de GC, o Seminario de Compartilhamento, o
Evento de Reconhecimento e Premiagao dos Vencedo-
res do Programa Melhores Praticas, Evento Comparti-
Iha MA, o Campeonato de Operadores, a participagéo
dos primeiros colocados em congressos de ambito na-
cional e internacional, a apresentagéo dos trabalhos fi-
nalistas no Inovagéo na Gestao do Saneamento (IGS),
Fenasan e outros eventos do setor sdo outras formas
de difundir e compartilhar os conhecimentos mais im-
portantes. O repasse e compartilhamento do material
didatico disponibilizado no portal de GC s&o de res-
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armazenados no sistema do Programa. Para os trabalhos finalistas séo elaborados e-books, que séo disponibilizados na intranet no Portal
de Gestao do Conhecimento da M, bem como as apresenta¢des em Power Point e video com a gravagéo da apresentagéo do autor no

ponsabilidade dos Gestores de Recursos Humanos
em parceria com os gerentes e empregados que ava-
liam a necessidade da aquisigdo dos conhecimentos e
sao previstos no PCD da respectiva UN/Sup - Plano de
Capacitagdo Desenvolvimento, conforme Procedimen-
to Operacional do Programa de Gestdo do Conheci-
mento PO-RH0660. Outra forma de difundir os conhe-
cimentos retidos € por meio da publicagdo de matérias
padronizadas nos boletins informatizados, nos murais,
e na pagina principal da Intranet Sabesp.

Os conhecimentos priorizados e retidos no ambito
da M, referentes aos processos principais podem ser
acessados no portal GC e utilizados sempre que ne-
cessario para compartilhamento. O compartilhamen-
to interno e externo dos conhecimentos relevantes é
assegurado por meio dos eventos, que contam com
a participacao efetiva dos empregados da MA, bem
como, as praticas relatadas na Fig. 5.2/4.

As redes, principalmente as internas, propiciam a di-
fusdo dos conhecimentos no ambito da organizagao
por meio de treinamentos “on the job” e de encontros
peridédicos em grupos de trabalho.
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6.1 Sistemas de trabalho

a) A organizacao de trabalho na MA ¢é definida a partir

da politica institucional PI0017 — Recursos Humanos

(d_2009), de responsabilidade corporativa da Superin-

tendéncia de Gestao de Pessoas - CH, que estabelece

principios e diretrizes tais como:

* Comprometimento das liderancas da Empresa com o
desenvolvimento e melhoria continua dos Recur-
sos Humanos;

*Valorizagao do ser Humano;

* Maior transparéncia, flexibilidade, abertura, descen-
tralizacdo e inovagdo nos procedimentos e instru-
mentos de gestdo de pessoas e no relacionamento
com entidades representativas;

*Desenvolvimento e implementagdo de formas orga-
nicas de trabalho (células, times, grupos, conselhos),
visando uma empresa organizada por processos e
com uma estrutura organizacional plana;

* Potencializar a aplicagédo da Politica de Qualidade
Com base nesta Politica, a estrutura formal da MA
(d_2004) é estruturada por Processos (vide P5.1), e esta
subdividida em cinco departamentos, que abrangem to-
dos os processos, sendo cada departamento subdivi-
dido em Divisdes ou células de trabalho estimulando
a produtividade, resposta rapida e o aprendizado
organizacional. Desde 2012 foi adotado o Modelo de
Gestao de Pessoas por Competéncias onde os cargos
da estrutura formal sao distribuidos em categorias Ope-
racionais, Técnicos e Universitarios, além das fungdes
de Lideranga. Para cada categoria foi definido um gru-
po de cargos e estabelecidos os requisitos basicos de
formacgéo e experiéncia, as competéncias exigidas e o
grau de autonomia e decisao, sendo a complexidade de
cada cargo variavel, quanto maior o nivel maior é o grau
de autonomia no desenvolvimento do trabalho. Na car-
reira universitaria, existe a possibilidade de ascensao
profissional na carreira em Y, com salarios equivalentes
aos gerenciais. A partir de 2014, o técnico com forma-
¢ao universitaria pode seguir na carreira gerencial bem
como o operacional com formacao técnica pode assu-
mir a fungéo de encarregado.
Na forma matricial de trabalho os féruns e grupos de tra-
balho, conforme o procedimento de Formacao de Grupos
Multidisciplinares (PO-QA105), criado em 2012 pela MA
sao formados por representantes de diversos niveis, de
areas ou processos da cadeia de valor, com a metodolo-
gia em quatro fases (Conceituagao, Estruturagéo, Execu-
¢éo e Conclusao). A participagdo em grupos de trabalho
e redes internas e externas estimula a cooperacgao, o tra-
balho em equipe, a comunicagao eficaz, a melhoria dos
processos da organizagéo e a busca de inovagoes.
Os grupos tém autonomia para avaliagao, revisao e
elaboracao de padrdes de trabalho, sendo que melho-
rias, propostas e agdes com maior impacto na MA séo
submetidas a aprovagéo da Alta Administracdo. Como
exemplo de grupos formados, destaca-se o Grupo de
Gestdo Manutencdo (d_2004) que avalia e discute
mensalmente, melhorias nos sistemas, planejamento
da manutencgao, e analisa as demandas dos represen-
tantes para agilizar solu¢des do processo. O acompa-
nhamento e controle séo realizados pelo coordenador
do grupo, através de atas de reunides e acompanha-
mento dos planos de acéo.

A atuacgao dos responsaveis pela cadeia de valor apre-

sentada no Perfil estimula a produtividade das pesso-
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as por processos definidos e com controles estabeleci-
dos, e também é facilitada na estrutura formal uma vez
que a designagao dos responsaveis pelos processos é
feita com base na hierarquia organizacional da Unida-
de (vide Perfil).

A autonomia dos diversos niveis para definir, gerir e
melhorar os processos esta apresentada na Fig. 6.1/1.
A busca de inovagdes esta presente no desenvolvi-

Fig. 6.1/1 - Estrutura de Cargos / Grau de Autonomia

R B ] e

Alta Diregédo (Superintendente e Deptos) X

Divisdes, Fungdes de Supervisdo e 53 .
Lideranca

Universitarios, Técnicos e Operacionais X

mento da cultura Fig. 1.1/2, item 1.1.g e 7.1.h da MA
e é de responsabilidade e competéncia dos lideres o
estimulo, conforme item 6.1.f.

O quadro de pessoal da MA ¢é planejado a partir das Po-
liticas Corporativas da Sabesp, das necessidades mape-
adas dos processos e das diretrizes estabelecidas pelo
Conselho de Defesa dos Capitais do Estado - CODEC,
orgao vinculado ao governo do Estado de S&o Paulo.
Aresponsabilidade de cada cargo ¢ definida pelo Pla-
no de Cargos e Salarios (d_2012) e divulgada em edi-
tal para o preenchimento de novas vagas por concurso
publico. Internamente a MA, pela Célula de Recursos
Humanos coordena a distribuicao de vagas, conforme
a necessidade de cada processo.

Além dos empregados, a MA possui em seu quadro,
estagiarios e aprendizes que exercem atividades su-
pervisionadas, estabelecidas no edital de selecéo pu-
blica e compdem a forga de trabalho.

A MA nao trabalha com profissionais terceirizados,
contrata empresas especializadas para a prestacao de
servicos conforme demandas especificas, de acordo
com o P10008- Terceirizagao que estabelece principios
e conceitos para servigos passiveis de terceirizagao.
b) As competéncias necessarias para o exercicio pleno
das fung¢des na MA, incluindo a lideranca foram iden-
tificadas corporativamente (d_2000), durante a elabo-
racdo do Modelo de Gestao de Pessoas por Compe-
téncias, com apoio de consultoria externa envolvendo
todas as unidades da Sabesp, onde foram mapeadas
as principais competéncias de mercado e as neces-
sarias para melhor desenvolvimento das pessoas, do
negoécio da Sabesp para concretizagdo da missao e
dos objetivos empresarias.

Em 2012 essas competéncias foram revisitadas para o
Novo Plano de Cargos e Salarios, que agrupou cargos
com suas respectivas competéncias, para flexibilizar a
mobilizacdo e a evolugéo na carreira. Em 2013 a ava-
liagdo por competéncia e desempenho passou a avaliar
anualmente todos os empregados por seis competén-
cias, sendo quatro fixas e duas definidas pelo Gerente
de acordo com a fungao desenvolvida pelo empregado,
ja para os cargos gerenciais as seis competéncias sdo
fixas. O Sistema de Avaliagdo de Competéncias e De-
sempenho é parte integrante do Modelo de Gestéao de
pessoas e consiste em um instrumento gerencial para
identificar o grau de Conhecimentos, Desenvolvimento
e Desempenho das Competéncias definidas como ne-
cessarias as estratégias e resultados empresariais.

A partir de 2014 foi substituida a competéncia de Gestao
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s e Desempenho Sabesp.

= q Gerentes - Empregados com fungao

Gerentes e Empregados

“ Opcionais - seleciona duas (6 competéncias fixas)

Acompanhamento e Controle
Adaptabilidade

Agilidade

Capacidade Analitica

Capacidade Empreendedora
Negociagao

Relacionamento Interpessoal
Supervisdo

da Inovacgéo para a Gestao da Mudanca e da Inovacao,
preparando e estimulando os lideres para mudangas.
As principais competéncias para as pessoas e lideres
encontram-se descritas na Fig. 6.1/2.

A Sabesp iniciou em 2017, com a coordenacgao da Su-
perintendéncia de Gestado de Pessoas - CH uma avalia-
¢éo do atual plano de cargos e salarios, com a contribui-
¢ao deGrupo focal com representantes das diretorias de
todas as categorias (Universitarios, operacionais, técni-
cos, gerentes e encarregados), identificando melhorias
para os processos de Avaliagdo de Competéncias e
Desempenho, Beneficios e Plano de Cargos e Salario
que subsidiarao agdes corporativas para atendimento
destas melhorias.

Adicionalmente, em 2017, a MA identificou o perfil atu-
al e desejado do Lider M, com a andlise de comporta-
mentos e da cultura da MA (ver 1.1.b).

A competéncia dos estagiarios € identificada pela lideran-
¢a de acordo com o curso de especializagéo e atividades
praticas que precisa desenvolver, acompanhada por rela-
tériosaprovados pelo Supervisor designado. No caso dos
aprendizes as competéncias s&o identificadas pelo SE-
NAI e alinhadas para atividades que ira exercer na MA.
Sao avaliados pelos requisitos de Execucao do Trabalho,
Qualidades Pessoais e Resultados pelo tutor designado.
As competéncias necessarias para a for¢a de trabalho
dos fornecedores, sao definidas nos instrumentos con-
tratuais e variam em fungao dos servigos realizados.
c) As pessoas mais adequadas para a MA sao selecio-
nadas e contratadas por concurso publico (d_1988), se-
guindo a Constituicdo Federal. Na elaboragéo do edital
sdo explicitadas as competéncias de acordo com o mer-
cado de trabalho, para a comprovagao dos pré-requisitos
exigidos para o exercicio dos cargos, as denominacdes
dos cursos previstos devem estar compativeis e atender
as definicdes estabelecidas pelo Ministério da Educacéo,
Secretarias ou Conselhos Estaduais de Educagéo. A co-
ordenacgao do processo seletivo é realizada pela Supe-
rintendéncia de Gestéo de Pessoas — CH. Assim, o edital
para contratacdo, contém a relacdo de cargos e respecti-
vos requisitos de formagao escolar, conhecimentos e ha-
bilidades especificas, necessarios para o preenchimento
das vagas e formacgao de cadastro.

Os candidatos se inscrevem, realizam as provas e
apos aprovacgéo, € realizada a homologagao do con-
curso. Os candidatos aprovados sdo convocados, para
a comprovagao dos requisitos de formagéao escolar, co-
nhecimentos e habilidades especificas. Estando aptos,
as vagas sao oferecidas e o processo de contratagéo
ocorre conforme PE-RH0065 - Admissdo de Emprega-
do, pelas seguintes etapas: verificagao de documenta-
¢éo do empregado, controle e liberacdo da vaga, pre-
enchimento de fichas com dados para a contratagao,

« Visao do Negdcio

« Conhecimento Técnico

« Cultura da Seguranca e Qualidade
« Visao de Sustentabilidade
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Gestao de Pessoas

Gestédo da Mudanga e da Inovagéao
Gestao de Sustentabilidade
Governanga Corporativa
Negociagdo / Comunicagéo

Comportamento
Comprometimento
Produtividade
Qualidade do Trabalho

realizacado de checklist das etapas e documentos, lan-
camento da admissao no sistema informatizado SAP e
emissao do contrato de trabalho.

Internamente as pessoas mais adequadas séo sele-
cionadas na MA, a partir da avaliagao do lider direto
que considera as competéncias necessarias para atu-
acao no seu processo e identifica quais os emprega-
dos podem supri-las.

Para os cargos de lideranga, também utiliza o proces-
so de selegao interna, buscando o preenchimento de
vagas de acordo com as demandas. Nesse processo
séo verificados os requisitos da vaga, competéncia e
habilidades requeridas para o cargo / fungao, e defini-
do, em conjunto com os lideres solicitantes, quais can-
didatos possuem o perfil adequado. A partir de 2016, a
ferramenta Predictive Index — Pl passou a ser utilizada
para a selegao dos candidatos com maior assertivida-
de na selecédo, bem como a avaliagado de conhecimen-
tos técnicos e da experiéncia na funcdo. Os proces-
sos de selecdo interna e externa estdo pautados nas
politicas ndo discriminatérias descritas no Codigo de
Conduta e Integridade da Sabesp.

A disponibilidade de profissionais no mercado € acom-
panhada por meio do grau de adesao aos concursos
publicos. Sendo que, pelo alto grau de atratividade da
empresa, todas as vagas séo preenchidas com facili-
dade, gerando inclusive um banco de candidatos habi-
litados para preenchimento das vagas futuras, dentro
do prazo de validade da selegéo publica em questao.
Em 2018 participaram da selegéo publica mais de 138
mil candidatos.

Para se antecipar a eventual escassez de méo de obra
que possa comprometer o éxito das estratégias, a Sa-
besp desenvolve novos profissionais com destaque ao
Programa Aprendiz em parceria com o SENAI e CIEE,
com o objetivo de oferecer qualificacédo profissional e
proporcionar a insergdo no mercado de trabalho aos
jovens entre 14 e 22 anos. Contempla as areas ad-
ministrativas, contabeis, financeiras e de recursos hu-
manos (d_2006). A MA também conta com estagiarios
sendo que a formagéao é de acordo com a demanda da
area, para desempenhar fungdes supervisionadas de
nivel médio, técnico e superior por um periodo maximo
de dois anos. Os estagiarios e aprendizes também séo
contratados por concurso publico sem efetivacdo ao
término do contrato (d_2006).

O processo de selegdo externa estimula a inclusado de
minorias e assegura a nao discriminagao e igualda-
de de oportunidades para todas as pessoas por ser
aberto e ndo discriminatério, destacando a garantia de
participacéo de portadores de deficiéncias reservando
5% (cinco por cento) das vagas a esses candidatos. Esta
garantido também o pagamento reduzido da taxa de ins-
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criggo aos candidatos estudantes que re- Fig. 6.1/3 — Etapas do ciclo de avaliagio
cebam remuneragado mensal inferior a dois

salarios minimos ou estejam desemprega-
dos. Essas praticas garantem que todos os
candidatos participem do processo seletivo
em igualdade de condicdes.

d) A preparacdo do recém-contratado
para exercicio de suas funcdes tem inicio

Pessoas 6

Colaborador
- Auto-Aval. Competéncias

P - Auto-Aval. Desempenho
- Avalie seu Gerente
- Percepcéo do Clima

na integragéo e na apresentacao inicial do
organograma da superintendéncia, expla-
nando sobre o processo da Unidade de
Negocio e do departamento/divisao que
ele vai atuar. Em seguida o encarregado
passa as principais orientagdes relativas
as atividades e adaptacao ao novo am-

o
-
=
o
c
[}
E
[
o

Gerente e Colaborador
Acompanham os
Compromissos, Registros e
Redirecionamento

Gerente
Avalia os colaboradores em
Competéncias e Desempenho

biente como apresentagdo da equipe,

instalacdes, sistemas, EPl's e informa-

coes relevantes do processo da area. De

acordo com a especificidade da area, nos

primeiros 90 dias o novo empregado atua

com o apoio de um profissional mais ex-

periente da equipe por treinamento “on the

job”; e paralelamente executa os treinamentos voltados
para seguranga no ambiente de trabalho do Plano de
Capacitagéo e Desenvolvimento seguindo o Roteiro de
Integracdo. O seu desempenho é acompanhado pelo
encarregado e gerente da unidade em dois momentos,
nos primeiros 45 dias e depois em 90 dias, por meio do
FO-RHO0080. Adicionalmente os conhecimentos da Sa-
besp sao disponibilizados para o recém contratado pela
Universidade Empresarial, que prepara o empregado
para o exercicio de suas fungdes.

Aintegracao de novos empregados (d_1996) é realiza-
da atualmente pelo MIS (m_2012) que tem por objetivo
inseri-los no cenario corporativo de forma padronizada e
alinhada as diretrizes da empresa, complementado por
acdes especificas na MA, O programa aborda aspec-
tos institucionais, identidade, estrutura organizacional,
informacdes sobre SST, codigo de ética e conduta, as-
pectos comportamentais, atendimento ao cliente, traba-
Iho em equipe, comunicagéo e relacionamento interpes-
soal, além de visitas a ETA e ETE, com duracao de 16
horas, conforme descrito no PO-RH0678 - Integragéo
da Forga de Trabalho da Diretoria Metropolitana.

e) A MA avalia o desempenho das pessoas, incluindo
lideres e empregados pelo Sistema de Avaliagédo de
Competéncias e Desempenho (d_2013). Sao avaliados
quatro requisitos (Comprometimento, Conduta, Produtivi-
dade e Qualidade do Trabalho). As etapas s&o apresen-
tadas na Fig. 6.1/3. Apos isso o sistema ¢é liberado para a
auto avaliagéo, onde o empregado atribui uma nota de 0
a 5 para os requisitos. O lider avalia a sua percepcao so-
bre o empregado e finaliza em conjunto, sendo identifica-
dos os pontos fortes e as oportunidades de melhoria que
subsidiardo as promogdes e os planos de capacitagao.
A avaliagéo estimula a busca de alto desempenho,
o alcance de metas, a cultura da exceléncia e o de-
senvolvimento profissional das pessoas e equipes,
vinculando seus resultados as promogdes concedidas
anualmente. Para essas promogdes € definido um per-
centual minimo financeiro para os reconhecimentos de
desempenho. Para concorrer a fungdes gerenciais, o0 em-
pregado deve atender a nota minima de trés durante a
avaliacdo dos requisitos. Adicionalmente a Sabesp tem
o Programa de Participacdo nos Resultados, que esti-
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Estabelecem compromissos e
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Desenvolvimento (PID), com
base nos Resultados/
Feedback

mula o atendimento de metas com focos nos resultados
acordados entre os empregados e Alta Administragao da
Sabesp. No ano de 2017 esta participagao atingiu 100%,
com o atendimento de todas as metas. Como por exem-
plo de Margem EBTIDA, indice de Satisfacéo do Cliente
e Implantagéo do Sistema de Gestao Empresarial (SAP).
A avaliacdo do desempenho das equipes é realiza-
da por praticas como Campeonato de Operadores
(d_2012), que identifica as melhores maneiras de exe-
cutar atividades operacionais, considerando tempo de
execugao e técnica da realizagdo, sendo parte inte-
grante do Programa de Melhores Praticas.

f) A remuneragdo das pessoas € estabelecida corpo-
rativamente conforme o Plano de Cargos e Salarios
(d_2012), onde os cargos na empresa estdao subdivi-
didos em trés categorias: Operacional, Técnico e Uni-
versitaria, cada categoria de cargo apresenta duas
tabelas, compostas por “referéncias salariais” com in-
tervalos de 5% entre elas.

Apods avaliagdo do desempenho conforme item 6.1.e,
os empregados com bom desempenho séo elegiveis
para promogoes, e quando selecionados para promo-
¢ao podem subir de um a trés degraus na sua referén-
cia salarial, de acordo com o orgamento disponivel no
ano da avaliagao.

A remuneragédo para empregados que possuem fun-
¢Oes de lideranca e gerenciais € composta por salario
base acrescido de uma gratificacdo. Como forma de
reconhecimento pelo bom desempenho, o empregado
pode ser indicado a substituir seu Encarregado ou Ge-
rente durante as férias e receber em alguns casos du-
rante o més de substituicéo, até 100% do seu salario
base, a essa pratica damos o nome de STE — Substi-
tuicdo Temporaria de Empregado.

A remuneragao baseada no alcance de metas ocorre
por meio da PPR - Programa de Participagao nos Resul-
tados (corporativo) que remunera com base no alcance
de metas desafiadoras, alinhadas ao objetivo de univer-
salizagdo do saneamento, a satisfacdo dos clientes e a
necessidade de sustentabilidade econémico-financeira.
Na MA existe a pratica de reconhecer as iniciativas que
envolvam melhorias nos sistemas de trabalho e pro-
cessos por meio da sua divulgagcdo no Mural, Portal
MA e em reunibes estruturadas.
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Designagéo para funcdo gerencial e de
supervis&o (d_2002)

Salario de Substituicdo Temporaria de
Empregado (d_2011)

Plano de Cargos e Salarios (d_2002)

PPR - Programa de Participagéo nos
Resultados (d_1995)

Programa Melhores Praticas (d_2012)

de afastamento

Remuneragao

Campeonato de Operadores (d_2012)

Reconhecimento

Compartilha MA (i_2018)

Programa Mais Conhecimento (d_2012) VRS D e

Indicacoes(d_1996)

Incentivo

LNT - Levantamento de necessidades de

treinamento (d_1996) dos resultados

Aprimoramento Feedback (m_2017)

Em 2012 foi criado o Programa Melhores Praticas M,
com o objetivo de incentivar a troca de experiéncias e o
compartilhamento de informagdes, a MA como forma de
incentivar seus empregados a participarem do Prémio
Corporativo, criou em 2016 o Melhores Praticas MA que
deu a oportunidade para que os trabalhos inscritos no
Programa M fossem apresentados internamente, para
isso os empregados passaram por um treinamento de
técnicas de apresentacdo. Em 2018 aconteceu o Com-
partilha MA, que além dos inscritos no Programa Corpo-
rativo M reconheceu as iniciativas de compartilhamento
externo e a pratica de Gestéo de Clima.

As principais praticas para remuneragao, reconheci-
mento e incentivo sdo apresentadas na Fig. 6.1/4.

6.2 Capacitacao e desenvolvimento

a) A MA a identifica as necessidades de capacitagéo e
desenvolvimento das pessoas, anualmente (d_2009),
conforme entradas apresentadas na Fig. 6.2/1 e re-
gistra na etapa de Levantamento das Necessidade-
de Treinamento(LNT) da Unidade conforme fluxo da
Fig.6.2/2, envolvendo todas as areas da MA. A célula de
Recursos Humanos solicita aos lideres o cadastramento
e priorizagao das necessidades identificadas a serem de-
senvolvidas no ciclo. O controle é realizado no Sistema
de Gestao e Capacitacdo e Desenvolvimento — SGC&D.
Esta identificagdo serve de referéncia para a elabora-
¢ao do Plano de Capacitacao e Desenvolvimento da MA
- PCD. Eventuais demandas, identificadas ao longo do
ano, sao validadas e inseridas no sistema, sendo incor-
poradas no PCD. Os empregados podem acompanhar
o planejado, pois todos tém acessos ao Sistema de
Gestao de Capacitagéo e Desenvolvimento.

A participagao dos lideres e das proprias pessoas na
identificacdo das necessidades de capacitagdo e de-
senvolvimento ocorre ao longo do processo de ela-
boragdo do LNT, onde a lideranga e os empregados
avaliam as necessidades e em conjunto identificam as
formas de atendimento.

b) A forma de realizagdo dos programas de capacitagéo
e desenvolvimento € concebida por ocasidao da elabora-
¢éo do (PCD) de cada empregado (d_2009), onde é ge-
rado a partir da aprovacéo dos treinamentos resultantes
do LNT, podendo incluir formas de desenvolvimento e ca-
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Fig.6.1/4 - Principais Praticas de Remuneragao, Reconhecimento e Incentivo

Gratificagdo decorrente de designagéo para gerenciar, supervisionar ou liderar uma determinada area ou equipe de
trabalho, por tempo indeterminado
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Remuneragdo por substituigdo temporaria de fungéo ocupada por outro empregado em férias ou algum outro tipo

Incentivo ao autodesenvolvimento e aprimoramento continuo de competéncias.

Remunera com base no alcance de metas desafiadoras, alinhadas ao objetivo de universalizagdo do saneamento,
a satisfagado dos clientes e a necessidade de sustentabilidade econémico-financeira.

Troca de experiéncias e compartilhamento do conhecimento

Com provas especificas, mostra a agilidade e desenvoltura dos operadores em suas atividades. Visa compartilhar
conhecimento e valorizar o time de operadores

Reconhece a participagdo em Eventos Internos e Externos e as Equipes com os Melhores Desempenho na
Pesquisa de Clima, com premiacao destaque para a Unidade com melhor resultado.

Subsidia em até 80% cursos de pés-graduagéo, graduagéo, cursos técnicos e idiomas e mantém uma agenda de
Indicagdes para participagédo em grupos de trabalho, grupos de projeto, seminarios, missdes de benchmarking
internacional e cursos de especializagéo no exterior

Elaboragao do PCD - Plano de Capacitagéo e Desenvolvimento, que visa o aperfeicoamento profissional e alcance

Entre Lider e Subordinado no momento da avaliagdo de competéncias e em situagdes especificas

pacitagaéo conforme Fig 6.2/3 A validagéo do PCD é feita
com os gerentes das areas solicitantes considerando as
necessidades e expectativas individuais de desenvolvi-
mento, as operacionais, as tecnoldgicas, as estratégicas
e o orgamento (ver 6.2.a). Apos gerado o PCD, é cria-
da uma matriz de capacitagéo anual, onde o emprega-
do e o gerente poderdo acompanhar as oportunidades
de treinamentos previstas possibilitando ao emprega-
do uma visdo de toda sua capacitagdo durante o ano.
Destaca-se a participacdo de empregados em cursos e
eventos internacionais por meio de acordos de coope-
racdo, bem como visitas técnicas, cuja finalidade, além
do desenvolvimento pessoal e profissional,é a busca de
novos conhecimentos e tecnologias relativos ao setor de
saneamento ou processos. Em 2017, foi implantado pela
CH o Programa de Capacitagao Internacional com o ob-
jetivo de elevar o conhecimento organizacional por meio
de experiéncias internacionais em congressos ou visitas
técnicas a empresas de saneamento (m_2017) originado
pelo Programa Mais Conhecimento.

Os principais programas e publico-alvo estdo apresen-
tados na Fig. 6.2/4.

c) A identificacdo de novos lideres e sucessores para
os atuais na MA, ocorre pela observagao do desempe-
nho pelo superior imediato nos conhecimentos técnicos,
em entrevistas de Feedback, Avaliacao de Desempe-
nho, participagdo em grupos de trabalho e selecao in-
terna. Destaca-se, nos ultimos trés anos, a realizagcao
de Processo Seletivo (d_2016) para ocupar fungdes de
lideranga. O processo, aberto a qualquer empregado da
MA que atenda o pré-requisitos, inicia-se com a abertu-
ra de inscrigéo, divulgagdo nos meios de comunicagao
interna, seguida de avaliagdo preparada pelo gerente
para testar conhecimentos gerais, de entrevista pessoal
e mapeamento de perfil comportamental pela metodolo-
gia Predictive index (P) - indice de Previsibilidade Com-
portamental, sendo possivel identificar caracteristicas
presentes nos empregados que sao aderentes ao perfil
desejado pela MA. Em 2017, a MA identificou o perfil
atual e desejado de seus lideres (6.1b), com a analise
de comportamentos e da cultura da MA (ver 1.1.b). Essa
melhoria proporciona maior assertividade na identifica-
¢ao de novos lideres e sucessores. Essa pratica tam-
bém é adotada corporativamente.
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Pessoas

Entrada da necessidade Descrigao das necessidades

Planejamento Ciclo do Planejamento (d_2005)

Programas de Qualidade Cultura da Exceléncia (d_2001)

Avaliacdo individual Avaliacéo de Empregados (d_2002)

Contratagdo e Movimentagéo (d_1996)
Necessidades especificas dos

processos Necessidades especificas dos Processos

(d_1996)

Segurancga e Saude do Trabalho Demandas de SST (d_1996)

Pesquisa de Clima Pesquisa de Clima Organizacional (d_2001)

Programas de Desenvolvimento de

Liderancas e Potenciais Sucessores DEEEEEDe e At

Conhecimento Relevante (d_2012)
Gestéo do Conhecimento
Programa Mais Conhecimento (d_2012)

Implementacao dos Objetivos Taticos, Operacionais e Diretrizes Taticas.
Sistema de Gestéo e cultura da exceléncia.

Avaliagdo do empregado em periodo de experiéncia (FO-RH0020), Avaliagdo
de Competéncias e Desempenho e elaboragéo do PID. Para as liderancas,
também s&o utilizadas as demandas identificadas na Avaliagéo Pl (6.2.c).

Empregados recém-admitidos ou transferidos passam por treinamento, de
acordo com as especificidades das atividades para as quais foram designados.

Adequacao as normas, legislagdes e procedimentos, ndo conformidades apon-
tadas nas Auditorias do SIS, implantag&o de novas tecnologias.

Identificadas no MIS, por meio do PE-RH0001 Seguranga e Saude do Trabalho
e a andlise de Grupo Homogéneo de Exposi¢cdo — GHE.

Resultados da Pesquisa de Clima Organizacional.

Acgdes de desenvolvimento de liderangas decorrente da Avaliagéo Pl e da
analise da Pesquisa de Clima (6.2.c).

Conhecimentos necessarios para realizar as principais operagdes e implemen-
tar as estratégias da organizagao.

Desenvolver Conhecimentos necessarios para implementar as estratégias da
organizag&o.

empregados assumiram funcdes
gerenciais até o momento.

O desenvolvimento dos potenciais
lideres também ocorre por Avalia-
¢ao por Competéncias e Feedba-
ck (6.1.e), que visa potencializar
as competéncias, desempenho e
comportamentos necessarios para
os potenciais sucessores. Como

complemento da preparagdo dos
potenciais lideres estes exercem
atividades gerenciais/e de lide-

Fig. 6. 2/2 Processo de Capacnagao e Desenvolwmento tados como sucessores. Destes, 03
Definir Procedimentos Lev_antar Identificar Ofertas de
L Necessidades da >
BlemEhEE Unidade s Elaborar Plano da
Responsavel: CH Responsavel: Unidades Responsavel: Unidades Unidade
- v - < Responsavel: Unidades
EIT:T?; P(;ano ¢ Consolidar o Plano Validar o Plano da
oranaco Responsével: RH Unidade
Responsavel: RH Responsavel:
\ J \ J Departamento
\ 4 "
e Submeter a Aprovagao
Preparar Orgamento Unitarios por > da Di P ca Plano de Treinamento
Responsavel: RH Departamento a lrfe(;.a.o Responsavel: RH
5 Responsavel: RH
Responsavel: RH

ranga em substituicdo ao seu lider

Para o desenvolvimento dos lideres atuais e prepara-
¢ao dos novos lideres e sucessores, foram implanta-
dos dois programas corporativos de desenvolvimento
gerencial. Destaca-se o papel do Superintendente na
indicagdao de empregados identificados como poten-
ciais novos lideres ou sucessores dos atuais para se-
rem preparados. Esses Programas estao alinhados
as diretrizes estratégicas e customizados em parceria
com instituigdes de destaque no mercado:

* Programa Exceléncia Gerencial (PEG) (d_2012): de-
senvolvido em parceria com a Fundagao para o De-
senvolvimento da Administragdo Publica, visa o de-
senvolvimento dos novos lideres nas competéncias
gerenciais (Fig. 6.1/4). Até o momento, 29 emprega-
dos da MA participaram do Programa.

*Programa de Sucessdo Gerencial (PSG) (d_2010):
desenvolvido em parceria com a FUNDAP, Fundacao
Instituto de Administracdo da Universidade de Sao
Paulo (FIA/USP) e Business School SP (BSP), tem o
objetivo de desenvolver profissionais com as compe-
téncias e potencial para a gestdo do negdcio Sabesp,
criando um sistema de sucessao para atender as ne-
cessidades de renovagao da empresa nas posi¢cdes
de lideranga. O desenvolvimento se da por meio de
processos de coaching, curso de exceléncia gerencial
(m_2014), curso de idiomas e MBA em Gestao Em-
presarial, o qual proporcionou, inclusive, um aperfei-
¢oamento em maodulo internacional realizado na Uni-
versitat Politécnica de Catalunya (UPC), na cidade de
Barcelona, e Babson - Boston com duragao de 40 a 58
horas. Ao todo, 08 profissionais na MA foram capaci-
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imediato, quando necessario, po-

dendo receber salario substituicdo (d_2011).

Os lideres atuais e potenciais recebem formagdo em

sistemas de gestdo e de desenvolvimento de compe-

téncias gerenciais tais como: curso Classe Mundial do

PNQS, Comunicacao e Feedback, trabalho em equipe

entre outros.

No Planejamento Operacional da MA de 2017/2018, no

Objetivo: Promover o Desenvolvimento Profissional foi

estabelecida a Macroagao para desenvolvimento de Li-

deres com o objetivo de Desenvolver a lideranga para

aprimorar a gestao de pessoas e alcance de melhores
resultados; assumir desafios com foco em melhoria do
clima organizacional, na comunicagao intra e interpes-

soal, envolver e desenvolver a equipe , promovendo a

retencédo de talentos, favorecendo a oportunidade de

crescimento profissional para os empregados e identifi-
car lideres potenciais, atuando com visao sistémica.

No Planejamento Tatico da Diretoria M(d_2017) foi es-

tabelecida macroagao para a elaboragao de Programa

para continuidade da preparagéo e atualizagao dos li-

deres e potenciais lideres, contemplando as seguintes

etapas:

* Etapa 1: Diagnéstico por Un/Sup, integrando diversos
assessments (Entrevista com a Diretoria, Cultura Or-
ganizacional, Clima Organizacional, Competéncias Ge-
renciais da Sabesp, Resultados KPI's, Perfil Desejado
da Lideranca e Perfil do Grupo PI), com foco no desen-
volvimento do Programa de Performance Gerencial.

*Etapa 2: Desenvolvimento global e individualizado
- Definicao do conteudo a ser abordado, utilizando
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Fig.6.2/3 - Formas de Desenvolvimento e Capacitagao

- Metodologias Descrigao Exemplos dos cursos Publico alvo

Oficinas de Feedback, Programa de Desenvol-
vimento de Lideres MA, Modelo de Exceléncia e
Gestdo, Mapeamento de Processos, Identificagédo
de Partes Interessadas, Curso de Pregoeiros,

Desenvolvidos e aplicados por entidades externas, com
contetido programatico pré-definido, em turmas abertas
e fora das dependéncias da empresa.

Operacional, técnico,
universitario e
liderancas

Cursos Externos

Ministrados por empregado préprio ou instrutor contra-
tado, com contetido desenvolvido pela Sabesp, ou pré-

Seguranga em Espago Confinado, Gestao de
Contratos, Abandono de emergéncia, Fundamen-

Operacional, técnico,

Cursos Internos universitario e

-‘_6" -definido pela empresa contratada, em turmas fechadas. tos do MEG, Comunicagéo e Feedback liderancas
c
Q A - o
@ - - Inglés, Espanhol, MBA Gestdo Empresarial, MBA
g Cﬂ;%zsggsmggoéggj_ Subsidio de até 80% para cursos de pés-graduagao, Gerenciamento de Projetos, MBA Marketing, Operacional, técnico,
;géo | d(i;om‘as a Tlécnico MBA, Graduagao, idiomas e cursos técnico-profissionali- Doutorado Administragdo de Empresas, MBA universitario e
Sofi s sionalizante) zantes. Subsidio de 100% para certificagoes. Gestéo, Tecnologias Ambientais, Graduagdo em liderangas
P Engenharia, Graduagdo em Gestdo Ambiental.
’ . - . Operacional, técnico,
On theJob Treinamento em servigco ministrado por empregados. oprglf:ai?é?aeigtﬁzsogt{g:gsagm;gf;rsast(')vsa)s € universitario, recém
2 P contratados.
Desenvolvido pela UES ou da programagéo da DTCOM - . . o
com acesso, via web, no local de trabalho ou remoto ':g:l':?e';é?ggmira%ec?;ctg’ ézs(jt:géozer%%cl: tg
T Cursc_)s Virtuais x, TV Cor-  (m_2011), que podem ser utilizados por emprega- conduta, Comunicagéio escrita, Dengue, Educa- Opera_c:longl,l tgcnlco,
£ porativa e Portal, EAD, dos, estagiarios e aprendizes. Portal de Gest&o do oo el (B 6 eUERERE, [Fenmes universitario e
> Gestdo do Conhecimento  Conhecimento da Diretoria Monde s&o disponibilizados ca ’ a ’ liderancas

trabalhos, video aulas e artigos relacionados ao conheci-

mento relevante da Diretoria.

¢ao de cipeiros, Iniciagdo a informatica, Redagao
empresarial, Trabalho em equipe, etc.

Fig. 6.2/4 — Principais programas e publico alvo da MA para 2018

Desenvolvimento de Liderancas

Lideres atuais e potenciais Programa de Desenvolvimento de Lideres MA

A capacitagdo de empregados no MEG® promove o comprometimento com a cultura da exceléncia
visto que alguns desses empregados atuam voluntariamente como examinadores de prémios de

Empregados, lideres

Cultura da Exceléncia T Gestao (FNQ)

abrangéncia estadual ou nacional, como o Melhores em Gestdo em Saneamento e As Melhores em

Preparagéo para o sistema de gestdo da qualidade PNQS e ferramentas da qualidade (Gest&o de
Riscos para atendimento segundo aos requisitos das normas 9001:2015 e 14001:2015)

Retencéo e Disseminacao do Conhecimento relevante

Melhoria do Clima Organizacional Empregados Oficinas de Feedback
Gestao do Conhecimento Empregados
Seguranga e Saude do Trabalho Empregados

como metodologia as trilhas de desenvolvimento.

* Etapa 3: Resultado KPI's x Contrato de Performance
Gerencial — Estabelecimento prévio de Contrato de
Performance Gerencial.

* Etapa 4: Reconhecimento por resultado global.
d) A eficacia do Programa de Capacitacdo e Desen-
volvimento, que € alinhado aos principais programas e
objetivos da MA, descrito em 6.2.b, é avaliada através
do alcance dos indicadores previstos no Objetivo: Pro-
mover o Desenvolvimento Profissional, onde séo esta-
belecidas macroagdes e planos de agéo para aprimorar
o desenvolvimento profissional dos empregados. Esse
objetivo é acompanhado no Painel de Bordo e no Am-
biente de Gestao por meio do Indicador Estratégico “in-
dice do Cumprimento do PCD”. Em 2016 e 2017, esse
indice superou as metas estabelecidas, demonstrando
que o Programa foi executado com éxito.

O PCD é composto por cursos e treinamentos que tam-

bém sdo avaliados quanto a sua eficacia. Esta avalia-

¢ao é feita em formulario padrao FE-RH0039 (d_2005),

onde é especificado o objetivo do curso ou treinamen-

to, e pontuadas duas questdes para confirmagéo da

eficacia: “O Curso atingiu o objetivo esperado? ” e “O

empregado aplicou em seu trabalho os conhecimentos

adquiridos no curso?” . Por estas questdes é possivel
avaliar se o objetivo foi atingido, com a pontuacao atri-
buida pelo lider direto numa escala de 1 a 4. Quando

a avaliagdo for menor que 3 é obrigatério informar o

motivo da nao eficacia, e sugerir uma agao a ser to-

mada. A partir de 2013 esta avaliacdo passou a ser
controlada automaticamente pelo Sistema SGC&D,
que envia o formulario por e-mail ao empregado e ao
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gerente solicitante, apds periodo pré-estabelecido que
pode variar de 30 a 120 dias da realizagédo, para em
conjunto avaliarem o treinamento solicitado. O acom-
panhamento das avaliagbes de eficacia é feito pela
Célula de Recursos Humanos da MA.

A Avaliagdo de Reacao (d_2001) é aplicada ao término
dos eventos, afim de avaliar a satisfacdo do treinando
quanto a metodologia, conteudo, carga horaria do curso
e didatica do instrutor, bem como a prépria participacao
e aproveitamento pessoal. As avaliagdes sao tabuladas
e os resultados sao disponibilizados para os responsa-
veis pelo evento, participantes e instrutores, visando
sempre a melhoria continua do processo, a qualidade
dos treinamentos e a satisfagéo da Forga de trabalho.
e) O desenvolvimento integral dos empregados da
MA, como individuos, cidaddos e profissionais é
promovido, por exemplo, com a disponibilizacédo de
cursos online gratuitos pela Universidade Empresarial
(DTCOM)(d_2000) para o autodesenvolvimento das
pessoas. Estao disponiveis mais de 400 cursos e 174
videos, todos controlados através de inscricao pelo
sistema DTCOM. Estes cursos sado sugeridos a empre-
gados pelos lideres, quando necessario, apos avaligao
de competéncias e desempenho ou feedback. Entre os
cursos oferecidos: curso de idiomas, relacionamento
interpessoal e comunicagao e motivagao pessoal.
Destaca-se o trabalho de desenvolvimento dos lideres
na pratica de feedback (m_2017), e da sensibilizacdo
das pessoas quanto a importancia do feedback para o
autodesenvolvimento, entre outras praticas relaciona-
das na Fig.6.2/5.

A promocgao da empregabilidade e desenvolvimento de

MA - 2018
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Fig. 6.2/5 — Agoes para desenvolvimento integral
(oo | Desorcio |

Realizagéo de treinamentos/eventos comportamentais com
foco em atitudes, comunicagao, relacionamentos, trabalho em
equipe e outros que auxiliem a reflexdo e autoconhecimento.
A prética de avaliagdo de perfil comportamental (Pl - Predictive
index), para lideres e sucessores, promove também o autoco-
nhecimento e possibilita, por meio de devolutivas, estabelecer
planos de melhoria pessoal e profissional. Subsidios para cur-
sos de Graduagao a partir de 2017, Pés Graduag&o e idiomas

Individuo

O desenvolvimento das pessoas como cidad&o ocorre com a
participacdo nas acdes de voluntariado empresarial que propi-
cia vivenciar experiéncias de cidadania e de desenvolvimento
social, incluindo agdes socioambientais, atividades culturais,
esportivas e de lazer.

Cidadéo

O desenvolvimento profissional € proporcionado por meio da
disponibilizado ao empregado uma diversidade de recursos di-
daticos como videos, livros, cursos EAD e TV Corporativa, com
acesso via web no local de trabalho ou remoto, que podem ser
acessados a qualquer momento, de acordo com o interesse e
necessidade do empregado. A Sabesp disponibiliza também
subsidios para pés-graduagao, cursos técnicos e idiomas.

Profissional

carreira esta alicercada na etapa de feedback da ava-
liacdo de desempenho, onde o empregado, junto com
seu lider, tem a possibilidade de identificar oportunida-
des de desenvolvimento. Os cursos de Comunicagéo
e Feedback sdao exemplos de cursos voltados para o
desenvolvimento que propiciam a aplicacdo dos co-
nhecimentos na vida profissional e pessoal. A partir de
2017 foi incluida a possibilidade de realizacdo de cur-
sos de graduagao pelo Programa Mais Conhecimento,
proporcionando novas oportunidades.

A MA também utiliza, quando necessario, a metodolo-
gia de Coaching (d_2014) que orienta e acompanha
liderancas, equipes e empregados para o desenvolvi-
mento profissional e/ ou pessoal buscando o aprimo-
ramento do relacionamento interpessoal e das com-
peténcias profissionais relacionadas ao negdcio com
foco em resultados.S&o desenvolvidas atividades indi-
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viduais e/ou equipes, com base PI - Predictive index,
quando pertinente, como entrevistas, dinamicas de
grupo e mediagao de conflitos. A partir de 2017, os te-
mas relevantes sao apresentados em Reunido Estru-
turada de onde ocorreu o coaching, como por exemplo
a Importancia da Comunicacao Assertiva.

6.3 - Qualidade de vida

a) A MA identifica os perigos, em conjunto com o SES-
MT — Servico Especializado em Medicina e Seguranca
do Trabalho — MIS, por inspegbes realizadas anual-
mente nas areas da MA que subsidiam o Programa de
Prevencao de Riscos Ambientais — PPRA (d_1996). O
Programa tem como objetivo preservar a saude e a inte-
gridade fisica dos empregados, através da antecipagao,
reconhecimento dos riscos, avaliagdo e consequente
controle da ocorréncia de riscos ambientais existentes
ou que venham a existir no ambiente de trabalho. Os
riscos sao registrados no formulario de reconhecimen-
to de riscos anexo ao PPRA, e sao agrupados confor-
me Grupo Homogéneo de Exposi¢cdo — GHE, onde séo
recomendados equipamentos de protecao individual —
EPI ou coletiva — EPC; treinamentos incluidos no Le-
vantamentos de Necessidade de Treinamentos — LNT
(ver 6.2.a), e onde s&o estabelecidas medidas de con-
trole como: (Utilizagao de EPI, Instrugdes de Trabalho,
Orientagdo a empregados, entre outros.

A MA conscientiza os empregados, que podem, indi-
vidualmente, identificar situagdes de risco a saude e
seguranga, participar ativamente propondo agdes pre-
ventivas nas reunides de CIPA e monitora por inspe-
¢cOes sistematicas dos integrantes da CIPA.

As principais praticas sdo destacadas na Fig. 6.3/1 e
as principais metas sdo apresentadas na Fig. 6.3/2.
Na ocorréncia de acidentes e/ou incidentes em relagéo
as situagdes de emergéncias o Procedimento Empresa-

Fig.6.3/1 - Principais Praticas de Identificagdo de perigos e Tratamento de Riscos.

PPRA - Prevengdo de Riscos
Ambientais (d_1996):Anual

Inspegdo de SST (d_1996), Anual

PCMSO - Programa de Controle
Médico de Saude Ocupacional
(d_1996), Anual

Laudo Ergonémico (d_1996),
Bianual

CIPA -Comissao Interna de
Prevencgéo de Acidentes (d_1996),
Mensal

Cultura de SST (d_1996),
Semanal

SIPAT - Semana Interna de Pre-
vengao de Acidentes do Trabalho
(d_1996), Anual

Brigada de Emergéncia (d_1996),
anual

Elaboragdo de GHE (d_2011),
conforme demanda

MA - 2018

Focado em riscos quimicos, biolégicos e fisicos (ruido, umidade, manuseio de produtos qui-

implementam as medidas de controle e tratamento;

mediante alteragdes nas instalagdes de trabalho;

camente com a finalidade de prevenir acidentes;

de trabalho

micos e esgoto). Anualmente os riscos sao identificados e divulgados e as areas responsaveis Ide?rgf:;:a € SEsMTe gerente
Realizagao de visitas as instalacdes internas e nas areas de execucéo de servigos em vias - Técnico de
o ) . L . o f Identifica e
publicas e canteiros de obras. Os profissionais do Sesmt vistoriam, identificam e registram ocor- - Seguranga do
réncias e as areas responsaveis implementam agdes de tratamento e eliminagdo dos riscos; Trabalho
E um conjunto dos procedimentos adotados pela Companhia com o objetivo de mapear, diag-
nosticar e rastrear o estado de saude fisico e mental de todos os trabalhadores. Para identificar
esses riscos, trabalha em parceria com o PPRA. O PCMSO ¢ elaborado pelo Médico do Tra- Identifica e Médico do
balho, que é o coordenador do programa. Apos analisar os riscos a que os funcionarios estao trata Trabalho / MIS
expostos, o coordenador define quais exames sao necessarios para diagnosticar o estado de
saude do trabalhador e quais procedimentos a empresa deve adotar;
Avaliagao das condigdes ergondmicas das atividades e postos de trabalho. Os riscos séo .
identificados e implementadas agdes e medidas de corregao/prevencgao. O laudo é reavaliado Identifica 9
Seguranga / MIS
Grupo composto por representantes da forga de trabalho e da Companhia que se reune periodi- Ide?rgftl;:a O | comibdades
Sao realizadas divulgacoes sistematicas de informagdes preventivas de SST por meio dos Comunicagao
veiculos de comunicagdo da MA (MA Informa, Jornal Mural e Reunido Estruturada), no intuito Trata e / MA/ Célula
de sensibilizar a forga de trabalho para adogdo de comportamento seguro relativo ao ambiente Previne de Recursos
Humanos
Evento coqrgiena_do pelo comité de presidentes de Clpa da M em conjunto com o MIS, conta Previne Comité da CIPA
com a participagdo de grande parte dos empregados;
Grupo composto por colaboradores treinados para atuar em situagdes emergenciais como por
exemplo incéndios e primeiros socorros. Além do treinamento , o grupo realiza simulados en- Trata e .
. o ] N . ; . Gerente da area
volvendo toda a FT. Como melhoria da Pratica, foi realizada parceria com o corpo de bombeiros Previne
para maior aproximagdo com uma situagdo real em espacos confinados.
Definigéo e tratamento de grupo empregados que experimentam exposi¢do semelhante, de
: - A Trata e
forma que o resultado fornecido pela avaliagdo de qualquer empregado do grupo seja represen- ; SESMT
. S previne
tativo da exposicéo do restante dos trabalhadores do mesmo grupo.
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Fig.6.3/2 - Principais Metas para minimizar ou eliminar riscos.

 tpo | Progumas | wem |

Minuto da Prevengao,
Campanhas de prevengéo,
inspegdes de seguranga e
saude, utilizagdo da APR

e PPRA para identificagao
dos perigos.

Coeficiente de gravida-
de de acidentes menor
Prevengao de igual <= 33
Acidentes )
Indice de frequéncia de

acidentes <= 5,35

Semana Interna de Preven-
cao de Acidentes

67 % de participagédo
na SIPAT
Desenvolvimento da

- Comunicagao de praticas
cultura prevengao

para prevengao as Quarta-
-Feiras para a Forga de
trabalho pelo MA Informa.

100% de matérias
publicadas sobre

Contratagao e disponi-
bilizagdo de 100 % dos
cursos

Capacitagao de SST
dos empregados

Plano de Capacitagéo e
Desenvolvimento em SST

rial PE-RH0001 — V-14 — SEGURANCA E SAUDE DO
TRABALHO ¢ utilizado para documentar a maneira de
agir em cada situagao, documentar treinamentos e simu-
lacdes de emergéncia com o objetivo de aperfeicoar os
procedimentos. No caso de ocorréncia de algum aciden-
te é divulgado para documentar, analisar verificar causas
e maneiras de evitar novas ocorréncias em reunides es-
truturadas e no Informe da MA, para aprendizado.

b) As necessidades e expectativas dos empregados
séo identificadas anualmente em reunibes com re-
presentantes dos empregados onde estas sao ana-
lisadas e traduzidas em Acordo Coletivo (d_1996),
de responsabilidade da Superintendéncia de Gestédo
de Pessoas — CH. Destacam - se dois requisitos ori-
ginados do Acordo Coletivo: Garantia de Emprego e
Participagdo nos Resultados da Sabesp. Além dessas
reunides, também é utilizada a Pesquisa de Clima Or-
ganizacional que é elaborada com questdes que consi-
deram os fatores que podem influenciar na satisfagédo
do empregado, em sua saude, qualidade de vida e no
seu desempenho. A Pesquisa também apresenta cam-
pos especificos que permitem a livre manifestagao.
Adicionalmente, a MA formou o Grupo de Gestao de
Clima (m_2016), com participantes de diversas areas
e unidades com o objetivo de analisar, traduzir neces-
sidades e expectativas complementares dos emprega-
dos e atuar junto com os gerentes na implantacao de
acOes para atendimento dessas necessidades.

PNQS - I

As necessidades e expectativas identificadas s&o dis-
cutidas em reunides, em foruns especificos e dao ori-
gem a agdes, politicas e programas, quando pertinen-
te, conforme Fig. 6.3/3 que também apresenta outras
formas de identificagao.

As politicas e programas de pessoal sédo definidos, cor-
porativamente pela CH. Os beneficios oferecidos aos
empregados, validados anualmente em acordo coleti-
VO, s80 coerentes com suas expectativas e necessida-
des, identificadas em reunides com representantes da
Forca de Trabalho, com participacdo de varias catego-
rias e pela comparagao entre os beneficios oferecidos
na Sabesp e no Mercado. Esses beneficios vao além
das disposi¢des legais no atendimento aos emprega-
dos e seus dependentes, destacando-se também, os
beneficios oferecidos pelo Servigo Social. A concessao
de beneficios representa importante diferencial em re-
lagdo ao mercado, contribuindo com a satisfagéo,
comprometimento e retencéo dos profissionais.

Os principais beneficios estdo descritos na Fig 6.3/4,
comparados com empresas de mercado, do mesmo
ramo de atuagao e vencedoras do PNQ.

As necessidades do mercado de trabalho sao identifi-
cadas pela CH por meio de pesquisas externas e ben-
chmarking, que subsidiam os programas corporativos,
como o pacote de beneficios, Plano de Cargos e Sa-
larios e a Avaliagao de Competéncias e Desempenho.
Também sdo contratadas consultorias para reformu-
lagdo dessas Praticas, alinhadas as melhores e mais
avangadas existentes no mercado.

c) O bem-estar, a satisfagdo e o comprometimento
dos empregados sdo avaliados anualmente por meio
da Pesquisa de Clima Organizacional (d_2001), reali-
zada de forma corporativa e estratificada para a MA. A
metodologia esta baseada na pesquisa das Melhores
Empresas para se Trabalhar que considera fatores que
podem afetar o bem estar e a satisfagdo dos emprega-
dos. A satisfacdo dos empregados é avaliada nas di-
mensodes: Ambiente de Trabalho, Equidade, Lideranga,
Orgulho e Valorizagéo. Esta baseada na aplicagéo de
um questionario estruturado com perguntas fechadas e
questao aberta para criticas e sugestdes. Os resultados
s&o compilados, analisados e divulgados por meio dos
canais de comunicagao e nas reunides estruturadas.

Fig. 6.3/3 — Necessidades e Expectativas da Forga de Trabalho

Necessidade e Expectativa | Forma de Identificagao "I:'?arg:fggg Indicador/ controle

Garantia de emprego

Participagao nos re-
sultados da Sabesp

Reunides dos Empregados
com o Sindicato

Reunides dos Empregados
com o Sindicato

Acordo coletivo

Acordo coletivo

Estabilidade (>=98)

Atendimento de
100% das metas

78%

Empregados  ambiente de trabalho Planejamento:
adequado Objetivo: Me-
. . lhorar o Clima o
Pesquisa de Clima Organizacional 90%
e Grupo de Ges-
tdo do Clima
Valorizag&o e reco- o
nhecimento HEEe
Aprendizado pratico ’ ; = Termo de
L ; = Pesquisa de Satisfagdo de .
Estagidrios e inser¢do no Merca- o A Compromisso 90
do de trabalho SHEGEND DTk de Estagio
. " Pesquisa de Satisfacéo de
. Agrr:ri]:slzeerxdpopr:ztlco Estagiarios e aprendizes Contrato de 3
P p i Reunides com o SENAI trabalho
Mercado de trabalho .
(representante do Aprendiz)
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Percentual de demissdes

Metas da PPR — 6.1f

indice de favorabilidade
na Pesquisa de Clima
Organizacional

indice de Cumprimento
do PCD

indice de favorabilidade
na Pesquisa de Clima
Organizacional

indice de favorabili-
dade na Pesquisa de
Satisfagao

indice de aproveitamento

Negociagédo Coletiva

Programa de Participagao
nos Resultados

Agdes de Melhoria da
Qualidade de Vida e
Laudo Ergonémico

Programa de Capaci-
tacao
- Programa de Retencéo
do Cohecimento

Programa Melhores Pra-
ticas e Compartilha MA E
outras Fig 6.1/7

Contratagdo de
Estagiarios

Programa Aprendiz
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Fig. 6.3/4 - Comparacao entre os beneficios oferecidos pela
Sabesp e pelo mercado

*
*

Adicional por tempo de servigco

Sa-

besp
.. (<]
Beneficio B
(=
2
Qo
£
w

Auséncias abonadas acima CLT

Auxilio Creche e Auxilio Creche Especial
Aucxilio Medicagdo sem custo I
Centro de Convivéncia Infantil - CCI
Cesta de Natal * *
Complemento Auxilio Doenga/Acid.Trabalho
Empréstimo Social sem juros

Parcerias com Instituigdo de Ensino

Parcerias com Escolas de Idiomas

Sabesp

Programa de Participagéo nos Resultados N

Reembolso de Quilometragem

Salario de Substituicdo Temporaria *
Subsidios para cursos Profissionalizantes

de nivel médio, graduacéo, pés-graduagao *
e idiomas

Vale Alimentacéo (Cesta Basica) B B

Vale Supermercado e Farmacia
Vale Refeigdo Almoco B B

Vale Refeigdo Café da manha

Parcerias com empresas prestadoras de -
servicos
Grémio Recreativo R I e

Associagao
Sabesp

Colonia de Férias e Clube de Campo
Seguro de Vida / Auxilio Funeral

Assisténcia Médica e Odontoldgica

(b >

& @ Previdéncia Privada * *

&a
Suplementacéo Aposentadoria * N
Aplicagdo com rentabilidade superior a *
poupancga

*

Assessoria Juridica

Cecres

Empréstimo pessoal com juros reduzido *

Os resultados da pesquisa sao tratados pelos lideres
dos diversos niveis (Departamentos, Divisdes, Encarre-
gados e Gestores) em conjunto com a forga de trabalho,
em reunides Estruturadas, Analises Criticas ou especi-
ficas e subsidiam planos de agéo para desenvolver o
bem-estar e a satisfagdo dos empregados. Além disso,
o Grupo de Gestéo do Clima (m_2016), com represen-
tantes dos Departamentos da MA, é interlocutor da forga
de trabalho, e auxilia na identificacdo de oportunidades
de melhoria com base nos resultados obtidos na pes-
quisa e propde agdes voltadas a gestdo do clima orga-
nizacional da MA. Em 2016, foi observado pelo Grupo
de Gestdo de Clima, que as principais oportunidades
de melhoria estéo relacionadas a capacitacao e desen-
volvimento, valorizagéo, reconhecimento e ambiente de
trabalho. No Planejamento Operacional da MA, os re-
sultados da pesquisa, com as observag¢des do grupo,
séo apresentados na Etapa 2 - Analise de Ambiente
(2.1e) e utilizados na Etapa 3 Workshop de Formulagéo
de Estratégias. Em 2018 foi revalidado o Objetivo Ope-
racional: Melhorar o Clima Organizacional e o indicador

MA - 2018
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de indice de Favorabilidade da Pesquisa de Clima.

Em relacdo ao reconhecimento foi implementado
(m_2016) o evento Melhores Praticas MA onde os em-
pregados que apresentam Praticas, Projetos ou partici-
pam do Campeonato de Operadores sdo homenageados
e reconhecidos pelo Superintendente da MA e por de-
mais lideres. Em 2018, o evento passou a ser chamado
Compartilha MA e incluiu o reconhecimento dos lideres
que tiveram os melhores resultados na Pesquisa de Cli-
ma Organizacional e passou a abranger os empregados
que apresentaram trabalhos em Congressos e eventos
como, por exemplo, FENASAN. Em 2017, a dimensao
valorizagéo, teve um aumento 32% na favorabilidade.

d) O clima organizacional favoravel a criatividade, a
inovagao, a exceléncia no desempenho € mantido na
MA por meio de programas e ag¢des de reconheci-
mento e desenvolvimento, do incentivo ao trabalho em
equipe e da participagdo em Grupos Mulidisciplinares,
Conselhos Gestores de Exceléncia (m_2017), Féruns
da M e outras praticas conforme 6.1f. Os grupos dis-
cutem problemas e propde solu¢des que podem gerar
melhorias nos processos e inovagoes.
Adicionalmente, a MA estimula a elaboracéo de tra-
balhos para apresentacdo em eventos, congressos e
simposios do setor. No Congresso da ABES de 2017,
a MA foi reconhecida como a Unidade de Negdcio da
Sabesp que mais apresentou trabalhos no evento. Os
empregados da MA também participam dos Progra-
mas corporativos, tais como o Melhores Praticas M
(5.2) e Prémio Empreendedor (m_2018) que possibi-
litam a divulgacdo e reconhecimento de ideias criati-
vas nas suas areas de atuagao. As praticas e projetos
apresentados podem ser implementados na MA ou em
outras Uns . Em 2017, o indice Socioambiental — ISA,
apresentado como projeto e finalista do Programa, foi
adotado pela M e, atualmente faz parte de macroagao
na Diretoria e esta em fase de implementacao.

As ideias apresentadas por empregados da MA séo
avaliadas, considerando viabilidade, pela lideranca,
responsaveis pelos processos, equipes e fornecedo-
res quando pertinente, que se mobilizam para discutir,
contribuir e fazer as adequagdes necessarias para a
implantacéo. Essas discussdes podem ocorrer em reu-
nides de trabalho, Féruns, Reunides de Analise Critica,
Planejamento, entre outros.

Pode ser citado como exemplo o reparo de tubulagdes
utilizando plastico reforgado com fibra de vidro (PRFV).
Esta ideia inovadora foi implantada inicialmente no siste-
ma de filtragdo da ETA Casa Grande e expandida pontu-
almente, possibilitando o reparo e recuperagao de trechos
ja comprometidos pelo processo de oxidagao eliminando
vazamentos, risco de ruptura com custo reduzido e sem
necessidade de longas interrupgdes no processo de pro-
ducdo. Essa ideia foi reconhecida e o empregado apre-
sentou no Programa Melhores Praticas, onde foi finalista.
Na dimenséao Valorizagdo da Pesquisa de Clima por
meio da questao: “As pessoas sao encorajadas a par-
ticiparem e as ideais e sugestdes?” a MA obteve o in-
dice de 72,57%

e) A MA promove a melhoria da qualidade de vida das
pessoas, fora do ambiente de trabalho por meio de
parceria com a Associagdo Sabesp que oferece ativi-
dades esportivas, sociais e culturais para os emprega-
dos e dependentes. Com as atividades culturais, como
por exemplo, patrocinios e concursos de musica, lite-
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ratura, pintura busca-se valorizar os talentos existen-
tes no quadro de empregados.

As atividades sociais abrangem eventos em datas come-
morativas e com relagdo as atividades esportivas, sao
promovidos eventos, como a Olimpiada Sabesp, jogos
e torneios regionais com varias modalidades de praticas
esportivas (d_1982). Para o desenvolvimento dessas
atividades, a Sabesp disponibiliza areas de lazer, sendo
muitas da MA, distribuidas por todo o Estado e quatro
colénias de férias e um Clube de Campo para os empre-
gados e dependentes. Com a finalidade de integrar os
empregados e incentivar a pratica esportiva, as unidades
disponibilizam grémios com campos de futebol, quadras
poliesportivas, piscina, espago de convivéncia com TV,
karaoké, lanchonete, academias, entre outros. O projeto
“Um dia na Sabesp” é destinado a filhos de emprega-
dos com idade entre 6 e 17 anos, e ocorre anualmente
(d_2004) com o objetivo de promover um dia diferente
nas instalagbes, apresentar as principais atividades da
empresa e reforgar nos pais o orgulho de trabalhar na
Sabesp.

Anualmente o PCMSO (6.3 a) € atualizado por meio
de diagnostico do estado de saude fisica e mental dos
empregados subsidiado por consultas e exames mé-
dicos periodicos.

Adicionalmente, com o objetivo de melhorar a sau-
de dos empregados séo realizadas as campanhas
(d_2013) para Combate ao Cancer de Mama e ao Can-
cer de Prostata - Outubro Rosa e Novembro Azul, nas
quais os empregados sao sensibilizados na prevengao

PNQS - I

dessas doencas, por meio de Campanhas palestras e
distribuicdo de brindes.

Outra agéo importante € o Programa de Atendimen-
to e Recuperacéo do Empregado - PARE que possui
atividades de apoio individual e encaminhamento para
tratamento em clinicas especializadas que auxiliam os
empregados dependentes quimicos.

De forma complementar, sdo organizadas acgdes pelo
Grupo de Voluntariado (6.2e) da MA em parceria com
outras Uns como por exemplo festas juninas, Dia das
Criangas, Natal, Sarau de poesia e vendas de pasteis,
doces, lanches, etc para arrecadacao de recursos para
agdes sociais.

Outra agao que contribui para o bem-estar das pesso-
as esta relacionada a atuacédo do Servigo Social que
oferece orientagao e assisténcia aos empregados e/ou
familiares para prevencao e solugédo de problemas so-
ciais tais como: dificuldades para tratamentos de sau-
de, conflitos nos ambientes de trabalho e doméstico,
morte em familia ou problemas financeiros.

Os principais beneficios voltados a qualidade de vida
estao descritos na Fig.6.3/4, sendo que alguns, tam-
bém proporcionam qualidade de vida para os empre-
gados e familiares fora do ambiente de trabalho, como:
grémios recreativos e clube de campo, parcerias com
instituicbes de ensino e de idiomas extensivo a familia-
res e dependentes, descontos para aquisi¢cao de vei-
culos, assisténcia médica e odontolégica.

A evolugéo e aprendizado nos processos relativos a
Qualidade de Vida estédo apresentadas na Fig. 6.3/5.

Fig. 6.3/5 —Evolugao nos processos de Qualidade de Vida

Identificagdo de perigos e trata- 2016 — Criagao do GHE

mento de riscos de SST Encarregados Forum Administrativo

Melhoria na identificagdo dos riscos

Os empregados podem optar pela melhor distribuigdo do
valor total desses dois beneficios. Anualmente é permitida a
revisdo dessa distribuigao

Identificagdo de necessidades e 2016 — Implantacéo do Sistema flexi- RenniEs als Blicers

expectativas vel para utilizagado do VR e VA,

Reunido de Alinhamento
Departamental

2016 — Implantagao do Grupo de

A EEREIE T Gestao do Clima na MA

Maior envolvimento nas agdes de Gestédo do Clima

Reunigo de Alinhamento
Departamental

Divulgagéo, reconhecimento e implantagdo quando perti-
nente das praticas e idéias apresentadas

Manutencgéo do clima 2016 — Melhores Praticas MA

Melhoria da qualidade de vida 2018 — Olimpiadas Sabesp Reunido de Diretoria Integragéao entre as unidades e incentivo a pratica esportiva
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7.1 Processos da cadeia de valor

a) Os requisitos aplicaveis aos produtos sdo definidos
a partir da legislagéo aplicavel e das diretrizes dos
o6rgaos reguladores. Com relagdo aos processos, 0s
requisitos sdo definidos quando da estruturagdo dos
processos considerando as necessidades dos clien-
tes, da sociedade e de outras partes interessadas (tra-
dicionais e nao tradicionais) de forma a atender aos
paradmetros legais, as diretrizes organizacionais, as
especificagdes técnicas, as demandas estratégicas e
diretrizes dos 6rgaos reguladores e fiscalizadores.

Em 1996, com o redesenho organizacional na Sabesp,
0s processos principais e de apoio da MA foram pro-
jetados a partir da descentralizacdo de atividades em
Unidades de Negdcio. Em 2006, esses processos foram
revistos e aprimorados com a metodologia SIPOC, ali-
nhados ao PE-QA0001 Manual do Sistema Integrado.
Em 2018 foi revisitada a cadeia de valor contemplando
a identificacao dos processos principais, de apoio e de
gestéao utilizando-se a metodologia SIPOC.

O SIPOC consiste em identificar os fornecedores, as
entradas, as saidas, as partes interessadas, requisitos,
os indicadores e suas férmulas e os responsaveis de
cada processo através dessa metodologia os requisi-
tos dos clientes (3.1b), da sociedade (4.1a) e de outras
partes interessadas (1.3b, 6.3b e 7.2f) aplicaveis séo
traduzidos em requisitos dos processos. As partes inte-
ressadas sao identificadas conforme descrito em 1.3a.
Os padroes de trabalho pertinentes sdo armazenados e
disseminados por meio do Sistema de Organiza¢édo Em-
presarial SOE (Fig. 5.1/1), e o controle das revisbes e
atualizagbes dos documentos é realizado pelo sistema
GeDoc, de forma sistematica. Os requisitos aplicaveis
ao produto encontram-se explicitados a seguir e na Fig.
7.1/1 e os dos processos da cadeia de valor na Fig. 7.1/2.
b) O desenvolvimento de novos produtos é realizado

Fig. 7.1/1 — Requisitos e Indicadores do Produto Agua (Partes

Interessadas: Sociedade, Clientes internos e externos, Direto-
ria e Orgaos Reguladores e Fiscalizadores):

Conformidade legal (Portaria de Consolida-  1Sp20 - indice das analises fora
¢80 n°5, anexo XX) - atendimento do valor ~ do padrdo para aferigdo da
maximo permitido em legislagéo - 0,10% qualidade da agua tratada (%)

Deliberagdo Arsesp n° 346: Descontinuida-  indice de Regularidade da
de do Abastecimento Adugdo - IRA

Indicador de desempenho da
qualidade da agua tratada
(%) - IDQA

Agua potavel com qualidade =98%

por grupos multifuncionais (6.1a) que contam com re-
presentantes das unidades com conhecimento critico
no tema a ser desenvolvido. As demandas para desen-
volvimento de novos produtos e servigos sao levanta-
das nos Foéruns de Processos M (i_2013), analise de
cenarios e formulagéo de estratégias do Planejamento
Operacional, por necessidades explicitadas das partes
interessadas, por agdes de benchmarking, pela parti-
cipacdo em feiras técnicas e eventos, por convénios
com universidades, e pelo desenvolvimento de pesqui-
sas académicas dos integrantes da MA, entre outros.

Apos a identificagéo, a area designada responsavel pelo
desenvolvimento do novo produto define um grupo de
projeto para atendimento da demanda, sob sua coorde-
nagéo, com profissionais especialistas, onde € utilizado
formulario 5W2H. Sao entao definidos papéis, responsa-
bilidades, custos, cronograma das etapas, testes, implan-
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tagdes de pilotos quando necessario e treinamentos, até
a implantagao definitiva do produto. A Superintendéncia
de Desenvolvimento Tecnoldgico e Inovagao (TX) tam-
bém pode ser convidada a desenvolver produtos em con-
junto, tais como o atual estudo de membranas ceramicas
para tratamento de agua dos filtros. Podemos destacar
alguns casos de sucesso na implantagéo de novas solu-
¢bes como o Lododuto (duto para transporte de lodo de
ETA para tratamento em ETE) da ETA RJCS (d_2009)
para tratamento na ETE Barueri e o da ETA Rio Gran-
de que destina o lodo para a ETE ABC. (d_2007). Pode-
mos citar outro exemplo aplicado (d_2014) onde a MA
envia para a ETE ABC os insoluveis da Cal virgem das
ETAs Rio Grande, RJCS, Guarau e Alto Cotia. Encontra-
-se também em desenvolvimento um Piloto em conjun-
to com a Unidade de Negoécio MO para a instalagéo de
uma bomba funcionando como turbina (BFT) na entrada
do reservatério Tamboré, com o objetivo de aproveitar a
pressao residual da aducdo na geracéo de energia. As
solugdes descritas sdo incorporadas aos produtos da MA
favorecendo a economia circular.

c) Os processos séo planejados, projetados e conce-
bidos a partir da necessidade de atender as deman-
das dos clientes, das outras partes interessadas ou
de outros processos da cadeia de valor ou a partir de
demandas levantadas no Planejamento Operacional.
Adicionalmente de forma trimestral é realizada reunido
do Férum da Qualidade M, com a presenga da MA para
discutir inovacdes e melhorias dos processos do siste-
ma de gestdo. Apds a analise de viabilidade de projeto,
o responsavel pelo desenvolvimento do processo defi-
ne um grupo de trabalho (6.1a) com especialistas multi-
departamentais com visao sistémica e pessoas chave,
onde sdo definidos os papéis, as responsabilidades, os
custos, o cronograma das etapas, a definicdo de indica-
dores para auxiliar o acompanhamento e tomadas de
decisdes, a realizagao de um piloto (se pertinente) até
a implantagao definitiva do processo, sempre alinhados
aos demais processos da cadeia de valor e as estraté-
gias da organizacéo. Cabe ao responsavel pelo projeto,
em conjunto com Departamento Administrativo, avaliar
os impactos nos demais processos da cadeia de valor.
Os processos da cadeia de valor s&do projetados utili-
zando-se a metodologia SIPOC (d_2006), desdobra-
dos em Documentos do Sistema Integrado (DSI) e
documentados em padrdes operacionais que sao dis-
seminados pelo SOE e controlados pelo GeDoc.
Destaca-se na MA a partir de 2017 a utilizagdo da tec-
nologia BIM - Building Information Modeling para ela-
boragao de projetos técnicos possibilitando a agilidade
e otimizacao dos processos principais e de apoio.

d) A avaliagdo do potencial de ideias criativas a se-
rem convertidas em inovagdes sustentaveis ocorre de
forma integrada aos programas e agdes promovidos
pela M. Destaca-se o Programa Melhores Praticas
da M (d_2012), implantado pelo Grupo de Gestao do
Conhecimento (d_ 2012) que estimula o compartilha-
mento de praticas e projetos, e atualmente o Prémio
Empreendedor (d_2018) que envolve toda a Sabesp.
O Férum de Agua do qual a MA é parte integrante, con-
templa em sua pauta, o Momento da Inovagdo como
estratégia de disseminacao de solucdes criativas im-
plementadas pelas Unidades de Negdcio. As novas
ideias sdo também apresentadas em reunides das pro-
prias Divisbes ou Departamentos onde é discutida a
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Fig. 7.1/2 — Processos, requisitos e indicadores
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- Agua Bruta em quantidade ISH maior que 70

» Agua Bruta com qualidade (Resolugdo CONAMA
357/2005) IGQM maior 52

 Atendimento a Outorga

Gestao de Recur-
sos Hidricos (MAR)

- Agua potavel com qualidade >98%

Tratamento de
Agua (MAT)

Disposigao adequada de lodo das ETAs MAT
adequadas = 100%

IQF = 84%

Entrega de agua potavel em quantidade com
regularidade maior 99%

Processos Principais

Aducéo e Reserva-
¢ao (MAG)

Entrega de agua potavel em quantidade com
Regularidade

Entrega de agua potavel em quantidade adequada

Atendimento aos
Clientes (MAG)

Satisfagéo dos Clientes

Disponibilidade de equipamentos Classe A maior
ou igual a 99,80%

Requisito do indice de manutengéo corretiva -
quanto menor melhor

Ambiente de trabalho adequado (78%)

Gestao e Manuten-
¢ao da Infraestru-
tura (MAM, MAT,
MAG, MAA, MARN)

Gestao de Pessoas

(MAA) * Pessoas capacitadas (90%)
Juridico (MAA) » Causas favoraveis (90%)
* IFRO7 294 %
« IFr01 menor que o ano anterior
Suprimentos (MAA)
o » Redugéo de custo
o
< « Atraso < 20%
Q
E » Manutencéo da Sustentabilidade -Econémico-
§ -Financeiro
[0}
8 G o de Valor A d
E Econdmico-Finan- Sl e e
ceiro (MAA) * IFr15 menor que o ano anterior
* maior que o ano anterior
« IPa01=0
« Atendimento dentro do prazo contratado (SLA)
Infraestrutura de * 1Pa09 = 90%
Tecnologia (MAG) . pisponibilidade dos servidores = 100%
« Disponibilidade dos servidores = 100%
Engenharia da ; A =
Aduggo (MAG) Aperfeicoar a eficiéncia da Produgao
° * Melhoria na gestao
'{% Governanga Corpo-
8 rativa (MAA) + Atendimento regulatério
5 « Sustentabilidade ambiental
§ Planejamento e « Eficiéncia na gestdo dos recursos
4 Gestao (MAA)

« Eficiéncia do Planejamento

sua viabilidade. Sua implantacao, caso envolva grande
investimento ou desenvolvimento de novo produto ou
processo, € incluida no Planejamento Operacional e
Planejamento de Investimentos. Como exemplo, pode
ser citado a implantacdo do Sistema de Membranas
Filtrantes para Tratamento de Agua (i_2015).

Exemplos de ideias implantadas: desenvolvimento de
nova técnica de medi¢cao de vazao em tubulagbes de
grande diametro de PEAD, incluindo a elaboracao de
uma cinta metalica especificamente projetada para
instalagdo da Estagdo Hidrodinamica, (i_2015); im-
plantacdo do Centro de Controle dos Mananciais, em
2018, com apoio da Fundagédo Centro Tecnoldgico de
Hidraulica da USP FCTH, onde o Sistema de Supor-
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* ISH global; 8.5.11
« 1IGQM 8.5.29a34
* % Cumprimento de Outorgas de vazéo de retirada 8.2.2
* IDQA - Indicador de desempenho da qualidade da agua tratada (%) 8.5.12a19
+ ICDL ETAs adequadas - indice de Conformidade de Lodo das ETAs

8.5.38

do MAT adequadas
* IQF - indice de Qualidade do Fornecedores 8.5.44
+ IRA - indice de Regularidade da Adugéo 8.55
+ IPA- indice de Perdas da MA 8.5.24
* TMA - Tempo Médio de Atendimento MAGO 8.5.37
« IPA3 - indice de macromedigéo 8.5.22
+ Indice de Satisfagdo dos Clientes MA 8.3.12
« Disp - Disponibilidade de Posigées Operacionais Classe A 8.5.35e 36
« IMC - indice de Manutengao Corretiva MA 8.5.26
» Indice de Favorabilidade do Clima Organizacional 8.4.3
« indice do cumprimento do PCD 8.4.19
» Indice de Desempenho do Processo Judicial 8.5.28
« IFRO7 - indice de desempenho de prestadores de servigo 8.5.39
+ IFr01 - indice de atraso nas entregas dos fornecedores 8.5.27
» Indice de Economia em Licitagdes - Materiais 8.5.47
+ Atraso na entrega dos Contratos de Materiais 8.5.42
» Margem Operacional MA 8.1.13
* Delta CVA 8.1.19
« IFn15 - indice de evasao da receita (Permissionarias+Clientes UNs) 8.1.27
 Arrecadagao Total por m® - Total MA (nZo considera precatérios) 8.1.39
+ IPa01 - Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores 8.5.43
+ ICSLA - indice de Chamados atendidos dentro do SLA 8.5.48
* IPa09 - Satisfagdo dos usuarios de informacdes 8.5.25
« indice de Disponibilidade de Servidores Externos 8.5.45
» Indice de Disponibilidade de Servidores Internos 8.5.46
+ IRA - indice de Regularidade da Adugéo 8.55
+ IFr07a - indice de Falhas de Energia 8.5.40
« IPa11 - indice de maturidade da gestéo (DGSG - Desempenho 8.5.51
Geral do Sistema de Gestdo - MA) e

« indice de Multas Regulatérias - ARSESP 8.5.49
* % de instalagbes com SGA Implantado 8.5.50
* IFn04 (S) - Indicador da execugdo orgamentaria dos investimentos 8.1.25
» Indice de Realizagao de Despesas 8.1.38
« |Pa07 - Projetos estratégicos implantados no prazo 8.5.52
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te a Decisdo (SSD) permite a gestdo operacional em
tempo real, com simulag&o e prognéstico de cenarios;
e a otimizagéo do Sistema SCOA em 2017. Como ati-
vidade de apoio vale citar que todo o repositério de
estudos e projetos existentes na Engenharia da Adu-
¢ao foi digitalizado e criado um sistema de buscas de
relatérios e projetos, que agilizam os estudos.

O envolvimento de clientes, fornecedores e outras par-
tes interessadas é realizado em fungéo do escopo da
proposta, de forma a alinhar expectativas e desenvol-
ver parcerias. Com fornecedores também é realizada
parceria para a realizagcéo de testes de avaliagao, tais
como o que estd em andamento para avaliagao de val-
vulas de controle. Além disso, a MA conta com o apoio
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da Superintendéncia de Desenvolvimento Tecnologi-
co e Inovagao (TX) para desenvolvimento conjunto. A
participagéo de Instituicbes de Ensino também ¢é fo-
mentada para a implantagao de novos produtos e pro-
cessos. Um exemplo de inovacgao foi a implantagdo de
Barreiras de Contengéo de Macrdfitas (plantas aquati-
cas) nos Mananciais para protecdo das estruturas de
captagado de agua com o apoio da UNESP Botucatu
(d_2016). Além disso, as Barreiras foram construidas
com barras de tubos PEAD reutilizados de outra obra
da Sabesp, sendo assim uma solugao sustentavel que
continua sendo replicada em todos os Mananciais da
RMSP. Encontra-se em desenvolvimento um Piloto
em conjunto com a Unidade de Negdcio MO, empresa
KSB e concessionaria Eletropaulo para a instalagao de
uma bomba funcionando como turbina (BFT) na entra-
da do reservatoério Tamboré, com o objetivo de aprovei-
tar a presséo residual da adugao na geracao de ener-
gia. A energia excedente nao utilizada na estacéo sera
transferida para a concessionaria que compensara o
valor equivalente em descontos em outras instalagées
da MA (economia circular). Este Piloto foi originado de
uma ideia e estudo para avaliagdo do potencial de ge-
ragdo de energia na rede de adugdo. Para avaliar o
potencial das ideias, de acordo com o porte e abran-
géncia do produto e processo, séo utilizados Projetos
Piloto, Modelagens e Simulagdes.

e) O atendimento aos requisitos aplicaveis aos proces-
sos € assegurado pela padronizagdo dos instrumentos
organizacionais (PI, PE, PO, FE e FO) conforme o PE-
-OR0001 gerenciados pelo sistema Gedoc - MaxDoc e
disponivel aforca de trabalho pelo sistema SOE (d_2006).
Na MA, também sdo assegurados pelo acompanha-
mento dos indicadores, que sdo definidos e alinhados
as necessidades das partes interessadas, as legisla-
¢bes vigentes e ao Objetivo Estratégico “Aperfeicoar
Processos” e seu acompanhamento sao realizados
nas reunides de analise critica até nivel operacional
conforme PO-QA0103 alinhado ao PE-QA0006, com
suas atas disponibilizadas no Ambiente de Gestao da
MA, assegurando a integracdo dos Objetivos Estraté-
gicos com as agbes do Planejamento Operacional e
para divulgacao a toda forgca de trabalho da MA.

O acompanhamento também ocorre por meio de audi-
torias internas e externas em conformidade com o PE-
-QA0005 e registradas no Gedoc - modulo DocAudit.
As ndo conformidades e sugestbes de melhorias iden-
tificadas, tanto na analise critica, quanto nas auditorias,
sao tratadas conforme PO-QAOQ003 para assegurar o
atendimento dos requisitos dos processos. Cabe des-
tacar que a partir de 2007, as ndo conformidades e
sugestbes de melhorias s&o gerenciadas pelo Gedoc -
moédulo DocAction, permitindo a inter-relagdo entre as
areas e 0 acompanhamento das etapas: categorizagéo,
analise de causa, analise de viabilidade, plano de agéo,
acao tomada e avaliagdo da eficacia aos responsaveis
comunicando-os inclusive por e-mail para o acompanha-
mento. Quando pertinente, os resultados e sugestdes de
melhoria dos processos sao analisados conjuntamente
com as partes interessadas e ou clientes, previamente
agendadas. Quando uma agao é considerada ineficaz, o
sistema DocAction gera uma reincidéncia, para que seja
feita uma nova analise de causa e tratamento para evitar
a sua repeticdo. Para a andlise de causa, o DocAction
disponibiliza as ferramentas "Ishikawa", "5 Por qués" e

MA - 2018

Processos | 7

registro das reunides "brainstorming". Na MA, no proces-
so Tratamento de Agua, quando a ndo conformidade do
produto "agua" é detectada, tomam-se ag¢des apropria-
das em relacao aos efeitos, ou potenciais efeitos da ndo
conformidade, conforme PE-CQO0003 (d_2009), criado
com a finalidade de uniformizar os critérios e tratamentos
de ndo conformidades relacionadas ao produto "agua".
Os procedimentos “Diretrizes para Controle de Processo
de todas as ETAs (d_2009)", estdo de acordo com este
PE-CQO0003, com limites mais restritivos que a legisla-
¢ao vigente e inclui agdes a serem tomadas. Nas ETAs
ha o acompanhamento de parametros pré-definidos em
carta CEP (controle estatistico de processo) e realizam
analise mensal dos resultados em RAC. Em caso de nédo
atendimento do parametro de qualidade ou interrupcao
no tratamento, a ETA comunica as partes interessadas
conforme PO-AG0216 (d_2007) e PO-AG1097 (d_2013)
para acompanhamento e controle. O atendimento dos re-
quisitos e que se destaca pelo autogerenciamento, inclui
a oferta dos controles operacionais dos processos da MA
por meio de sistemas informatizados, permitindo analise
diaria dos dados e relatdrios, atuacédo imediata, agilidade
na disseminagdo da informacgao, inter-relagéo entre as
areas e gestéo ativa. A MA utiliza o sistema informatiza-
do Sabesp Netcontrol, para registro das analises de seus
laboratérios permitindo sua rastreabilidade, confiabilida-
de e envia notificagdo por e-mail em caso de nao aten-
dimento a legislacdo as pessoas designadas para agao
imediata; também esta em comunicagado com o sistema
SISAGUA do Ministério da Saude, emitindo relatérios
mensais. Como exemplo da MA, temos o sistema auto-
matizado e de autogerenciamento Centro de Controle da
Operacao (CCO) que supervisiona e controla o Sistema
Adutor Metropolitano (SAM), utilizando o Sistema Ope-
racional do Abastecimento de Agua da RMSP (SCOA),
que é composto por equipamentos distribuidos em du-
zentas (200) estagdes remotas instaladas em estagdes
elevatorias e reservatorios, informagdes disponibilizadas
no Portal MA. Em cada estacdo existem medidores e
equipamentos hidraulicos que podem ser acionados re-
motamente pelos operadores do CCO, possibilitando a
identificagao de problemas nos equipamentos e solicita-
¢ao de intervencao de equipes especializadas de manu-
tencao para restabelecer as condigbes de funcionamen-
to; operacao disponibilizada em tempo real e com dados
histéricos pela Intranet Sabesp. Foi reconhecido pelo
prémio TI&Governo em 2012. No processo de Recursos
Hidricos, é utilizado o sistema informatizado SSD para
gestédo da quantidade de agua nas represas. Na MA ha
também o sistema Web de energia elétrica para gestdo e
controle. Vale ressaltar que a MA atua na confiabilidade
de seus processos através da expansao da automacgao
de equipamentos e elevatorias. Um outro exemplo im-
plantado em 2017, é o sistema de Redes Neurais para
gerenciamento da operagdo da ETA Alto Cotia que re-
aliza controle proativo de dosagem de produtos quimi-
cos. Este controle utiliza modelos de redes neurais que
se baseiam no aprendizado continuo fundamentado nos
dados ambientais de interesse do processo através de
desenvolvimento de softwares.

Em 2017, foi implantado o sistema SAP na Sabesp,
integrando os processos administrativos com flexibi-
lidade, seguranca, agilidade e principalmente consis-
téncia das informagbes para gestdo. O acompanha-
mento e controle na MA conta ainda com auditorias da
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Sarbanes Oxley — SOX, Tribunal de Contas e Arsesp.
Importante ressaltar o desenvolvimento do Plano de
Seguranga da Agua, ambito MA, cuja préatica identifica
os riscos dos processos e atua na sua eliminagéo e/ou
mitigag&o, assegurando o atendimento dos requisitos
e constituindo pratica de exemplaridade.

f) A analise e melhoria dos processos da cadeia de
valor é realizada a partir de metodologia de aprendi-
zado, dos resultados de auditorias internas e externas,
reunides de analise critica mensal, tratativa de acdes
preventivas e corretivas, e relatérios especificos sobre
os produtos e processos da MA, sob coordenagao da
lideranca. Em geral as melhorias tém origem nos ciclos
de Planejamento Estratégico, nos Féruns de Proces-
SOs e nas proprias reunides de analise critica operacio-
nal. As melhorias identificadas sdo sistematizadas em
novos procedimentos, podendo incluir a revisdo dos
padrdes de trabalho ja existentes, e repassadas a for-
¢a de trabalho por meio de reunides ou treinamentos
especificos. Nas reunides de Analise Critica sdo pro-
postas acoes e alocagao de recursos necessarios e se
houver necessidade, solicitam-se decisdes e recursos
para outras instancias (diretoria e areas funcionais).
As oportunidades de melhoria de processos visam o
aumento da eficacia da operacao e o aperfeicoamento
do sistema de gestédo. Nas reunides sao registrados os
ganhos com as melhorias implantadas, quando hou-
ver. Sao considerados como critérios para priorizagao
das melhorias os impactos na satisfagcao dos clientes;
os impactos nos demais processos da cadeia de valor,
impactos ambientais, a relagao custo/beneficio da su-
gestdo de melhoria, além dos riscos para a empresa,
para os empregados e/ou ao meio ambiente. Apos o
levantamento das necessidades de melhoria, revisita-
-se 0 SIPOC para adequacgdes e inclusdes pertinentes.
Adicionalmente a MA estimula a participacao ativa de
seus funcionarios em eventos no mercado para a bus-
ca de melhorias de seu produto e processos, indicando
a participagcao de empregados em feiras, congressos,
seminarios, cursos de aperfeicoamento e visitas téc-
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nicas. Dentre as principais participa¢des, destaca-se:
FENASAN - evento com participagdo de empresas do
setor de saneamento com oportunidades de apresen-
tacdo de processos, novos produtos e tecnologias,
gerando a troca de informagdes, visdo mercadologi-
ca e acesso a inovagdes. Congresso da Associagao
Brasileira de Manutengdo - Abraman, obtencédo de
conhecimento do "estado da arte" da Manutencéo e
Gestéo de Ativos nos diversos segmentos da industria
brasileira. Internamente a MA participa do Programa
Melhores Praticas M, onde estimula que seus empre-
gados desenvolvam melhorias em seus processos,
com a disseminagdo e reconhecimento a toda forga
de trabalho. Em 2017 foi criada a categoria "case" de
forma a valorizar, reconhecer e incentivar as melhorias
técnicas-operacionais, e a partir de 2018 este progra-
ma passou para ambito Sabesp, aumentando ainda
mais a abrangéncia da disseminagao, do conhecimen-
to e da valorizagao pelas melhorias desenvolvidas por
seus empregados com reconhecimento pelo Prémio
Empreendedor Sabesp.

Destaca-se o acordo de cooperagao técnica entre a
Sabesp e Agéncia de Cooperagao Japonesa JICA, que
inclui visitas e intercambio técnico, transferéncia tec-
noldgica, aporte de recursos financeiros e programas
de treinamentos.

As principais melhorias recentes implementadas nos pro-
dutos e processos da MA estéo descritas na Fig. 7.1/3.
g) A avaliagéo, incorporagado e implantagdo de novas
tecnologias no desenvolvimento e na melhoria dos
produtos e processos da cadeia de valor MA estao
baseadas em levantamentos de dados operacionais e
estudos prospectivos alinhados as necessidades dos
processos da cadeia de valor. As demandas podem ser
encaminhadas aos diversos foruns onde dao origem as
melhorias dos produtos e processos e a implantagao
de novas tecnologias. Para desenvolver e avaliar no-
vas tecnologias a metodologia € a criagdo de um gru-
po de projeto multifuncional com um coordenador res-
ponsavel pelo planejamento e execucéo. A avaliagéo

7.1/3 - Melhorias recentes implementadas nos produtos e processos da MA
[ Pocesso | Wehon

* CCM Centro de Controle dos Mananciais MAR em 2017;
« SSD - Sistema de Suporte a Decisdo verséo 3 MAR em 2017;
« Automacéo das Estagdes Elevatorias de Agua Bruta MAR em 2017;

Gestao de Recursos

plcices « Emissao dos Relatérios — Mensal de Indicadores MAR e Roétulo da Agua em 2016;
« Termo de Cooperagdo com ONG para operagao dos Viveiros de mudas em 2017.
 Implantagao de sistemas de ultrafiltracdo por membranas, em 2015;
« Implantagdo do Sistema Produtor Sdo Lourengo em 2018;
i « Inteligéncia computacional aplicada na otimizagéo de processo de tratamento de agua, em 2013;
Tratamento de Agua .

Criagdo de sistema informatizado para controle de energia elétrica WEB-MA - Sistematizagéo e controle de eventos relacionados a

eventos de energia elétrica nas ETAs MA — (inicio no MATC, MAT e a partir de 2018 abrangéncia MA).

circunstancias.

Aducéo e Reservagéo

Atendimento aos Clientes

Implantagéo PSA - Implantagéo do Plano de Seguranga da agua (em andamento) na MA — confiabilidade dos processos em diversas

Melhoria da reservacéo com acréscimo de reservatorios setoriais - 2014;
Implantagao de Pl System no novo SCOA para melhoria de consultas aos dados — 2016
Modernizagdo dos painéis de controle das estagdes de bombeamento - 2015

Pesquisa Especifica de Satisfagao dos Clientes MA 2017;

Desenvolvimento de nova técnica de medicdo de vazéo em tubulacdes de grande didmetro de PEAD, com elaboracdo de uma cinta

metalica projetada para instalagao da Estagéo Hidrodindmica, em 2015;

Engenharia da Operagdo

Desenvolvimento de piloto entre MAG e MO para instalagdo de uma bomba funcionando como turbina na entrada do reservatério Tam-
boré, aproveitando a pressao residual da aducéo para a geracéo de energia, em 2018;

Digitalizacéo de relatérios e projetos de Engenharia da MAGG para agilidade nas buscas e consultas, em 2017;

Reforma da EEA Franga Pinto- Vila Mariana para redugdo de gastos com energia elétrica, através do programa PROCEL, em 2018.

« Automagao das elevatérias dos sifoes da adutora Rio Claro - Confiabilidade operacional, agilizagdo na operagao das elevatdrias

Gestédo e Manutengéo da

Infraestrutura transito, economia de recursos - 2017 e 2018;

Processos de Apoio
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« Alinhamento e acompanhamento de “as built” referentes a obras de adug&o no cadastro técnico desde 2016;
* Manutencdes, recuperagao e intervengdes nas redes adutoras por insercdo de tubo PEAD — ganhos de tempo, menor impacto no

« Implantagdo do Sistema SAP, com integragéo de diversos sistemas, aperfeicoando o controle

MA - 2018
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e implementacao ocorrem por meio de projetos piloto
ou testes preliminares. O uso de novas tecnologias e
pioneirismo na utilizagdo de equipamentos inovadores
€ uma marca da MA. A MA atua também em parceria
com a Superintendéncia TX apoés a identificagdo das
demandas (oportunidades e necessidades) pautadas
em levantamentos de dados operacionais, estudos
e benchmarking. Desde 2010, a Superintendéncia
de Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagéo (TX), é a
autoridade funcional responsavel pela atividade es-
tratégica de pesquisa, desenvolvimento tecnoldgico,
inovagao e acervo técnico. A TX também coordena a
elaboracao, divulgacao e disponibilizagdo de normas
técnicas, bem como atua junto aos 6rgaos normativos
externos. A MA participa também dos principais féruns
e feiras do setor, em busca das mais atuais tecnolo-
gias de mercado, voltados ao saneamento. Quando
uma determinada tecnologia desperta interesse, ela é
trazida aos responsaveis dos processos, onde ocorre
uma avaliagdo. Podem-se destacar como novas tecno-
logias implantadas na MA : 1) Ampliagéo da capacida-
de de tratamento da ETA RJCS em 2 m3/s com o uso
de membranas ultrafiltrantes, sendo a maior capacida-
de de produg¢do com o uso desta tecnologia no Brasil,
em 2015; 2) Interligagéo da represa Billings a Represa
Taiagupeba (Sistema Alto Tieté) com o uso inédito no
Brasil de tubulagdo de PEAD de 1.200 mm, acrescen-
tando nova fonte de agua bruta ao sistema integrado
de abastecimento da RMSP em 2015; 3) Implantagéo
da tecnologia BIM - Building Information Modeling para
o desenvolvimento de projetos e acompanhamento de
obras com desenhos 3D associados a informacgdes de
custo e técnicas de logistica, em 2017; 4) Instalagédo
de bomba funcionando como turbina (BFT) objetivan-
do o aproveitamento da presséo residual da aducéao
na geragdo de energia (d_2017) reduzindo o gasto
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nologia testada, bem como a viabilidade econémica de
sua implantagdo. Concluida esta etapa, sdo subme-
tidos aos gerentes responsaveis pelos processos 0s
resultados obtidos, para que os mesmos discutam em
reunides especificas com instancias superiores (Supe-
rintendéncia, Diretoria) as necessidades de recursos
financeiros para a implantagéo.

h) As caracteristicas de produtos e de processos da ca-
deia de valor de concorrentes ou de outras organiza¢des
de referéncia sao estudadas através da pratica de ben-
chmarking com o objetivo de buscar melhorias. As agdes
de benchmarking com concorrentes ou organizagdes de
referéncia sdo avaliadas e aprovadas pela liderancga, de
acordo as necessidades e estratégias da unidade. A pra-
tica de benchmarking segue as diretrizes do PO-QA0121
Realizagao de Benchmarking (d_2009). A metodologia
considera critérios descritos na figura Fig. 7.1/4.

A MA incentiva e promove a participagdo dos empre-
gados de cargos multidisciplinares em eventos nacio-
nais e internacionais como feiras, congressos, semi-
narios, cursos de aperfeicoamento e visitas técnicas
com participacdo de empresas de mesmo segmento,
porte ou similaridade em infraestrutura, possibilitan-
do a identificacao de organizagdes de referéncia para
benchmarking. Como exemplo, podemos citar a parti-
cipacao ativa da Sabesp na maior feira de saneamento
da América Latina — FENASAN e no Congresso ABES.
Os vencedores do antes “Programa Melhores Praticas
da M”, atual Prémio Empreendedor, concorrem com seus
cases no IGS, possibilitando também o conhecimento
dos temas apresentados pelas outras empresas concor-
rentes e das demais areas internas da Sabesp, princi-
palmente daquelas reconhecidas pelo PNQS. A parceria
junto a ABES facilita o acesso de informagdes relativas
ao setor junto as organizagbes tanto nacionais quanto
internacionais, disponibilizando em seu site os relatérios

com energia eletrica em 150kw o que
. n Fig. 7.1/4: Benchmarkin,
corresponde R$250 mil/més; 5) Desen- - -

volvimento de nova técnica de medicao
de vazédo em tubulagbes de grande di-
ametro de PEAD, com elaboragdo de
cinta metalica projetada para instalagao
da Estagéo Hidrodinamica, em 2015; 6)
Uso de bombas flutuantes para aprovei-
tamento da Reserva Estratégica do Sis-
tema Cantareira (i_2014); 7) Barreira de
contencao flutuante e manejo de macro-
fitas em reservatorios urbanos: Sistema
Guarapiranga e Cotia com a finalidade
de diminuir as ocorréncias superficiais
foi elaborado um projeto de barreira de
contencdo flutuante utilizando tubos de
PEAD das obras do Cantareira (i_2016).
Uma vez identificado o potencial de apli-
cagdao de nova tecnologia em alguma
area operacional da MA, sao realizados
também contatos com fornecedores e

necessidade

Selegao de
parceiros

Acgdo de
benchmarking

Identificagao da

+ As demandas de melhoria dos produtos e processos da cadeia de
valor sdo identificadas pela Unidade da MA, no Planejamento
Tatico, nos Planejamentos Operacionais, Foruns, Reunides,
participacdes em treinamentos e eventos do setor de saneamento.
As acbes de benchmarking sédo avaliadas e aprovadas pela
lideranga, de acordo as necessidades de melhoria do produto ou
processo da cadeia de valor.

+ As organizagbes parceiras para benchmarking dos produtos e
processos da cadeia de valor sdo identificadas através da sua
similaridade, quanto & relevancia de processos, produtos e
servigos, tecnologia e operacionalizagao dos sistemas produtivos
ou similaridade da infraestrutura urbana.

As acdes de benchmarking séo planejadas a partir da obtengédo de
informagdes de fontes como: sites de internet; publicagfes da
FNQ e Abes; publicagbes da midia; revistas especializadas;
demonstrativos financeiros publicados; paginas da Intranet
Sabesp e contatos diretos com as organizagdes parceiras.

Quando séo realizadas visitas formais de benchmarking, a equipe
envolvida registra e consolida as informagdes.

outras partes interessadas para estabe- |
lecimento de acordos de cooperagéo e
confidencialidade entre as partes, bem
como a definicdo de plano de trabalho

r

+ A partir das informacdes coletadas, a equipe analisa, avalia a
viabilidade de implantacao e elabora proposta de melhoria.

+ As melhorias para os produtos e processos sdo aprovadas pela
lideranga por meio dos métodos de aprendizado, disseminadas e
implantadas na Unidade.

para testes piloto. Durante a execucéo

dos testes existe um trabalho em par-
ceria entre a MA e os fornecedores para

+ Os resultados das melhorias implantadas sdo avaliados pela MA, a

posterior avaliagdo da eficiéncia da tec- e partir da andlise de indicadores e relatérios.
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Fig. 7.1/5 - Melhorias em produto e em processos da cadeia de valor

Produto

Planejamento e
Gestéo

Engenharia da
Adugéo

Desenvolvimento de novo produto — Geragao de energia em entrada de reservatorio de agua tratada. MO e Benchmarking na KSB - 2016

Implantagdo do SAG — 2017 - Sistematizag&o e controle dos processos/ praticas de gestdo na MA

Painel de Bordo na MA - 2017 - Sistematizagao e controle das Macro agdes / Planejamento da MA. iy i -2y

Benchmarking na COPEL, CPTM e

Implantagédo da tecnologia BIM — 2017 - Building Information Modeling para o desenvolvimento de projetos Camargo Correa — 2016 & 2017

Medidas para Crise Hidrica (alguns exemplos):

* Implantagéo do programa de distribuigdo de caixas d’agua inspirado no programa de incentivo finan-
ceiro do governo da Califérnia para a troca de equipamentos como maquina de lavar roupa, louga,
vasos sanitarios, etc. por equipamentos de menor consumo de agua; (m_2015)

« Distribuicdo de redutores de vazao para torneiras.(m_2015)

Visita Califérnia — julho 2015

Gestéo dos Recur-

sos Hidricos dade da agua e manejo de algas e plantas aquaticas.

de gestao das empresas vencedoras do PNQS, os cases
reconhecidos na categoria IGS e os relatérios da Misséo
de benchmarking Internacional, além do comparativo dos
resultados apresentados pelas vencedoras.

A MA tem também a oportunidade de conhecimento
pela cooperagéo técnica entre a Sabesp e JICA, que
inclui visitas e intercambio técnico, transferéncia tec-
noldgica, aporte de recursos financeiros e programas
de treinamentos de paises de terceiro mundo. Como
exemplo de participagdo da MA em eventos interna-
cionais podemos citar a presenga no Simpésio de La-
gos e Represas da IWA em 2017. A participacao trouxe
novas tecnologias para desenvolvimento nas questdes
sobre eutrofizacdo, modelagem de qualidade da agua
e manejo de algas, plantas aquaticas e inovagdo em
reservatério. Essas novas tecnologias estdo em ava-
liacdo. Outra participagéo internacional merece des-
taque: a AESabesp propiciou a visita do representante
da area MAG na Califérnia em julho/2015 para conhe-
cer as agdes implementadas para enfrentamento da
crise hidrica local com o objetivo da MA obter conheci-
mentos e solugdes alternativas para o enfrentamento
da crise hidrica na regido metropolitana.

Como exemplo de melhorias implantadas na MA atra-
vés de Benchmarking interno, temos os sistemas in-
formatizados SAG e Painel de Bordo que permitem a
sistematizacéo e controle para os processos de gestédo
e das macroacgdes e do planejamento da MA respecti-
vamente, oriundos de benchmarking na MS em 2017.
Aimplantacao da tecnologia BIM - Building Information
Modeling para o desenvolvimento de projetos e acom-
panhamento de obras com desenhos 3D associados a
informacdes de custo e técnicas de logistica, em 2017
também foi fruto de benchmarking.

Ocorre na MA também o benchmarking reverso, quan-
do outras organizacdes visitam as instalacdes da MA,
destacando-se no mercado pelo seu diferencial, como
exemplo das tecnologias, a implantagdo das membra-
nas de ultrafiltragédo, o Centro de Controle de Operacéao
(CCO) que supervisiona e controla o SAM utilizando o
SCOA. Com o enfrentamento da crise hidrica de 2014,
a Sabesp se tornou referencial no sucesso de suas so-
lugdes, recebendo empresas e universidades de ou-
tros paises, como exemplo a visita da Universidade de
Cingapura em margo/18 nas instalagbes da MA, em
parceria com a area Sabesp PCP. A comunicagao das
visitas e participagdo em eventos € disseminada a for-
¢a de trabalho através do MA Informa.

Fig. 7.1/5 — Exemplos de melhorias em produto e em pro-
cessos da cadeia de valor decorrentes de comparagoes.
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Novas tecnologias em avaliagdo: desenvolvimento nas questdes sobre eutrofizagdo, modelagem de quali-

Unidade de Negécio de Producdo de Agua da Metropolitana

Simpésio de Lagos e Represas da
IWA em maio/2017

7.2 Processos relativos a fornecedores

a) Os potenciais fornecedores e parceiros da MA s&o
desenvolvidos por meio de participagdo em feiras, con-
gressos, eventos técnicos, pesquisas na Internet e con-
sultas publicas, tendo por objetivo a captagéo de novas
tecnologias e metodologias para estudo da viabilidade
de implantag&o nos processos ligados ao saneamento,
destacando-se como exemplo a Fenasan, maior even-
to do Brasil no setor, promovida pela Associagao dos
Engenheiros da Sabesp. Desde 2014, no sentido de
identificar proativamente novos e potenciais fornecedo-
res, considerando as limitagdes da legislagcéo, a Sabesp
passou a efetuar “chamadas publicas”, para fornecedo-
res nacionais e internacionais, com interesse em parti-
cipar dos processos licitatérios para o fornecimento de
materiais estratégicos. Essa divulgacao é efetuada por
meio de publicagdes no Diario Oficial do Estado, nos
jornais de grande circulagéo e entidades de classe.

O novo portal de Cadastro de fornecedores (d_2017),
disponibilizado no site Sabesp, possibilita o credencia-
mento e o cadastro de novos fornecedores que desejam
participar de licitagdes, por meio de acesso ao link: De-
senvolvimento de Novos Fornecedores. Tal melhoria visa
buscar o maior nimero de fornecedores que atendam
as especificagdes técnicas e os padroes de qualidade
necessarios, mantendo o processo de avaliagao técnica
permanentemente aberto a qualquer empresa interessa-
da em fornecer para a Sabesp, além de promover maior
interatividade, agilidade, controle e transparéncia.

AMA, busca interagdo com outras Unidades da Sabesp,
como a parceria com a MM, ME e outras UNs, para mi-
nimizar os efeitos da escassez hidrica, foram realiza-
das obras para melhorar a entrada de agua bruta para
0s mananciais da Regido Metropolitana. Sdo exemplos
de obras: transposicado Rio Grande-Taiagupeba, com a
busca de tecnologia em PEAD para interligar 02 ma-
nanciais (Sistema Produtor Rio Grande e Sistema Pro-
dutor Alto Tieté) para flexibilidade operacional no SIM;
implantagéo da adutora de agua tratada entre o Sistema
Produtor Guarapiranga a partir do setor Pedreira até o
setor Diadema-Parque Real, do Sistema Produtor Rio
Grande, para a execucdo acelerada foram realizadas
trés frentes de obras, onde a MAMS, a ME e a MM cada
uma delas assumiram uma frente de trabalho.

Visando promover o desenvolvimento de fornecedores
locais, a MA estimula a realizagéo (d_2006) de licita-
¢des com tratamento diferenciado para microempre-
sas e empresas de pequeno porte, amparada na Lei
123/06 e LC 147/14. O Decreto Estadual n°® 53.336, de
20 de agosto de 2008, que instituiu o “Programa Esta-
dual de Contratagbes Publicas Sustentaveis” na qual a
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Sabesp segue em suas contratagbes, com a finalidade
de implantar, promover e articular agdes que visam in-
serir os critérios socioambientais, compativeis com os
principios de desenvolvimento sustentavel.

A MA atua no combate a erradicagéo de todo e qual-
quer tipo de trabalho infantil, degradante, discriminato-
rio e forgado, e no atendimento a legislagdo ambiental
e trabalhista, s&o estabelecidos em contrato, clausulas
especificas em que constam tais exigéncias. Cabe aos
administradores de contrato, técnicos de seguranca e
fiscais, em constantes vistorias nos canteiros de obras e
servigos, assegurar o cumprimento de todas as obriga-
cOes trabalhistas, previdenciaria, de seguranca e saude
ocupacional. A Sabesp disponibiliza em seu site o C6-
digo de Conduta e Integridade (d_2006), que aborda a
corresponsabilidade na cadeia produtiva, cumprimento
de legislacdo no aspecto ambiental, abolicdo do traba-
Iho infantil e forgado nos servigos realizados, relagao
ética e transparente sem favorecimentos, tratamento
igualitario e de confianga, além de procedimentos em-
presariais que devem ser rigorosamente seguidos pelos
fornecedores. O fornecedor deve declarar conhecimen-
to destes documentos e condi¢cbes para participar dos
processos de qualificagéo e selegao da Sabesp.

b) A MA realiza o processo de qualificacido e selecéo
dos fornecedores em consonancia com a legislacao,
Politica Institucional de Suprimentos e Contratacdes
(P10005) e procedimentos empresariais e operacio-
nais. Através da area de Suprimentos e Contratacoes,
com o uso da tecnologia de informagdo, em que se
destacam o Sistema de Gerenciamento de Licitacbes
e o Sistema de Pregao Eletrénico (d_2004), este ulti-
mo baseado na Lei 10.520/02, contemplam regras de
negocios inovadoras e constantemente aperfeicoadas
para garantir maior transparéncia, agilidade, economia
e eficiéncia nas contratagdes. Em 2007, a pratica foi
reconhecida pelo Prémio Exceléncia em Governo Ele-
trénico (e-Gov), na categoria Governo para Negodcios.
Os principais critérios de qualificacao sao verificados
em dois momentos: no primeiro é verificado o cumpri-
mento de normas e da legislacdo que regulamenta o
processo para todo grupo de fornecimento, compro-
vados por meio de documentos juridicos, técnicos e
econdmico-financeiros consolidados pelo Cadastro
de Fornecedores da Sabesp em conjunto com o Ca-
dastro Unificado de Fornecedores do Estado de Sao
Paulo (CAUFESP), sistema eletrénico de informacdes,
por meio do qual s&o inscritos e mantidos os registros
dos interessados em participar de licitagbes e contra-
tagbes com érgaos da Administragdo Publica Estadual.
A Sabesp € uma Unidade Cadastradora e migrou seu
cadastro para este sistema (d_2009), reduzindo o re-
trabalho de verificacéo por parte da comissao de licita-
¢ao, pois os documentos de habilitagao fiscal, financei-
ra, trabalhista, juridica e suas respectivas validades,
sao consultados neste local. No segundo momento, os
fornecedores séo avaliados, quanto as exigéncias es-
pecificas solicitadas no edital de convocacgéo, daquele
processo em particular de aquisigao.

A Sabesp mantém atualizado um conjunto de normas
técnicas divulgadas para todos os fornecedores ca-
dastrados, nas quais especifica os requisitos exigidos
para os principais produtos e servigos, como referén-
cia para a qualificagdo do fornecedor. Para materiais e
equipamentos o processo de pré-qualificagcdo técnica
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€ conduzido por area especifica da Sabesp (CSQ) e
€ permanentemente aberto a novos interessados. As
areas operacionais da MA servem, muitas vezes, como
laboratério para utilizacdo de novos materiais e equi-
pamentos. Estes materiais e equipamentos sao utiliza-
dos sob supervisdo da CSQ e da area operacional que
fazem analise da viabilidade de aplicagido. Se viavel,
o fornecedor recebe um documento intitulado Atesta-
do de Capacidade Técnica (ACT), que comprova sua
qualificagéo técnica para fornecimento de materiais no
processo de licitagdo com esta exigéncia. A qualifica-
¢ao técnica é determinada em fungao da classificagao
dos produtos em trés tipos:

* Tipo A: materiais técnicos normatizados, sendo exigi-
da pré-qualificacédo do fabricante e inspegao durante
o processo de fabricagdo. (Ex.: tubos ferro fundido e
PEAD);

*Tipo B: materiais de uso especifico, sendo exigida
pré-qualificacdo do fabricante. A verificagdo da con-
formidade com as especificagdes é realizada durante
seu recebimento no local de entrega. (Ex.: material
de laboratorio)

*Tipo C: ndo exigem pré-qualificagdo, mas recebem
verificagdo de conformidade pela area solicitante
(Ex.: materiais de escritorio e limpeza).

Considerada pratica exemplar no setor, o Departamen-
to de Qualificacao e Inspegao de Materiais — CSQ dis-
ponibiliza no portal Sabesp, em Desenvolvimento de
novos fornecedores a “Diretriz Normativa de Qualifica-
¢ao de Materiais e Equipamentos” para as empresas
interessadas em qualificar seus produtos. Esta diretriz
destina-se a dar transparéncia ao processo e orientar
os fornecedores que desejam fornecer materiais ou
equipamentos a Sabesp, sobre os procedimentos ne-
cessarios a qualificacdo dos mesmos.

O critério estabelecido para selecdo de fornecedores

ocorre conforme modalidade de licitagdo das empresas

habilitadas no certame, uma vez cumpridos os requisitos
da primeira etapa de qualificacdo. A escolha da modali-
dade de licitagéo para o processo de selegéo decorre da
aplicacao da lei de licitagdes 8.666/93, cujos critérios sao:

*Menor prego: seleciona o licitante que apresentar a
proposta de acordo com as especificacoes do edital e
ofertar o menor preco;

*Melhor técnica: seleciona o licitante cuja proposta
mais vantajosa para a Administracao € escolhida com
base em fatores de ordem técnica. E usado exclusiva-
mente para servigos de natureza predominantemente
intelectual, em especial na elaboracdo de projetos,
calculos, fiscalizagdo, supervisdo e gerenciamento
de engenharia consultiva em geral.

*Técnica e preco: seleciona o licitante que apresentar
proposta mais vantajosa para a Administragéo e tem
por base a maior média ponderada, considerando-se
as notas obtidas nas propostas de prego e técnica.
Utilizado na contratagdo de bens e servigos de infor-
matica, bem como servigos de natureza predominan-
temente intelectual.

A modalidade pregéo e o sistema de registro de precos

constituem melhorias significativas proporcionando

aumento da competitividade e redugao de custos nas
contratagdes, além da agilidade no processo.

A MA, estabelece parceria com fornecedores para aten-

der necessidades identificadas por parte das unidades

operacionais ou pelo surgimento de novas tecnologias
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no mercado, quando aplicavel. A partir dai testes sao
desenvolvidos em escala piloto com a participagéo de
universidades, instituicbes de fomento e fornecedores
de mercado, a fim de adequar o novo produto ou servi-
¢o a cadeia de suprimentos. Apds o desenvolvimento,
inicia-se o processo de qualificacdo do item ou tecnolo-
gia desenvolvida, sendo divulgada para todo mercado,
garantindo os principios da isonomia e impessoalidade.
c) A MA monitora a avaliagdo de desempenho dos for-
necedores de servigos mensalmente, por meio do For-
mulario de Avaliagdo da Contratada (FAC) (d_2003).
Este instrumento permite que o Administrador de Con-
trato analise a qualidade, o prazo e a organizacao
da contratada para cumprimento das clausulas con-
tratuais, incluindo o atendimento as normas de sau-
de e seguranca do trabalho, obrigagdes trabalhistas,
legislacédo, e normas ambientais. As notas obtidas na
avaliagéo sdo validadas pelo Administrador e fiscal do
contrato, juntamente com os representantes da con-
tratada. Eventuais n&o conformidades s&o notificadas
diretamente ao fornecedor por meio de contato direto,
reunides periddicas ou correspondéncia especifica.
Em 2008 foi assinado o primeiro contrato de Parceria
Publica Privada (PPP), com eficacia a partir de feve-
reiro de 2009. A MA foi a primeira Unidade de Negdcio
detentora do contrato da PPP - Alto Tieté, por ser um
contrato inédito dentro da Sabesp, contratou-se uma
consultoria para definir a metodologia de avaliagdo de
desempenho do fornecedor baseada na medicédo do
nivel de atendimento de servi¢o, da sigla em inglés -
SLA. Deste trabalho de aperfeicoamento, sdo apura-
dos mais de 600 indicadores que geram ou nao penali-
dades de acordo com o valor parcial de cada indicador,
baseado no seu indice de performance.

Os materiais de tratamento sé&o considerados estrate-

gicos para a MA e a avaliacdo de desempenho dos
fornecedores de produtos quimicos é realizada pelo
TOQ, CSQ em conjunto com a MA. O TOQ é respon-
savel pela anadlise dos parametros definidos nas es-
pecificagdes contratuais da Sabesp gerando indice de
Qualidade do Fornecedor (IQF). Este indice indica em
que extensdo o produto quimico fornecido atende aos
parametros operacionais. Os produtos fornecidos de-
vem apresentar valores de IQF acima de 84%, valor
estabelecido pelo CSQ, baseado no historico do per-
fil dos fornecedores da area de saneamento que tem
seus produtos homologados, ou seja, empresas que
tem o Atestado de Capacidade Técnica (ACT) da Sa-
besp. Na MA, séo realizados os ensaios no recebimen-
to dos Materiais de Tratamento nos locais de entre-
ga, visando o atendimento as especificagdes técnicas
exigidas pela Sabesp. Em caso de nao atendimento
do parametro, o material de Tratamento nao é rece-
bido e é feito comunicado ao CSQ informando a nao
conformidade do produto. Por meio do IQF bem como
dos comunicados da MA, o Departamento de Qualifi-
cacdo e Inspecdo de Materiais — CSQ tem subsidios
para notificar o fornecedor sobre a ocorréncia de nao
conformidades do produto quimico entregue a Sabesp.
Nestes casos, sdo solicitadas providéncias para cor-
rigir o problema, incluindo a elaboragdo de um Plano
de Acéo a ser apresentado pelo fornecedor ao CSQ.
A comunicagdo de eventuais ndo conformidades e de
solicitagao de agdes corretivas aos fornecedores é re-
alizada de diferentes formas em funcédo do escopo de
fornecimento conforme apresentado na Fig. 7.2/1.

Os principais requisitos de fornecimento a serem atendi-
dos pelos fornecedores sao apresentados na Fig. 7.2/2.
d) A MA estimula seus fornecedores (d_1996) a desen-
volver e melhorar o fornecimento de materiais e servigos,

Fig. 7.2/1 — Monitoramento, comunicacao e tratamento de nao-conformidades

Objeto Monitoramento, Comunicacao e Tratamento de Nao Conformidades. Canais de Relacionamento

» Baseado nos apontamentos apresentados nos relatérios através do FAC e vistorias da fiscalizagdo sdo

geradas acdes corretivas que sdo comunicadas imediatamente ao fornecedor para as devidas providén-
cias, sendo convocado para reunido. O ndo cumprimento gera sangdes administrativas, desde adverténcias
até a rescisdo contratual. O fornecedor é informado mensalmente do seu desempenho pelo administrador
do contrato na assinatura da medicdo e juntos estipulam prazo para as agdes de corre¢des, bem como

a melhor forma de resolvé-las. -ADF - Emitida ao final do contrato conceituando-se bom, regular ou ruim,

Obras e servigos

podendo o fornecedor ser ou ndo recomendado.

« Site Sabesp; Jornais de grande
circulagdo e/ou D.O.E.

« Telefone e e-mail, Administra-
dor do Contrato designado

Para definir o valor de IQF, calcula-se a probabilidade de cada parametro operacional, sendo a média ge-

ométrica de todas as probabilidades relacionadas ao produto quimico igual ao IQF do fornecedor. O indice
de qualidade do fornecedor (IQF) indica em que extensao o produto quimico fornecido atende aos para-

Material de Trata-
mento (produtos
quimicos)

metros operacionais definidos nas especificagdes contratuais da Sabesp. Os produtos fornecidos devem
apresentar valores de IQF acima de 84%, valor estabelecido pelo CSQ, baseado no histérico do perfil dos
fornecedores da area de saneamento que tem seus produtos homologados, ou seja, empresas que tem

« Carta enviada para contratada

o Atestado de Capacidade Técnica (ACT) da Sabesp. Por meio deste instrumento e dos comunicados da
MA o CSQ tem subsidios para notificar o fornecedor sobre a ocorréncia de ndo conformidades do produto
quimico entregue a Sabesp. Nestes casos, séo solicitadas providéncias para corrigir o problema, incluindo
a elaboragéo de um Plano de Agéo a ser apresentado pelo fornecedor ao CSQ.

E exigida dos fornecedores estratégicos certificagdo de acordo com as NTs, NBRs e Normas Internacio-

nais, incentivando o desenvolvimento e consequente melhoria de seu desempenho. Por meio do indice « Site Sabesp; - Jornais de gran-
Materiais e Equipa- de atraso nas entregas, é realizado o monitoramento do recebimento dos materiais a cada entrega. Caso de circulagéo e/ou D.O.E.
mentos ocorra ndo conformidade os fornecedores sao contatados para esclarecimentos, se ndo houver corregdo ou + Telefone e e-mail, - Administra-
justificativas cabiveis, a contratada esta sujeita as sangdes previstas no contrato. -ADF - Emitida ao final do dor do Contrato designado.
contrato conceituando-se bom, regular ou ruim, podendo o fornecedor ser ou ndo recomendado.

No intuito de equilibrar as perspectivas da Contratante e da Contratada, foram definidas Faixas de Confor-

midade, com suas respectivas tolerancias (as chamadas “faixas verdes”). Resultados obtidos fora da Faixa  + Administrador do Contrato,
Parceria Publico de Conformidade disparam um sistema de penalizagdes progressivas e um conjunto de agdes corretivas, « Divisdes recebedoras de
Privada em nome da melhoria continua. Esse resultado é calculado com base nos 600 indicadores que geram Servigo;

ou nao penalidades de acordo com os valores de cada indicador. O Indice de Performance é calculado « Telefone e e-mail.
descontando-se as penalidades do valor do contrato e dividindo o resultado pelo valor do contrato.

* Relacionamento com as
concessionarias de energia,
Administrador do Contrato,
telefone, e-mail.

O monitoramento é feito através de consolidagéo de informagdes de interrupgéo de energia elétrica no
sistema SCOA, sendo a comunicagdo dessas ocorréncias tratadas diretamente com os responsaveis das
concessionarias via telefone, e-mail e reunides mensais. Nas reunides realizadas as ndo conformidades
s8o analisadas e tratadas com o objetivo de mitigar futuras ocorréncias.

Energia elétrica

Através da Superintendéncia de Tecnologia da Informag&o (Cl), area corporativa, que atua nos casos de
interrupgado de fornecimento. Periodicamente essa autoridade funcional da Sabesp realiza reunides de
gestdo e suporte com as operadoras.

« Relacionamento da Cl com as
concessionarias
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Fig 7.2/2 — Principais requisitos de fornecimento

7/

Obras e Servigos

Cumprimento das exigéncias legais e contratuais da contratagéo publica e parametros

IFRO7 - indice de desempenho de Prestadores

internos. IRFO7 = 94% de Servigos (FAC)
nM'\Zﬁg:IS Bl 2 Cumprimento dos prazos legais e contratuais < 20% indice de atraso na entrega de materiais
Produtos Quimicos Os produtos fornecidos devem apresentar valores de IQF acima de 84%, valor estabeleci- - .
(Tratamento) do pelo CSQ. Indice de Qualidade do Fornecedor (IQF)
Séo apurados mais de 600 indicadores que geram ou néo penalidades de acordo com o
valor parcial de cada indicador. O Indice de Performance é calculado descontando-se as i
PPP-Alto Tieté penalidades do valor do contrato e dividindo o resultado pelo valor do contrato Indice de Desempenho Global mensal do

Energia Elétrica

Telecomunicagoes

Matéria-prima

Célculo do IP (indice de Performance) do Contrato.
IP=1 - Soma Penalidade = = 94%
Valor do Contrato

Regularidade no fornecimento de Energia Elétrica.

Lei n® 9.472/97 dispde sobre a organizacéo dos servigos de telecomunicagdes, regido por
resolugdo da ANATEL 612/13.

Atendimento a Outorga.

comunicagao de dados

Fig. 7.2/3 — Principais Melhorias e inovagoes implantadas pelos fornecedores

indice de disponibilidade de

contrato (soma de penalidades)

indice de falhas no fornecimento de energia

Cumprimento de Outorga de retirada de vazéo

Fomecedor | Mehoia | Awo_

Sistema de secagem térmica de residuos gerados na ETA é uma inovagdo implantada. Este Sistema funciona independente das

SPAT - - ~ ; g . = : -
condigbes meteorolégicas e seca o lodo em concentragdes maiores. Isto possibilita a disposigéo no aterro interno diminuindo o 2018
SANEAMENTO S/A A . ~ : .
transito de caminhdes e redugao de volume de material, otimizando custos no processo.
Substituigdo da fungéo de porteiro para zelador para otimizagao de seus processos. Em alguns locais ermos como forma de ocupar
SPAT melhor o tempo destes funcionarios a Spat estabelece a fungéo de zelador, o funcionario é treinado para manter a fungao de porta- 2015
SANEAMENTO S/A  ria, executar pequenas atividades de conservagao e registrar aquelas que necessitam de equipes de manutengao. Desta forma, sdo
capacitados para diversas atividades, melhorando suas habilidades e consequentemente aumentando sua empregabilidade.
CENTRO PROJEKT  Membranas de Ultrafiltragdo - aumento da produgdo de agua em prazos recordes, esta melhoria foi realizada através de inovagdes 2014/
KOCH com fornecedores e testes em unidades piloto. 2015
Implantagdo de metodologia de pesquisa de vazamentos em tubulagdes de grande didametro — Introdugéo de sensor acustico no
SPAT P i ut o o PO N . 2009 /
SANEAMENTO S/A interior da tubulagdo para auscultagdo de vazamentos, possibilitando identificar a ocorréncia de vazamentos e a localizag&o precisa 2017

dos mesmos, gerando redugdo de perdas em adutoras.

em reunides, féruns e eventos corporativos, por meio
da disponibilizacdo de normas, desenhos e especifica-
¢oes. Os fornecedores interessados no desenvolvimento
de novas tecnologias procuram as areas funcionais, por
exemplo, CSQ ou TX, para detalhamento da possibili-
dade de utilizar a ideia inovadora. Quando constatado o
interesse na aplicagdo da tecnologia, a MA participa de
todo o processo de desenvolvimento com a participagéo
de grupos especificos até a conclusdo do modelo/tecno-
logia a ser aplicada e, se for o caso, com a consequente
certificagdo do fornecedor (ACT). Nesse processo sdo
desenvolvidos, em conjunto com o fornecedor, todos os
padrdes, especificagbes e normas, visando garantir a
qualquer outro fornecedor a possibilidade de fornecimen-
to, assegurando assim a isonomia e igualdade de condi-
¢oes nos certames publicados para contratagao.

Na MA, sé&o realizados testes de desempenho de Ma-
teriais de Tratamento em seus processos, visando a
otimizacado de custos e produtos sem comprometer a
qualidade. A sistematica nas ETAs da MA segue os
Procedimentos Operacionais “Diretrizes para Controle
de Processo” para cada ETA.

As principais melhorias e inovag¢des implantadas pelos
fornecedores estao descritas na Fig. 7.2/3.

e) A forga de trabalho (FT) dos fornecedores, que atu-
am diretamente nos processos da MA, é comprometida
com valores e principios organizacionais por meio das
interagbes com os administradores e fiscais de contratos
(d_1996). Os aspectos relacionados a saude e seguran-
¢a, séo repassados por meio de treinamentos e testes si-
mulados, principalmente nas ETAs pelas equipes da bri-
gada. Especialmente para a PPP Alto Tieté em virtude da
transferéncia de ativos para a responsabilidade da SPE
e por se tratar de infraestrutura necessaria para o proces-
so principal de adugdo, a méo-de-obra passou por uma

MA - 2018

fase de transigdo operacional inicial, onde nos primeiros
180 dias contados da data de eficacia do contrato, a SPE
inteirou-se das condic¢des relativas a prestagéo dos servi-
¢os, incluindo aspectos relativos a seguranca e saude, a
ética e responsabilidade socioambiental.

A MA utiliza o Procedimento Operacional (PO-SU0108)
voltado para administragdo de contratos que visa padro-
nizar a atuacao dos administradores e fiscais de contra-
tos. Como melhoria, a partir de 2018, complementando a
atuacao dos administradores e fiscais, com o comprome-
timento da forga de trabalho dos prestadores de servigos
das ETAs, elaborou-se um video institucional que aborda
os valores e principios organizacionais, as questoes rela-
cionadas ao Codigo de Conduta e Integridade, aspectos
de saude e seguranga e a responsabilidade socioam-
biental, sendo assistido no primeiro dia de trabalho da FT.
A Sabesp em seu proprio Codigo de Conduta e Integri-
dade (d_2006) preocupa-se em inserir a FT de fornece-
dores neste cédigo. Além disso, o procedimento empre-
sarial exclusivo para terceiros - PE-RH0003 (d_2006) de
Seguranga, Medicina e Meio Ambiente do Trabalho em
Obras e Servigos Contratados, tem como objetivo instruir
as contratadas quanto aos preceitos e as diretrizes basi-
cas de seguranca, higiene e saude do trabalho, visando
a preservacgao e a protegao dos trabalhadores, terceiros,
meio ambiente e assegurar o cumprimento das normas,
procedimentos internos da Sabesp e da legislagéo vigen-
te em obras e servigos realizados por contratadas.

A Sabesp instituiu um Comité de Editais Padroes e
Minutas de Contratos (d_1996) para padronizagdo e
elaboragao de modelos de documentos e acompanha-
mento de leis e normas a fim de atualizar os procedi-
mentos, de modo a garantir a seguranca juridica nas
contratagdes. Desta forma, foram elaborados modelos
de contratos de acordo com a modalidade de licitagao e
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Desenvolvimento ~ “Chamadas publicas” para fornecedores nacionais e internacionais
da cadeia de (m_2014). E o novo portal de fornecedores (m_2017), disponibili-
fornecedores zado no site Sabesp, possibilita o credenciamento de fornecedores.

Qualificagéo e

Fig. 7.2/4 — Evolugao nos Processos Relativos a Fornecedores

Adequacgdo nos Editais e melhoria no Sistema de Gerenciamento

selegéo de Licitagdes (SGL) para cumprimento da Lei 147/14 (m_2015).
Monitoramento Indicadores especificos para PPP-Alto Tieté (m_2008) e para os
e avaliagdo de Produtos Quimicos do tratamento, tendo em vista a importancia
desempenho estratégica para o negécio da MA.

Sistema de secagem térmica de residuos gerados na ETA
(m_2018).

Substituicdo da fungéo de porteiro para zelador (m_2015)
Estimulo a me-

Ihorias
Membranas de Ultrafiltragdo (m_2015).
Implantacéo de metodologia de pesquisa de vazamentos em tubu-
lagGes de grande diametro (m_2017).
. Elaboragdo de video institucional (m_2018) que aborda os valores
(alc;n_lj%rcc));nfgpnrr;gt_o e principios organizacionais relacionados ao Cédigo de Conduta
s e Intergridade, aspectos de salde e seguranga, responsabilidade

socioambiental.

Levantamento de
necessidades e
expectativas

nestes modelos foram incluidas clausulas especificas
referentes as obrigagbes do fornecedor e notadamen-
te os referentes as condi¢cdes de trabalho relativos a
saude e seguranca, encargos trabalhistas, ética, reco-
Ihimentos de taxas, emolumentos e tributos. Todas es-
tas obrigagcbes sao consideradas atendidas mediante
apresentacao de certiddes pelos 6rgédos competentes.
Estes modelos sao divulgados previamente nos editais
de modo que se tornam prerrogativas do fornecimento
e do preco ofertado. Os principais documentos sao: o
contrato assinado contendo as clausulas especificas
citadas, o Termo de Referéncia com a qualificagao e
capacitagao da forga de trabalho, o cédigo de ética que
deve ter sua entrega formalizada e oficios quando a
Sabesp objetiva dar um enfoque maior a uma deter-
minada lei, tais como: Lei Anticorrupcao 12.846/2013.
f) As necessidades e expectativas dos fornecedores da
MA, sao identificadas em reunides periddicas com os
administradores dos contratos, no Encontro com For-
necedores, que desde 2009 por iniciativa da MAA em
conjunto com as demais areas correlatas da M e envol-
vendo todos fornecedores das Unidades de Negdcio
desta Diretoria, foi realizado este evento para estreitar
o relacionamento e parceria com os fornecedores. De-
vido o sucesso desta pratica, atualmente o Encontro
com Fornecedores foi incorporado e é realizado pela
Sabesp e pela Diretoria M. As informagdes obtidas
por meio dos principais canais de relacionamento sao
analisadas pelas geréncias responsaveis, gestores de
suprimentos e administradores de contratos, conside-
rando os aspectos técnicos e as legislacbes pertinen-
tes aos processos de suprimentos. As demandas con-
sideradas vidveis, apds andlise técnica e legal, podem
ser implementadas em dois niveis:

* Nivel da unidade: melhorias cobertas pelo grau de auto-
nomia da MA em relagdo a mudangas nos processos de
suprimentos e de gestao dos contratos, sob a respon-
sabilidade do Departamento Administrativo e Financeiro
da Producao de Agua (MAA) e/ou areas envolvidas;

* Nivel corporativo: a sugestdo de melhoria é apresen-
tada a area funcional (CS) da Sabesp que analisa a
viabilidade para implementacgao.

expectativas dos fornecedores (m_2018).
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Busca proativamente fornecedores que atendam as especifica-
Cs ¢Oes técnicas e os padrdes de qualidade necessarios, promove
interatividade, agilidade, controle e transparéncia.

Padronizagao de documentos e acompanhamento de leis e nor-

e mas, de modo a garantir seguranga juridica nas contratagdes.

MAe Apuragéo de dados com maior preciséo, gerando informagdes
csQ importantes para tomada de decis&o e avaliagdo de desempe-
nho dos fornecedores.

Otimizag&o de custos no processo e reducao de volume de
material.

Otimizag&o do processo e melhoria na capacitagéo do funciona-
rio terceirizado.

MA
Aumento da Produgdo em momento critico (escassez do recur-
so hidrico) para atendimento da demanda

Redugao de perdas em adutoras com a localizagao precisa dos
pontos de vazamentos.

Maior comprometimento da forga de trabalho dos fornecedores,
MA com os valores, principios, Cédigo de Conduta, salde e segu-
ranga do trabalho na Sabesp.

MA Identificar informacdes relevantes, estreitar relacionamento com
os fornecedores.

Os principais canais de interagdo com os fornecedores
sao: reunides entre contratadas e administradores de
contrato (d_1996) com periodicidade mensal, telefone,
correio eletronico e Portal Sabesp (d_2000) continua, En-
contro com Fornecedores (d_2009). Outra forma da MA
identificar, analisar e traduzir as necessidades e expecta-
tivas dos fornecedores é através da aplicagao de pesqui-
sa. Como melhoria da pratica, a pesquisa de levantamen-
to de necessidades e expectativas (d_2018), possibilitou
avaliar o grau de importancia de determinados aspectos,
bem como o respectivo grau de atendimento, e dessa for-
ma caracterizar e priorizar as necessidades e expectati-
vas. Nesta primeira pesquisa foram abordados aspectos
relacionados a estratégias e resultados, infraestrutura,
gestao de contrato, relacionamento e parceria, e aspecto
socioambiental. Os resultados obtidos foram analisados,
seja como forma de identificagdo ou de melhoria de pra-
ticas relativas a fornecedores, o requisito identificado é o
pagamento no prazo.

A evolucao e aprendizado nos Processos Relativos a
Fornecedores estdo apresentadas na Fig. 7.2/4.

7.3 Processos econdmico-financeiros

a) Os requisitos de desempenho econdmico-financeiro
e os niveis esperados séo definidos no planejamento
estratégico da Sabesp seguindo as diretrizes empre-
sariais, objetivos estratégicos e as metas de acordo
com a Politica Institucional PI0002-Politica Institucio-
nal de Gestédo Financeira, que tem como base as de-
mandas do Governo do Estado e do Conselho de Ad-
ministragdo. Os resultados sdo analisados nos niveis
do Conselho de Administragéo, Diretoria Colegiada e
Unidades. A MA atua no gerenciamento dos aspectos
que causam impacto na sustentabilidade econ6émica
do negdcio, dentro de sua area de atuagao, alinhando
seus indicadores as diretrizes estratégicas da Sabesp
e ao Mapa Tatico da M. A Superintendéncia de contro-
ladoria econdmico-financeira-FT coordena, elabora e
administra os parametros econémico-financeiro apre-
sentando os resultados mensalmente para a Diretoria
Colegiada. O acompanhamento destas informacoes é
realizado, mensalmente, por andlises da célula econd-
mico financeira e pela controladoria da MA e registrada
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no painel de indicadores, sdo apresentadas nas reu-
nides do féorum de processo econdmico financeiro da
Diretoria M mensalmente, e também apresentadas e
analisadas nas reunides trimestrais de analise critica
da MA, onde sao analisadas as informacdes relativas
a arrecadacéao, despesas e investimentos, por depar-
tamento, realizados no trimestre e acumulado no ano
bem como os indicadores de Custo e Margem Opera-
cional, justificando as variagdes. A controladoria da MA
coleta e compila as informagdes objetivando manter o
equilibrio do plano orgamentario e atender necessida-
des de recursos extras. Em 2008, a MA, seguindo o
aprimoramento de processo da Sabesp iniciou a im-
plantacao da Gestao por Valor Agregado (GVA), defi-
nindo como indicadores para desempenho econdmico
financeiro o Valor Agregado em Caixa (CVA), Fluxo de
Caixa sobre o Capital Investido (CFROGI), e a Varia-
¢ao Anual do CVA (Delta CVA). Em abril de 2017, foi
implantada a 12 fase do sistema ERP-SAP, contem-
plando o médulo financeiro e o BI-SAP, proporcionan-
do maior agilidade no monitoramento das informagdes,
e 0 acompanhamento dos indicadores.

O planejamento tributario se da a partir da previsao orga-
mentaria de despesas para os tributos principais como
IPTU, IPVA e ITR e demais taxas de menor valor. Para
otimizar os gastos com esses tributos a MA efetua os
pagamentos a vista no primeiro vencimento, garantin-
do descontos e gerando menor gasto nessas contas. A
previsao do COFINS/PASEP nas Unidades de Negdcio
tem como base um percentual do Faturamento Liquido.
Este percentual é informado pelas autoridades funcionais
através das premissas orcamentarias para que as UNs
possam realizar suas proje¢des internas para posterior
consolidagdo na empresa. Para o recolhimento de tri-
butos quando dos pagamentos realizados pela Sabesp
a fornecedores e prestadores de servigos, a retencao e
recolhimento séo efetuados pelo FFT (departamento que
executa os pagamentos da MA) no momento da elabora-
¢ao da documentagéo do processo de pagamento.

A participagao dos soécios, mantenedores e administra-
dores na definigdo dos niveis de desempenho pode ser
evidenciada pela estrutura de governanga, Fig. 7.3/1.
Destaca-se como refinamento as melhorias no controle
dos atos da direcao, atendendo aos requisitos SOX e aos
mais altos niveis de governanga, garantindo a capacida-
de de captacao de recursos financeiros e a remuneragao
dos acionistas. Os Principais requisitos e indicadores de
desempenho s&o apresentados na Fig.7.3/2.

b) A sustentabilidade econdmico-financeira das opera-
¢Oes é assegurada pela geracédo de recursos proprios
por meio do faturamento pela venda de agua por ata-
cado da MA aos municipios permissionarios, da venda
interna aos clientes internos que sao as unidades de
negocio de distribuicdo da M, da melhoria da eficiéncia
e de agregacao de valor, e pela obtengdo de recursos
financiados, agrupados por fonte de recursos e Pro-
gramas Estruturantes.

Durante o exercicio, havendo necessidade, para o
atendimento de contingéncias de alocacao de recur-
sos sao adotados os seguintes critérios:

* Solugao na propria unidade: é verificada a possibilidade
de remanejamento de verba entre os Departamentos;
*Solugao envolvendo outras UNs da M: por meio do
contato direto com outras UNs sob a orientagdo do
Departamento de Controladoria da Diretoria - MDC é
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Fig. 7.3/1 — Papel da estrutura organizacional na definicao dos

niveis esperados de desempenho econémico-financeiro

Instancia maxima de decisdo, com poderes para decidir

Assembleia todos os negdcios relativos ao objeto da Empresa e tomar
Geral dos as resolugdes que julgar convenientes a sua defesa e de-
Acionistas senvolvimento. Compete & assembleia geral, dentre outros,
eleger ou destituir os conselheiros de administragao e fiscal.
Aprova anualmen rcamen finin nivei
CoElmeh prova anualmente o orgamento, definindo os niveis de

fluxo de caixa operacional, a rentabilidade esperada, e a

Administragéo ;
G margem operacional.

Aprova o orgcamento anual e monitora o desempenho
econdmico-financeiro pelo sistema ERP-SAP e relatério do
GVA®.

Diretorias

Elabora o orgamento anual de forma a assegurar a susten-

Superinten- - - ) >
dér?cias tabilidade do negdcio por meio das metas estabelecidas no
planejamento operacional.
Elabora o orgamento anual consolidado das suas unidades
Departamen- ; o
- subordinadas de forma a assegurar a sustentabilidade dos
Seus processos
o Elabor: rcamento anual de form. rar n-
Divisdes abora o orgamento anual de forma a assegurar a suste

tabilidade dos processos no seu ambito de atuagéo

ico-Financeiros

Fig. 7.3/2 - Principais Indicadores Eco

por Grupo

Atividade:
Participacdo da MA nos Investimentos da Sabesp. 8.1.16
Participagéo da MA nas despesas Operacionais da 8117
Sabesp. T

8 Tarifa GVA da Agua Produzida. 8.1.18

;g Rentabilidade e Mercado:

u8.| Margem Operacional (RPI: Sustentabilidade) 8.1.13
Delta CVA (RPI: Geragao de Valor) 8.1.19e8.1.20
Valorizagao das agdes. 8.1.15
Valor de mercado das agoes. 8.1.15
Custo p/ m3 8.1.7e8.1.18
Liquidez:
Arrecadagéao por M3 Total MA 8.1.39 e 8.1.40
Tarifa Média Praticada 8.1.21e8.1.31

o Faturamento Liquido Total por volume medido 8.1.32

'g Estrutura:

& Nivel dos investimentos. 8.1.16

- Execugdo orcamentaria dos investimentos. 8.1.25
Execucdo orcamentdria das despesas. 8.1.34
Execucdo orcamentaria do faturamento. 8.1.35
Execucdo orgamentaria da arrecadagao. 8.1.36 € 8.1.37

avaliada a possibilidade de empréstimos ou remane-
jamento dos recursos necessarios;

* Qutra solugao: a necessidade de recursos é comuni-
cada ao MDC que equacionara a questao mediante
contato com outras Diretorias ou mesmo junto ao De-
partamento de Orgamentos (FTO).

Os recursos financiados séo captados corporativamen-

te pela Superintendéncia de Captagao de Recursos e

Relacdo com Investidores (Fl), através de agentes fi-

nanceiros. Estes recursos visam atender as necessi-

dades de ampliacdo e melhorias operacionais.

Os critérios para captagao de recursos estao descritos

na Fig. 7.3/3.

A MA atua fortemente para a redugéo da inadimpléncia

e recebimento das dividas geradas na venda de agua

por atacado. Nao havendo negociagédo no ambito ex-

trajudicial, os valores devidos s&o cobrados na justica,
através de acéo judicial, e patrocinado por escritérios
externos, contratados pela Sabesp. A negociagédo da
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Fig 7.3/3 — Critérios para captagao de recursos

Devem ser reduzidas para que a empresa tenha condigdes
Taxa de de promover os investimentos continuamente. Geralmente
Juros sao oferecidos por bancos (nacionais e internacionais) de
fomento e de desenvolvimento.

A Sabesp participa, salvo exceg¢éo, nos financiamentos da
CEF e do BNDES com, no minimo, 10 % para agdes de agua

Contra e 5% de esgoto; nos financiamentos do BID e BIRD com 20%

it e da JICA com 50%. Condigao essencial para ampliagdo dos
investimentos.
P Quanto maior o prazo, melhor para o fluxo financeiro da
razo para empresa e geragao de recursos. Os financiamentos possuem
Amortizacdo P gerag : p

prazos que variam de 18 a 25 anos.

divida esta a cargo da diretoria da Sabesp, MA e 6r-
géos Governamentais.

c) Os recursos financeiros previstos para dar suporte
as estratégias e planos de agéo sao definidos no Pla-
nejamento Operacional da MA. Para cada macroacao,
planos estratégicos para alcance dos objetivos, sé&o de-
finidos os recursos financeiros necessarios. Anualmente,
cada departamento elenca suas necessidades de des-
pesa e investimento e estabelece seu grau de prioridade
de acordo com a viabilidade técnica e urgéncia. O MAA
(departamento administrativo e financeiro) com o apoio
das autoridades funcionais define os niveis de gastos
e 0 montante das despesas correntes. Os investimen-
tos de maior prioridade atendem ao plano metropolita-
no de agua (PMA lIl), que leva em conta o crescimento
vegetativo em agua, perdas e melhoria operacional dos
sistemas existentes. Para melhorar o processo de priori-
zagao e avaliagao das necessidades de investimentos,
foi implantada a metodologia Analytic Hierarchy Process
(AHP), em 2016, que prioriza os investimentos a serem
realizados, levando em consideracao fatores como custo,
urgéncia, complexidade e impacto estratégico, deixando
as decisbes mais ageis, criteriosas e transparentes.

A MA utiliza o Sistema de Gestéo de Investimentos SGI
para elaboragéo do Plano Plurianual com a programa-
¢ao dos investimentos para os proximos sete anos. Nes-
se sistema, sdo elaborados cenarios compostos pelas
acgoes de investimento que, por sua vez sdo agrupadas
por estruturas PEP (plano de estruturagdo de projetos),
que identifica as caracteristicas do projeto, como: produ-
to, aplicacéao, segmento, natureza, municipio e distrito. O
controle e acompanhamento mensal do previsto e reali-
zado é feito no sistema ERP-SAP (mddulos PS e FM).
Os recursos para investimento podem ser oriundos de
Recursos Préprios da Sabesp ou externos de érgéo fi-
nanciadores (agéncias de fomento e bancos de desen-
volvimento). A atratividade das taxas dos financiadores
externos, quando disponiveis, define sua selegao.

Os critérios utilizados para a escolha da melhor forma
de captagao sao definidos pela Diretoria Colegiada.
Acbes de investimentos que nao sao voltadas a expan-
sao dos sistemas ou reducgéo dos custos sao prioritaria-
mente elencadas para obtencéo de recursos externos.
d) O plano orgamentario é realizado anualmente, ali-
nhado ao Processo de Planejamento, com previséo
para sete anos (PLURIANUAL) e elaborado de forma
participativa, sendo composto pelos orcamentos de re-
ceita faturada e arrecadada, despesas e investimento.
A montagem orgamentaria € iniciada com o recebi-
mento das premissas, diretrizes gerais e cronogramas
estipulados pela Diretoria Financeira e demais autori-
dades funcionais.

Cada departamento elenca suas necessidades e na
montagem da pega orgamentaria, o MAA/Controladoria,
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consolida o orgamento de despesas com base nas de-
mandas informadas pelos Departamentos, que utilizam
como referéncia a realizagdo do exercicio anterior, os
valores comprometidos nos contratos em andamento, e
novas demandas apresentadas no Planejamento Estra-
tégico. A MA cadastra suas propostas orgamentarias de
despesa e de receita no BPC-SAP, as contas de despe-
sa uso da agua, energia elétrica, material de tratamento
e pessoal sdo alimentadas no sistema pela respectiva
autoridade funcional, a partir de informacgdes das neces-
sidades fornecidas pela MA. O MDC - Controladoria da
M consolida as pecas e as submete a apreciagao da Di-
retoria M. Sao realizadas diversas simulagdes para con-
templar os ajustes necessarios até a aprovacgao final do
orgamento pela Diretoria Colegiada e pelo Conselho de
Administracao. Apds aprovacgao, o FTO - Departamento
de Orgamento da Diretoria Financeira disponibiliza os
valores aprovados no sistema ERP-SAP.

O acompanhamento e controle do orcamento sao reali-
zados pela MAA/controladoria e pelo MDC, utilizando re-
latérios gerenciais e indicadores, comparando os valores
realizados em relagao ao orgamento aprovado, visando a
maximizac¢ao dos recursos disponiveis e buscando o atin-
gimento das metas operacionais. O acompanhamento or-
camentario, desde 2017, se da por meio do ERP-SAP.
As necessidades de investimento s&o analisadas e
priorizadas pela Alta Diregdo da MA, com base nos ob-
jetivos e macroagodes definidas, utilizando a metodolo-
gia AHP (7.3.C) e incluidas no sistema SGl, detalhado
por agdo. Ao receber as propostas orgcamentarias,
a Controladoria da MA consolida e verifica os limites
orcamentarios e metas estabelecidas e submete ao
MDC, a Pl e a Superintendéncia de controladoria eco-
ndémica financeira - FT, por meio do SGI, para aprova-
¢ao da Diretoria e Conselho de Administragao.
Mensalmente, o MAA/controladoria, a célula econémico-
-financeira e a alta administracdo da MA avaliam a reali-
zagao orgamentaria, visando eventuais realinhamentos e
o cumprimento pleno do orgamento disponibilizado.

A evolugéo e aprendizado nos processos Econdmico-
-Financeiros estao apresentadas na Fig. 7.3/4.

7.3/4 - Evolucgao e ap izado nas praticas do processo

co-financeiro

Resultados/
melhorias

Disseminagéo da
cultura Econémico-

FérumM  -financeira. Troca
de experiéncias

L Implantagdo do Férum
Definicdo  Financeiro da M

Requi-

gittaoseqw entre as UNs

Implantagédo do Moédulo Diretoria

Financeiro do ERP-SAP Colegiada

. o Melhoria dos con-
I_Dlspgmb|- troles, integragdo e
Ir'éggi%ge Implantaggo do Médulo Diretoria ggggglblhdade dos
operacio- Financeiro do ERP-SAP Colegiada -
nais
S . Investimentos

Obtengao mga?.-g dﬁon:ig;o%%l%%z Fortim priorizados com
de recur- inves{:i)men‘:os ¢ Agua mais transparéncia
S0s para e impessoalidade
investi-
mento Implantagéo do Médulo Diretoria

Financeiro do ERP-SAP Colegiada

Implantagéo dos moédulos Diretoria Melhoria dos con-
Elabo- BPC e Financeiro do Colegiada troles, integragéo e
ragao e ERP-SAP 9 disponibilidade dos
controle dados.
do orga- Implantagdo do sistema de
mento Gestao de investimentos Pl

-SGI
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PNQS - I

(d_xxxx)
(i_xxxx)
(mM_xxxx)
195

5 PORQUES

S5W2H

AASP

ABES

ABNT
ABRAMAN
ABRINQ
ACT

ADF

AES
ELETROPAU-
LO

AESABESP

AHP

ALLERT

AMEGSA
ANA
ANATEL
ANEEL

ANEFAC

ARSESP

BFT

Bl SAP

BID

BIM

BIRD

BNDES
BPC - SAP

BSC

BSP

C
CALL CENTER

CANVAS

CAUFESP

CBPMSP

CCM

CCO

CEA Jaguari
CEDEC
CEF

MA - 2018

Inicio da pratica de gestdo

Inovagao

Melhoria da pratica de gestéao

Central de Atendimento - Sabesp
Ferramenta para resolugéo de problemas

Ferramenta de gestéo utilizando as perguntas What?,
Who?, When? Where?, Why?, How? How much? (o que?,
quem?, quando?, onde?, por que?, como? quanto?)

Associacdo dos Advogados de Sao Paulo

Associacdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e
Ambiental

Associacao Brasileira de Normas Técnicas
Associagéo Brasileira de Manutengéo

Associacao Brasileira dos Fabricantes de Brinquedos
Atestado de Capacidade Técnica

Avaliacdo de Desempenho do Fornecedor
Cia de Energia Elétrica de Sao Paulo

Associacdo dos Engenheiros da SABESP

Analytic Hierarchy Process
(Processo de Analise Hierarquica)

Ferramenta de comunicagao interna para envio de aler-
tas, em tempo real sobre questdes e acdes de Tl

As Melhores em Gestdao do Saneamento Ambiental
Agéncia Nacional das Aguas

Agéncia Nacional de Telecomunicag¢des

Agéncia Nacional de Energia Elétrica

Associagédo Nacional dos Executivos de Finangas,
Administragdo e Contabilidade

Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do
Estado de Sao Paulo

Bomba Funcionando como Turbina

Business Intelligence - SAP.
Modulo de gerenciamento do SAP.

Banco Interamericano de Desenvolvimento

Building Information Modeling.
Tecnologia para elaboragao de projetos técnicos.

Banco Internacional para a Reconstrugéo e o
Desenvolvimento

Banco de Desenvolvimento Econémico e Social
Médulo de Despesas do Sistema SAP

Balanced Score Card
(Indicadores de Desempenho Balanceados)

Business School SP

Diretoria de Gestéo Coorporativa
Central Telefonico

Ferramenta de planejamento estratégico, que permite
desenvolver e esbogas modelos de negécio novos ou
existentes

Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de Sao
Paulo

Corpo de Bombeiros da Policia Militar do Estado de
Séo Paulo

Centro de Controle dos Mananciais MAR
Centro de Controle Operacional

Centro de Educagéo Ambiental Jaguari
Coordenadoria Estadual de Defesa Civil

Caixa Econémica Federal

CEP
CETESB

CFROGI

CH
Cl
CIEE
CIPA
CJ
CJA
CM

CN

Coaching

CODEC
COMGAS
CONAMA

CSs

csQ
Ccv
CVA

Glossdrio | G

Controle Estatistico de Processos
Companhia de Tecnologia de Saneamento Ambiental

Cash Flow Return On Gross Investment
(Retorno em fluxo de caixa sobre o investimento bruto)

Superintendéncia de Gestao de Pessoas
Superintendéncia de Tecnologia da Informagao
Centro de Integragdo Empresa-Escola
Comissdes Interna de Prevengao de Acidentes
Superintendéncia Juridica

Departamento Juridico Ambiental
Superintendéncia de Marketing

Consumo Médio de Material de Tratamento
Superintendéncia de Novos Negdcios

Metodologia que orienta e acompanha liderangas, equi-
pes e empregados para o desenvolvimento profissional
e/ ou pessoal buscando o aprimoramento do relaciona-
mento interpessoal e das competéncias profissionais
relacionadas ao negécio com foco em resultados

Conselho de Defesa dos Capitais do Estado
Companhia de Gas de Sao Paulo
Conselho Nacional do Meio Ambiente

Superintendéncia de Suprimentos e Contratacdes
Estratégicas

Departamento de Qualificagéo e Inspec¢éo de Materiais
Convite

Credit Valuation Adjustment (Valor Agregado em Caixa)

DAEE

DELTA CVA

Disp

DocAction

Departamento de Aguas e Energia Elétrica de Sao
Paulo

Variagédo do CVA (Credit Valuation Adjustment)
Valor Agregado em Caixa

Disponibilidade de Posi¢gdes Operacionais Classe A
Sistema de Tratamento de Ocorréncias

Diario Oficial do Estado de Sao Paulo

Documento do Sistema Integrado

Sistema de Treinamento Virtual da Universidade
Empresarial SABESP

Dispensa de Valor

EAD

E-Doc

EEA
EEAB

ETA

ETARJCS

ETE

Ensino a Distancia

Ferramenta de tramitagdo de documentagao empre-
sarial

Estacdo Elevatéria de Agua
Estag&o Elevatéria de Agua Bruta
Equipamento de Protegéo Coletiva
Equipamento de Protecéo Individual

Enterprise Resources Planning. Aplicativo modular
integrado que cobre os processos padrées de uma
empresa, utilizando uma base de dados Unica, com
atualizagédo dos dados em tempo real.

Estacdo de Tratamento de Agua

Estag&o de Tratamento de Agua Rodolfo José da Costa
e Silva

Estagao de Tratamento de Esgoto

FEHIDRO
FENASAN

Formulario de Avaliagao da Contratada

Fundagéo CentroTecnoldgico de Hidraulica (Poli - USP)
Formulario de Detalhamento da Macroagao

Formulario Empresarial

Fundo Estadual de Recursos Hidricos

Feira Nacional do Saneamento

Unidade de Negdcio de Produgdo de Agua da Metropolitana l 1
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FFT
FGTS

Fi
FIA/USP
FM

FNQ

FO

FOFA

FT

FT

FTO
FUNDAP

Departamento de Analises Financeiras e Contratos
Fundo de Garantia Tempo de Servigo
Superintendéncia de Investimentos

Fundagéo Instituto de Administragéo - USP
Médulo Financeiro do Sistema SAP

Fundagao Nacional da Qualidade

Formulario Operacional

Ferramenta para andlise de cenario. Forgas, Fraque-
zas, Oportunidades e Ameacas.

Forga de Trabalho

Superintendéncia de Controladoria Econémico-Finan-
ceira Institucional

Departamento de Orgamento

Fundagéo do Desenvolvimento Administrativo

GC
GEDOC
GHE
GPD
GRMD
GVA

Gestao do Conhecimento

Gerenciador Eletronico de Documentos

Grupo Homogéneo de Exposigao

Grupo de Prevengao de Danos

Guia de Referéncia para Medicdo do Desempenho

Gestéo do Valor Agregado

hectare

IAC
IBGE
ICR
ICSLA
IDA

IDQA

IEE
IGQM
IGS/PNQS
IP
IPTU
IPVA
IQF
IRA
IRFO7
ISA
ISH

Ishikawa

ISO

I1Sp20

ITR

indice de Atendimento aos Clientes

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
indice de Criticidade de Reservacéo

indice de Chamados atendidos dentro do SLA
indice de Déficit de Abastecimento

Indicador de Desempenho da Qualidade da Agua
Tratada

indice de Eficiéncia Energética

indice Geral da Qualidade do Manancial

Inovagao da Gestdo no Saneamento / PNQS
indice de Performance

Imposto Predial e Territorial Urbano

Imposto sobre a Propriedade de Veiculos Automotores
indice de Qualidade do Fornecedor

indice de Regularidade da Adugéo

indice de Desempenho de Prestadores de Servicos
indice Socioambiental

indice de Seguranca Hidrica

Diagrama desenvolvido com o objetivo de representar a
relacé@o entre um efeito e suas possiveis causas

International Organization for Standardization
(Organizagao Internacional para Padronizacédo)

indice das analises fora do padréo para aferigdo da
qualidade da agua tratada

Informe Trimestral de Resultados

‘

JICA

Japan International Cooperation Agency
(Agéncia de Cooperagéo Internacional do Jap&o)

KPI

Key Perfomance Indicator
(Indicador chave de performance)

‘

LAIA
LNT

Levantamento de Aspectos e Impactos Ambientais

Levantamento de Necessidades de Treinamento
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M

MA

MAA

MAG

MAGG

MAGO

MAMG

MAMS
MAML

MAMN

MAR

MARG

MARN
MARL
MARS

MAT

MATC
MATL/MATL
MATG
MATR
MATU
MATV

Maxdoc
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Diretoria Metropolitana

Unidade de Negécio de Produgao de Agua da
Metropolitana

Departamento Administrativo e Financeiro da Produgéo

Departamento de Planejamento, Gestao e Operagao
da Produgao

Diviséo de Planejamento, Gestédo e Desenvolvimento
Operacional da Produgéo

Diviséo de Operagéo da Adugéo da Producao
Divisédo de Manutengéo da Aducao Metropolitana

Diviséo de Gestéo e Desenvolvimento Operacional da
Manutengao da Adugao Metropolitana

Divisédo de Manutengéo da Adugéo Metropolitana Sul
Diviséo de Manutencéo da Adugédo Metropolitana Leste

Divisédo de Manutengéo da Adugéo Metropolitana
Noroeste

Departamento de Recursos Hidricos Metropolitanos

Divisédo de Gestéo e Desenvolvimento Operacional de
Recursos Hidricos Metropolitanos

Diviséo de Recursos Hidricos Metropolitanos Norte
Diviséo de Recursos Hidricos Metropolitanos Leste
Divisdo de Recursos Hidricos Metropolitanos Sul
Departamento de Tratamento de Agua da Metropolitana
Divisdo ETA Alto Cotia e Sao Lourengo

Divisédo ETA Taiagcupeba e Casa Grande

Divisdo de Manutencao do Tratamento de Agua
Divisdo ETA Rio Grande e Ribeirdo da Estiva
Divisdo ETA Guarau

Divisdo ETA RJCS Rodolfo José Costa e Silva
Sistema de Registro de Documentos

Master of Business Administration
(Mestre em Administragdo de Negdcios)

Departamento de Controladoria da Metropolitana

Superintendéncia de Gestdo de Empreendimentos da
Metropolitana

Modelo de Exceléncia da Gestéo
Departamento de Servigos Administrativos Integrado

Unidade de Produgdo de Agua da Metropolitana
“Candidata”

Unidade de Negdcio Leste

Unidade de Negdcio Oeste

Unidade de Negdcio Norte

Unidade de Negdcio Sul

Unidade de Negécio Centro

Superintendéncia de Manutencao Estratégica
Departamento de Gestao das Relacdes com Clientes

Unidades de Distribuicdo da Metropolitana

NETCONTROL

NETLQ

NOTES
NT

Norma Brasileira
Sistema de Controle da Qualidade da Agua

Ferramenta destinada a executar auditoria integrada
no AD Sabesp verificando as alteragdes no respec-
tivo subdominio sem a utilizagéo da ferramenta, que
registra a alteragdo executada, quando foi realizada e
quem executou

Email eletrénico

Norma Técnica

MA - 2018



OAB

oDS
OHSAS
On the Job
ONG

ONU

00

OR

PA
PAC

PARE

PC
PcD

PCJ
PCMSO

PDCA

PDCL

PPSO

PR
PRFV
PS
PSG
PT

RAC
RC
RG
RH

MA - 2018
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Ordem dos Advogados do Brasil

Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

Norma de Seguranca e Saude do Trabalho
Treinamento em servico ministrado por empregados
Organizacdo Nao Governamental

Organizagao das Nagdes Unidas

Objetivo Operacional

indice de Ocupacdo de Reservagao

Superintendéncia de Auditoria
Programa de Aceleragao do Crescimento

Programa de Atendimento e Recuperacéo do Empre-
gado

Superintendéncia de Comunicagado

Pessoas com Deficiéncia

Plano de Capacitagdo e Desempenho

Comité de Bacia de Piracicaba, Capivari, e Jundiai
Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional
Plano Diretor de Abastecimento de Agua

Plan, Do, Check, and Action (planejar, fazer, checar e
agir)

Plan, Do, Check, and Learn
(planejar, fazer, checar e aprender)

Planejamento Estratégico
Procedimento Empresarial
Polietileno de Alta Densidade
Plano de Exceléncia Gerencial
Plano de Estrutura de Projetos

Politico, Econémico, Social, Tecnoldgico,
Ecoldgico e Legal

Partes Interessadas

Predictive Index
(Indice de Previsibilidade Comportamental)

Superintendéncia de Planejamento Integrado
Politica Institucional

Plano Individual de Desenvolvimento
Programa Metropolitano de Agua

Prémio Nacional da Qualidade

Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento da As-
sociacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental

Planejamento Operacional

Procedimento Operacional

Padronizagao dos Procedimentos Operacionais
Parceria Publico Privado

Programa de Participacéo nos Resultados
Programa de Prevengéao de Riscos Ambientais

Padronizagao dos Procedimentos dos Servigos
Operacionais

Superintendéncia de Assuntos Regulatérios
Plastico Reforgado com Fibra de Vidro
Médulo de Empreendimentos do Sistema SAP
Programa de Sucesséo Gerencial

Planejamento Tatico

Reunido de Analise Critica
Referencial Comparativo
Relatério de Gestéo

Recursos Humanos

RMSP
RPI
RR
RSA

Glossdrio | G

Regido Metropolitana do Estado de S&o Paulo
Requisitos das Partes Interessadas
indice de Rendimento da Reservagio

Responsabilidade Socio Ambiental

SAM
SAMETIME

SAP

SARBANES
OXLEY (SOX)

SCOA
SENAI

SEP

SERC
SESMT

SGA
SGC&D
SGI
SGP
SIA
SIATI
SIC
SIGA

SIGAO

SIGNOS
SIS
SIM
SIPAT

SIPOC

SISAGUA

SISJUR
SLA
SLA
SOE
SPAT
SPE
SPs
SSD
SST
SST

SWOT

Sistema Adutor Metropolitano
Chat coorporativo

Systeme, Anwendungen und Produkte (Sistema, aplica-
tivos e produtos para processamento de dados)

Lei redigida com o objetivo de evitar o esvaziamento
dos investimentos financeiros e a fuga dos investido-
res causada pela aparente inseguranga a respeito da
governanca adequada das empresas

Sistema de Controle Operacional do Abastecimento
Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial

Symantec Endpoint Protection. Ferramenta utilizada
na protecdo das estagdes de trabalhos, monitorando
trafego, arquivos baixados e a execugdo de arquivos.

Sistema Eletroénico de Registro de Correspondéncia

Servigo Especializado em Medicina e Seguranga do
Trabalho

Sistema de Gestao Ambiental

Sistema de Gestado de Capacitacéo e Desenvolvimento
Sistema de Gestao de Investimentos

Sistema de Gestao de Perdas

Sistema de Auditoria Interna

Sistema de Atendimento de Tecnologia da Informagao
Ouvidoria da Sabesp

Sistema de Informacgdes para Gestdo Ambiental

Sistema Informatizado de Gerenciamento do
Atendimento Operacional

Sistema de Informagdes Geograficas no Saneamento
Sistema Integrado de Informagdes Sabesp

Sistema Integrado Metropolitano

Semana Interna de Prevencao de Acidentes

Supplier, Input, Process, Output, Customer (Fornece-
dor, entrada, processo, saida, cliente)

Sistema de Informacao de Vigilancia da Qualidade da
Agua para Consumo Humano

Sistema Juridico

Atendimento dentro do prazo contratado

Service Level Agreement (Acordo de Nivel de Servigo)
Sistema de Organizacdao Empresarial

Nome do fornecedor atuante no Sistema Alto Tieté
Sociedade de Propésito Especifico

Superintendéncias

Sistema de Suporte a Decisdo

Seguranca e Saude do Trabalho

Sistema de Secagem Térmica

Ferramenta para analise de cenario. Strengths, Weak-
ness, Opportunities and Threats (Forgas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameacas)

TA

TDD

TE

T

TJSP
TMACE

Superintendéncia de Gestdo Ambiental

Telecomunication Device for the Deaf
(aplicativo de comunicagéo para surdos)

Superintendéncia de Gestdo de Empreendimentos
Tecnologia da Informacao
Tribunal de Justica de Sao Paulo

Tempo Médio de Atendimento ao Cliente Externo

Unidade de Negdcio de Produgdo de Agua da Metropolitana l 3
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TMACI Tempo Médio de Atendimento ao Cliente Interno
TOG Departamento de Gestao de Energia Elétrica
TOQ Departamento de Controle da Qualidade dos Produtos

Agua e Esgotos

o Superintendéncia de Pesquisa, Desenvolvimento
Tecnoldgico e Inovacédo

uc Unidade de Conservagao
UES Universidade Empresarial SABESP
UN Unidade de Negécio

{

VA Vale Alimentagao
Aplicativo para consulta de plantas cadastrais de ins-
VisualSAM talagdes operacionais pertencentes ao Sistema Adutor
Metropolitano (SAM)
VR Vale Refeigao
VRIO Valor, Raridade, Imitabilidade e Organizagdo

Sistema utilizado pela TI da MA para monitoramento da
ZABBIX ; ) .
infraestrutura (servidores, switch, roteadores e firewall)
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co da Gestdao — PNQ! 17-2018 NivelL llI- pontos

NIDADE DE PRODUGAO DE DA METROPOLITANA - MA

7/24/2018

. T —
Aplicagdo | Aprendizado Integragao Resultante maxima obtida
1.1 100 100 100

8

100,0 25,0

1.2 100 100 80 100 95,0 20 19,0

1.3 100 100 80 100 95,0 20 19,0

95,0 19,0
m—————“m

95,0 23,8

95,0 23,8
—————“

95,0 23,8

3.2 80 100 80 100 90,0 25 22,5

95,0 19,0

95,0 19,0
m—————“m

95,0 28,5

6.2 100 100 80 100 95,0 30 28,5

95,0 19,0
m—————“

100,0 35,0

7.2 100 100 100 100 100,0 20 20,0

95,0 23,8

Cowan | e
—————-n-m

8.1 90,0 65 58,5
8.2 100 90 80 90 90,0 65 58,5
8.3 100 90 100 80 92,5 75 69,4
8.4 100 90 80 100 92,5 65 60,1

100 90 80 100 92,5 75 69,4

Subtotal

Cow [
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25/07/2018 Banco do Brasil

Visualizador de Arquivos Retorno

2
EMPRESARIAL

Agéncia débito: 3070-8

Conta débito:  156771-3

CPF/CNPJ: 43776517/0001-80 SABESP - SAO PAULO - CPP

Banco: 001

Agéncia crédito: 1251-3

Conta crédito: 125970-9

Favorecido: ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
Documento empresa: 2001164895

Data pagamento: 24/07/2018

Valor pagamento: 24.749,55

Documento banco: 00000000003717285457
Data real pagamento:  24/07/2018

Valor real pagamento: 24.749,55

Autenticag&o: 0CD83C121EB9A1AF

https://aapj.bb.com.br/aapj/homeV2.bb?tokenSessao=41a11da395c36449bc9f85798celfcae#
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DEtlAHAl:ID DE IDAMEIDADE

& UNIDADE DE PRODUCAD DE AGUA DA METROPOLITAMA - MA da Companhia de Saneamento Bisico do
Estado de 55c Paulo ~ SABESP, por seuw responsdvel principal abaiko assinado, declara, para os fins de
direito, que sao veridicas as informagbes apresentadas nesta candidatura ao PNQS, ndo tendo sido omitidas
informagdes adversas relevantes para a avaliagdo dos resultados da organizag3o em relacdo aos dientes, 3
comunidade, 4 sociedade, ac meio ambiente e & forga de trabalho.

580 Paulo, 28 de julho de 2018.

Unidade de Producia de Agua da metropolitana - MA

COMPaNiia o8 SaNeamanio Edso o0 E00 02 530 Paull - Sanesp
Rua Costa Carvalho, 300 — Pinheiras — CEP 05429-300 - SBo Pauk - SP
Tl 55 (11) 3308-8333

W SaDasD,com. br
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