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P-PERFIL DA ORGANIZAGAO

6.3.1 DESCRICAO DA ORGANIZAGAO
a) Instituicao, propodsitos e porte da organizacao

A Embasa & uma empresa de Sociedade de
Economia Mista, de capital autorizado, e, como tal,
pessoa juridica de direito privado, da qual o Governo
do Estado da Bahia é o acionista majoritario. Foi
fundada em 11/05/1971, pela Lei Estadual 2929/71.
A Embasa atua em todo o estado da Bahia por meio
das concessdes dos servicos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario.

Sua estrutura organizacional é dividida em 05 (cinco)
Diretorias, conforme apresentado no organograma,
ao final do perfil.

- Diretoria da Presidéncia

- Diretoria Administrativa

- Diretoria Financeira e Comercial

- Diretoria de Engenharia e Meio Ambiente

- Diretoria de Operagdes, a qual a Superintendéncia
Metropolitana de Salvador — OM esté4 vinculada, e a
esta Unidade de Negocios de Camagari — UMC.

A Unidade de Negécios de Camagcari foi criada em
09/08/1996 através da R.D. n® 269/96 tendo como
propésitos o planejamento, coordenagao, execugao
e controle das atividades operacionais, comerciais e
administrativas  relacionadas aos Sistemas de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario da
Regidao Metropolitana de Salvador abrangendo os
municipios de Camagari, Simées Filho, Mata de S&o
Jodo, Dias D’Avila, Salvador (bairro Palestina), e
parte do municipio de Entre Rios, onde esta
localizado Porto Sauipe e Canoas.

As diretrizes organizacionais da UMC sao:
NEGOCIO da UMC

Abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario na area de atuagéo da

Unidade de Negécios de Camagari.
MISSAO da UMC
Assegurar o abastecimento de 4gua e esgotamento sanitério, garantindo
a satisfagdo dos clientes, acionistas, colaboradores e poder concedente,
interagindo com fornecedores, buscando o equilibrio econémico-
financeiro, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida da
sociedade e a preservacdo do meio ambiente.
VISAO da UMC
VALORES da UMC

Etica

Comprometimento

Criatividade

Responsabilidade Ambiental e Social
Integracédo

Exceléncia

Valorizacdo e desenvolvimento das pessoas

A preservagio do meio ambiente é indispensavel para a
perpetuidade da vida, sendo a atitude proativa nas questdes
ambientais parte integrante dos negdcios e fundamental para a

sobrevivéncia e crescimento da Embasa.
A UMC é composta por 06 (seis) Geréncias de
Escritérios de Servigos Operacionais — Eso’s e 03
(trés) Geréncias de Divisao, conforme demonstrado

no quadro a seguir:

Principais atribuicoes das Geréncias de Eso e Divisao

Eso/Diviséo Principais Atividades
Camagari
DAiariinISl?z\F/)ﬁa Operar, manter e comercializar todo o Sistema de
Mata Szo Josio Abastecimento e Qggadz Ez?:rt]agfcr};o Sanitério na sua
Simées Filho gencia.
Sauipe
Assessorar os Eso’s nos processos de
UMC —C comercializagao dos servigos.
Apoiar e assessorar os Eso’s na area administrativa e
UMC -A financeira.
Apoiar e assessorar os Eso’s nas atividades operacionais.
UMC - O

Suas principais atividades estao descritas a seguir:

Principais atividades
Captagédo e Adugéo de Agua Bruta;
Tratamento; i
Aducao e Distribuicdo de Agua Tratada;
Operagao e Manuteng&o de Reservatorios, ETA’s, ETE's e Elevatorias;
Manutencdo em Adutoras, Redes e Ramais de Agua;
Coleta de Esgotos;
Manutengao de Redes Coletoras de Esgoto;
Tratamento de Esgoto;
Atividades relacionadas a Comercializagdo e ao Atendimento aos Clientes,
disponibilizando 07 (sete) Lojas de Atendimento, estando 01 instalada no SAC
(Servigo de Atendimento ao Cidaddo do Governo do Estado da Bahia), e uma
Central de Teleatendimento (0800555195), abrangendo as atividades de
Cadastro Comercial, Leitura e Entrega de Contas, Arrecadagao, Faturamento
e Servigos Operacionais;
Gerenciamento dos recursos humanos, financeiros, materiais e equipamentos
para o desempenho das atividades.

A Sede da Unidade de Negécios de Camacari, esta
situada na Rua Tenente Fernando Tuy s/n — Ponto
Certo - Camacari, em sede proépria.

Os Sistemas e Unidades sob a responsabilidade
Operacional, Administrativa e Comercial da UMC séo:

- Sistemas de Abastecimento de Agua de Camagari,
Verde Horizonte, Parafuso, Machadinho, Jord&do, Barra
do Pojuca, Parque das Mangabas, Sauipe, Dias
D’Avila, Biribeira, Futurama, Leandrinho,
Entroncamento, Nova Dias D’Avila, Mata de Sao Joao,
Amado Bahia e Simdes Filho (interligado ao SIAA de
Pedra do Cavalo); ]

- 02 Estagdes de Tratamento de Agua superficiais, 16
Estagdbes de Tratamento Simplificadas (cloracdo e
fluoretagao); ]

- 13 Reservatorios de Agua Tratada;

- 09 Elevatérias de Agua Tratada;

-102.201 LigagOes domiciliares de Agua;

- 115.323 Economias de Agua;

- 07 Lojas de Atendimento, sendo 01 situada no SAC —
Servigo de Atendimento ao Cidaddao — Programa do
Governo do Estado e 01 Central de Teleatendimento
(0800555195);

- Sistema de Esgotamento Sanitario de Camagari, Dias
D’Avila, Simbes Filho, Praia do Forte, Sauipe,
Condominio Vivendas do Joanes, Vila Serena,
Iberostar e Vila Galé.

- 22 Estacbes Elevatérias de Esgoto; 836.2CV, 450
KVA

- 06 Estagbes de Tratamento de Esgoto;

- 17.572 Ligagbes Domiciliares de Esgoto,

- 22.396 Economias de Esgoto.

Chama - se atencdo para inclusédo a Unidade de
Negocios de Camagari, em 2006, dos Sistemas de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario do
empreendimento do  Grupo Iberostar e o
empreendimento Vila Galé, situados na orla de
Camacari, subordinado ao Eso Arembepe.

A UMC tem um faturamento mensal de R$
3.734.014,17 (trés milhdes, setecentos e trinta e quatro
mil, quatorze reais e dezessete centavos), que
representa 11,26% do faturamento de toda a



Superintendéncia  Metropolitana, podendo ser
considerada como uma média empresa alcangando
um faturamento anual de R$ 44.808.170,00
(quarenta e quatro milhdes, oitocentos e oito mil,
cento e setenta reais).

Principais equipamentos e tecnologias de produgéo
utilizados pela UMC estdo apresentados a seguir:

quip
Camaras de Reservagdo; Filtros; Reservatérios Elevados; Conjuntos
Motor-Bombas; Transformadores, Aeradores; Digestores; Ultra-violeta;
Geradores; Insonorizadores; Caminhdo equipamento jato e véacuo;
Martelete compressor.

Tecnologias
Pesquisa para localizagdo de vazamentos néo visiveis, by-pass por meio
de valvulas propulsoras de ondas e do geofone eletrdnico;
Macromeddores de vazéo;
MCP — Microcomputador portatil para leitura e entrega de contas;
SCI — Sistema Comercial Integrado;
Geoprocessamento;
Pesquisa para localizagéo de tubulagdes e PV’s cheios;
Adaptacdo de mangotes para limpeza das Elevatérias Tratadas de
Esgoto;
Epanet;
Pandion — Menssenger.

b) Produtos e processos

Os principais produtos da organizagdo sao agua
tratada, agua bruta, servigos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario. Os principais
processos estao descritos na figura a seguir:

Principais Processos da UMC

Processos de Producéo
Producéo de Agua
Distribuicdo
Comercializagao
Atendimento ao Cliente
Esgotamento Sanitario
Manutengéo de Sistema de
Agua
Manutengdo de Sistema de
Esgoto |
Ligagdes de Agua

Processos de Apoio
Suprimento
Transporte
Administragao e Recursos Humanos
Contabilidade e Financeiro
Manuteng&o Eletromecanica
Controle de Qualidade da Agua
Juridico
Informatica
Planejamento e Controle
Comunicagédo

Ligacdes de Esgoto Auditoria

Expansdo e melhoria de | Meio Ambiente

sistema Concesséo
Licitagéo

c) Forca de trabalho

A Unidade de Nego6cios de Camagari € composta por
179 colaboradores, que representa 4,82 do quadro
de colaboradores da Superintendéncia Metropolitana
de Salvador — OM e 2,35% do quadro total de
colaboradores da Embasa. Sendo estratificado nas
categorias: Proprios, Estagiarios, Terceirizados e
Convénio CESBA (Eficientes Especiais), conforme
demonstrativo abaixo:

Préprio 76
Estagiario 13
CESBA 01

Terceirizado 89
Total 179

A UMC possui requisitos de seguranga com relagao
as atividades desenvolvidas principalmente no
manuseio de produtos quimicos, no transito em
areas de risco, nas atividades de manutencao
eletromecénica, no sistema de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario.

Sao elaborados Mapas de Riscos com a participagao
da Forca de Trabalho e disponibilizados
equipamentos de seguranga como mascaras contra
gases, luvas, botas, 6culos, entre outros.

O gréfico a seguir apresenta a composigao da forga
de trabalho da UMC:

Composicao da Forca de Trabalho

-

1% 7%
O Funcionarios Proprios
O Estagiarios
OConvénio CESBA
O Terceirizados sob sup Embasa

Sexo da Forca de trabalho

37%

63%

O Masculino O Feminino

Faixa Etaria da Forca de Trabalho

5%

7o YI 39%

25%
[116 a 28 anos

042 a 54 anos

029 a 41 anos
055 a 67 anos

Percentual Gerencial

5%
95%
[0 Forca de Trabalho Gerentes

Escolaridade da Forca de Trabalho

6% 7%,
14%

AW
)

O Nivel Superior Incompleto
022 Grau Incompleto
012 Grau Incompleto

%

ONivel Superior Completo
0022 Grau Completo
012 Grau Completo

d) Clientes, mercados e concorréncia
A UMC abrange 06 (seis) municipios: Camagari, Dias
D’Avila, Mata de Sao Joado, Simbes Filho, parte da
cidade de Salvador (Palestina) e parte do municipio de
Entre Rios (Eso Sauipe), conforme figura abaixo:
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Clientes da UMC estdao classificados por

e subcategorias, conforme quadro a seguir:

CATEGORIA

RESIDENCIAL
93,72%

COMERCIAL
4,13%

INDUSTRIAL
0,21%

PUBLICA
0,47%

MISTA
1,45%

TOTAL

SUB-CATEG. QUANT.
-POPULAR 77
-NAO POPULAR 83.857
-VERANEIO 8.357
-FILANTROPICA 14
-COMERCIAL 3.225
-PEQUENOS 848
COMERCIOS
-INDUSTRIA _ 202
-CONSTRUCAO 7
-ORGAOS 464
PUBLICOS
-RESIDENCIAL E 1.433
COMERCIAL
98.484

%

0,07%
85,15%
8,49%
0,01%

3,28%
0,87%

0,20%
0,01%

0,47%

1,45%

100%

A categoria residencial representa 93,72 % do total
de clientes da UMC.
Para melhor gerenciamento de seus clientes foram
estratificados das categorias acima 02 (dois) grupos

de clientes-alvo:

-Grandes Consumidores - regidos pela Resolugao

de Diretoria R.D. n®252/95, onde sdo considerados
os clientes que atendem, pelos menos uma das
seguintes caracteristicas:

*Ligagcdao com mais de 20 economias;
*Ligagdo com consumo acima de 349 m3/més;
*Ligagao com didmetro superior a 1” (polegada);
*Ligacdo com hidrédmetro com vazéo caracteristica
maior ou igual a 10m3/h;
*Ligacdo da classe comercial e industrial com
consumo acima de 150 m3/més;

*Ligacao da classe residencial com consumo acima de
250 m3/més por economia;

Além dos requisitos corporativos ja descritos, a UMC
tem critério préprio de classificacdo dos médios e
grandes consumidores por Eso.

- Contratos Especiais - Sdo 05 contratos, industrias
que consomem &gua bruta e &gua tratada, e que
possuem particularidades no seu processo, requerendo
uma diferenciacao através de assinatura de contratos
especificos.

Principais Clientes

-BRASKEM -ORGAOS PUBLICOS
-COMPLEXO INDUSTRIAL FORD -GERDAU S/A
-VICUNHA TEXTIL -NORSA REFRIGERANTE

- HOTEIS DA ORLA
- EMPREENDIMENTO
IBEROSTAR

Os Contratos Especiais, as parcerias e aliangas com
clientes como as Prefeituras Municipais, com as quais
sdo firmados Convénios de Cooperagao Técnica,
exemplificam o relacionamento com os clientes definido
de acordo com suas necessidades.

S&o necessidades comuns aos clientes da UMC os
itens discriminados abaixo.

Principais necessidades dos clientes [
Qualidade do produto fornecido
Fornecimento constante, sem interrupgdes
Rapidez ao atendimento de suas solicitacées
Qualidade do servico prestado
Confiabilidade nas informagdes
Custo acessivel

O principal mercado da UMC é o Municipio de
Camacari, que representa 39,91% do faturamento da
Unidade.

As principais fontes de receitas financeiras sao
cobranga de servigos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario.

Os municipios de areas de atuagdo da Unidade de
Negodcios de Camagcari sao:

SAA - Sistema de Abastecimento de Agua
1.Municipio de Camagcari: Sede Municipal, Parafuso,
Verdes  Horizontes, Parque das Mangabas,
Machadinho, Localidades da Orla de Camagari (de
Busca Vida a Itacimirim);

2.Municipio de Dias D’'Avila: Sede Municipal, Nova Dias
D’Avila, Futurama, Biribeira, Leandrinho e Emboacica;
3.Municipio de Mata de Sdo Jodo: Sede Municipal,
Amado Bahia, Monte Libano, Complexo Sauipe,
Curralinho, Vila Sauipe e Estiva;

4.Municipio de Simdes Filho: Sede Municipal, Goées
Calmon, CIA Sul, Mapele, Aratu e Santo Antonio Rio
das Pedras;

5.Entre Rios: Porto Sauipe e Canoas;

Salvador — Bairro da Palestina.

SES - Sistema de Esgotamento Sanitario

1.Sede Municipal de Camagcari, Dias D’Avila, Mata de
Séo Joao, Simdes Filho e parte de Entre Rios;

2.Praia do Forte; Porto Sauipe, Complexo Sauipe e
Vila Sauipe;

3.Condominio Vivendas do Joanes (Orla de Camagari).

e. Fornecedores e Insumos

Os fornecedores da UMC estdao divididos em
Fornecedores Externos (Prestadoras de Servigos) e
Fornecedores Internos (Processos de Apoio).

As prestadoras de servicos sdo 0Ss maiores
fornecedores da UMC, conforme demonstra o quadro a
sequir:

-COMPLEXO SAUIPE
-INDUSTRIAS DO CIA




EXTERNOS
EXTENSAO DE REDE DE AGUA
LIGAGAO DE AGUA
EXTENSAO DE REDE DE ESGOTO
LIGACAO DE ESGOTO
MANUTENQAO DE REDES E RAMAIS

PRESTADORAS DE MANUTENGAO DE ESGOTO
SERVICO CORTE E RELIGACAO DE AGUA
REVISAO DE LIGAGAO
INSTALAGAO/SUBSTITUIGAO DE
HIDROMETRO
FISCALIZAGAO E ACOMPANHAMENTO
TECNICO
PESQUISA DE VAZAMENTO
COELBA ENERGIA ELETRICA
DIVERSOS PRODUTO QUIMICO
SRH OUTORGA DO DIREITO DO USO DA AGUA
PMC REPAVIMENTAGAO ASFALTICA

INTERNOS/ PROCESSOS DE APOIO
LABORATORIO CONTROLE DE QUALIDADE DA AGUA
CENTRAL/OPTQ
DEPARTAMENTO DE
SUPRIMENTO/ADS
DEPARTAMENTO DE

MATERIAIS E EQUIPAMENTOS

SUPORTE TECNICO DE INFORMATICA

INFORMATICA/FDI
SUPERITENDENCIA SCI E RELATORIOS COMERCIAIS
COMERCIAL/FC LEITURA E ENTREGA DE CONTAS
DEPARTAMENTO DE TREINAMENTOS E RELATORIOS DE
RECURSOS PESSOAL
HUMANOS/ADH
ASSESSORIA E COMUNICAGAO E MARKETING
PLANEJAMENTO/PPL
ASSESSORIA APOIO JURIDICO
JURIDICA/PJU
FDCG CONTABILIDADE E FINANCEIRO
OMME IV - MANUTENGAO ELETROMECANICA
DEPARTAMENTO DE
MANUTENCAO
SETOR DE VEICULOS E EQUIPAMENTOS
TRANSPORTES/AAGT
PAD AUDITORIA
SUPERITENDENCIA ATIVIDADES QUE INTERFEREM NO MEIO
MEIO AMBIENTE AMBIENTE
DIRETORIA CONCESSAO DOS SERVICOS
FINANCEIRA/DF
PLC PROCESSOS LICITATORIOS
OPT MANUTENGAO E UNSTALAGAO DE

MACROMEDIDOR
DEPTe. ESTUDOS E DIAGNOSTICO DE SISTEMAS / ANALISES DE
PROJETOS/OMT VIABILIDADES
PAC ASSESSORIA DE COMUNICACAO

A UMC possui um relacionamento muito proximo
com seus fornecedores.

Os prestadores de servigos sao monitorados
diariamente pelas equipes de fiscalizagao, além de
manter na Unidade um encarregado, a fim de
estreitar o relacionamento e comprometé-los com o
resultados das metas estabelecidas.

Séo convidados mensalmente e trimestralmente
quando a Unidade reune suas Divistes e Eso’s para
analises das metas, buscando comprometé-los no
atingimento destas, bem como melhorar ainda mais
o relacionamento como parceiros.

O processo de selegdo de fornecedores é regido
pelas leis de licitagbes e contratos n® 8666/93
(Federal) e n® 9.433/05 (Estadual) e os requisitos
sdo especificados nos editais.

f) Sociedade

A UMC interage com diversas comunidades e
instituicbes por meio de Projetos de cunho Social

dentre os quais destacamos a seguir:

Projetos Sociais
Projeto ASA — Agente Social Avangado, desenvolvido pela OM e aplicado
pela UMC, é um projeto de educagao sanitaria realizado em comunidades
de baixa renda que visa avaliar e desenvolver agdes sociais individuais e
coletivas;
Projeto ASA na Escola — desenvolvido pela OM, que visa alcangar
criangas das escolas publicas e particulares, buscando conscientiza-las
sobre o uso racional da agua e preservagdo dos mananciais, numa
linguagem acessivel e dindmica;

Projeto ADOTE, desenvolvido pela OM, que visa incentivar a participagao
da forca de trabalho em atividades sociais com a comunidade, adotando
instituigdes carentes.

Projeto Visitas — visa interagir com o segmento estudantil, clientes,
comunidades e a forga de trabalho através de visitas as instalagbes da
empresa para melhor conhecimento das atividades desenvolvidas pela
Embasa.

A seguir estao descritas as principais necessidades das
Comunidades atendidas pela UMC:

Comunidades de Baixa Renda | Saneamento Baésico, Educagéo,
atendidas pelo Projeto ASA Seguranca, Preservacéao
Ambiental (Manutengéao de
Lagoas), Urbanizacdo (Lazer)
Comunidade Académica e Escolar | Conhecimento técnico e educagao
atendida pelas visitas técnicas as | ambiental

instalagdes da UMC, por palestras
especificas e pelo projeto ASA na
Escola.

Os principais impactos negativos que poderiam causar
problemas a comunidade, mas que sao tratados
preventivamente so:

-Descarte de residuos do tratamento de agua e de
esgoto;

-Utilizagdo de produtos quimicos nos processos de
producédo de 4gua e esgotamento sanitario.

g) Relacionamento com outras partes interessadas

Além da Forca de Trabalho, Clientes, Fornecedores,
Sociedade e Comunidade, a UMC considera como

parte interessada: o Acionista, representado pela
Diretoria Executiva e Conselho de Administragao da
Embasa, tendo como principais interesses o0
incremento do faturamento e arrecadagao, a redugao
de despesas e a melhoria do atendimento ao Cliente e
ao Poder Concedente, representado pelos Municipios
que concedem a operacionalizagdo dos Servigos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario para
a organizacgao.

6.3.2 CONCORRENCIA E AMBIENTE COMPETITIVO
a) Ambiente competitivo

A Embasa é detentora dos servigos de abastecimento
de agua e esgotamento sanitario, sendo assim um
monopdlio estatal, ndo tendo concorrentes.

Como principais consequiéncias da perda de eficiéncia
podemos citar:

-Demanda reprimida;

-Clientes inativos;

-Demandas judiciais;

-Inadimpléncia.

b. Desafios estratégicos

Os principais desafios estratégicos da UMC sao:
-Ampliar o nuimero de ligagbes de agua e esgoto,
implementando ag¢des para combate ao sistema de
abastecimento de agua alternativo e adotando uma
politica de recadastramento, no sentido de ampliar o
mercado da UMC.

-Aumentar o faturamento, arrecadacdo e redugcado de
despesas no sentido de dar sustentabilidade
econdmico-financeira a UMC.

-Ampliar a nossa Responsabilidade Publica com agdes
sOcio-ambientais, visando a conscientizagcdo da
comunidade/sociedade na valorizagdo da agua, do
meio ambiente e da reducao de desperdicios.




-Aumentar o nivel de capacitacdo da forca de
trabalho — no sentido de fomentar treinamentos na
busca da melhoria dos servigos, qualificar pessoas,
aperfeigoando o programa de gestao de pessoas;
-Implantar o SGI — Sistema de Gestao Integrado que
engloba agbes de qualidade, salde, seguranga no
trabalho e meio ambiente, integrando-os com o
negécio e as metas da empresa, no sentido de
adequar as normas ISO 9001, ISO 14001 e OHSAS
18001;

-Aperfeigoar o sistema de gestdo destacando-se pela
Exceléncia de suas praticas e respectivos
resultados.

6.3.3 ASPECTOS RELEVANTES

Os requisitos legais e regulamentares aos quais a
UMC esta sujeita, estdo descritos a seguir:

Lei Estadual 2929/71 - fundagao da Embasa

Lei n® 9.433/05 (estadual), que dispde sobre as licitagdes e contratos
administrativos em vigor desde de junho de 2005, em consonancia com as
normas gerais estabelecidas pelas leis Federais n°® 8.666/93 e 10.520/02;
Resolugdo / CONAMA (Conselho Nacional do Meio Ambiente)/020/86 de
30/07/86, Resolugao 004/85;

Portaria 518/04 do Ministério da Saude em substituicdo a Portaria 1469/00;
Lei Estadual 7307 de 22/01/98, regulamentada pelo Decreto 7765 de
08/03/2000, dispde sobre a ligacdo de efluentes & Rede Publica de
Esgotamento Sanitario;

Lei Estadual 6924 de 17/11/95, que regulamenta a publicagdo dos
resultados de pardmetros de controle de qualidade da &gua;

Lei 6.514 de 22/12/77 - Portaria numero 3.214 de 08/06/78, relativa a
Seguranca e Medicina no Trabalho;

CIPA — Comisséo Interna de Prevengéo de Acidentes;

Regimento Interno;

Lei Estadual 3060/94 - regulamenta os servicos da Embasa.

Normas do INMETRO

Normas ABNT

Outros aspectos peculiares da UMC séo os Projetos
ASA, ASA na Escola, Visitas, Projeto ADOTE e o
Projeto PLIM — Programa de Sugestdes, onde a
Forga de Trabalho tem suas idéias valorizadas € a
oportunidade de ser reconhecida publicamente pela
sua contribuicdo na empresa.

A Unidade de Negécios de Camagari proporciona
aos seus clientes informagdes claras e objetivas
através dos meios de comunicacao (radio, televisao,
jornais) nos quais sao expostas quaisquer eventuais
anormalidades em decorréncia dos servicos da
Embasa que possam interromper temporariamente o
Sistema de Abastecimento de Agua, além de ser
requisitada para transmitir informagdes educacionais,
assim como prestar um atendimento personalizado,
facilitando o contato direto da Alta Diregdo com seus
clientes. Isto tem um grande significado para a
organizagao, no momento que sao constatados na
maioria das solicitagdes, pedidos de esclarecimentos
ao invés de criticas aos servigos prestados.

6.3.4 HISTORICO DA BUSCA PELA
EXCELENCIA

O Programa Gestao pela Qualidade Total (GQT) foi
implementado na EMBASA a partir de abril de 1996,
com a Consultoria da Fundagao Christiano Ottoni. A
estratégia de implantagdo do Programa GQT, apds
fases de sensibilizagdo e treinamento, foi a adogao
de uma meta prioritaria para toda a Embasa
(Redugao de Perda Fisica de Agua em 20% até
31/12/96) e de experiéncias de metodologias como:
Gerenciamento pela Rotina e 55, sendo a Unidade

de Negocios de Camagari e Santo Antdnio de Jesus
escolhidas como area piloto.

A UMC foi vencedora por 02 anos consecutivos (1997 e
1998) do Prémio Desempenho Gerencial da Embasa.
Destacamos a participagdo da Unidade no Prémio
ABES de Qualidade (1997) e Participagao e premiagao
na Avaliagdo da Administragdo Publica — MARE 1997
(12 colocagao), no Prémio Gestdo Qualidade Bahia —
PGQB 1999 e no Prémio Abes da Qualidade — PAQ
1999 quando recebeu o diploma em ambos.

A partir de 2000 a UMC participa junto com a
Superintendéncia Metropolitana de Salvador — OM no
Prémio Gestdo Qualidade Bahia, na qual obteve o
Diploma em 2000, o Troféu Prata em 2001, o Troféu
Ouro em 2002, o Ouro no PNQS em 2003 e
recentemente a conquista do PGQF — Prémio em
Gestao publica em 2005.

Ressaltamos ainda a conquista da UMC do Troféu
Bronze no PGQB em 2004, a Certificacdo do SIAA de
Barra do Pojuca, Itacimirim e Praia do Forte na norma
ISO 14001 em 2005 e a conquista do Troféu Prata no
Prémio Gestdo Qualidade Bahia em 2005, conforme
representado abaixo:

EM BUSCA DA EXCELENCIA

Trofeu Prata PGQB 2005

rémio Gestao Publica— PGQ
OM 2005
ertificacao SIAA’s UMC-2005
norma ISO 14001
Troféu Bronze PGQB 2004

oféu Quiron-PNQS-OM 200

|

A

oféu Ouro PGQB-OM 200
roféu Prata PGQB-OM
2001







CRITERIO 1 - LIDERANCA
1.1 SISTEMA DE LIDERANCA

1.1.1 Exercicio da lideranga.

A estrutura do Sistema de Lideranca da UMC é
estabelecida a partir do Regimento Interno da
Empresa que define responsabilidades, competéncias
e atribuigbes das diversas fungoes.

A lideranca é exercida pelo Gerente da Unidade e
seus 09 lideres Gerentes de Divisdo (Administrativa/
Financeira, Comercial e Operacional) e Gerentes de
Escritorios Servigos Operacionais — Eso’s (Camagari,
Arembepe, Dias D’Avila, Mata de Sao Jodo, Simdes
Filho e Sauipe) cujas responsabilidades estao
descritas a seguir:

-A _Divisdao Administrativa/Financeira tem a
finalidade de manter o controle administrativo dos
recursos humanos lotados na UMC, prestar servigos
de apoio administrativo a Divisdes e Eso’s, controle de
servigos de transporte, suprimento, conservagdao e
recuperagdo de bens mobveis e imoveis, efetuar
pagamento e realizar a prestagdo de contas da
dotacdo financeira da Unidade. Subordinados a
Divisdo Administrativa/ Financeira, existem processos
administrativos  (RH, seguranga no trabalho,
suprimento, transporte e contabil/financeiro).

-A  Divisdo Comercial é responsavel pelo
planejamento e controle dos servigos de atendimento,
aplicagéo da pesquisa de mercado, avaliagdo sobre o
nivel de satisfagdo dos clientes, monitoramento do
faturamento e arrecadacao, controle das solicitagbes
de servigos, operacdo do SCl e realizagdo dos
servigcos de cobranga, corte e parcelamento de débito,
além de assessorar 0s Eso’s no processo de
comercializagdo dos servicos.

-A Divisao Operacional tem como finalidade manter o
controle operacional acompanhando as atividades
operacionais dos Eso’s dando suporte técnico.

-Os Eso’s sdo responsaveis pelo tratamento,
operagado dos reservatérios e rede de distribuicdo,
programacao e execugao dos servicos de campo da
area operacional, tais como: manutengéo de redes e
ramais de agua e esgoto, extensdes de redes,
fiscalizagdo das empresas contratadas para execugao
dos servigos, apuragao e analise dos indicadores de
desempenho, cadastramento de redes, programa para
evitar falta d’agua, atesto de faturas das empresas
contratadas.

Além da estrutura formal, o exercicio da lideranca é
reforcado a partir da operagdo do Comité da
Qualidade UMC, que conta com a participagéao efetiva
do Gerente da Unidade. O Comité da Qualidade é
subdividido em Comités com atuacdo local e/ou
corporativa:

-Social que tem como objetivo disseminar os Projetos
ASA e Adote, apresentados no perfil;

-Benchmarking que tem como objetivo desenvolver e
implantar praticas de Benchmarking na busca de
referenciais comparativos, visando a melhoria
continua dos processos da Unidade;

-Pessoas que tem como objetivo desdobrar as
Politicas de Gestdao de Pessoas, voltadas para o
desenvolvimento e crescimento pessoal e profissional

da forga de trabalho visando a melhoria continua da
qualidade dos produtos/servigos da empresa.
-Sistema de Gestéao Integrada que tem como objetivo
coordenar a implantacdo do sistema de gestéo tendo
como referéncia as normas NBR ISO 9001:00, NBR
ISO 14001:04 e a diretriz OHSAS 18001:99 nos
processos da UMC.

-Clientes que tem como objetivos reduzir o indice de
insatisfagdo com os servigos prestados pela EMBASA,;
Aumentar a satisfagdo com os servigos prestados pela
OM; Resgatar clientes inativos; Resgatar clientes que
utiizam o abastecimento alternativo e Atender aos
requisitos especificos com o cliente interno.

Quanto ao processo decisoério, a postura da Alta
Direcdo € de descentralizagdo, dando autonomia
administrativa a todo o seu corpo gerencial, limitada as
decisbes que necessitem do conhecimento e aval do
titular da UMC, como em situagbes que extrapolam a
competéncia das geréncias e em situagdes nas quais
haja conflito de interesses.

No que se refere as praticas de gestao da UMC, o
Comité da Qualidade, monitora a disseminagao,
continuidade, e avalia as oportunidades para
melhorias, decidindo sobre a sua adequacdo e
aplicagdo, durante as reunidbes de aprendizado
realizadas em intervalos semestrais.

As decisdoes de carater administrativo comum a
todos Eso’'s sdo discutidas, comunicadas e
implementadas nas reunioes quinzenais
administrativas.

As decisdes quanto aos projetos e atividades do
Comité da Qualidade sdo tomadas durante as
reunides quinzenais do Comité com a Geréncia da
Unidade e comunicadas e implementadas por cada
Comité de Gestdo por meio de seus representantes
nos Eso’s. Outra caracteristica do processo decisorio
€ 0 seu alinhamento as diretrizes e metas da
organizagdo, de modo a manter o foco nas partes
interessadas.

A lideranca interage com as partes interessadas
através de diversos mecanismos, conforme descrito
na fiiura 1.1/1.

Figura 1.1/1 Comunicacéo das Decisdes

Acionistas: reunides da Diretoria Executiva - DIREX, reunides do Conselho
Administrativo, relatorios;

Clientes: correspondéncias, “folders”, midia, reunides especificas;

Forca de trabalho: reunides, Intranet, Circulares, Comunicagdes Internas, RD’S, reunides
do CQUMC com seus representantes;

Fornecedores: correspondéncias, Diario Oficial, reunides, Intranet;
Sociedade: cartilhas, reunides, “folders” e projetos sociais.

As principais decisoes sao implementadas pelas
areas especificas, conforme descrito anteriormente
sendo acompanhadas pelas geréncias e lideres de
processos, estando sempre a Geréncia da Unidade
informada do seu andamento nas diversas reunides
previamente agendadas no Cronograma do GPD.

A atual estrutura do sistema de lideranga, cuja
funcionalidade estad demonstrada no organograma
apresentado no Perfil, possibilita que a Alta
Administracdo  dissemine e internalize na
organizagdo a cultura da exceléncia e o
aprendizado organizacional.

O atendimento as necessidades das partes
interessadas ¢é feito de forma harménica e
balanceada, procurando nao beneficiar uma parte em
detrimento de outra, bem como mantendo o
alinhamento com as diretrizes estratégicas. O
atendimento as partes interessadas pertinentes é
também efetuado de modo a agregar valor, para
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melhorar a percepgdo que estas partes tém da
organizagao, conforme pode ser visto na figura 1.1/2.

Figura 1.1/2 — Necessidades das Partes Interessadas
Atividades de Identificagao e atendimento.
Criacdo e entrega de valor

Necessidade

Acionista

Planejamento Estratégico;

Atendimento ao GPD;
Atendimento as diretrizes | Relatérios Gerenciais;
estratégias; Reunides especificas.

Retorno dos investimentos Aperfeicoamento das estratégias para aumento
do faturamento e da arrecadagdo e de
desempenho empresarial.

Clientes

Pesquisa externa;

Caixa de criticas e sugestoes;

Canais de relacionamento com o cliente;

Comité Gestéao Cliente,

Reunides especificas.

Atendimento aos anseios e melhoria da satisfagéo
do cliente e dos servicos prestados.

Forca de Trabalho

Pesquisa de Clima Organizacional;

PDHC;

PTEFT;

. . - | POP
Ambiente de trabalho; remuneragao PCT

e beneficios; bem estar; capacitagao
e desenvolvimento.

Qualidade no atendimento de
produtos e servigos

Reunides Mensais (Acompanhamento das
Metas).

Melhoria das condicbes de trabalho e de
valorizagdo e capacitagdo/desenvolvimento das
pessoas.

Fornecedor

Igualdade  de  condigdes de | Reunido com os fornecedores.

participacdo na  selecdo de | Maior interacdo por meio de uma maior
fornecedores; lucro justo. participagdo nas  reunibes  administrativas
semanais e de acompanhamento das metas e
melhoria dos produtos e servigos prestados
Pesquisa com o fornecedor

Acessibilidade com o gestor do | Melhoria no relacionamento e atendimento as
contrato. necessidades mutuas.

Agilidade  nos  processos  de
faturamento e pagamento

Sociedade

DRP — Diagnéstico Rapido Participativo utilizado
no Projeto ASA.

Reunides especificas

Melhoria da imagem da organizacdo junto as
comunidades, promovendo agdes sociais e de
preservacdo ambiental.

Melhoria da qualidade de vida das comunidades
localizadas préximas a unidades operacionais

1.1.2 Interacdo com as partes interessadas.

A interacdo da Alta Administracao com as partes
interessadas, ¢ feita conforme figura 1.1/3,
demonstrando sempre comprometimento com as
diretrizes e estratégias definidas em nivel corporativo
e desdobradas para a UMC. Esta interagdo tem como
objetivo estreitar o relacionamento da lideranga com
as partes interessadas, procurando identificar as
oportunidades para melhorias, assim como
viabilizar  oportunidades  futuras para a

organizacao, conforme apresentado na figura 1.1/4.
Figura 1.1/3 — Interacdo com as partes interessadas
Forma de Interacao

Participacdo da Alta Direcao Parte Interessada
Reunides Mensais e trimestrais de Avaliagdo das Metas e Acionistas,
Reunides Administrativas Quinzenais. Estabelecimento de metas Fornecedores
setoriais e anélise critica dos planos de acéo. e Forca de Trabalho
Reunido Trimestral para Avaliagdo de Metas com a DIREX;
Reunido Mensal para Avaliagdo de Metas com a Acionista, quando
Superintendéncia; pertinente, clientes e
Reunido Administrativa Quinzenal com a Superintendéncia e representante da
Geréncias de Divisao e Eso’s. Sociedade
Preparacéao de relatérios gerenciais.
Entrevistas nos meios de comunicagdo (TV e Radio — Local) e
reunides especificas.
Participagdo nas  entrevistas, reunibes e atendimento
personalizado.
Lojas de Atendimento,Tele atendimento, Site — Fale Conosco
(Criticas, sugestdes e opinides) e Programa Fale com seu
Gerente; Clientes
Visitas aos clientes especiais;
Comité Gestao Clientes,
Programa tarifa social.
Relacionamento para atendimento das necessidades especificas
dos clientes.
Programa de Visitas as Instalagées da UMC;
Projeto ASA (diagnéstico participativo com a comunidade) e
Projeto Adote.
Cadastro de Lideres Comunitérios, Sindicais, Clientes Parceiros e
Fiscais e Integragdo com a Ouvidoria Municipal.
Criagdo de mecanismos de aproximagdo, convidando
representantes da Comunidade e Sociedade a participarem das
reunioes.
Site — Fale Conosco (Criticas, sugestdes e opinides).
Relacionamento virtual para atendimento das necessidades
especificas da comunidade relacionadas a dgua e esgoto.

Maior interagdo com a empresa.
Minimizagdo e controle de possiveis
impactos

Comunidade e
Sociedade

Encontro Anual da Qualidade (EMBASA, EQOM e CCQ);

Visita as demais Unidades da Embasa;

Programa conhega sua Unidade de Negécio,

Congresso “Jornada Técnica da Diretoria de Operagdes”
Participacdo nos encontros e visitas.

Reunides especificas com Prefeituras e Orgaos
Regulamentadores (Ministério Publico).

Criagdo de mecanismos de aproximagcdo e melhoria no [ Poder Concedente
relacionamento para atender as necessidades especificas.

Novos recursos para o atendimento de metas e novas propostas de
Acionista acodes, a exemplo do contrato para diminuicdo de pressdes na rede
distribuidora, visando a reducao de perdas.
Atendimento aos anseios e melhorias na prestagdo dos servigos para
os clientes (pessoa fisica ou juridica)

Forca de Implantagdo de melhorias identificadas nas visitas e nos encontros

Trabalho anuais, inclusive com a participacéo dos funciondrios terceirizados.
Fornecedor Melhorias no gerenciamento dos contratos e requisitos nos editais
Educagéo sanitaria e ambiental, visando a preservagio dos recursos
naturais, disseminagdo das diretrizes da organizagdo e
conscientizagdo quanto ao uso racional da agua.
A organizagdo participa de féruns e comités, a exemplo: Comité
Municipal da APA do Joanes/Ipitanga, Conselho Gestor das APA’s
Guarajuba e Capivaraque visam a preservagdo dos mananciais
interagindo com diversos 6rgdos municipais e representantes das
comunidades e participagdo nas Conferencias das Cidades em
Camagari que tem como objetivo fazer levantamento das
necessidades do municipio, visando formar agenda para
desenvolvimento urbano.

Forca de Trabalho

Clientes

Sociedade

Novos recursos/investimentos para atendimento as necessidades de
ambas as partes, e criagdo de parcerias para atendimentos as
necessidades das comunidades/sociedade.

1.1.3 Competéncia da lideranca.

As competéncias de liderangas sdo identificadas e
estabelecidas pelo Departamento de Recursos
Humanos - ADH, com o apoio de uma consultoria
especializada, e apresentadas em “workshops”
internos, com a participagdo do gerente da UMC e
representantes das Diretorias, para validagdo. As
competéncias de lideranga sdo alinhadas aos
fundamentos e critérios do PNQ, conforme figura
1.1/5.

Competéncias Requisitos
1.Pensamento e agéo | -Visdo e projegédo de futuro
estratégicos -Planejamento e Planos de Metas
-Decisbes e acdes baseadas em fatos
-Visao e atuacao sistémica
-Relacionamento Interpessoal
-Administragdo de conflitos
-Conhecimento do sistema de gestdo de pessoas
-Motivacéo e desenvolvimento de competéncias
-ldentificagdo das necessidades do cliente
-Divulgagédo de produtos/servigos aos clientes
-Orientagéo para exceléncia no atendimento
-Relacionamento com clientes
- Atendimento aos requisitos dos clientes
4. Responsabilidade | -Comportamento ético
Social e Ambiental -Atuagédo responsavel
-Preservacdo Ambiental

Poder
Concedente

2.Gestao de pessoas

3.Foco no Cliente

5.Atuagao -Gestéo de Projetos
Empreendedora -Gestéao Financeira
-Inovacao

6.Gestao de processos | -ldentificagdo de atribuicdes a padroes
-Medicao, verificagdo e controle.
-Agilidade e proatividade

-Andlise e melhoria de processo

7. Foco nos resultados | -Definicdo de Metas

-Medic&o e Avaliacdo dos resultados
8. Aprendizado | -Compartilhamento

Organizacional -Questionamento

-Benchmarking

9. Lideranca -Todas as demais competéncias

Para avaliacdo dos lideres em relacao as
competéncias, a UMC utliza o formulario de
avaliacdo de competéncias do Plano de
Desenvolvimento de Habilidades e Competéncias —
PDHC, que contempla as competéncias descritas na
figura 1.1/5, respondido ndo s6 pelos atuais lideres,
como por todo o corpo técnico, a fim de conhecer suas
competéncias  organizacionais, interpessoais €
técnicas, e o estagio destas (basico, intermediario e
avangado) relativamente aos profissionais avaliados.

E realizada uma analise critica desta avaliagdo, onde
os gerentes de nivel hierarquico superior efetuam a
andlise critica das avaliagdes de competéncia do nivel
hierarquico inferior, culminando em um relatério
confidencial da geréncia contendo a necessidade de
desenvolvimento para cada gerente atual, e
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identificados os potenciais lideres para ocupacéo
futura em areas operacionais e comerciais.

A necessidade de treinamento para
desenvolvimento e formacédo profissional ¢é
encaminhada ao Departamento de Recursos
Humanos para sua viabilizacdo, por meio da validacao
de cursos previstos pela Universidade Corporativa da
Embasa - UCE. Todo o processo de avaliagao do
PDHC é feito via Portal da UCE.

O quadro atual de Gerentes da UMC atesta que a
atual pratica utilizada oportuniza a todos os
funcionarios possibilidades de assumir novos desafios
ao serem promovidos para a fungao de lideranga

A Alta Direcao realiza desde 1998, uma Pesquisa de
Clima Organizacional envolvendo toda a forca de
trabalho na qual os lideres, nos diversos niveis
hierarquicos, sado também avaliados pela sua
habilidade e capacidade de lideranga.

1.1.4 Desenvolvimento da lideranca.

As formas de desenvolvimento (oportunidades de
treinamentos) dos atuais e potenciais lideres da
organizagao sao definidas e realizadas pelo ADH que,
por meio de convénios com a UFBA e Fundagéo
Getulio Vargas, viabiliza especializagbes em gestao
empresarial e mestrados em diversas areas. Além
destes cursos de poés-graduagdo, outros treinamentos
sdo desenvolvidos, como o curso de Atualizagao
Gerencial do AMANA KEY, seminéarios e cursos de
exceléncia empresarial, a exemplo do FNQ e do
PGQB, dentre outros.

As pessoas com potencial para o exercicio da
lideranca sao identificadas pelo Gerente da Unidade
durante as reunides de avaliagdo de desempenho
quando oportuniza a todas as pessoas envolvidas
apresentar os pontos fortes e oportunidades de
melhoria para o desempenho. E elaborado pela UMC
documento contendo nomes de potenciais lideres e
sua melhor capacitagdo (comercial, operacional,
administrativa) pratica que vem possibilitando a
indicagdo de novos gerentes na UMC e melhor
qualificagéo.

A Alta Administracao, por meio de reunides de
andlise de resultados, estimula a participagcdo dos
gerentes, onde sdo identificados talentos e o seu
nivel de experiéncia profissional. Essa identificacao &
feita a partir das seguintes habilidades: maior
competéncia de coordenar e motivar grupos, assumir
compromissos, capacidade de inovagdo e gerenciar
mudangas e, principalmente, por meio da avaliagao de
competéncias.

1.1.5 Controle e Aprendizado sistémico.

A avaliacao global das praticas de gestdo esta
descrita em 1.2.4 e é realizada tanto no nivel
corporativo como no nivel da UMC, com base nos
resultados obtidos da aplicagdo das praticas e nas
experiéncias vivenciadas nos controle dos padroes
adotados. S&o realizados também o0s seguintes
mecanismos especificos: Avaliagdo/Atualizagao do
Regimento Interno; Reunido de analise critica da
Pesquisa de clima; Reuniao mensal do GPD; Reuniao
anual de avaliagdo do PDHC;Reunido sistematica de
avaliagéo PTEFT.

O controle das préaticas de gestao e a verificagao do
cumprimento dos padrdes de trabalhos sdo realizados
de forma global.

A figura 1.1/6 apresenta as praticas e padrées de
trabalho, incluindo a forma de controle, a

disseminacao e continuidade.

Responsavel /
Disseminagao/
Forma de controle

Pratica de Gestao

Continuidade Padrao Trabalho

cQuMC
Cronograma / Ata de
Reunido de Aprendizado Global Cronograma anual Reunido

Desde 2006
Reuniées mensais com a forga | - Planos de agédo
umc

de trabalho - Cronograma Cronograma / ATA
Desde 2004 - Atas de reuniao 9
Reunides do Superintendente | Planos de agdo

) P OM/UMC
nas Unidades de Negécios - Cronograma Cronograma / ATA
Desde 2004 Atas de reunido 9

-PMG

Gestdo baseada nos sete | -Andlise e implantagdo OM/UMC
critérios de exceléncia do | das préticas através | Relatérios de auto-avaliagao
PGQB do CQOM e relatérios de avaliagdo
Desde 2000 -Formacao de externa

avaliadores internos

-Comunicados
-Comunicagdes
Internas

Embasa / UMC
Reunides Especificas

Criagéo de comités especificos
Desde 2000

-Formularios da OM /UMC

Avaliagao da lideranga Pesquisa  de C. | Reunides da andlise critica

Desde 2000 o
Organizacional. da pesquisa
-Formulario de
PDHG avaliagéo Re\atén:gn'—!l;\%’\élivalia 40
Desde 2000 -Software ¢
i do PDHC
-Relatérios
Embasa/ UMC
Gestéo por Competéncias (RI) | -Regimento Interno Avaliagéo/Atualizagao do
Desde 1996 -Organograma regimento interno e do
organograma
-Cronograma GPD Embasa / PPL
Gerenciamento pelas Diretrizes | -Relatério de Gestao a umc
Desde 1998 Vista Reunido mensal e trimestral
-Relatério 3 Geragdes. do GPD

A disseminacao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagbes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdo a Vista, por Circulares e
Comunicacgoes Internas.

As principais melhorias e a &rea responsével pela

implementacao sao apresentadas na figura 1.1/7
Figura 1.1/7 — Melhorias Implementadas

Melhorias Responsavel Ano
Avaliacdo Programa Capacitacédo Técnica ADH 2006
Criacdo Comité Gestéo Clientes OM/UMC 2006
Distribuicdo da cartilha do PE para toda a forca de
trabalho? i ¢ PPL 2005
Avaliagédo do PDHC via Portal UCE ADH 2004
Reunides administrativas semanais do
superintendente com a forga de trabalho nas OM 2004
Unidades de Negécios.
Alinhamento das competéncias do PDHC aos
fundamentos e critérios do PNQ ADH 2003

1.2 CULTURA DA EXCELENCIA

1.2.1 Definicado dos
organizacionais.

Os valores e as diretrizes organizacionais, necessarios
a promogado da cultura da exceléncia, foram
estabelecidos em conjunto com representantes da
lideranga e da forga de trabalho da UMC, em reunido
conduzida pela Coordenagéo da Qualidade Embasa,
sendo anualmente revisados com base nas diretrizes
corporativas. Os valores e diretrizes sdao mantidos
atualizados, quando da realizagdo do Planejamento
Estratégico da Organizacdo, visando considerar nas
estratégias definidas, todas as partes interessadas.
As diretrizes Organizacionais e os valores da UMC
estdo descritos no Perfil.

O Negocio da UMC encontra-se alinhado ao da
Embasa.

valores e diretrizes




A Missao da Organizagdo contempla as Partes
Interessadas da empresa assegurando O seu
comprometimento pela Exceléncia.

A Visdo, por sua vez, motiva o crescimento da
Organizagdo com responsabilidade, para tornar-se
Unidade de exceléncia no setor de saneamento.

Os Valores (figura 1.2/1) representam o compromisso
dos seus lideres e estabelece o seu comportamento
diante de suas responsabilidades no atendimento as
necessidades das Partes |Interessadas da
Orianizaiéo.

Figura 1.2/1 - VALORES DA UMC

ETICA

Principios morais norteadores da conduta humana e pautada na probidade, integridade,
carater, honradez e justica.

COMPROMETIMENTO
Responsabilidade com o Negdcio, a Missao, a Visdo e os Valores da organizagdo, com
0s seus resultados e o seu futuro.

CRIATIVIDADE
Garantia de condigdes organizacionais adequadas no intuito de propiciar um ambiente de
trabalho que estimule a criatividade, a inovacdo e a melhoria continua.
RESPONSABILIDADE AMBIENTAL E SOCIAL
Responsabilidade pela preservagao e defesa do Meio Ambiente e exercicio da cidadania.
EXCELENCIA
Realizagdo do Negédcio, da Missao e da Visdo, objetivando atender e superar as
expectativas dos clientes, dos acionistas e da sociedade, buscando ser referencial como
organizagéo alinhada aos fundamentos e critérios do PNQ.
INTEGRACAO
A integragéo das partes interessadas no desdobramento das estratégias, metas e planos
de acgdo trazem, por conseqiéncia, o envolvimento e a participagdo na busca de
melhores resultados.
VALORIZACAO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS

Criagdo de oportunidades e de um ambiente favoravel ao desenvolvimento pleno das
potencialidades da forga de trabalho.

A UMC concluido o seu planejamento estratégico,
dissemina as diretrizes organizacionais e os valores
por meio do BSCUMC, no corpo das Cl’s, nos quadros
de avisos da Unidade e Eso’s, em palestras e durante
as reunides de avaliagdo de desempenho do GPD
com a participagdo da forga de trabalho e
fornecedores, cartilhas, “banner’s”, Intranet.

O Relatério Mensal de Acompanhamento das Metas
da Superintendéncia é elaborado considerando os
critérios de exceléncia correlacionados com as
estratégias e diretrizes da organizagao, tendo na sua
primeira pagina a divulgacdo do Negdcio, da Missao,
da Visao e dos Valores da UMC.

1.2.2 Aplicacao e entendimento dos valores e
diretrizes.

Visando aferir o entendimento da forga de trabalho
da UMC, incluiu — se,nas Pesquisas de Clima, desde
2002, um questionamento sobre a Missao, Visao,
Valores, Negdécio e Diretrizes. Nesta pesquisa sao
feitos questionamentos que possibilitam conhecer o
nivel de entendimento das pessoas dos valores e
diretrizes organizacionais.

Com a analise critica da Pesquisa é conhecido o nivel
de entendimento das pessoas, quando sao orientadas
acdes que possibilitem a garantia desse entendimento,
através do Comité de Gestédo de Pessoas utilizando os
recursos de palestras, reunides e materiais impressos.
A utilizagao de cartilhas, Intranet, CI's, BSCUMC, RAM
- Relatérios de Acompanhamento das Metas, Quadros
de avisos da Unidade e Eso’s, assim como em
palestras, durante as reunidbes de avaliagdo na
presenca do corpo gerencial e dos parceiros
terceirizados e em reunides especificas com a forga
de trabalho e fornecedores garantem a
disseminagao, o entendimento e o envolvimento
de todas as pessoas, 0 que vem sendo aferido pelas
pesquisas de clima organizacional, além de assegurar
a aplicacado dos valores e  diretrizes
organizacionais.

O Comité da Qualidade UMC incentiva o
comprometimento de todos com a exceléncia, a
partir de seus Comités de Gestao, que desenvolvem
suas atividades em conjunto com as pessoas da
Unidade conforme descrito no item 1.1.1.

A Alta Direcdo dissemina pessoalmente os valores
e diretrizes da organizagdao junto a forca de
trabalho e fornecedores, nas reunides de avaliacdo
de metas e em reunides especificas.

A UMC, por meio do Comité da Qualidade, participa
de encontros de qualidade promovidos pela EMBASA
e Superintendéncia Metropolitana — OM, a exemplo do
Encontro de CCQ e do EQOM, também, incentiva a
participagao de membros da forca de trabalho em
outros encontros de qualidade e em Congresso
“Jornada Técnica da Diretoria de Operagbes”, visando
incentivar o comprometimento de todos com a
exceléncia.

1.2.3 Politica de definicao de padroes de trabalho e
controle

Os padroes sao estabelecidos tendo como
balizadores os valores e as estratégias da UMC.

Sao consideradas também as legislagbes pertinentes
e diretrizes da Embasa. A forma de estabelecimento
dos principais padroes de trabalho, bem como a
verificacdo de forma global, do cumprimento dos
padrbes, é mostrada na figura 1.2/2.

Figura 1.2/2 — Estabelecimento dos principais padroes de trabalho e indicadores de
desempenho / informagdes qualitativas para verificagdo do cumprimento dos

padroes

Padroes Indicadores /

Controle Informacdes Responsaveis

Padrées das praticas relativas a
Lideranca: estabelecidos por
Regimento Interno, RD de criagdo Sistema de lideranca:

de comités especificos, Conselho Administrativo,

Comunicagdes Internas, -Atualizagio  do DIREX, DP, DO, OM e UMC.

Relatérios de Acompanhamento ; Cultura da exceléncia:

de Metas. Efg;rrggnto DP / PPL (com apoio de
Reunides para acompanhamento —Atualizya 0 do consultoria externa) ,OM e
da implementagao do Organo: Earna UMC.

planejamento estratégico ganog ) Andlise critica do desempenho
corporativo, global:

Reunibes trimestrais de DP, DO, OM e UMC
acompanhamento das metas pela

DIREX.

Ez?rgeézigass pranceas relat;\;g;s‘ois: Formulagéo das estratégias:

de DP / PPL, juntamente com
consultoria externa.

Desdobramento das

estratéqgias:

PPL, DO, OM e UMC.

Planejamento da medicdo do

desempenho:

PPL, OM e UMC.

estabelecidos por Cronogramas | %
do GPD, Relatérios de | cumprimento das
acompanhamento das Metas, | metas do GPD.
Relatérios de Gestdao a Vista,
Relatérios de Trés Geragdes.
Reunides de acompanhamento de | BSCUMC
metas, Reunides gerenciais para
monitoramento dos indicadores.

Padrdes das préaticas relativas aos
Clientes:  estabelecidos  por

o Imagem nhecimen
Normas Comerciais, agem e conhecimento de

regulamentos especificos, Isrﬁif?as 50 dg gg?)éjobp DF, DO, OM e
Pesquisa com o Cliente Externo, insatisfga 50 de | UMC ’ ’ ’ ’
Cédigo de Defesa do Consumidor, lient ¢ d Rel 8 nament m clientes:
procedimentos para pesquisa de clientes, | Helagionamento com glentes -
satisfagdo do cliente, caixa de pesquisa com o DIREX, DP, DF / FC, DO, OM e
criticas e/ou sugestdes visitas. cliente externo. UMC.

Monitoramento do atendimento ao

cliente.

Padrées das préticas relativas a

Sociedade: estabelecido por Ndmero de

:)er%lsé?igii%mos do Pro?:t%ecg'gz’ comunidades Responsabilidade s6cio-
Diagnéstico Répido Participativc; wsnadasJ ambiental: DIREX, DP, DO, DE
com as comunidades, visitas as populagao das /,E.DM,OMe UM(.:' .
instalagdes. comunidades Etica e desenvolvimento social:
Reunides de acompanhamento da trabalhadas, [ DIREX, DP, DA, DE / EAC, OM
implementagdo  dos  projetos f;;?gé%ss sociais | e UMC.

sociais e monitoramento .

ambiental

Padrdes das préticas relativas a | N® de

Informagdo e Conhecimento: | equipamentos por
estabelecido por sistemas, | colaborador,
normas e procedimentos internos, | nivel de | Gestdo das informagdes da
planilha de “benchmarking”, SNIS, | atualizagdo  dos | organizagéo:

Relatérios de  Gestdo  de | referenciais DP e DF/ FDI.

organizagbes vencedoras do | comparativos, Gestéo das informacdes

PGQB, PNQS. nivel de | comparativas:
Monitoramento dos indicadores do | realizagdo dos | DP/PPL, OM e UMC.
Sistema Nacional de Informagdes | planos de | Gestdo do capital intelectual:
de Saneamento. melhoria, DP, DA,OM e UMC.

% de

colaboradores

com pos-




graduagéo,

nivel de
escolaridade  da
forca de trabalho.

Padrées das praticas relativas a

. ; Namero de
::rsnfgsa > es‘abe'rii'sgﬁnem‘;‘;r funcionarios Sistemas de trabalho:
e ; P * | treinados, % da | DP, DA, OM e UMC.
reglme_nto Ime_mo de pessoal, forca de trabalho | Capacitagiso e
Pesquisa de Clima. treinada por | desenvolvimento:

Procedimentos para pesquisa de
clima organizacional, verificagdo
da aprendizagem apos

UN/Departamento | DA/ ADH.
, indicadores da | Qualidade de vida:

treinamento, Formularios de gﬁsmc;wsa de [ DA,OMe UMC.

Controle de treinamento da UMC. .

Padrbes das préticas relativas a

Processos: estabelecidos por

legislagbes, normas e portarias

especificas, manuais, | % de produtos | Gestdo de processos relativos
regulamentos do setor de | sem ao produto:

saneamento. desconformidades | DO, OM e UMC.

Uso de “check lists” nas andlises |, redugdo das | Gestdo de processos de apoio:

de viabilidade de abastecimento | Despesas de | DA, DO, OM e UMC.

de 4agua e nas andlises de | Exploragéo, Gestdo de processos relativos
projetos de redes distribuidoras de | aumento da | aos fornecedores:

4gua, avaliagdo da conformidade | arrecadagdo e do | DA/ADS, DO, OM e UMC.

de produtos quimicos, | faturamento, IQA | Gestdo econémico-financeira:
acompanhamento dos | e IQE. DIREX, DP, DF.

langamentos contabeis das DEX,
monitoramento da eficiéncia da
cobranca.

Em 2000, foi aprovada pela Presidéncia a NI.PLA.003
para padroniza¢ao de processos em todas as areas da
empresa. A referida Norma foi elaborada pela PPL,
com o apoio da Consultoria da INDG. Em 2005,
visando aperfeicoar o sistema de gestdo, a UMC, em
conjunto com a OM, esta implantando em todos os
processos as normas NBR ISO 9001:00, NBR I1SO
14001:04 e a diretriz OHSAS 18001:99.

Para formulacao das estratégias sao estabelecidos
padroes e praticas corporativas com o apoio de
consultoria externa, que contribui com o método, e a
participacao de lideres da Organizacao, que
contribuem com o conhecimento dos processos e do
Neg6cio da Embasa.

A utilizagdo das ferramentas do GPD (Gerenciamento
pelas Diretrizes) como CATCH BALL, Planos de Agéao
(5W2H), Relatérios de Trés Geragdes, metodologia de
desdobramento de metas tém sido os padroes
adotados pela UMC para operacionalizagao das suas
estratégias.

A partir do Regulamento Interno de Pessoal, do Plano
de Cargos Salarios e Carreira — PCSC e das Diretrizes
Estratégicas € que sao estabelecidos os principais
padroes de trabalho relativos as pessoas.

O PCSC esta estruturado na empresa desde 1998, e
suas principais diretrizes estdo disponibilizadas na
Intranet da Embasa.

Os relatérios de RH, fornecidos pelo ADH sao padroes
utilizados para gerenciamento e controle de pessoal,
da UMC.

Os principais critérios utilizados para
estabelecimento dos padroes de trabalho sao:
Obter resultados e atingir metas; Facilitar a execugao
das atividades; Otimizar custos e tempo de execugao;
Facilitar analise critica do desempenho; Melhorar o
controle dos indicadores.

Os principais meios de veiculacao dos padroes de
trabalho sdo: procedimentos; normas; manuais;
formularios; resolugdo de diretoria; aplicativos;
intranet; sistemas; etc. As Resolugdes de Diretoria
(RD), as Normas e Regulamentos internos e as Cl's
sdo veiculados em meio fisico, meio digital e pela
intranet. Por meio das RD’s, sdo efetivados os
reconhecimentos individuais e coletivos, a exemplo
das RD’s de incorporagao de gratificagcdo de fungéo e
das RD’s de divulgagcdo da Unidade vencedora do
Prémio Desempenho Gerencial.

As normas e procedimentos comerciais Sao
elaborados pelas pessoas que lidam diretamente com
o cliente e 0 mercado, tendo como principais focos
a satisfacdo do cliente e o equilibrio economico-
financeiro da empresa.

Os projetos sociais da UMC (exemplo do Projeto
ASA) possuem procedimentos especificos que sao
definidos pela Superintendéncia, em conjunto com o
CGS, com a participagao da Unidade, e ajustados as
peculiaridades de cada comunidade, escola ou
instituicao trabalhada.

Além das normas e procedimentos que tratam da
gestdo das informagdes e do conhecimento, definidas
no ambito corporativo, a UMC agrega valor ao
estabelecer controles de treinamentos mensais.
Mecanismos especificos de controle, indicadores e
informacdes qualitativas especificas, utilizados na
verificagdo do cumprimento dos padrdes de trabalho,
estao apresentados em cada item. Auditorias internas,
realizadas corporativamente, sao utilizadas para
verificagdo do cumprimento dos padrdes de trabalho.
1.2.4 Avaliacao global das praticas de gestao

A Alta Direcdo busca desenvolver um ambiente
propicio a exceléncia e ao aprendizado por meio de:
apoio permanente para a participacdo em ciclos de
premiacdo regionais, participacdo em atividades do
CQOM, como o EQOM, onde sao apresentadas as
acoes dos comités; atuacdo das liderangcas no
acompanhamento do GPD; pesquisa de clima
organizacional, na qual é identificada; implementagao
de melhorias no ambiente organizacional, visando o
bem estar e a segurangca da for¢ca de trabalho, e
também pela atuagdo dos comités. O estimulo para a
busca da exceléncia também é feito por meio das
reunides anuais para divulgacdo das diretrizes da
UMC; nas reunides de acompanhamento das metas,
realizadas mensalmente e trimestralmente; por
intermédio dos quadros de “Gestdo a Vista”, onde sao
publicados os resultados dos indicadores de
desempenho da organizagdo; nos treinamentos
especificos do Programa GQT; na disseminagao dos
critérios de exceléncia da gestdo; no incentivo a
participagao da forga de trabalho e fornecedores em
Programas como PLIM, CCQ, 5S, Projeto Seméforo e
outros; nos encontros de qualidade da EMBASA e
OM.

No nivel da UMC, a avaliacédo global das praticas de
gestaio e padroes de trabalho, ¢é feita
semestralmente sob a coordenacao do Comité da
Qualidade, envolvendo a Alta Direcao.

As acOes decorrentes das avaliagdes, que resultam
em melhorias sdo aprovadas para implantagao pela
Alta Direcdo, durante as reunibes semestrais do
Comité da Qualidade e, corporativamente, pela DIREX
e pelo Conselho de Administragdo. Durante a
avaliacdo sdo apreciadas as praticas de gestdo e
padroes de trabalho, os métodos de controle,
melhorias, bem como propostos indicadores e
informagdes qualitativas para controle e aprendizado.
A avaliagdo global, também, é realizada pela avaliagao
do Sistema de Gestao da UMC, baseado nos critérios
exceléncia de prémios regionais e nacionais, a
exemplo do PGQB e PNQS.

As principais informacées qualitativas utilizadas no
ciclo de aprendizado sdo o Relatério da Gestédo da
UMC, baseada nos critérios de exceléncia, o RA da
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participagdo em premiagdes, RG’s de empresas
reconhecidas pelo seu modelo de gestao, praticas de
gestdo apresentada em Seminarios/Congressos
especificos, praticas conhecidas de outras empresas
dentro e fora de Setor de Saneamento e os resultados
do desempenho da UMC.

Por intermédio da pesquisa de clima organizacional é
avaliada a participagcdo da forca de trabalho em
programas de qualidade. Os comités se reinem com a
Alta Direcao, periodicamente, para avaliagao das suas
principais acoes.

1.2.5 Controle e aprendizado sistémico

A avaliacao das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrdes adotados, acrescidos do
seguinte mecanismo especifico: Reunido semestral do
Comité da Qualidade, participacdo da UMC em
processos de avaliagbes internas e externas, tais
como o Prémio Gerencial Desempenho Embasa (1997
e 1998), PQB e MARE (1997), Prémio Abes da
Qualidade (1999), PGQB (1999, 2000, 2001, 2002,
2003 e 2004), PNQS (2003). O aprendizado das
praticas é feito também de forma corporativa, pela
PPL e Comité Gerencial da Qualidade Embasa, que
tem como um de seus membros o Gerente da
Unidade.

O controle das praticas de gestédo e a verificagao do
cumprimento dos padrdes de trabalhos sdo realizados
de forma global.

A figura 1.2/3 apresenta as praticas e os padrdes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a
disseminacao e continuidade.

Figura 1.2/3 — Praticas e Padrdes de Trabalho

Pratica de Gestao D?::E:.?:: véexl;/
Continuidade H
Forma controle

Padrao Trabalho

Reunido de Aprendizado CcQUMC
Global Cronograma anual Cronograma / Ata de
Desde 2006 Reunigo
Encontro da  Qualidade | -Procedimentos para

EMBASA e OM/ apresentagao de

Desde 2002 trabalhos;

Comité Gerencial da

-Procedimentos para .
premiagdo do melhor QualldadeSMgASA/OM /
fornecedor; Encontro anual
-Procedimentos para
escolha do melhor grupo
de CCQ.

Atendimento  as  partes | -Comunicagbes Internas
interessadas, por meio dos da Superintendéncia;

comités de gestéo. -Organograma do CQOM; | Comité da Qualidade / UMC
Reunides Plano Estratégico,

Desde 2001 -Cronogramas dos Planos 3 Ire
de Acéo; Reunides especificas.
-Relatérios de Trés
Geragdes.

Gestdo baseada nos sete | -PMG

critérios de exceléncia do | -Andlise e implantagdo
PGQB das praticas através do ~ OMm/umc

Desde 2000 CQOM Relatonols_de auto—avalleigao
-Formagéo de avaliadores e relatorios de avaliagdo

internos externa

GQr -Diretrizes;
Desde 1998 organizacionais,
-Fluxogramas de | Toda EMBASA/ PPL e UMC
processos; Reuniéo anual para
-Normas administrativas. divulgagao do Plano
Estratégico

A disseminacao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagfes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestao a Vista, por Circulares e
Comunicacgoes Internas.

As principais melhorias e a area responsavel pela
implementacao sdo apresentadas na figura 1.2/4.

Figura 1.2/4- Melhorias Implementadas

Melhorias Responsavel Ano
Elaboragdo do Cédigo de Etica da Embasa PPL 2005
Incorporagdo do Comité SGI para implantacéo
normas 1SO 9001, 14001 e OHSAS 18001. OM/UMC 2005
Andlise critica das praticas de gestdo pelg
Comité da Qualidade UMC e Alta Diregao ume 2005
Criagéo do CPE OM/UMC 2004

1.3 ANALISE CRITICA DO DESEMPENHO GLOBAL

1.3.1 Analise critica de desempenho global.

O desempenho global da organizacdo é analisado
criticamente, utilizando os resultados dos indicadores
correlacionados, por meio do BSCUMC, permitindo a
Alta Direcédo, de acordo com o Cronograma do GPD,
realizar reunidbes mensais e trimestrais de analise
critica do desempenho das metas, com a
participacao de todo o corpo gerencial e principais
colaboradores, com a participacao de
fornecedores, avaliando o andamento das mesmas,
discutindo os pontos problematicos e adotando as
Proposigdes/Agbes necessérias, estabelecendo os
respectivos planos de agdo para corre¢do dos
problemas, com responsaveis definidos, para
tratamento dos desvios detectados.

No Relatério de Trés Geragbes € verificado o
cumprimento das metas e identificado os pontos
problematicos, além de apresentadas agbes de
correcdo de rumo, discutidas durante a reunido de
andlise critica das metas, com a participacdo dos
Gerentes de Divisdo  Administrativa/Financeira
Comercial, Operacional, Gerentes de Eso’s, membros
da forca de trabalho e fornecedores. Conforme
apresentado no item 2.3, para cada estratégia sao
definidos indicadores de desempenho, que sao
avaliados nas reunides de andlise critica da UMC. As
andlises das diversas areas sao utilizadas no processo
de analise critica do desempenho global, a partir das
reunides de acompanhamento do cumprimento das
metas, que ocorrem em trés niveis, conforme

Cronograma do GPD e descrito na figura 1.3/1.

Em nivel de Unidade de Negocios e Departamento, mensalmente e trimestralmente,
com a participagdo do Gerente da Unidade, Gerentes de Divisdo, Gerentes de
Eso’s,representantes do Comité da Qualidade, for¢a de trabalho e fornecedores;

Em nivel da Superintendéncia, mensalmente e trimestralmente, com a participagao do
Superintendente, do Gerente da Unidade, Gerentes de Divisdo, Gerentes de
Eso’s,representantes do Comité da Qualidade, for¢a de trabalho e fornecedores

Em nivel da DIREX, trimestralmente, com a participagdo de toda a Diretoria da
Empresa, Superintendentes, assessores, Gerentes das Unidades e representantes da
Coordenacéo da Qualidade e do Comité Técnico do GPD.

Além desses trés niveis, sao realizadas ao nivel de
Unidade, semanalmente, reunides para
acompanhamento de assuntos gerenciais, pertinentes
a cada Eso, a exemplo: Tolerancia Zero em Simoes
Filho e Arembepe, Gatos e Ligacées Clandestinas
Angoras em Arembepe, e reunides quinzenais para
acompanhamento dos assuntos gerenciais comum a
toda Unidade.

1.3.2 Necessidades das partes interessadas, as
estratégias, os planos de acdo, as informacoes
comparativas e variaveis do ambiente externo.

Nas reunides de andlises criticas do desempenho
global, a UMC, em conjunto com os Gerentes de
Divisdo e Eso’s, membros da for¢ca de trabalho e
fornecedores avalia a implementacdo das estratégias
e planos de ac¢ao, sendo verificado o atendimento das
necessidades das partes interessadas,
consideradas desde o Planejamento Estratégico da
Embasa até o seu desdobramento ao nivel de
Unidade de Negécios. Nestas reunides também sao

6



discutidos os fatos internos e externos a UMC, que
possam gerar informagdes qualitativas Uteis a tomada
de decisdo por parte da Alta Dire¢do (Introdugéo de
novas tecnologias, reestruturagdo do Comité da
Qualidade UMC, implementacdo da gestdo por
processos), analisando ainda a influéncia das
variaveis do ambiente externo (sazonalidade do
consumo, redugcdo do poder aquisitivo dos clientes,
surgimento de novos consumidores). Essas variaveis
também s&o analisadas utilizando como ferramenta a
Matriz SWOT, durante a elaboragdo do planejamento
da UMC. Ainda nesse ambito, a UMC utiliza
informac6es comparativas pertinentes referentes,
dentre outros, a métodos gerenciais e tecnologias
utilizadas por outras empresas do setor de
saneamento (como, por exemplo: definigdo de critérios
para instalagao de hidrémetros, priorizando areas de
alto potencial de retorno e tecnologias para combate a
perdas fisicas). Em todas reunides sao analisadas as
causas do ndo atendimento das metas estabelecendo
a relacdo de causa e efeito entre eventos internos e
externos a organizagdo e os pontos problematicos,
ensejando planos de agao para correcao de rumo,
com o objetivo de cumprir as metas definidas,
utilizando a PSR, que identifica os principais
indicadores a serem analisados para cada metas nao
atingidas. Nestas reunides é analisada a influéncia das
varidveis do ambiente externo.

Em 2005 a UMC implantou o BSCUMC um programa
em ACCESS e que possibilita a analise critica, as
correlagbes entre os indicadores, a elaboracdo do
relatério de trés geragdes, o diagrama de causa e
efeito e, por fim, o plano de agéao.

1.3.3 Comunicacao das decisoes da analise critica.
Para comunicagao das decisdes a todos os niveis da
organizagao e as partes interessadas, a UMC utiliza
0S meios apresentados na figura 1.3/2

Figura 1.3/2 Comunicacéo das decisdes das Analises Criticas
Meios/ Pl / Niveis Informacoes e Decisdes

Comunicados, RDs, Cls,

CEs,

Todas as Pl

Todos os niveis

Informagbes e decisdes da andlise referentes aos
processos operacionais comerciais e administrativos da
empresa, normas.

Publicagdo dos Relatérios de Trés Geragbes e dos
gréficos de acompanhamento por meio dos, instalados
na sede da UMC e nos Eso’s, onde as mesmas podem
ser acompanhadas pelas partes interessadas.

Quadros de Gestéo & Vista
forca de trabalho
fornecedores

Todos os niveis

Reunides  gerenciais e

reunides mensais FTe

forca de trabalho
Nivel operacional

Realizadas apés a reunido de avaliagdo das metas da
Organizagéo.

Encaminhado a Superintendéncia os resultados obtidos
focando 0s pontos problematicos e as
proposi¢des/agbes para correcdo de rumo, que sao
compiladas e apresentadas A Diretoria de Operagdes e
apresentadas trimestralmente a toda a Diretoria
Executiva da empresa e, anualmente, aos acionistas.
Apresentado o resultado das metas dos servigos
prestados pelos fornecedores e sua andlise critica, por
intermédio do BSCUMC.

Relatérios Mensais
Acionistas
Nivel gerencial

Reunides Trimestrais
Fornecedores
Nivel gerencial

Eventos, palestras e
entrevistas nos meios de
comunicagao

Clientes/ sociedade

Sao abordados e comunicados as Associagdes de
Bairros e aos clientes as principais estratégias, medidas
e resultados da anélise critica do desempenho global e
que sejam de interesse mutuo.

Todos os niveis

Apos a realizagdo da andlise critica, o BSCUMC é
disponibilizado para todas Divisdes, Eso’s e
fornecedores, dando acesso ao conhecimento da
analise critica do desempenho.

1.3.4 Acompanhamento das ac¢oées.

O acompanhamento das acgées decorrentes da
analise critica é feito pelos responsaveis definidos
nas proposigcbes /agdes, cujo desempenho é
apresentado na proxima reunido de andlise critica.
Durante as reunides mensais de avaliacao de
desempenho das metas, a UMC efetua a analise

critica das metas nao atingidas e avaliam as acoes
implementadas resultantes da analise do més
anterior, em conjunto com seu corpo gerencial.

Os fornecedores sao convidados a participarem das
reunides de andlise critica do desempenho global,
compondo mesas redondas com o0s demais
participantes. O BSCUMC, neste evento, é uma
ferramenta de grande importancia e facilitadora para a
anadlise.

1.3.5 Controle e aprendizado sistémico.

A avaliacao das praticas de gestao esta descrita em
1.24 e é realizada, anualmente, tanto no nivel
corporativo, como no nivel da UMC, durante a Ultima
reunido trimestral de acompanhamento das metas,
quando sdo apresentados os desempenhos de cada
Diretoria, com a participagdo das Superintendéncias,
Unidades de Negécios. O Comité da Qualidade,
composto pelas equipes de aprendizado e pela Alta
Diregdo, é o principal grupo de discussdo e
monitoramento das ag¢bes de melhorias relacionadas a
lideranga. O controle das praticas de gestdo e a
verificagdo do cumprimento dos padrdes de trabalhos
sdo realizados de forma global.

A figura 1.3/3 apresenta as praticas e os padrdes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a

disseminagao e continuidade.

. = Responsavel/
Prtcnde osto
Forma controle
cQumc
Reuni&o de Aprendizado Global Cronograma / Ata de
Desde 2006 Reunido
Cronograma anual

Padrao Trabalho

Reunido Acompanhamento de

assuntos gerenciais e principais | -RAM Toda a UMC
praticas de gestdo e dos | -Relatério 3 Ger.
programas da Unidade - Gestao a Vista

Reunides mensais e anlise
critica dos resultados

Desde 2004

-PMG
Gestdo baseada nos sete | -Andlise e implantagdo OM/UMC
critérios de exceléncia do [ das praticas através | Relatorios de auto-avaliagdo
PGQB do CQOM e relatérios de avaliagédo
Desde 2000 -Formagéao de externa

avaliadores internos

GPD - Gerenciamento pelas | -Cronograma Toda EMBASA/ PPL e UMC

diretrizes -Relatério de Gestao a = -
Desde 1998 Vista Reuniao rginéa':\’g trimestral
-Relatério 3Ger.
Toda a UMC

Reunido de Acompanhamento | -RAM R - .
eunioes mensais e

de Metas -Relatério 3 Ger. . L -
Desde 1998 _ Gestio a Vista trimestrais analise critica dos
resultados
Quadro Gestdo a vista
da divulgacdo mensal UMC
Gestdo a vista do Desempenho | das metas; R
Desde 1998 Quadro gestdo a vista Atualizagdo mensal das

para divulgagdo das informagdes

metas ndo atingidas.
A disseminagao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagbes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdo a Vista, por Circulares e
Comunicag6es Internas.

As principais melhorias e a &rea responsével pela

implementacao sao apresentadas na figura 1.3/4
Figura 1.3/4 — Melhorias Implementadas

Melhorias Responsavel Ano
Reunides administrativas semanais para
acompanhamento dos assuntos gerenciais
(Administrativo/Financeiro, Comercial e umMe 2008
Operascional)
Avaliagdo Qualitativa dos Eso’s UMC 2005
BSCUMC UMC 2005

Participagdo do Diretor de Operagao em reunides

semanais com o Superintendente e o Gerente da DO/ OM/UMC 2004
UMC.

Participagdo dos lideres de processos nas

reunides de metas. umc 2003




CRITERIO 2 — ESTRATEGIAS E PLANOS
2.1 FORMULAGCAO DAS ESTRATEGIAS

2.1.1 Estruturacdo do processo de formulacao
das estratégias.

A formulagéo das estratégias da UMC é realizada ap6s
a elaboracdo do Planejamento Estratégico da Embasa
e da OM. Aliada aos objetivos corporativos, as
estratégias da UMC visam contribuir para o alcance dos
objetivos da Embasa salvaguardando as peculiaridades
locais.

O Planejamento Estratégico da Embasa é formulado
de forma participativa, com empenho coletivo da Alta
Direcdo da Embasa e de lideres e assessores das
Superintendéncias, de representantes das Diretorias
(Gerentes, Assessores e Técnicos) e do Comité
Gerencial da Qualidade.

As atividades do Planejamento Estratégico, para o
periodo 2004/2007, foram conduzidas por um

especialista (consultor do INDG), em trés etapas,
seguindo a metodologia explicitada na figura 2.1/1.

Figura 2.1/1 Etapas do Planejamento Estratégico

Modulo I: realizagdo de reunides setoriais, envolvendo gerentes de UNs, de ERs e de
Departamentos, além de assessores e outros colaboradores das diversas areas da
Embasa, quando foram revistos a Missao, a Visdo e os Valores, bem como realizada a
andlise do ambiente interno relativo as forcas e fraquezas da organizacdo;

Modulo II: realizagdo de reunides corporativas para formulagéo estratégica, envolvendo
diretores, assessores, Superintendentes, gerentes das UNs e outros colaboradores, para
validagdo da andlise do ambiente interno (forgas e fraquezas), andlise do ambiente
externo (oportunidades e ameagas), definicdo das agdes estratégicas,utilizando matriz
SWOT, e definicdo das metas globais para o periodo 2004/2007;

Modulo llI: alinhamento do Gerenciamento Pelas Diretrizes (GPD) 2004 ao Planejamento
Estratégico, envolvendo Diretorias, Superintendéncias, Assessores e CAPG.

Formulacgao das Estratégias UMC

Planejamento
Estratégico da
Embasa e OM

NEGOCIO DA UMC

JL
VISAO DA UMC

JL
MISSAO DA UMC

JL
VALORES DA UMC

J L
ANALISE DO AMBIENTE DA UMC

INTERNO
Forgas e
Fraquezas

EXTERNO
Oportunidades
e Ameagas

1L
ESTRATEGIAS

A partir do Planejamento Estratégico da Embasa, as
diretrizes sao desdobradas para as Diretorias
(Operagao, Administrativa, Financeira Comercial,
Engenharia e Meio Ambiente) e para
Superintendéncias e destas para as Unidades de
Negocios.

Em 2005, a UMC com a orientacdo do Comité
Gerencial da Qualidade da EMBASA e participagéo dos
Gerentes e da forga de trabalho definiu diretrizes e a

visdo até 2007, analisou os ambientes internos e
externos e elaborou as estratégias conforme ilustrado
na figura 2.1/1.

2.1.2 Utilizacao de informacdoes na definicao das
estratégias.

Os fatores relativos aos cenarios internos e
externos (clientes, mercados, comunidade/sociedade,
ambiente macroecondmico, fornecedores,
necessidades operacionais, recursos disponiveis,
resultados da organizagdo e outros) sao
considerados, utilizando como ferramenta a Matriz
“SWOT” (forgas, fraquezas, oportunidades e
ameagas), elaborada participativamente com os
diretores, Superintendentes, gerentes e assessores
(Planejamento Estratégico da Embasa e OM) e
Gerentes e forga de trabalho (Planejamento Estratégico
da UMC). Os elementos da andlise e as acgdes
estratégicas da UMC podem ser verificados na figura
2.1/2.

Ambi Interno

Elementos de analise:
e Pesquisa de Clima Organizacional; e Pesquisa com o Apoio Organizacional;  Pesquisa
com os Fornecedores.
Forgas
Oportunidade de crescimento; Trabalho em  equipe, Implantagdo do BSCUMC,
Integragéo entre o corpo funcional e gerencial, Praticas de combate a fraudes em iméveis
de alto padrdo na orla, Qualidade da agua do aquifero de Sdo Sebastido, SIPSAP
informatizado Centros de capacitagdo; Comprometimento da for¢a de trabalho; Modelo de
gestdo do PGQB; Certificagdo ISO 14001 nos sistemas de abastecimento de &gua de
Barra do Pojuca e esgotamento sanitario em Praia do Forte; PPR; Grupos de CCQ;
Atuacéo do Comité da Qualidade / Comités de Gestao
Fraquezas
Falta de seguranga (elevatérias ETES E ETA’'S); Caréncia de operadores; Veiculos
préprios obsoletos; Dotacao financeira ndo adequada a demanda de custos da unidade;
Deficiéncia na fiscalizagao; Falhas no sistema de macro medi¢do; Qualidade dos produtos
e servicos contratados; Deficiéncia de equipamentos de hardware e software;
Almoxarifado (pessoal / inexisténcia de informatizacéo).

Ambiente Externo

Elementos de andlise:

ePesquisa com o Cliente; ePesquisa de Impacto Sécio-Ambiental; eDRP — Diagnéstico
Répido Participativo.

Oportunidades

Ampliagdo do mercado turistico e industrial na area de atuagdo da UMC; Utilizagao das
casas de veraneio para moradia fixa; Atuacdo das ONG'S E APAS; Eventos nos
empreendimentos hoteleiros nas baixas esta¢gdes; Comunicagado com a imprensa regional;
Baixo indice da cobertura do esgotamento sanitario.

Ameagas

Exaustdo do aquifero de Sdo Sebastido, Sistema de reutilizagcdo da agua (industrias);
abastecimento alternativo; Queda do poder aquisitivo da populagdo; Engessamento nas
contratagdo de fornecedores; Limitagdo orgamentéria; Manutengao dos equipamentos de
informatica; Possibilidade de municipalizagcdo; Construgdo de residéncias em cima de
adutoras de grande diametro.

Acoes Estr
Maximizar a eficiéncia da cobranca
Reduzir perdas (ANC E ANF)
Ampliar o indice de cobertura (4gua / esgoto)
Diagnosticar o sistema de distribuicdo para implementac&o de melhorias
Implantar Sistema de Gestéo Integrado (SGI)
Melhorar o modelo de gestdo da UMC com base nos critérios de exceléncia (participando
do PGQB)
mplementar politica de recadastramento
mplementar acdes p/ combater o sistema de abastecimento de dgua alternativo
Fortalecer/disseminar acdes sociais e o projeto asa
Aperfeicoar o programa de gestédo de pessoas
Melhorar o relacionamento com o poder concedente.

Na formulacdo das estratégias da OM/UMC, foram
consideradas as necessidades das partes

interessadas conforme descrito na figura 2.1/3.

Figura 2.1/3 Necessidades das partes interessadas
Clientes: necessidades levantadas por pesquisa de opinido externa realizada pelo
CQOM com a participagdo da UMC ; necessidades dos mercados atuais e potenciais,
avaliadas a partir do levantamento dos clientes potenciais e factiveis e das ligagdes
clandestinas, manifestagées dos clientes pelos canais disponiveis, Projeto ASA na
Comunidades, visitas a clientes.
Forca de Trabalho: necessidade de capacitagdo identificada a partir da avaliagdo do
PDHC e desenvolvimento das pessoas, a partir da Pesquisa de Clima Organizacional;
esta pesquisa é realizada com os colaboradores proprios e terceirizados.
Acionistas: necessidade de retorno do investimento considerada por meio dos
indicadores econémico — financeiros definidos pela alta direcdo da empresa e que se
constituem em metas da organizacéo.
Fornecedores: as reunides de andlise critica de acompanhamento das metas e planos
de agdo anteriores, que contam com a participagdo dos fornecedores, subsidiam o
planejamento estratégico; as necessidades séo levantadas por pesquisa realizada com
os fornecedores.
Comunidade e sociedade: necessidades levantadas pelo Diagnostico Rapido
Participativo feito pelo Comité de Gestado Social - UMC, nas comunidades; a partir de
levantamento com base na metodologia do Projeto ASA e das informagdes registradas
pela PAC; aspectos legais e ambientais considerados, em fungdo da necessidade de
atendimento & legislagdo pertinente e por meio das avaliagdes dos impactos causados
pelas operagbes das Unidades e Departamentos, levantados pelo Comité de Gestdo
Integrada.




Em termos de ambiente competitivo, a Embasa, por
ser uma empresa monopolista e, conseqientemente, a
UMC, nao possui concorréncia, conforme apresentado
no Perfil. Entretanto, uma importante vertente do
ambiente competitivo, avaliada quando da formulagao
das estratégias, € a municipalizagdo do setor de
saneamento, cujo impacto para a empresa foi
considerado importante no ultimo ciclo do planejamento
estratégico, sendo o “Poder Concedente” (municipio)
destacado, quando da revisdo das diretrizes
organizacionais, na missdo da organizacdo e
considerado na missdo da UMC, conforme descrito no
Perfil. Também durante a formulagao das estratégias, a
interacao da Alta Diregao da empresa com as

Os aspectos fundamentais para que esses
objetivos estratégicos tenham éxito estdo descritos
na figura 2.1/5, a seguir, e representados no Mapa
Estratégico, figura 2.1/4.

Figura 2.1.4 — Mapa Estratégico

Econémico e
Financeiro

AUMENTAR A EFICIENCIA OPERACIONAL

M ELHORRR O
DESEM PENHO
L

MEL HO RAR O
DESEMPENHO
AMBIENTAL

Resp.Pubica

il

Ciente e
Mercado

MELHORAR AQUALIDADE
DOSSERVIGOS E DO “ SATBFAGAO DOS.
PRODUTO OFERECIDO

MELHORAR A
AMPLIAR MER CADO DE

CLIENTES AGUAE ESGOTO

Fomecedores

Processos

MELHORAR A QUALIDADE DOS
PRODUTOS E SERVICOS
CONTRATADOS

MELHORAR A EFICIENCIA DOS PROCESSOS DE
PRODUCAO

DESENVOLVER A FORCA DE
TRABALHO

MEL HO RAR O CLIMA
ORGANIZACIONAL

Pessoas \ ‘

!

Ambiente
Organizacional

MELHORAR AEFICIENCIADOS
PROCESSOS DE APOIO

- MELHORAR A EFICIENCIA DOS
PROCESSO0S ORGANIZACIO NAIS

Superintendéncias e Unidades, conhecedoras das
capacidades e necessidades operacionais, permite
definir metas mais factiveis, porém arrojadas, assim
como elaborar o Plano Quinquenal de Investimentos -
PQI com o objetivo de desenvolver um planejamento
de investimentos a curto/longo prazo, visando a
ampliacdo de sistemas e o atendimento futuro aos
clientes potenciais.

A avaliagdo do desempenho das metas do exercicio
anterior, como parte da analise critica do
desempenho global da organizacao, incluindo a
verificagdo das causas das metas nao atendidas, bem
como dos planos de agdo desenvolvidos para corre¢ao
de pontos problematicos, também fornecem elementos
para estabelecimento das diretrizes, estratégias e
metas do exercicio presente. As auto-avaliagbes da
UMC segundo critérios do PGQB e PNQS séao
consideradas e indicam agdes proporcionam melhoria
ou inovagdes. Em decorréncia dessa avaliagdo, sao
implementadas melhorias (vide tépico 2.1.5), como
decorréncia do aprendizado, de modo a superar as
dificuldades encontradas e melhor atender as partes
interessadas.

21.3 Coeréncia das estratégias com as
necessidades das partes interessadas.

A coeréncia entre os objetivos estratégicos da UMC
com as necessidades das partes interessadas é
verificada a partir da analise dos objetivos estratégicos
formulados e das principais necessidades levantadas
junto as partes interessadas (figura 2.1/3), fazendo o
balanceamento dessas necessidades e identificando os
fatores criticos para que esses objetivos estratégicos
tenham éxito.

Este mapa apresenta a I6gica das estratégias para a

forca de trabalho, disseminado por meio do BSCUMC.
Figura 2.1/5 — Objetivos Estratégicos x FCS
Objetivos Fatores Criticos de S

E1-Melhorar a Qualidade dos Qualificagdo da forga de trabalho;

. - Qualidade dos insumos;
Servigos e do Produto Oferecido Fiscalizagdo dos servicos;

E2-Melhorar a Satisfagdo dos | Comunicagdo com os clientes;

Cliente Atendimento no prazo;
E3-Ampliar Mercado de Agua e | Recursos financeiros;

Esgoto Reconhecimento do mercado;
E4-Aumentar a Eficiéncia | Performance das Unidades;

Operacional Recursos financeiros;

E5-Desenvolver a For¢a de Trabalho | Treinamento

Reconhecimento;

Condicoes de trabalho

E7-Melhorar a Qualidade dos | Elaboracéo de editais;

Produtos e Servigos Contratados Gestdo dos contratos;

E8-Melhorar a Eficiéncia dos | Tecnologias; Controle; Qualificagdo da forca de
Processos de Producéo trabalho; Qualificagdo dos insumos.

Recursos financeiros;

Mobilizagao da for¢a de trabalho

Desempenho | Recursos financeiros; Tecnologia; Controle;
Legislacéo.

Qualificagdo da forga de trabalho

E11-Melhorar a Eficiéncia dos | Sistema de informagao;

Processos de Apoio Tecnologia da informagao

Disseminacéo do modelo de gestdo

Alinhamento do modelo de gestéo;

Sistema de informagéo;

Tecnologia da informagdo

2.1.4 Comunicacao das estratégias.

A Assessoria de Planejamento da Presidéncia publica
para toda a empresa o Planejamento Estratégico e as
etapas do GPD, por meio de Comunicages Internas,
Intranet, Cartilhas, Jornal Interno e outros.

Para divulgagcdo das estratégias as partes
interessadas, a UMC utiliza os seguintes
mecanismos:

Figura 2.1/6 Divulgacao dos objetivos estratégicos

Forca de Trabalho: reunides, comunicagdes internas, e impressos e “banners” . Este
ano, a divulgagao foi realizada em janeiro no langamento do GPD 2005 e por meio do
BSCUMC.

Clientes: impressos, entrevistas em radios e televisdo, quando aplicavel e “banners”
quando pertinentes,

Comunidade e Sociedade: nas Associagdes de Bairros, Escolas, entrevistas em radios e
nos projetos de agéo social, quando aplicavel, e “banners” quando pertinentes.
Fornecedores: participacdo em reunides de avaliagdo do desempenho das metas e em
reunides especificas entre os gestores e as empresas contratadas.

Acionistas: os objetivos estratégicos sdo comunicados, corporativamente, nas reunies do
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E6-Melhorar o Clima Organizacional

E9-Melhorar o Desempenho Social

E10-Melhorar o
Ambiental

E12-Melhorar A Eficiéncia Dos
Processos Organizacionais




[ Conselho de Administragéo,em documentos especificos e pelo BSCUMC. |
2.1.5 Aprendizado Sistémico.

A avaliagcdo das praticas de gestdo esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como no
nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das préaticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padroes adotados. Sao realizados
também os seguintes mecanismos especificos:
reunides de analise critica do desempenho global;
reunides de (re)avaliagdo do planejamento estratégico
com a participagao do corpo gerencial e forca de
trabalho.

O controle das praticas de gestdo e a verificagdo do
cumprimento dos padrdes de trabalhos séo realizados
de forma global.

A figura 2.1/7 apresenta as praticas e os padroes de
trabalho, incluindo forma de controle, a
disseminaﬁéo e continuidade.

Figura 2.1/7 — Préticas e Padrdes de Trabalho

Responsavel/

Disseminacéo/
Forma controle

Pratica de Gestéo

Continuidade Padrao Trabalho

cQumc
Cronograma / Ata de
Reuniéo de Aprendizado Global Reunido
Desde 2006 Cronograma anual
Planejamento estratégico UMC | -Comunicados Toda UMC

Desde 2005 - Diretrizes Reuni&o anual e RAM
-Cartilhas do
. = . Planejamento Toda Embasa/
eDsl‘{:J;?éa%sg do planejamento Estratégico PPL, Superintendéncias,
Desde goob -Impressos para
divulgagdo das Reunides especificas
estratégias
Toda a Embasa/
DIREX,
Planejamento Estratégico. -Resolugdes de Diretoria Superintendéncias,

Desde1998 -Comunicados Comité Técnico do GPD/
Reunido anual e RAM
Toda a Embasa/
-Comunicados DIREX,
GPD -Relatérios de Superintendéncias,
Desde 1998 Acompanhamento de | Comité Técnico do GPD/
Metas.

Reuni&o anual

A disseminacao é feita por meio dos quadros de aviso,
das informagbes disponibilizadas na Intranet, pelo
Quadro de Gestdo a Vista, por Circulares e
Comunicacgoes Internas.

As principais melhorias e a area responsavel pela

implementacao sdo apresentadas na figura 2.1/8.
Melhorias K avel Ano

Formulagdo de estratégias da UMC aliadas aos

objetivos da Embasa salvaguardando as umc 2005

peculiaridades locais.

Inclusdo do alinhamento das estratégias e suas

perspectivas umc 2004

Incluséo, no planejamento estratégico da OM, de
diretrizes referentes a participacao no processo de oM
premiacdo da FPNQ, nos anos de 2004, 2005,
2006 e 2007.

2003

2.2 DESDOBRAMENTO DAS ESTRATEGIAS

2.2.1 Desdobramento das estratégias em planos.
O processo de desdobramento das estratégias é
feito utilizando o GPD, apresentado na figura 2.2/1

Figura 2.2/1 Desdobramento das Estratéaias
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A UMC, de posse das metas desdobradas da OM,
segue a mesma metodologia do GPD e, juntamente
com os seus lideres, formula e complementa o seu
planejamento com estratégias, diretrizes, metas e
planos de acdo, a fim de atender o estabelecido no

desdobramento, contemplando todas as partes
interessadas. A utilizagao do GPD, aplicada em todos
0s niveis da organizagdo, desde 1998, por meio de
desdobramento, negociagao, elaboragao de planos de
acao e acompanhamento das metas, garante a
disseminagao das praticas. A alta diregdo da UMC,
utiizando a PSR - Planilha de Simulagdo de
Resultados, desenvolvida pela prépria
Superintendéncia, simula diversas situagbes de
investimentos, obtendo assim o resultado planejado,
subsidiando seu orgamento para alocagao de recursos.
Por meio do processo de ajuste das metas, “Catch
Ball’, as metas desdobradas sdo analisadas e
negociadas entre os lideres dos Eso’s. Nestas analises
sdo consideradas: disponibilidade de recursos;
caracteristicas dos Eso’s e agbdes prioritarias para
melhoria do desempenho.

Todas as medidas sdo analisadas a fim de que cada
Eso, por meio de um processo participativo de ajuste e
negociagao, considerando as particularidades de cada
uma delas e os resultados do planejamento estratégico
do ano anterior, tenham definidas metas nao lineares,
proporcionando a elaboragdo dos Planos de Acéo
Setoriais, visando o atendimento das metas da
Unidade, consequientemente da OM e DO e, por fim, da
Embasa.

Os principais planos de acao sio elaborados pela
UMC, juntamente com os lideres dos Eso’s.

Na figura 2.2/2, estdo apresentados 0s principais
planos de acao de curto prazo, alinhados aos objetivos
estratégicos.

Figura 2.2/2- Principais Planos por Objetivos Estratégicos

Planos

E1-Melhorar a qualidade
dos servigos e do produto
oferecido

1-Melhorar o IQA
2-Reduzir o indice de reclamagdes
3-Reduzir o indice de reclamacdes de falta de dgua

E2-Melhorar a satisfagdo
dos clientes

4-Melhorar o indice de satisfagdo dos clientes pelos servigos
prestados

E3-Ampliar mercado de
4gua e esgoto

5-Aumentar o numero de ligagbes faturadas de &agua e
esgoto

E4-Aumentar a eficiéncia
operacional

6-Aumentar o faturamento, arrecadagao

7- Aumentar o nimero de ligagdes de agua e esgoto; -
Reduzir indice de Inativa

8-Reduzir despesas de custeio por economias de &gua e
esgoto

9-Reduzir perdas

E5-Desenvolver a forga
de trabalho

10-Treinamentos para capacitagdo e desenvolvimento
11-Aumentar grupos de CCQ

E6-Melhorar o  clima
organizacional

12-Melhorar o indice de satisfagéo da for¢a de trabalho

E7-Melhorar a eficiéncia
dos produtos e servicos
contratados

13-Melhorar os indicadores de desempenho (utilizagao,
tempos de atendimentos)
14-Avaliar fornecedores

E8-Melhorar a eficiéncia
dos processos de
producao

15-Melhorar o tempo ligagéo agua e esgoto
16-Melhorar o IQA, e IQE
17-Reduzir perdas

E9 - Melhorar o
desempenho social

18-Cadastro social — projeto ASA
19-Comunidades projeto ASA
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20-Aumentar o indice de tratamento do esgoto gerado por
4agua consumida
21-Avaliar a satisfacdo da comunidade/sociedade

E10-Melhorar o
desempenho ambiental

E11-Melhorar a eficiéncia
dos processos de apoio
E12-Melhorar a eficiéncia
dos processos
organizacionais

As pessoas participam das acoes para atendimento
das metas, em decorréncia da mobilizagao da forga de
trabalho, no processo de desdobramento do GPD, com
a participagdo de gerentes, funcionarios proprios e
terceirizados e fornecedores. Os planos de acdo sao
elaborados, seguindo a formatagdo 5W2H, pelas
pessoas envolvidas nos processos, estabelecendo-se
responsabilidades, gréaficos e itens de controle.

Os planos de longo prazo s&o: Plano Diretor de
Abastecimento de Agua (horizonte: 10 anos); Plano
Diretor de Esgotamento Sanitério (horizonte: 10 anos) e
o PQlI (horizonte: 5 anos), relacionados as estratégias 1
(Melhorar os servigos prestados e a satisfacao dos
clientes) e 2 (Ampliar e recuperar mercado de agua
e esgoto). Como dito no requisito 2.1.1, o
planejamento estratégico foi definido para o periodo de
2004 a 2007, abrangendo, portanto, etapas de curto
(até 01 ano) a longo prazo (acima de 3 anos).

2.2.2 Alocacao e disponibilizacao de recursos.

A alocacao dos recursos é feita pela PPL quando da
elaboracdo do Orgamento Programa, realizada em
conjunto com as Unidades/Departamentos da empresa.
Durante a elaboracdo do Orgamento, sdo levantadas
as diversas necessidades de recursos para
atendimento das metas e implementacdo das
estratégias.

A priorizagdo dos recursos esta descrita no item 7.4.
Estes sao alocados por Centro de Custo, por meio de
AR, que especifica as areas responsaveis pela
aplicagdo dos mesmos e Natureza de Gasto, que
define os diversos tipos de gastos necessarios para o
Além dos recursos financeiros citados, sao alocados,
para cada plano de agdo, recursos humanos e
materiais (equipamentos, veiculos, etc.) por intermédio
de contratos especificos, fiscalizados e gerenciados
pela UMC.

Os recursos alocados para os principais planos, estao
descritos na figura 2.2/3.

22-Reduzir o indice de anormalidade de leitura

23-Reduzir o consumo médio de energia e produto quimico
24-Participacdo PGQB 2006

Figura 2.2/3 - Recursos alocados para os principais planos por perspectivas:

Perspectiva Recursos (Planos da figura 2.2/2)
Substitui¢ao de rede distribuidora de dgua
Cliente e Mercado | Realizagdo de pesquisa com o cliente externo
(E1,E2,E3) Aquisicdo de equipamentos para controle da qualidade da agua e
tratamento de esgoto

- Execugéo de ligagao de dgua e esgoto,
Er?:r?:erri]:go’ Recuperagéo de |iga(_;6es inativas, o
E4 Manutencdo operacional de agua e esgoto com o objetivo de
reducéo de perdas
Recuperagéo de bens iméveis,
Realizagédo da pesquisa de clima organizacional,
Consultoria para implantac&o do SGI (ISO 9001, 14000 e 18000)
Fornecedores Manutencdo operacional de agua e esgoto com o objetivo de
(E7) melhorar os indicadores de desempenho
Execugéo de ligagao de dgua e esgoto,
Processos R$65.000 aquisicao de equipamentos para controle da qualidade da
(E8) 4gua e tratamento de esgoto,

R$68.225.000 Manutencdo operacional de agua e esgoto com o

objetivo de redugdo de perdas

Pessoas
(E5,E6)

Responsabilidade Implantacéo do projeto ASA,

?gg I(':?o) Execugéo de ligagao de dgua e esgoto,
Ambiente
Organizacio- Melhorias operacionais para redugdo de energia e produtos
nal quimicos
(E11e12)

Para implantagdo de novos grupos de CCQ e avaliagdo de
Observagdes fornecedores nao foram previstos recursos por serem atividades

executadas pelo CGP/UMC utilizando recursos do fundo rotativo da
UMC.

Além dos recursos financeiros citados, sao alocados,
recursos humanos e materiais (equipamentos, veiculos,
etc.) por intermédioc de contratos especificos,
fiscalizados e gerenciados UMC.

2.2.3 Divulgacéao dos planos de acao.

Quando da elaboragdo dos planos de acédo, a Alta
Diregdo relne os representantes da sua forca de
trabalho, comprometendo as pessoas dos diferentes
setores (comercial, operacional, administrativo), e
utilizando a metodologia do GPD, analisam cada meta
definida para seu Eso/Divisdo, identificando, em um
“brainstorming” (tempestade de idéias) as principais
acdes para cumprimento da meta, comprometendo sua
forca de trabalho, responsabilizando cada
componente no cumprimento das agbes previstas. Os
demais membros da forca de trabalho, que nao
participaram da execug¢ao dos planos de agéo, sao
comunicados quando das reunides de andlise critica,
bem como por meio dos Quadros de Gestao a Vista,
“banners”, RAM e outros.

Os clientes sdao comunicados por meio de
correspondéncias, quadro de gestao a vista, entrevistas
em radios e televisdo, reunides especificas, quando
aplicavel, e “banners”. Os acionistas, representados
pela Diretoria, sdo informados a respeito dos planos de
acao, por intermédio dos relatérios gerenciais e pelos
quadros de gestdo a vista. Os fornecedores, além de
participarem das reunides de acompanhamento das
metas, séo informados por meio dos quadros de gestao
a vista.

Os planos de acdo sao divulgados para a
sociedade/comunidade, quando pertinente, por
intermédio de folders e cartilhas.

2.2.4 Acompanhamento dos planos.

Mensalmente, é realizado o acompanhamento dos
planos de acao, por meio do Relatério de Trés
Geragbdes, onde sao expostas as metas previstas
seguindo o cronograma do plano, seu resultado e o
grafico de acompanhamento.

Quando da elaboragdo dos planos de agdo, sao
definidos: indicador de acompanhamento; item de
controle; prazo; responsavel; e recursos para cada
acao; seguindo o modelo 5W2H.

No caso de ndo cumprimento do previsto, séo
relacionados os pontos problematicos, com a
participagao dos principais responsaveis, sendo entao
propostas acoes de melhoria (correcio de rumo).

A depender da necessidade, alguns planos de acao
podem ter seu acompanhamento feito quinzenalmente
ou mesmo semanalmente. O BSCUMC melhorou o
acompanhamento dos planos.

2.2.5 Aprendizado sistémico.

A avaliacado das praticas de gestio e a
implementacdo das melhorias sdo as descritas em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como no
nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrées adotados. E realizado
também o seguinte mecanismo especifico: reuniées de
andlise critica do desempenho global e reuniao anual
do CPE.

O controle das praticas de gestdo e a verificagéo do
cumprimento dos padrdes de trabalhos séo realizados
de forma global.

A figura 2.2/4 apresenta as praticas e os padroes de
trabalho, incluindo forma de controle, a
disseminagéao e continuidade.
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Figura 2.2/4 — Praticas e Padroes de Trabalho

Pratica de Gestao [';feSPOI_lSaVe_EI//
Continuidade isseminacao
Forma controle

Padrao Trabalho

cQumc
Reunido de Aprendizado Crono}g:{raman/ Ata de
euniao
Global Cronograma anual
Desde 2006
-Planilha de Simulagdo de
Resultados;
GPD - Desdobramento | 5.~ up de Previsio Toda UMC
das Metas. Orgamentéria; Reunido anual do
Desde 1998. -Planiha de Pesquisa de Planejamento Estratégico
“Benchmarking”.

Toda UMC
Reunides setoriais e
acompanhamento de

Elaboragdo de planos de

agéo no modelo 5W2H. -Formularios SW2H;

Fluxogramas.

Desde 1998. relatorios especificos
- OM/ UMC
Reunido de | -RAM; - .
. R . Reuni6es mensais de
:\-\Ace?;nspanhamento de :gilsat?;(é) c\i/?s;l';'es Geragdes; acompanhamento, andlise
Desdo 1998. _BSCUMC critica e atualizacéo das

informacdes

A disseminacgéo é feita por meio dos quadros de aviso,
das informagdes disponibilizadas na Intranet, pelo
Quadro de Gestdo a Vista, por Circulares e
Comunicagbes Internas.

As principais melhorias e a &rea responsavel pela

implementagao sao apresentadas na figura 2.2/5.
Figura 2.2/5 Melhorias Implementadas

Melhorias Responsavel Ano
BSCUMC umMmc 2005
Implantagdo do BSCOM OM 2004
Padronizagédo da “Gestdo a Vista” (modelo INDG) PPL 2003

2.3 PLANEJAMENTO DA MEDIGAO DO
DESEMPENHO

2.3.1 Estruturacdo do sistema de medicao do
desempenho.

O sistema de medicao do desempenho ¢é elaborado,
anualmente, apés o desdobramento das metas do GPD
(negociadas com a OM) e a definicao dos objetivos
estratégicos da OM, conforme descrito anteriormente.
Para composi¢éo do Painel de Bordo, séo adotadas os

seguinte critérios de selegao, conforme figura 2.3/1

1.Indicadores de desempenho definidos corporativamente e desdobrados para a DO sédo
automaticamente selecionados;

2. Representantes do CPE, juntamente com representantes do CAPG e CQOM,
convocados pela Superintendéncia, complementam os indicadores de desempenho com
base nos Objetivos Estratégicos e Fatores Criticos de Sucesso definidos durante o
Planejamento Estratégico da OM e elaboram a correlagdo destes indicadores.
3.Indicadores com maior peso de correlagdo na PCl sdo analisados e selecionados,
considerando a sua relevancia para o atendimento das metas globais da empresa e dos
objetivos estratégicos da OM.

A PCl - Planilha de Correlacdo de Indicadores
consiste em uma matriz, na qual constam todos os
indicadores utilizados para acompanhamento do
desempenho gerencial da UMC, em todos os niveis,
com suas respectivas correlagdes. A estrutura da PCl é
detalhada no marcador 2.3.2.

2.3.2 Classificacao e integracao dos indicadores.

A UMC utiliza o BSCUMC como ferramenta de
integracao de indicadores, classificados como itens de
controle e itens de verificagdo, em sete perspectivas. A
integracao entre os diversos indicadores é obtida em
decorréncia da correlagdo verificada entre estes. A
correlacao entre os indicadores baseia-se no grau de
influéncia de um indicador, sobre todos os outros
indicadores da PCI. Esta influéncia de um indicador
sobre o outro é mensurada atribuindo-se peso 0, 1, 2 ou
3 ao grau de correlagdo obtido por consenso entre os
membros do CPE, com base na analise das relagcoes
de causa e efeito do Mapa Estratégico e entre os

indicadores da planilha. Para cada Objetivo Estratégico
e Fatores Criticos de Sucesso do Mapa sao
selecionados indicadores que assumem as correlagdes
entre os Objetivos de diferentes perspectivas e entre
Objetivos e Fatores Criticos de Sucesso. As
correlacbes sdo continuamente analisadas e,
anualmente, validadas em fungdo de consideracoes
decorrentes das reunides de analise critica do
desempenho.

Os principais indicadores de desempenho global e

0s operacionais estao apresentados na figura 2.3/2.
Figura 2.3/2— Painel de Bordo da UMC

Objetivos
P Indicadores o/D
Es_trate' (ntimero e descrigio) RR Metas2006
gicos
8.1.11QA RR 98%
Melhorara | 8.1.2 IQE RR 90%
Qualidade T ~ 1,10%
dos servigos | 8.1.3 Indice de reclamagao RR
e produtos
oferecidos | 8.1.4 Indice de reclamagéo de falta de RR 1%
agua
8.1.5 indice de satisfagao do cliente RR 70%
8.1.6 insatisfagdo com os servigos RR 30%
Melhorar a | prestados
satisfagdo 8.1.7 Satisfagéo do cliente no atendimento RR 94%
dos clientes | nas lojas/ servicos
§ 8.1.8 indice processos PROCON RR 0%
g 8.1.9 Imagem da organizagao RR 70%
f 8.1.10 indice de cobertura de agua RR 98%
Q
'q:':; 8.1.11 indice de cobertura de esgoto RR 20%
© 8.1.12 incremento de ligagGes de 4gua RR 5%
Ampliar 8.1.13 incremento de ligagdes de esgoto RR 35%
mercado de | 8.1.14 Evolugdo do nimero de ligagdes RR 102621
aguae de agua _ _ _
esgoto 8.1.15 Evolugéo do numero de ligacdes RR 21803
de esgoto
1000
8.1.16.Incremento de ligagbes derivadas
dos programas de combate as perdas
(tolerancia zero, Gato e ligagdes angora
clandestinas)
8.2.1 Evolucao do faturamento RR R$50.536,34
8.2.2 incremento no faturamento anual RR 1,13%
8.2.3 valor faturado por lig. Fat. Agua RR R$ 434,00
8.2.4 indice de ligacdes inativa RR 12%
8.2.5 incremento na arrecadagéo anual RR 1,15%
8.2.6 arrecadacéo por n® lig fat &gua RR
8.2.7 eficiéncia da cobranca acumulada RR 90%
° 8.2.8 despesa por economia de 4gua e RR _
D esgoto
2 8.2.9 margem de exploragdo RR 64%
& | Aumentara | 8210 indice e perdas - ANF-12M RR 45.3%
o eficiéncia 8.2.11 Indice de perdas - ANC-12M RR 42,6%
‘E’ operacio-nal | 8:2.12 Ligacdes potenciais esgoto RR 78%
© 8.2.13 funcionario por lig de dgua RR 3,07
§ 8.2.14 faturamento /por func préprio. RR 48222
w g.gzu.;s incremento do volume faturado de RR 1,00%
8.2.16 incremento do volume faturado de RR 1,07%
esgoto
8.2.17 despesa de exploragao (DEX) — RR 25.643,19
1.000
§.2.18 Incremento da rede distribuidora de RR 2km
agua
8.3.1 indice de escolaridade -
Desenvol-ver | 8.3.2 Evolugdo grupos de CCQ RR 4
aforga de 8.3.3 Indice de qualificagdo da forca de RR N
trabalho trabalho
8.3.4 Projetos de CCQ implementados 4
@ 8.3.5 indice de absenteismo -
2 8.3.6 satisfacdo da forga de trabalho RR 80%
4 Melh 8.3.7 indice satisf. relac. chefe imediato RR -
a ehoraro 17538 Indice satisf. com a imagem da sua
clima unidade RR -
orgigzla " |78.3.9 participagao forca de trabalho no RR
Gar )
8.3.10 indice de sugestdes RR 10%
8.3.11 Mapeamento de risco 100%
8.4.1 performance RR 1,0
8.4.2 produtividade RR 50%
] 8.4.3 utilizagdo RR 50%
S Melhorar a | 8.4.4 eficiéncia de rota 7Km/servico
§ qualidade | 8.4.5 tempo de atendimento RR 12h
3] dos servigos | 8.4.6 controle de tempo de parada do
5 contrata-dos | sistema por falta de energia
w RR 70h
Melhorar a | 8.5.1 tempo ligagdo de agua RR 8 dias
a 8| eficiéncia [ 8.5.2 tempo ident. Falta 4gua RR 9h
dos 8.5.3 tempo corregdo vazamento RR 12h
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processos | 8.5.4 tempo ligagdo de esgoto RR 12 dias resultados do exercicio anterior, analise de cenarios e
de produgédo | 8.5.5 tempo desobstrucao coletor predial RR 14h .. « i " o
8.5.6 indice de produtividade na ETA RR 90% referenciais de “benchmarking”, sendo utilizado como
8.5.7 % atendimento a portaria 518/04 a2 100% fonte de informagdes o Relatério do SNIS publicado
8.5.8 indice de macromedicéo RR 100% A ¢ . . p
8.5.9 Controle bacterioldgico da agua - 95% pelo Ministério das Cidades — Secretaria Nacional de
ETA ° : :
55,10 Controle bacteriolbgioo da agua - py Saneamento Amk?ler)tal, para qual a Embasa informa
rede : anualmente seus indicadores e resultados.
8.5.11 Capacidade de tratamento (ETA) ~ . .,
Volume Max/ vol nominal As metas de longo prazo sdo estabelecidas em nivel
8.5.12 Indice de hidrometacéo 88% i i i A
8.6.1 comunidades atendidas-projeto ASA [ RR 2 corporatlvo a par.tlr de prOJegogs do desempenho da
8.6.2 palesras realizadas pelo projeto o 20 empresa, por meio da Assessoria de Planejamento da
ASA s AL = . . ~
8.6.3 nsTtulodes adoladas — projelo ) Presidéncia quando sdo realizadas simulagbes de
s ADOTE ___ resultados. A figura 2.3/4, a seguir, apresenta as metas
H Melhorar o | 8.6.4 voluntérios da forca de trabalho RR 60 . . b
8 | desempe- [ 8.65 entidades flantrépicas - globais dos objetivos estratégicos desdobrados no
§ nho social aAgAS cadastro social realizado-projeto RR 204 GPD, para a DO/OM/UMC
2 §.6.7 populacao wencida peo oo |
3 ASA i _ META 1
2 8.6.8 Visitas das comunidades as RR 12 Objetivo: Aumentar a eficiéncia empresarial
2 estacbes
3 8.6.9 Notificagces ambientais RR 0% IEO - indice de eficiéncia
« M 8.6.10 Indice do tratamento do esgoto S | empresarial 1,179 1,268 1,324 1,371
elhorar o k1
desempenho gerado 8
ambiental 8.6.11 Monitoramento do Rio Pojuca RR 100% 5 PRAZO
8.6.12 aspectos e impactos ambientais o £ 2004 2005 2006 2007
| RR 100%
levantados WETAZ
8.7.1 indice de eficiéncia do
teleatendimento RR Objetivo: Melhorar a qualidade dos servicos e a satisfagdo do cliente
5 M(f?lh?rara 8.7.2 indice de ligagdes georeferenciadas 100% IQA — Indice de qualidade da
8 € "gzgc'a 8.7.3 indice de anormalidade de leitura RR 12% agua 98% 98% 100% 100%
F] 8.7.4 eficiéncia da oficina de manutengéo Sistemas  Pesquisados para
8 PIOCSSOS | gjeiromecanica 100% IQA 100% 100% | 100% 100%
S P 8.7.5 manutengdes corretivas RR IQE — Indice de qualidade do
S 8.7.6 manutengdes preventivas RR esgoto . 80% 86% 93% 100%
Q Melhorar a_| 8.7.7 atendimento as metas do GPD RR 98% % de conformidade
& eficiéncia | 8.7.8 despesa por km rodado RR _§ IQE ; Indice de qualidade de
K] dos 8.7.9 consumo médio de energia elétrica RR § | esgoto ) 90% 93% 96% 100%
5. processos | 8.7.10 gasto com produto quimico RR 2 % de ETE monitorada __
organizacion | 8.7.11 desempenho prémios de qualidade | RR £ Ind!ce de reclamagé? geral 2% 2% 1,10% A definir
ais 8.7.12 desempenho na gestéo por critério | RR - 'd’]‘,j'ce de reclamagdo de falta [ 5,44 3/1000 1/1000 A definir
. . . agua
_P - perspegtllvasi (0] - |tem de controle (sinalizado em amarelo), D — ndice e servigos atendidos no | o~ 9% A defini
item de verificagéo (sinalizado em verde). RR — resultado relevante. prazo _
No 5.2.a.2 e no critério 8 estdo os referenciais comparativos. 'Crl‘g'ﬁgs de satisfagdo dos | ;5 70% 70% A definir
2.3.3 Projecao do desempenho dos concorrentes e PRAZO 2004 2005 2008 2007

dos referenciais comparativos.

Nao é feita projecdo sobre o desempenho dos
concorrentes, tendo em vista a caracteristica de
organizagao monopolista, conforme mostrado no Perfil
e abordado em 2.1.2.

A projecao dos referenciais comparativos
pertinentes ¢é feita com base na pesquisa de
“benchmarking”, em fungao dos dados e informagdes
do Sistema Nacional de Informagbes sobre
Saneamento — SNIS ou de organizagbes vencedoras
do PNQS, adotando, por hipétese, a extrapolagdo das
tendéncias verificadas nos ultimos quatro anos. A
pesquisa é realizada conforme descrito no item 5.2. Na
figura 2.3/3 séo apresentados os indicadores mais
representativos (em fungao de sua pontuagao na PCI
e PSR) e suas projecdes para 2007, ano horizonte do

atual planejamento estratégico da Embasa.
Figura 2.3/3 Indicadores e Projecoes

Indicador “Benchmark” Projecédo
QA Sabesp — MN 100%
QE Sanepar — PG 90%
nd reclamacgéo geral Sanepar - PG 1%
Ind reclam falta de 4gua Embasa - ON 2%
Ind satisfagéo do cliente UMF 90,82%
Incremento lig de dgua Cagece 1,03%
Incremento lig de esgoto Cagece 1,37%
Indice de inativa Caesb 6,25%
incremento do valor arrecadado Cagepa 1,74%
Eficiéncia da Cobranga Caesb 109%
eD:gs(;))tisa/ economia de &gua e Cagece 10r$/econ.
Margem de exploracdo Casan 0,76
ANF-12M Caesb 25%

2.3.3 Alinhamento as estratégias.

As metas da UMC sao estabelecidas a partir das
diretrizes definidas durante o Planejamento Estratégico
e traduzidas em medidas para as Diretorias e
Superintendéncia, conforme descrito no item 2.1.
Para valorizagcdo das metas sao considerados os

As principais metas da UMC foram estabelecidas
para atendimento as medidas desdobradas apés
simulagbes de resultados e de grande impacto para
atingir a meta global da empresa, utilizando critérios de
inter-relacionamento entre os diversos indicadores
elencados. O desdobramento é feito da OM para a
UMC e desta para os Eso’s e Divisdes.

Com a Planilha de Simulagdo de Resultados séo
identificadas as agbes necessdrias para o atingimento
das metas operacionais e comerciais, sua quantificagao
e seu inter-relacionamento com os diversos indicadores
de acompanhamento. Com isso obtém-se as metas
para cada medida.

Os desempenhos projetados dos referenciais
utilizados sdo considerados no estabelecimento das
metas de longo prazo.

As metas de curto prazo previstas estdo apresentadas
na figura 2.3/1 e nos graficos apresentados no
Critério 8. O Plano Diretor de Abastecimento de Agua
da RMS também prevé metas de longo prazo,
relativas a ampliagdo dos sistemas de abastecimento
de agua (visando atender demandas futuras), bem
como relativas a reducao de perdas (ANC e ANF).

2.3.4 Divulgacéo dos indicadores e metas.

De forma andloga a divulgacédo das estratégias, é feita
a divulgacao das metas e indicadores as partes
interessadas pertinentes. Os membros da forca de
trabalho, que nao participaram do desdobramento das
estratégias, dos planos de agdo e da pesquisa de
“benchmarking” sdo comunicados quando das reunibes
de andlise critica, bem como por meio dos quadros de
gestdo a vista, “banners’, Relatérios  de
Acompanhamento de Metas, Intranet, etc. Também a

partir do quadro de gestdo a vista é divulgado,
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mensalmente, o desempenho dos indicadores das
metas estabelecidas, assim como na Intranet. Os
acionistas, representados pela Diretoria, sao
informados a respeito dos indicadores e metas, por
intermédio dos relatérios gerenciais, pelos Relatorios
de Acompanhamento de Metas e pelos quadros de
gestéto a vista. A DIREX ainda monitora,
trimestralmente, a evolugao dos principais indicadores
e metas, durante as reunides de acompanhamento das
metas, por meio dos Relatérios de Trés Geragdes. Os
fornecedores, além de participarem das reunides de
acompanhamento das metas, sdo informados por meio
dos quadros de gestéo a vista.

2.3.5 Aprendizado sistémico.

A avaliacdo das praticas de gestao e a
implementacdo das melhorias sdo as descritas em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como no
nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrées adotados. E realizado
também o seguinte mecanismo especifico: reunides
para acompanhamento do GPD no nivel da DIREX,
DO, OM, UMC/Eso; Reuniées para monitoramento de
indicadores especificos nos niveis da DO, OM e
UMC/Eso; Reunides de analise critica do desempenho
global da organizagdo; Reunido semestral do Comité
envolvendo a Alta Direcdo; Reunido anual do CPE.

O controle das praticas de gestdo e a verificagdo do
cumprimento dos padrdes de trabalhos sdo realizados
de forma global.

A figura 2.3/5 apresenta as praticas e os padroes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a

disseminacéo e continuidade.
Figura 2.3/5 Praticas e Padrées de Trabalho

ati a Responsavel/
Pr(a;;aﬁgﬁigae:;ao Padrao Trabalho Disseminacéo/
Forma controle
cQumc
Reunido de Aprendizado Crono}g:{ramgn/ Ata de
euniao
Gilobal Cronograma anual
Desde 2006
lQljllflllrg:ejamento estratégico da RAM ) Ioda UNG
Desde 2005 - Planos de agao Reuni&o anual e RAM

Correlagéo de Indicadores.
Desde 2002

-Planilha de Correlagdo de
Indicadores (PCl)

OM/UMC
Definicdo anual com
reunido especifica

“Painel de Bordo”.

-PCl;
-Matriz (planilha) do “Painel

OM/UMC
Definigdo anual com

OM/ GPD.
Desde 1998

-Relatério de Trés Geragdes

Desde 2002 de Bordo” reunido especifica
om/
Pesquisa de “benchmarking”. | - Planilha de pesquisa de CQOM/ CAPG/ CGB
Desde 2000 “benchmarking”. umc
Pesquisa anual
Simulagao de metas. PSR OM/UMC
Desde 2000 Simulacéo periddica
Planejamento Estratégico _RAM: Toda OM / UMC

Reuni&o anual do GPD

A disseminacao é feita por meio dos quadros de aviso,
das informagbes disponibilizadas na Intranet, pelo
Quadro de Gestdo a Vista, por

Comunicagbes Internas.

As principais melhorias e a area responsavel pela

Circulares e

implementacao sdo apresentadas na figura 2.3/6.

Figura 2.3/6 Melhorias Implementadas

Melhorias Responsavel Ano
Comunicagédo com os fornecedores por meio do BSC
UMC umc 2005
Implantagdo do BSCOM / UMC
oM 2004/05

Inclus&o das proje¢des na pesquisa de “benchmarking”.

proles pesd 9 OM/UMC 2004
Curso de Medigcdo do Desempenho, com base nos
critérios do PNQ, ministrado a membros do CQUMC. PPL 2003
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CRITERIO 3 — CLIENTES
3.1 — IMAGEM E CONHECIMENTO DO MERCADO

3.1.1 Segmentacao de mercado e agrupamento de
clientes alvo.

Os Clientes sao definidos e agrupados de acordo
com as caracteristicas da unidade consumidora,
denominada economia, levando-se em conta suas
necessidades especificas, tendo como premissa
basica, a faixa de renda e a estimativa de consumo
(“percapita”), possuindo tarifas diferenciadas, nas
seguintes  categorias, apresentadas na figura
3.1/1,conforme Norma Comercial:

Figura 3.1/1 - Segmentacdo dos Clientes por caracteristicas da Unidade
Consumidora
Categoria Caracteristica

RESIDENCIAL (93,81 %)

Residéncias com &rea menor ou igual a 20m® que néo
Residencial Popular (A) | apresentem consumo de &gua para fins hortigranjeiros e
possuam simultaneamente quatro caracteristicas definidas

Residencial Nao Popular | Qualquer residéncia ndo enquadrada na Categoria Residencial
Popular

Residéncias localizadas nas cidades balneédrias, estagdes

Residencial Veraneio (E) termais, com utilizagdo sazonal.

Entidades filantrépicas autorizadas pela Diretoria Executiva
Social (S) (conforme Norma complementar a RD 263/92).

Abastecimento de &gua tratada através de derivagdes rurais.
Rural (R)

Rural Bruta (T) Abastecimento de dgua bruta através de derivacdes rurais

COMERCIAL (4,6%)

Estabelecimentos comerciais e congéneres, cinemas, hotéis,
estabelecimentos prestadores de servigos de atividade mista
(industria e comércio varejista), hospitais e escolas. No caso,
edificio de escritérios e consultérios para cada 30 m2 ou fragéo
de 4rea bruta de construcédo sera considerada uma economia.

Comercial e Prestacdo
de Servigos (C)

Pequenos estabelecimentos Comerciais que possuam no
maximo 2 (dois) pontos de &gua e suas atividades nao utilizem

Pequenos Comércios
P: a agua como atividade final

INDUSTRIA (0,21%)

Industrial (G): IndUstrias em geral

Construgdes de prédios ou conjuntos habitacionais com cinco
ou mais unidades.

Obs.: Para as construgdes de iméveis até quatro unidades
consumidoras faturadas, a tarifa sera aplicada como prédios ou
conjuntos j& estivessem concluidos.

Construgéo (F):

PUBLICA (0,46%)
Publica (D) | Estabelecimentos Publicos néo residenciais
MISTA (1,46%)
Mista | Contempla diversas categorias

Ainda compondo dois segmentos extraido das
categorias citadas, definidos por requisitos da
organizagéo, tem-se os Grandes Consumidores e 0s
Clientes Especiais, clientes alvo da UMC, descritos

na figura 3.1/2
Figura 3.1/2 — Segmentacgao por porte e faturamento

possui um tratamento diferenciado, desde o atendimento,
andlise de consumo e outras atividades, por serem
representativos no faturamento da UMC .

Tém como atributos pelo menos uma das caracteristicas: mais
de 20 economias; consumo de &gua superior a 349 m3/més;
Grandes Consumidores | diametro da ligacéo superior a 1” (polegada), dentre outras.

Além dos requisitos corporativos, a UMC tem critério proprio de
classificagdo dos médios e grandes consumidores levando em
consideragéo as particularidades de cada Eso.

Consumidores de &gua bruta, que também possuem um

Clientes de Contratos tratamento diferenciado em fungdo da sua finalidade. Através
Especiais do investimento realizado e do consumo previsto, elabora-se

contrato especifico, que atenda as necessidades do cliente.

Os Eso’'s sdo responsaveis pelos servigos de
esgotamento sanitario nas suas areas de atuagao.

Seus clientes sao agrupados de acordo com o tipo de
sistema de esgotamento sanitario do mesmo, bem
como pelo critério de envolvimento da Embasa no
financiamento da construgdo da infra-estrutura de

esgotos, conforme figura 3.1/3
Figura 3.1/3 Agrupamento dos Clientes

Tipos % Cobralc.lo sobr_eJ o. volume
Interligados ao sistema convencional 80%
Sistema Condominial 45%
Conj. habitacionais ¢/ sistema préprio 45%
Hospitais com sistemas préprios, operados pela 80%
Embasa.
Sist. de descargas de lodos e fossas sépticas por Tarifa especifica

| empresas privadas I |
Como clientes potenciais a UMC tem as ligagdes em
implantagao, que sao identificadas a partir do pedido
de ligagéo, onde suas necessidades séo identificadas
no Estudo de Viabilidade para Abastecimento de Agua
e Esgotamento Sanitario.

Os mercados sao definidos pela area de atuagéo,
evoluindo de acordo com o adensamento da regido.
Em alguns casos, os mercados sdo alterados, como
por exemplo, a localidade de Porto Sauipe, Municipio
de Mata de Sao Jodo, que por decisao da Diretoria
Executiva, teve sua administracdo transferida da
Superintendéncia Norte para a Superintendéncia
Metropolitana de Salvador — OM/UMC, tendo como
principal Cliente o Complexo Turistico de Sauipe.

A segmentagdo do mercado é feita por areas de

atuagdo gerenciadas pelos Eso’s, conforme
apresentado na figura 3.1/4
Figura 3.1/4 — Segmentacédo do Mercado por Zonas de Abastecimento
Ne o i N .
UN Zona Ne ligag. Neecon. Caracteristicas
Area nobre de Camagari
ESO CAMAGCARI | 05 ZA abrange a area do Pélo
02 LOC 31484 38904 petroguimico.
13 Litoral Norte, mercado que vem
ESO Loc 25273 27963 crescendo consideravelmente
AREMBEPE nos Gltimos anos.
ESO SIMOES 04 ZA - K
FILHO 01 LOC 20500 24529 Populagéo de baixa renda.
ES%VD"I:;S 0%4LZOAC 15143 16419 Populagéo de baixa renda.
ESO MATA DE 04 ZA - .
SAO JOAO 02 LOC 6122 6389 Populagéo de baixa renda.
ESOSAUIPE |o05L0C | 1778 3527 Cara“e”zaggupigs Complexo

3.1.2 Identificacao das necessidades dos clientes

O atendimento as necessidades atuais e futuras de
abastecimento de agua e esgotamento sanitério, sao
identificados por meio dos Planos Diretores de
Abastecimento de Agua e de Esgotamento
Sanitario, que antecipa os investimentos, garantindo e
projetando o crescimento populacional, antecipando
as necessidades e expectativas dos atuais e
potenciais clientes. A empresa identifica e avalia o
crescimento do mercado por meio dos pedidos de
Andlise de Vviabilidade de abastecimento de
agua/esgotamento sanitario (figura 3.1/5),
principalmente tratando-se de pedidos para conjuntos
habitacionais e loteamentos de grande porte. Nos
pedidos de analise, as necessidades dos clientes sao
identificadas e estratificadas por faixa de renda e
tipologia habitacional, dentre outros aspectos, de
modo a permitir o desenvolvimento do estudo de

viabilidade.
Figura 3.1/5 Analise de Viabilidade - Aspectos Levantados

Analise das caracteristicas do empreendimento

Definicdo do consumo “per capita”

Identificagdo do setor de abastecimento/bacia de esgotamento

Identificagdo da zona de pressao

Identificagdo da necessidade de ampliacdo da rede distribuidora de agua/coletora de
esgoto para atendimento ao empreendimento

Emite parecer conclusivo

Através da Prefeitura e/ou das construtoras, a
empresa identifica projetos de implantagdo de
conjuntos habitacionais, comerciais e outras obras que
refletem a necessidade dos clientes.

O crescimento do mercado também é verificado por
meio dos pedidos de ligagdo de agua e esgoto
solicitados por meio dos canais de atendimento, que
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sdo diretamente encaminhados aos Eso’s. Para
monitoramento do mercado potencial, cadastra-se no
SCl dois tipos de ligagoes:
-Ligacdes potenciais - imével situado em logradouro
que ainda nao possui rede de distribuigao de agua
e/ou esgotamento sanitario, tais como invasoes.
-Ligacdes factiveis - imével que ndo possui ligagdo
apesar do logradouro possuir rede.
Além disso, de forma pré-ativa na prospecgdo de
crescimento do mercado, o Gerente da Unidade em
parceira com a Prefeitura verifica as necessidades de
extensdo de redes e ramais para novos locais a ser
urbanizados com previsdo de atendimento as ligagoes
potenciais.
Por meio dessas andlises de viabilidade, levantando
0s aspectos citados acima, sdo identificados os
anseios e necessidades destes clientes e
desenvolvidas agdes para atendé-los, a exemplo da
execucao de ligagédo e extensao de rede.
Por meio da Pesquisa de Opiniao Externa (ver
requisito 3.1.4) realizada com o cliente, sdo levantadas
guestionamentos de suas necessidades especificas,
relativas abastecimento de 4gua, qualidade e
quantidade do produto e outros aspectos, a exemplo
de locais para pagamento de contas de agua,
pagamento das contas no vencimento, custo da agua
no orcamento familiar, utilizacdo de servigos, etc.
Também, sdo analisadas as necessidades indicadas
nas questoes abertas da prépria pesquisa.
Em 2006, o Governo do Estado da Bahia, através da
EMBASA, criou o programa “Tarifa Social — Agua
mais barata para quem precisa” para beneficiar
familias de baixa renda e recuperar o cliente
inadimplente, que possuem os beneficios (Bolsa
Familia, Bolsa Escola e Vale Gas) anistiando os
débitos até Dezembro/2003, e a partir de
Dezembro/2004 os débitos terdo desconto de 30%.
ApoOs a aplicagdo do desconto o valor maximo do
débito sera de R$ 120,00 e podera ser parcelado em
prestagoes fixas sem juros, multas ou corregdes. Este
programa ja beneficiou 2456 clientes na é&rea de
atuagao da UMC.
A figura 3.1/6 apresenta as necessidades
especificas de cada grupo de cliente, com base na
pesquisa realizada que sdo monitoradas pela Unidade
de Negocios de Camagari.
Figura 3.1/6— Necessidades dos Clientes
Grupos de Clientes Necessidade especifica
- Abastecimento constante
Residenciais Popular | - Qualidade da dgua e dos servigos prestados

e nao popular - Locais alternativos para pagamento das contas
- Teleatendimento eficiente
- End. alternativo para recebimento das contas
- Abastecimento constante no verdo
- Abastecimento constante
- Qualidade da &gua e dos servigos prestados
- Locais alternativos para pagamento das contas
- Teleatendimento eficiente
- Abastecimento constante
- Qualidade da agua e dos servigos prestados
- Locais alternativos para pagamento das contas
- Teleatendimento eficiente
-Condicdes especiais de pagamento
-Programa ‘Tarifa_Social’ para populacéo d e baixa renda
- Monitoramento diério da qualidade da &4gua
- Abastecimento constante

- Abastecimento constante
- Qualidade da &gua e dos servicos prestados

Veraneio

Comercial ,
Prestagdo de serv. e
peq. comércios

Social

Hospitais e Clinicas

Escolas e Creches

Grandes

Consumidores - Abastecimento constante

- Qualidade da agua e dos servicos prestados

Por meio do Site - “Fale Conosco” - na Internet -
canal disponibilizado para os clientes registrar em
suas solicitagdes e necessidades.

Assessoria de Comunicacao da Empresa — PAC,
que recebe solicitacbes de clientes e também extrai
noticias em diversos meios de comunicacgio
compilados pela AGECOM,;

Cada Loja de Atendimento possui uma Caixa de
Sugestoes e Reclamagdes para Clientes, que tem
como finalidade obter informagbes sobre a qualidade
no atendimento e na prestagdo de servigos.
Diariamente, as lojas de atendimento analisam e déao
resposta para todas as solicitagdes desses clientes.
Para as situac6es operacionais, sio encaminhadas
equipes para verificacao/execucao das solicitagoes
no local.

Proativamente, a UMC relne — se periodicamente
com seus clientes especiais em busca continua de
atender as necessidades dos mesmos.

Em 2005, como forma de identificar os anseios da
comunidade, a UMC utiliza o projeto ASA com a
participagao dos lideres das comunidades.

As informacdes obtidas sdo analisadas pelos Eso’s
que tratam as necessidades dos clientes, traduzindo-
as em melhorias nos principais processos da

organizagao, conforme descrito na figura 3.1/7.

Processo Melhorias
Producéo de Agua Fluoretacdo
Agente Comercial
Agente Arrecadador Coelba
Telatendimento
Agente Comercial
Lojas de atendimento
ECP, Esgoto Condominial.
Telemetria, Veiculagao de Noticias de
paralisacdes de sistemas na midia
Variagdo do padréo da Ligagéo (Caixa na
parede, passeio ou mureta)

Ligac&o de Esgoto Esgoto Condominial

Convénio com Coelba para aumento do no. De Agentes Arrecadadores

Aumento do nimero de Agentes Arrecadadores facilitando os locais para pagamento
| das contas

Implantac&o do débito automatico

Implantac&o do Agente Comercial e Central 0800

Melhorias no atendimento das Lojas

Consulta de débitos e impressédo de 2 via de contas, pela Internet.

Melhoria no atendimento aos servigos de campo, a exemplo do TMA de ligagéo de

4gua, atualmente 7 dias, ja tendo sido 30 dias

As necessidades dos clientes também sao traduzidas
em melhorias no Atendimento nas Lojas, onde as
atendentes sdo constantemente ftreinadas e o
ambiente das Lojas projetado para o conforto dos
clientes.

A partir de relatérios enviados pela Assessoria de
Imprensa, que diariamente compila todas as noticias
relacionadas a Embasa, também s&do extraidos
subsidios para a melhoria do atendimento.

As necessidades especificas dos clientes da UMC,
usudrios dos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario, sdo analisadas e monitoradas
pelas areas responsaveis.

Em 2003, foi criado o Comité da RMS, composto pelos
Gerentes da UMC, UMCO e UMCC com o objetivo de
analisar e solucionar casos de clientes ndo previstos
em Norma Comercial, até o valor de R$ 5.000,00.
Acima desse valor existe um Comité Central na OM
para analisar esses casos.

O modelo inicial do Comité para resolugao de casos
nao previstos em norma foi criado em 1999, passando
por alteragdes até chegar ao modelo atual.
Especificamente para clientes inativos sé&o
realizadas Pesquisa de Ligagdes Inativas, pela UMCC,
que verifica como estd sendo abastecido o imével,
além de propor a negociagdo do débito para os
clientes inativados por falta de pagamento.

Comercializagao

Atendimento ao Cliente

Esgotamento Sanitario

Manutengéo de Sistemas

Ligagéo de Agua
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A importancia relativa ou o valor das necessidades
para os clientes é verificada na Pesquisa Externa.
Visando identificar ainda, as necessidades dos
clientes e atender aos seus anseios, a
Superintendéncia Metropolitana de Salvador — OM,
criou em 2006, o Comité de Gestédo de Clientes, no
qual seu objetivo esta descrito no item 1.1.1 Exercicio
da Liderancga, onde o Gerente da Divisdao Comercial —
UMCC é um dos membros.

3.1.3 Divulgacdao dos produtos, e acoes de
melhoria marca.

A organizacdo, por meio da Assessoria de
Comunicacao da Empresa - PAC, divulga seus
produtos, marcas e campanhas, utilizando a
imprensa falada e escrita, por meio de parceria com
Orgéaos Oficiais de Comunicagao, como a AGECOM -
Assessoria Geral de Comunicagdo do Governo do
Estado e sua Home Page (www.embasa.ba.gov.br).
Para a criacdo de filmes, cartazes, cartilhas
educacionais, folhetos informativos, “folder’s”,
gravagbes e anuncios, sao feitas reunides entre os
técnicos responsaveis pela execugao dos servigos e a
PAC, para analise, revisdo e aprovagdo do material a
ser divulgado. A forga de trabalho, principalmente os
funcionarios responsaveis pelo atendimento ao cliente,
recebe treinamento para conhecimento prévio do novo
produto ou servigo, e para esclarecimento das
principais duvidas do cliente, garantindo a
confiabilidade das informacgoes.

A Empresa, utilizando a midia, tem ampliado a
divulgacdo de atividades, projetos e programas
desenvolvidos, a exemplo do Programa Bahia Azul,
Agente Comercial, Combate ao Desperdicio de Agua,
Caca-Gato, Racionamento de Energia, Campanha
para informar e sobre o sistema de esgotamento
sanitario e os procedimentos para efetuar a ligagdo de
esgoto e mais recentemente Campanha de
Negociagao de Débito.

A Home Page da Embasa, além de apresentar a
organiza¢gdo como um todo, € mais um canal de
acesso para comentarios e solicitagcdes dos clientes.

A participacao da Empresa em eventos técnicos
especializados, bem como a inclusdo de trabalhos
técnicos nestes eventos, ajudam na divulgacido das
atividades da organizagao.

Distribui-se, quando necessario, aos clientes, folhetos
informativos sobre a execugdo de servigos que
venham a interferir no seu dia a dia, levando ao seu
conhecimento telefones para contato com o objetivo
de minimizar problemas existentes. Os folhetos séo
distribuidos através dos agentes comerciais,
juntamente com a conta de 4gua e esgoto. Cartazes e
folhetos sdo também disponibilizados nas lojas de
atendimento.

Semanalmente é encaminhado para a Assessoria
de Comunicacdo da Embasa uma relacdo de
atividades de interesse comunitario, assim como a
qualquer momento sdo encaminhadas informagdes
sobre interrupgbes no abastecimento de agua,
prevenindo a populacdo e evitando transtornos
inesperados, de modo a evitar a criagdo de falsas
expectativas por parte do cliente. Mensagens curtas e
de esclarecimento também s&o impressas na propria
conta de agua/esgoto.

Os produtos e as marcas sao divulgados por meio
de mensagens, adesivos em veiculos, patrocinio

de eventos, uniformes e crachas de identificacao
da forca de trabalho da UMC.

Além disso, periodicamente o Gerente da UMC,
através dos meios de comunicacéao (radios e televisao
local), divulga as agdes de melhorias, marca, produtos
e servicos realizadas na Unidade.

Como forma de fortalecimento da imagem positiva da
empresa, encontra-se operando em Dias D’Avila, a
Unidade de Envasamento de Agua, que tem por
objetivo fornecer copos de agua tratada para eventos
da Empresa e do Governo do Estado.

O reconhecimento da Empresa, em premiagoes
externas, ratifica a sua imagem positiva junto a
Sociedade e seus Clientes.

3.1.4 Niveis de conhecimento da marca, produtos e
avaliacao da imagem.

A UMC utiliza meios descritos na figura 3.1/8; para
levantamento e avaliacido dos niveis de
conhecimento dos seus clientes atuais e

potenciais:
Meios Questoes abordadas

Pesquisas de

Opinido Externa

Reconhecimento da Embasa como Empresa prestadora dos
servigos, presenga de caixa d'dgua no domicilio, avaliagédo da
qualidade da agua, avaliagdo do custo da &gua, interferéncia do
custo no orgamento familiar, local de pagamento da conta, nivel de
dificuldade no pagamento da conta, avaliagdo geral do servigo
prestado pela Embasa, confianga na medi¢ao da Embasa, incidéncia
no recebimento de conta com erro, utilizagdo do servico de
teleatendimento da Embasa, avaliagdo da rapidez do servigo de

Periodicidade
anual, desde
2001, pesquisa
amostral em toda
sua area de
atuacéo.

Cp;ﬁg::(t::s al\goe: teleatendimento, avaliagéo geral do servico de teleatendimento da
Contratos Embasa, interrupgdes dos servigos, sugestdes para melhoria dos
Especiais servicos da Embasa, comparagdes dos servicos da Embasa com

outras empresas prestadoras de servico, satisfagdo e insatisfagdo
pelos servigos prestados, forma de esgotamento sanitério utilizada,
conhecimento de campanhas veiculadas e avaliagdo da imagem da
Empresa.

Grandes
Consumidores e
demais
categorias de
Clientes
Palestras,em Esclarecimentos sobre os produtos/servicos prestados e
Comunidades aproximando a empresa da comunidade.

carentes, Escolas | Séo realizadas individualmente ou em parceria com outros 6rgaos
e Universidades. ou empresas

A UMC a partir das informagdes obtidas da Pesquisa
de Opiniao Externa, das Palestras realizadas na
Sociedade/Comunidade, avalia os conceitos sobre a
organizagao, que resultam em agdes de melhoria dos
produtos/servigos e de sua imagem junto aos seus
clientes.

3.1.5 Aprendizado sistémico.

A avaliacdo das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicacdo das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrées adotados. S&o realizados
também os seguintes mecanismos especificos:
relatérios do SCI; atualizagbes do Plano Diretor;
reunidao para analise da pesquisa de opinido externa;
atendimento diario das sugestdes e reclamagdes da
caixa de sugestdes; relatério mensal do MCP;
atualizagao das informagdes na home page; auditorias
no SCI e auditorias da PAD e Reunides do Comité
Saldo de Contas a Receber — SCR.

O controle das préticas de gestao e a verificagdo do
cumprimento dos padrdes de trabalhos sao realizados
de forma global.

A figura 3.1/9 apresenta as praticas e os padrées de
trabalho, incluindo a forma de controle, a
disseminacgéao e continuidade.

Figura 3.1/9- Praticas e Padroes de Trabalho

Responsavel/
Disseminacao/
Forma controle

Pratica de Gestéo /

Continuidade Padrao Trabalho
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cQumc
Reunido de Aprendizado Crono}g:{raman/ Ata de
euniao
Global Cronograma anual
Desde 2006

Toda EMBASA/ PAC e

Home Page Atualizagao didria UMC

Desde 2001 Atualizagao das
informacgdes
Caixa de Sugestdes do | .Monitoramento diario  das Toda UMC
Cliente caixas de sugestdes instaladas Atendimento diério das
Desde 1999 nas Lojas de Atendimento sugestdes e reclamagdes

. . .= | .Pesquisa com o Cliente, umc
Ej{sg'ﬁg%esg:mg?plmao realizada, anualmente, nas | Reunido para andlise da
areas de atuagéo das UN’s; pesquisa

Area de atuagao (mercado) por

Segmentagdo do mercado UN's

por Zonas de

. .Divisdes Comerciais e ESO’s, umcC
lesr:(e:ggwaesmo pelas com atribuicdes no Regimento Relatérios do sistema
! - interno; comercial
gzgﬁ?;gg Negdcios .Segmentacdo de clientes por
consumo;

acesso sao divulgados na midia, em adesivos nas
viaturas da UMC e no contato corpo a corpo da forga
de trabalho junto ao cliente.

O Gerente da Unidade mantém um contato direto com
algumas emissoras de Ré&dios e TV's locais,
atendendo pessoalmente os clientes com dificuldades
na solucédo de seus problemas.

3.2.2 Tratamento as reclamagoes e sugestoes.

O processo de tratamento das reclamacées dos
clientes, obtidos dos canais de relacionamento
apresentados é feito pela programacéo de servigos da
UMC e Eso’s, sendo o processo de solucdo até o
“feed-back” realizado por tipo de atendimento,
conforme a figura 3.2/1.

Figura 3.2/1 Canais de Relacionamento x Tratamento das Solicitacoes/Reclamacoes
Lojas de Atendimento

\Veiculagdo de Campanhas e | Toda EMBASA/ PAC e
Informes  nos meios de
comunicagéo e .Entrevistas

Campanhas Publicitarias

Desde 1994 Relatério mensal da PAC

Ha solicitagdes/reclamagdes em que o atendimento é imediato, as demais sao registradas
no SCI (“on line”), para atendimento pela programagéo de servigos da UMC e dos Eso’s,
sendo informado ao cliente o nimero do processo de solicitagdo gerado e o prazo para
atendimento da mesma. Todas as solicitagdes/reclamagdes sdo quantificadas em
planilhas especificas, para andlise estatistica do atendimento.

As solicitagbes, criticas e sugestdes oriundas das Caixas de Sugestdes sdo tratadas
diariamente Dispinibilizagao: 7 lojas (sendo 1 instalada no SAC), abertas das 08 as
16:30h

Central de Teleatendimento 0800555195

Compilagao das rgg(';{’a"gagﬁs" 2 91 Toda EMBASA/ PACe
Denuncias Veiculadas n o

Unidades de Negdcios para -
Desde 1990 resposta Relatério mensal da PAC

. . = Toda Embasa-

Plano ) Diretor de | .Planejamento e programagao DO/OM/OMT e UMG
Abastecimento de Agua de obras de Abastecimento da Atualizacio periédica do
Desde 1974 RMS atualizado de 10 em 10 a0 pe

anos Plano Diretor

Os servigos realizados na loja podem ser solicitados pelo cliente, via telefone, cujo
atendimento ocorre de forma similar, sendo informado ao cliente um n? de solicitagao para
acompanhamento. Todas as solicitagdes/reclamagdes/denincias sdo quantificadas em
planilhas especificas, para anélise estatistica do teleatendimento. Disponibilizagao: 24h —
servico gratuito

Internet

A disseminagao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagdes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdo a Vista, por Circulares e
Comunicacgoes Internas.

As principais melhorias e a area responséavel pela

implementagao sao apresentadas na figura 3.1/10
Figura 3.1/10 —Melhorias Implementadas

Melhorias Responsavel Ano

As solicitagbes encaminhadas via Internet sdo capturadas pela Central de
Teleatendimento, registradas no SCI, quando necessario, e distribuidas para os ESO’s
responsaveis. Disponibilizagéo: 24h

Jornais, Radios e Televisdao

Apés triagem efetuada pela PAC, as solicitagbes sdo encaminhadas para a UMC e
distribuidas, via internet, para as Eso’s responsaveis, que déo o “feed back” das mesmas
para os clientes, dando conhecimento a UMC. Em casos especificos, o feed back é dado
para o cliente pela UMC e/ou Ouvidoria da Embasa.

Pelos canais de radio e televisdo, sdo realizadas entrevistas, interagdo com o cliente,
sendo as solicitagbes registradas e encaminhadas para os ESO’s (Disponibilizagdo:
demanda)

Operacao Verao

Criagdo CGC — Comité Gestao Cliente OM/UMC 2006

Durante o verdo, para clientes veranistas, como exemplo no Eso Arembepe (orla de
Camagari), que possui clientes veranistas, onde sdo montados Postos de Atendimento
em praias previamente divulgadas através da midia. Disponibilizagéo: Periodo Verdo

Programa Fale com seu Gerente

Inclusdo de questdes relacionadas aos niveis de
conhecimento dos produtos/servigos e avaliagdo da oM 2005
imagem da empresa-Pesquisa Externa

Criacao do Comité de SCR nas UN'’s e um Comité
Central da Embasa OM/DO/DF 2004

Canal disponibilizado para os clientes falarem diretamente com o Gerente da Unidade.
Diponibilizag&o: Diario

Caixas de Sugestédo e Reclamacéo

Canal para o cliente manifestar sua satisfagdo e/ou insatisfagdo no atendimento na Loja
e com os servicos prestados, visando exceléncia no atendimento. Disponibilizacao: Didrio

Aplicagdo de pesquisa de opinido estratificada por
categoria de cliente umc 2004

Revisao do questionario de pesquisa

umcC 2003

3.2 RELACIONAMENTO COM CLIENTES

3.2.1 Selecao e disponibilizacdo de canais de
relacionamento com os clientes.

A selecao dos canais de relacionamento é feita
considerando-se as caracteristicas das diversas
categorias de Unidades Consumidoras que direcionam
0s canais para um atendimento amplo, de facil acesso
aos clientes e com horarios convenientes. Com a
formatacdo das Unidades de Negocios, em 1986,
buscou-se implantar o modelo da SANEPAR, onde
cada Unidade teria Lojas em sua area de abrangéncia
e uma central de teleatendimento Unica para a
empresa. Os canais disponibilizados aos clientes
para solicitagdo de servigos, reclamacgoes, duvidas e
sugestoes, estao apresentados na figura 3.2/1.

Os servicos solicitados pelos canais citados (ver
figura 3.2/1), sdo enviados aos Eso’s, via SCI “on line”
ou por fax, telefone, internet ou malote, que se
encarregam de programar a execugao em tempo habil,
dando o “feedback” do andamento do processo e
conclusao do servico no préprio SCIl. Os canais de

As solicitacoes/reclamacgoes obtidas por contatos
informais sdo passadas diretamente para UMC, que
por meio de sua programacao, registram no SCIl e
realizam o atendimento das mesmas. Os funcionarios
e prestadores de servico entram em contato direto
com as programagoes de servigo, quando identificam
uma anomalia, ou quando é solicitado pelo cliente em
campo e cujo” feed-back” é a solugao da anomalia.

Em alguns casos o cliente avalia a qualidade dos
servigos prestados, respondendo a um questionario
quanto ao servigo executado. Em outros casos, e
realizada ligagbes por amostragem, questionando-o
sobre a execugao do servigo e a qualidade do mesmo.
Para seus grupos de clientes, a organizagdo possui
relatérios  especificos e individualizados que
monitoram  mensalmente 0s seus consumos,
qualidade da 4&gua, faturamento, arrecadagao,
solicitacdo de servigos, entre outros.

A UMC prioriza a resposta as sugestoes apresentadas
mantendo, em alguns casos, contato direto com o
cliente.

Para garantir a eficacia e o cumprimento dos prazos
de atendimento as solicitagbes, as solicitacoes de
servigos pendentes ou reincidentes sdo transmitidas
para conhecimento da Geréncia que notifica ao setor
responsavel.

Para analise, compreensao e monitoramento das
solicitagGes/reclamagdes, a Divisao Comercial
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analisa os relatérios de atendimento oriundos dos
canais de relacionamento com os clientes e do
controle estatistico do SIPSAP que informam os
TMA'’s dos servigos solicitados. Estes indicadores séo
utilizados no planejamento das acdes de melhoria no
atendimento ao cliente.

O resultado das analises das informacgdes e as agdes
implementadas sdo registrados no SCI — Mddulo de
Solicitagbes de Servigos, e retornadas para o cliente,
por meio das Lojas e do Teleatendimento e, quando
necessario por meio de CFE’s. Internamente, sao
comunicadas pelo SCI, por meio de ClI's e em
reunides entre as areas pertinentes, a exemplo das
reunidées com os Eso’s.

3.2.3 Acompanhamento das novas transacoées.

A sistematica adotada pela UMC para
acompanhamento junto ao cliente dos servicos
prestados € feita a partir do controle das solicitagbes
de servigos, registrada no SCI por meio do numero da
SS — Solicitagao de Servigos.

Nos servicos operacionais as equipes sao
monitoradas no seu tempo de atendimento a
solicitagdo do cliente, a fim de garantir o prazo
estabelecido.

Por meio do SIPSAP, inicia-se o processo de
atendimento e acompanhamento dos servigos
solicitados, desde registro até a conclusdao dos
servigos, para execugao imediata ou dentro do prazo
estabelecido nas metas de atendimento ao cliente
(TMA’s).

Através do SIPSAP, monitora — se diariamente, os
indicadores de desempenho operacional, como tempo
de atendimento para verificacao de falta d’agua,
correcao de vazamento, execucdo de ligacao de
agua, execucao de ligacdo de esgoto,
desobstrucao de coletor predial e publico de
esgoto, para execucado imediata ou dentro do
prazo estabelecido nas metas de atendimento ao
cliente.

Por intermédio do Relatério de Acompanhamento das
Metas, sdo mensurados os niveis de satisfacdo dos
clientes por meio da nota dada ao atendimento, do
nimero de reclamagbes efetuadas pelos clientes
externos, compreendendo falta de agua, vazamentos
e outros. Além deste acompanhamento a UMCC
através dos Eso’s faz uma avaliagcao dos servicos
solicitados pelos clientes na loja de atendimento,
enviando um preposto apdés a conclusdao dos
servicos para que o cliente possa assim avaliar os
servigos prestados pelas equipes de campo.

Os principais itens de medigdo decorrente do uso
diario do SIPSAP sao também acompanhados através
dos indicadores de desempenho que s&o:
Produtividade, Performance, Utilizacao, Eficiéncia de
Rota e Tempo de Atendimento.

Havendo possibilidade de contato, mantém-se o
cliente informado sobre sua solicitagdo. Para tanto, as
atendentes registram o nome, enderego e telefone do
cliente.

Outra pratica utilizada na UMC ¢é a solicitagao do visto
do cliente na “SS”, apés realizagdo do servico em
campo, atestando a qualidade dos mesmos.

Séo realizadas pesquisas para localizagdo de
vazamentos aparentes e nao aparentes e pesquisa de
vazamento noturno, garantindo a qualidade do produto

entregue, combatendo desperdicio e antecipando-se a
reclamacao do cliente.

Para garantir a eficacia do atendimento durante a
execucao dos servicos, 0S mesmos sao
fiscalizados, garantindo a sua execugdo dentro das
normas técnicas.

Quanto ao atendimento ao cliente em lojas e
teleatendimento, além da avaliagdo qualitativa,
registrada nas caixas de sugestdes, cabe ao
supervisor acompanhar o atendimento, aferindo em
tempo real a qualidade do mesmo.

Pesquisas anuais, realizadas pela UMC e por
empresas especializadas, monitoram sobre a
satisfacao dos clientes e subsidiam a tomada de
decisoes.

Para atendimento de novos clientes,
periodicamente sao realizadas revisées cadastrais em
areas de expansao, cadastrando clientes potenciais,
como também, desmembramentos, outra agdo para
atendimento de novos clientes €& a medigao
individualizadas de prédios e condominios, além de
solicitagbes de novas ligagbes de esgoto onde sao
utiizados  procedimentos  especificos, conforme
descrito a seguir:

-Ligacbes de Esgoto: A Embasa vem
disponibilizando ao cliente o servico de execugao da
sua ligacao intradomiciliar de esgoto, financiada em
até 60 meses e, para a obtengao dessas autorizagoes
€ feito um trabalho preliminar com visita de
Assistentes Sociais com folhetos explicativos, que dao
as orientacoes e informagdes necessarias ao cliente.
3.2.4 Avaliacao da satisfacdo e insatisfagdo dos
clientes.

A satisfacdo e os fatores de insatisfacdo dos
clientes sao avaliados a partir da andlise estatistica
dos resultados das Pesquisas de Opiniao Externa,
das criticas e sugestbes coletadas nas Caixas de
Sugestoes, dos relatérios da Central de
Teleatendimento, dos Relatérios de Denuncias
Veiculadas, enviados pela  Assessoria de
Comunicacdo da Embasa, dos “e-mails” e das
pesquisas de opinido realizadas anualmente.

Com o resultado da pesquisa sao realizadas reunides
setoriais e elaborados planos de agédo para corregao,
considerando que a pesquisa € estratificada por
Unidade de Negécios, Municipios e Categorias de
Clientes. Os fatores avaliados na Pesquisa referem-
se a Servigos, Abastecimento/Qualidade da agua,
Esgotamento Sanitario e Imagem da empresa.

Para avaliacdo comparativa, foram incluidos
guestionamentos na pesquisa sobre os servigos
prestados, comparando a Embasa com outras
empresas concessionarias de servicos publicos
como COELBA, TELEMAR e CORREIOS. Além dos
referenciais comparativos utilizados para avaliar o
desempenho dos indicadores relativos aos clientes,
apresentados nos itens 5.2 e 8.1. Por meio do RAM,
sdo mensurados os niveis de satisfacao dos clientes,
pela nota dada ao atendimento, pelo numero de
reclamagoes efetuadas pelos clientes,
compreendendo falta de &gua, vazamentos, pelos
TMA'’s, dentre outros.

Para os servicos executados em campo, é dado
visto pelo cliente, atestando a qualidade dos
servicos executados. Por critério de amostragem,
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feita pela fiscalizagdo, é garantida a qualidade da
execucgao dos servicos.

Ha um comprometimento da Geréncia local em manter
contato com o cliente, personalizando e estreitando o
relacionamento, além de confirmar a veracidade das
informacdes trazidas pelas equipes de campo, pois
essas informagdes sdo utilizadas no acompanhamento
qualitativo das equipes.

Conforme descrito no Perfil, a organizacdo nao
possui concorrentes significativos, portanto nao
sendo aplicavel a pratica de avaliagao da satisfagao e
fidelidade junto aos mesmos.

Os subsidios das informacoes coletadas nas caixas
de sugestdes, formularios de servigos executados em
campo, pesquisa de opinido e satisfacdo do cliente
geram acoes de melhoria continua dos produtos e
servicos. Estas informagbes s&o consolidadas
mensalmente e analisadas pela UMC.

A UMC por meio de palestras e visitas as suas
instalagdes, conscientiza seus clientes da importancia
de se consumir 0 seu produto “agua tratada”, evitando
fontes alternativas de consumo, prevenindo-os contra
as doengas de veiculagao hidrica.

Estudando a possibilidade de ampliagdo do seu
mercado a partir da execugdo de servigos
intradomiciliares, que nédo fazem parte do rol de
servigos atuais, tais como manutengao das instalagbes
hidraulicas internas, desinfeccdo de reservatorios,
esgotamento de fossas, etc. A execugdo desses
servigcos pode ser revertida em mais um segmento de
mercado, além de se constituir numa agéo proativa, no
sentido de se antecipar a uma necessidade ainda nao
explicitada pelo cliente junto & organizagéao.

A analise mensal de relatérios com informacdes sobre
o atendimento efetuado pelas lojas, SAC e
Teleatendimento, registram a evolugdo das
solicitagbes e os tempos de atendimento.

3.2.5 Aprendizado sistémico.

A avaliacao das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrdes adotados. Sao realizados
também os seguintes mecanismos especificos: analise
dos indicadores do SIPSAP; andlise critica da
pesquisa de opinido externa.

O controle das praticas de gestédo e a verificagao do
cumprimento dos padrdes de trabalhos séo realizados
de forma global.

A figura 3.2/2 apresenta as praticas e os padroes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a

disseminacao e a continuidade.

e ~ Responsavel/
Praclg::“(ri]ziGd:(sj?o/ Padrao Trabalho Disseminacao/
Forma controle
Monitoramento da | .Monitoramento na rede (cloro OMP / UMC
qualidade do Produto residual, presséo) Andlises dos
Sempre . Monitoramento nas ETA’s relatérios
cQuMC
Reunido de Aprendizado Crono%rsm%/o/\ta de
Global Cronograma anual
Desde 2006
SIPSAP Sistema informatizado
Desde 2003 Ind. de desempenho umc
Anélises dos
relatérios especificos
Agente arrecadador | Contrato especifico DF JUMC
Desde 2003 Convénio com a Coelba Andlise mensal dos
relatérios

Programa Fale Com seu | .Atendimento diério, Normas,

Gerente sistema “on line” Plam\ha;”!sc i
Desde 2002 > espectiicas
e anélise dos
relatérios
Home Page Consulta diaria pela PAC, resposta
“Fale Conosco” Desde | pelas UN's e devolugéo ao PAC; Toda EMBASA/
2001 PAC e UMC
Atendimento das
solicitagdes
Auditorias Norma interna
Desde 2001 PAD / UMC
Relatérios
especificos
Operagao Verdo . .Atendimento, Normas, sistema “on FC /UMC
Desde 2000 line”. Relatérios
especificos
Teleatendimento- Desde | .Central 0800, 24h; sistema “on line”
1999 para registro das solicitagdes; FC/UMC
SIPSAP Relatérios
especificos

Caixa de Sugestédo .Monitoramento diario; formulario

Desde 1999 especifico Lojas Aten. UMC

Atendimento diario
das sugestoes e
reclamacgdes

Comité da RMS de SCR Comunicado 228/99; OM/UMC

Desde 1999 Reunido periédica Relatorios
Envio de ata para DO e DF; especificos

Entrevistas Entrevistas em Radio e TV;

Desde 1998 OM/ UMC

Atendimento ao Cliente | Atendimento diario;.Normas,

em Lojas Desde 1997 Cartilhas e manuais; sistema “on
o Dra N ! . FC/UMC
line”;.Pré-atendimento; Caixa
exclusivo;SIPSAP

Pesquisa de  Opinido | Realizada, anualmente, nas éreas umMmc

Externa Desde 1997 de atuagéo das UN’s c/aplicagdo de | Acomp. dos planos

questionario; de agé&o oriundos da

pesquisa
Compilagéo de Denuincias | Compilagéo didria de reportagens Toda EMBASA/
Desde 1990 PAC e UMC
Relatérios
especificos

A disseminacao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagbes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdo a Vista, por Circulares e
Comunicacgoes Internas.

As principais melhorias e a &rea responsével pela

implementacao sdo apresentadas na figura 3.2/3.

Melhorias Responsavel Ano
Implantacdo da Unidade Mével de Atendimento
OM/FC 2005
Aplicagdo de pesquisa de opinido especifica e
egtrati?icada por gate%oria i ’ ume 2004
Convénio com a Coelba e Ampliagéo do n. de Agentes DF 2003
Arrecadadores;
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CRITERIO 4 — SOCIEDADE
4.1 — RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

4.1.1 Gerenciamento de Aspectos e Impactos.

A preservacao do meio ambiente é indispensavel para
a perpetuidade da vida, sendo a atitude pré-ativa nas
questdes sécio-ambientais parte integrante do negécio
da UMC. As agles de preservagdo ambiental estdo
alinhadas a Politica Ambiental da Embasa.

O Comité de Gestdo Integrado da UMC identifica e
avalia os aspectos e impactos sociais € ambientais
decorrentes de seus produtos, processos € instalagoes,
sob o acompanhamento do Comité de Gestédo
Integrado da OM conforme o procedimento SGI-OM-
001 — Identificacao e Avaliagao de Aspectos e Impactos
Ambientais e Perigos e Riscos de Seguranga e Saude.
Utiliza-se para este fim, as Planilhas de Identificacéo e
Avaliacdo de Aspectos e Impactos Sociais e
Ambientais (PTS). Os impactos identificados s&o
avaliados considerando-se a severidade, freqiiéncia ou
probabilidade e abrangéncia, partes interessadas e
requisitos legais.

A Unidade esta implantado o SGI em seus processos.
Séo realizadas reunibes semanais para o0
monitoramento das a¢des implementadas.

Para estabelecer os necessarios controles ambientais,
parte-se da identificacdo dos aspectos e impactos
ambientais. Avalia-se e classifica-se, entdo, os
impactos, relacionando os aspectos relevantes para
que sejam definidas as praticas de trabalho para
eliminar e/ou minimiza-los. Considera-se na avaliacdo
além da magnitude dos impactos, a existéncia de
normas legais e de partes interessadas, o que também
atribui ao impacto significancia.

Para os impactos mais significativos foram definidos os
controles de seus respectivos aspectos ambientais,
descritos na figura 4.1/1.

Os projetos de novos sistemas e ampliagbes séo
elaborado pelas Diretorias de Engenharia e Meio
Ambiente. Para que estes sejam licenciados passam
por um processo de auto-avaliagdo para o0
Licenciamento Ambiental (ALA), elaborado pelo CTGA
da Empresa e analisado pelo 6rgao ambiental. Sao
identificados, neste processo, 0s possiveis impactos e
entdo propostos o0s condicionantes para sua
implantagao e operagao.

Os principais métodos para eliminar ou minimizar
os impactos ambientais estdo apresentados na figura

Figura 4.1/1 Métodos para eliminar ou minimizar os impactos

Controle da qualidade da agua distribuida, dos mananciais e corpos receptores -
controle da ocupagdo de areas de preservagdo, fiscalizagdo quanto a emissdo de
despejos e conservagdo das matas ciliares. Medidas para preservagdo dos mananciais:
monitoramento diario dos mananciais responsaveis pelo abastecimento; coletas de agua
quando sdo analisados os aspectos fisicos, quimicos, bacteriolégicos e possiveis
despejos industriais e de esgotos provenientes de aglomeragdo urbana; monitoramento
mensal do Rio Pojuca e Rio Sauipe, onde sdo coletadas amostras para andlises
bacteriolégicas, hidrobioldgicas e fisico-quimicas; (SGI-OM-008-003, SGI-OM-008-032);
Controle do uso e manuseio de produtos quimicos: Contencao de area para evitar a
contaminagdo do meio-ambiente, em caso de derramamento de sulfato de aluminio e
4cido fluossilicico; Utilizagcao de detector, acionado por alarme, no caso de vazamento de
cloro; Controle de qualidade da &gua tratada e distribuida (SGI-OM-008-002, SGI-OM-
009).

Controle do uso de recursos hidricos: Procedimentos para redugdo das perdas nos
sistemas de abastecimento de &gua; Agdes para redugdo do desperdicio junto aos
usudrios do sistema (SGI-OM-008-007).

Controle da qualidade da agua que é captada, tratada e distribuida a populagdo (aguas
superficiais e de pogos).

* Perdas fisicas

- Controle de nivel dos reservatérios evitando desperdicios por extravazamento;

- Pesquisa de vazamentos nao visiveis através de equipamentos especificos como
geofone eletrénico e valvula propulsora de ondas;

- Manutencao da rede distribuidora de agua para correcdo de vazamentos e demais

ocorréncias de perdas fisicas obedecendo o tempo previsto;

- Cadastro das redes em meio magnético para modelamento hidraulico do sistema.

* Perdas comerciais

Acdes para reducédo do desperdicio de agua em parceria com os usuérios; - Palestra

sobre Meio Ambiente nas escolas, Programa Conhega de Onde vem sua Agua, Visita

Técnica de alunos de Faculdades e Escola do ensino fundamental, Programa Conheca

sua Unidade de Negécios;

Aumento da eficiéncia da micromedigéo;

Combate as fraudes

- Tolerancia Zero: visa levantamento de informagdes cadastrais

- Operagdo Gato e Ligacdao Clandestina Angora: visa combater perdas de dgua em

iméveis de alto padréo.

- Programa de k ao 1ito alternativo: com apoio da vigilancia

sanitaria, visa combater o uso de fontes alternativas de 4gua em casas comerciais;

- Clientes parceiros: visa formar parceria com sindicos de condominios fechados com

objetivos de agilizar o fechamento de registro em caso de vazamentos e informar o mais

breve possivel a Embasa

- Clientes fiscais: visa formar parceria voluntaria com clientes com o objetivo de informar

e fiscalizar eventuais problemas para melhoria dos servicos da Embasa;

- Programa de alerta ao cliente inativo que visa informar ao cliente os problemas

causados pela auséncia de agua tratada, e caso esteja com ligagéo irregular, o risco de

ser acionado pela Del i pecializada Embasa/Coelba;

- Campanha para utilizacdo de reservatorio domiciliar no ESO de Camagari para
populacéo de baixa renda.

Conservacao de energia: Controle do consumo de energia elétrica e elaboragdo de

contratos especiais com a Coelba, reduzindo o consumo de algumas instalagées no

horério de ponta, na qual ocorre o pico do consumo de energia elétrica. (SGI-OM-008-

007).

Implantado sistema de utilizagdo de gerador no horario de ponta, para redugdo do

consumo energia e redugdo dos recursos naturais;

h

Controle do sistema de esgotamento sanitario: campanhas de educacdo sanitaria e
ambiental para orientar a comunidade sobre a utilizagdo do SES; Controle do
extravasamento de EE; Controle do descarte de residuos de manutengdo do SES.
Controle da eficiéncia das ETE’s. (SGI-OM-008-001, SGI-OM-008-003, SGI-OM-008-004,
SGI-OM-008-032).

Destacam-se as seguintes agdes na UMC:

* As estagcbes de tratamento de esgoto sdo monitoradas em pontos estratégicos,
calculando-se a eficiéncia para DBO (Demanda Bioquimica de Oxigénio) e Coliformes
Termotolerantes.

* A ETE de Praia do Forte ja realiza controle para os parametros de OD, SS, pH e vazao.
* A ETE de Praia do Forte também tem um pogo de monitoramento para seus efluentes
(utilizado no periodo de grandes chuvas).

* Alteragdes na estagéo elevatéria de esgoto de Praia do Forte (EE Camping, EE Aurora),
para evitar vazamento de esgoto n&do tratado para o meio ambiente quando de sua
manutengao;

Os laudos sdo analisados pelo OPTQ e posteriormente encaminhado para
acompanhamento pela unidade.

* Anualmente é enviado pela CTGA (Comissdo Técnica de Garantia Ambiental), um
relatério RTGA ( Relatério Técnico de Garantia Ambiental) para o CRA (Centro de
Recursos Ambientais) com os dados de monitoramento, gréficos e interpretagbes de
resultados e a¢gdes ambientais realizados na UMC.

* Os Planos de monitoramento dos sistemas de esgoto municiam o gerenciamento e
controle dos efluentes de processo destas estacdes.

Sistema de Gestio Ambiental: implantado o SGA para os Sistemas Integrados de
Abastecimento de Agua de Barra do Pojuca e Sistema de Esgotamento Sanitario de Praia

do Forte da UMC, que este ano foi certificado pela Norma ISO 14001:1996.

A UMC também adota o Programa PRODUCAO MAIS
LIMPA que visa reduzir ou eliminar a geragéo de
residuos por meio de controle na fonte (local de
geragao). Estas abrangem o uso correto de recursos
(energia e agua), reaproveitamento de materiais,
mudanga de tecnologia e/ou processo, alteragbes de
matérias-primas/insumos e at¢é mesmo  o0s
procedimentos operacionais, ampliando assim as
alternativas a serem consideradas para o0

equacionamento da relagao produgao/meio-ambiente.
Como resultado deste programa foram implantados os

projetos descritos na figura 4.1/2.
Figura 4.1/2 Projetos de PRODU(;AO MAIS LIMPA

Produgéo Mais Limpa na UMC:

1.Substituigdo do cloro sélido pelo cloro-gas em alguns sistemas;

2.Substituicao do sulfato de aluminio sélido por sulfato de aluminio liquido;

3. Reutilizagdo dos sacos de produtos quimicos da ETA de Barra do Pojuca para
transportes de hidrémetros a serem recuperados.

4. Além disso, esta prevista até o final de 2006, na ampliagdo do SIAA de Barra do
Pojuca, Itacimirim e Praia do Forte, a recirculagdo das aguas de lavagem de filtros,
descargas dos decantadores e vazamentos com a constru¢ao de uma estagao elevatéria
e uma estacdo de tratamento de efluentes.

Por meio do SGI sdo estabelecidos processos para
identificar, planejar e desenvolver as atividades
necessarias para a produgao de agua e tratamento de
esgoto da UMC e as atividades associadas aos
aspectos e perigos significativos identificados de
acordo com a Politica Integrada, Requerimentos
Legais, Objetivos e Metas organizacionais, conforme
SGI-OM-008 - Controle Operacional e seus
procedimentos operacionais.

Os objetivos e metas ambientais estdo sendo
propostos no Sistema de Gestao Integrado por meio da
identificagdo dos aspectos e impactos e diagndsticos
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realizados nos Eso’s. As principais metas utilizadas
para gerenciar os impactos sécio-ambientais estao

descritas na figura 4.1/3
Figura 4.1/3 Principais Metas
8.5.7 Limites definidos na Portaria 518/04 do Ministério da Saude, e Resolugdo CONAMA
357/05

8.1.1Indice da Qualidade da Agua — 98%

8.1.2 IQE — 86%

8.6.12 Aspectos e impactos ambientais levantados — 100%

8.6.9 Notificagdes ambientais — 0%

4.1.2 Comunicacao dos Impactos a Sociedade
A comunicacdo dos impactos e informagées
relevantes associados ao produto, aos processos e as

instalagbes da UMC ¢é feita a comunidade e a

Sociedade pelos meios descritos na figura 4.1/4.

A ia de Cc icacao-PAC - veicula informagdes na midia, a exemplo de
paralisagdes nos SAA’s para manutengdo e entroncamento de rede para abastecimento
de novas 4reas

O Comité de Gestdao Integrado, monitora o
atendimento aos requisitos legais através do SISLEG,
existindo um controle mediante empresa contratada
para subsidiar pratica de Gerenciamento da Legislagéo,
o qual encaminha regulamente alerta sobre temas
pertinentes. Acompanha, também, o Plano de
Monitoramento das Aguas Subterrdneas de 2005,
denominado de Programa de Gerenciamento dos
Recursos Hidricos do Polo Industrial de Camagari
(PGRH), realizado pela CETREL.

Juntamente com a EAA efetivou contrato com a UFBA
para monitoramento da qualidade do Rio Sauipe
identificando aspectos e impactos causadas aquela
localidade apds implantacdo da ETE em Sauipe,
atendendo aos anseios da populagdo em busca de
informacdes pertinentes a fauna e flora em fungéo da
implantagédo do SES.

Os aspectos sociais dos produtos/servigos, processos
e instalagbes sdo avaliados nos projetos de SAA e SES
desenvolvidos pela DE e os impactos sociais sao
identificados e tratados, principalmente, pelos Eso’s
da UMC, por meio de levantamentos e inspegdes
técnicas realizadas em areas que sofrem interferéncia
de suas operacgOes, a exemplo da preservagdao dos
mananciais e extensdes de redes de abastecimento e
agua e esgotamento sanitario.

Para implantagdao das ligagbes de esgoto, as
assistentes sociais visitam as comunidades para
orientar quanto aos beneficios do servico de
esgotamento sanitario para a salude da populagao, e
meio ambiente, e a correta utilizacdo dos
equipamentos, realizando palestras sobre educagao
sanitaria e ambiental e distribuindo cartilhas.

A UMC tem um programa de caga esgoto cujo objetivo
¢ identificar ligagdes clandestinas de esgoto com fim de
legalizar a situagdo permitindo que os clientes utilizem
os servigos oferecidos pela Embasa evitando impactos
ao meio ambiente.

Esclarece ainda sobre a cobranga da tarifa de esgoto
sobre o consumo de &gua, pois esta impacta no
orcamento familiar. Sdo exemplos de impactos sociais
positivos decorrentes da implantagdo do SES e SAA:
diminuicdo de enfermidades por meio de doengas
transmitidas por veiculagdo hidrica, empregos gerados
pelas obras de saneamento, educacdo sanitaria e
ambiental, capacitagdo de liderangas comunitarias,
melhoria da qualidade de vida.

A Pesquisa de Impacto socio-ambiental na
Comunidade - PISAC identifica os impactos sociais
e ambientais que possam ser gerados pelo produto e
processos das instalagbes  operacionais em
comunidades instaladas no entorno  destes
estabelecimentos, dando subsidios para atender as
necessidades destas comunidades.

Sao realizadas reunioes periddicas para
acompanhamento das atividades sdécio-ambientais e
definidas em calendario anual do CSGI /UMC.

Comunicados Impressos - distribuidos na area em que a UMC e seus ESO estiver
iniciando servigos que causardo impacto na comunidade local

Teleatendimento — as atendentes sdo orientadas a dar informagbes ao cliente e a
sociedade

Cartilhas Educativas - distribuidas nas comunidades, escolas, empresas, eventos, nas
visitas realizadas na UMC

Entrevistas nos meios de comunicagao - interagdo com a sociedade em programas de
radio e TV local.

Internet — site da Embasa: www.embasa.ba.gov.br

A PAC registra o niUmero de matérias veiculadas na
midia por meio de clipagem (a exemplo de n? de
matérias publicadas em jornais, n® de insercdes na
midia, etc). A distribuicdo dos comunicados &
registrada por areas especificas de atuagao.

O Relatério Técnico de Garantia Ambiental é
encaminhado anualmente ao CRA, pela DE, elaborado
pelo EAA/DE, por meio de relatérios encaminhados
pelo CSGI UMC, contendo as principais agdes
ambientais da mesma, monitoramento de mananciais,
monitoramento das ETE’s e Corpos receptores,
monitoramento da qualidade de &gua tratada,
condicionantes das licengas, relagdo e situacao de
notificagbes e adverténcias recebidas por o6rgaos
externos, documentos e registros fotograficos. A
comunidade tem disponivel para consulta, as
informacdes relevantes do desempenho Ambiental da
Organizagdo publicada pelo CRA. Ja foi elaborado
procedimento de sistema SGI-OM-006- Comunicacéo
com as Partes Interessadas.

4.1.3 AcOes de conservacdo e minimizacao de
recursos renovaveis e hao renovaveis.

Visando promover a conservagao dos recursos hidricos
e a preservacdo do meio ambiente, a UMC promove
acoes conforme descrito na figura 4.1/5.

Figura 4.1/5 Acoes de conservacao dos recursos hidricos e a preservagao do meio
ambiente

Programa de visita de clientes/comunidades/sociedade as estagdes de tratamento de
4gua e esgoto, Vila Leal e Vila Roberta;

Participacdes em feiras comunitarias e exposicdes em “Shopping Centers”, tratando
sobre o uso racional da agua, orientando as pessoas em seus habitos domésticos para
evitar o desperdicio de agua; conservagdo dos mananciais, evitando a poluicdo de rios,
lagos, praias e outros;

Palestras sobre o uso adequado dos equipamentos do sistema de esgotamento sanitario
em comunidades contempladas com o sistema condominial de esgoto, além de palestras
nas universidades.

Apoio a projetos culturais. Na abertura dos espetéculos, é abordada a importancia dos
recursos hidricos.

Expo-Embasa - aberta a visitagao publica, onde estdo em exposi¢ao, fotos dos principais
mananciais da Bahia e unidades da empresa, além de exemplares capturados quando do
monitoramento do emissario submarino

Foram elaborados procedimentos operacionais, tais
como SGI-OM-008.001-Gerenciamento de Residuos,
SGI-OM-008.002-Gerenciamento de Produtos
Quimicos, SGI-OM-008.005-Gerenciamento de Novos
Programas e  Modificagbes,  SGI-OM-008.007-
Gerenciamento de Agua e Energia Elétrica. Essas
acdes sao desenvolvidas pela PPL, CGS, CSGI, OME,
OMP e UN's de acordo com a demanda e as
programagdes internas, desde 2000, em toda a area de
atuagao da OM.

A UMC participa da implantacao de acées de
conservacao de recursos haturais mediante a
participagéo da sua forga de trabalho em grupos como
os Conselhos de Gestores das APA’s do Rio Capivara
e Lagoas de Guarajuba.
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A UMC possui agoes de redugdao do consumo de
recursos renovaveis e nao renovaveis como o
programa RECICLOM, de redugao e controle de perdas
fisicas de agua, o controle do uso de energia elétrica
sendo constantemente realizada a adequagdo das
demandas de consumo, produtos quimicos e
combustiveis conforme citado na tabela 4.1/1. Por meio
do Projeto ASA sao incentivadas visitas escolares e da
comunidade as instalagbes da unidade e estagbes de
tratamento, assim como sdo ministradas palestras e
outras atividades, onde sado dadas orientacdes sobre
como evitar o desperdicio de dgua e a poluigao de rios,
lagos e praias, correcdo de vazamentos, informagdes
sobre prestagéo de servigos e outros.

4.1.4 Conscientizacdo e envolvimento da forca de
trabalho em questoes sociais e ambientais.

O CSGl incentiva a forca de trabalho a participarem
dos Projetos ASA na Escola, Adote, PLIM e o
programa RECICLOM sensibilizando as pessoas a
participarem de forma voluntaria por meio de servicos,
doagdes, sugestbes e patrocinio a eventos sdécio-
ambientais. Sao realizadas campanhas nesse sentido,
além de divulgacdo em todos Eso’s das agdes
implementadas na area socio-ambiental, onde sao
dadas orientagdes sobre como evitar o desperdicio de
agua e a poluicao de rios, lagos e praias, correcao de
vazamentos, informacdes sobre prestagao de servigos
e outros.

A UMC participa junto a OM estimulando a participagao
da sua forga de trabalho em campanhas beneficentes
coordenadas pela Diretoria de Operagées, arrecadagao
de alimentos nao pereciveis, roupas, livros e outros,
para entidades carentes. A Organizagdo também
possui um programa de doacado voluntaria que visa a
arrecadagao de valores para custear despesas com
enfermidades e outras despesas de funcionarios e de
seus familiares que necessitam de apoio financeiro,
colhendo contribuigcbes voluntarias através da folha de
pagamento. O programa RECICLOM que tem como
objetivo despertar a consciéncia ambiental da forgca de
trabalho da UMC, para melhorar a qualidade de vida e
evitar o desperdicio, contempla ag¢des de reciclagem e

reuso, contribuindo para redugdo de recursos
renovaveis.
Estas acbes sao divulgadas no jornal interno —

Conexao e Gota d’agua, corporativamente em todo o
estado, Intranet e nos quadros de Gestao a Vista que
visam destacar o engajamento destas pessoas para
realizagdo das agoes.

A forca de trabalho da UMC participa da APA Lagoas
de Guarajuba e Rio Capivara, tendo em seu quadro
conselheiros sua forga de trabalho local.

A UMC participa também do Conselho Gestor
Municipal - Elabora¢édo da Reforma Urbana - Cidade
para todos - que tem como objetivo fazer levantamento
das necessidades do municipio, visando o
desenvolvimento urbano.

Ciente de sua responsabilidade sécio-ambiental, em
2006, foi realizado a 12 Semana de Meio Ambiente com
0 objetivo de discutir com os diversos segmentos da
sociedade os problemas ambientais da atualidade, a
questao da sustentabilidade e cidadania. Dessa forma,
foram organizadas palestras e atividades que
pudessem conscientizar e tornar as questdes

ambientais parte da vida da forca de trabalho,
despertando héabitos de responsabilidade e respeito ao
meio ambiente em cada cidadao.

4.1.5 Aprendizado sistémico

A avaliacdo das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como no
nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagdo das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padroes adotados. Sao realizados
também os seguintes mecanismos especificos: Nas
andlises das auditorias externas e internas ambientais,
Nas auditorias corporativas, Nas reunides trimestrais
de andlise critica do desempenho global, nas reunides
de andlise critica feita pela alta diregao.

O controle das praticas de gestdo e a verificagéo do
cumprimento dos padrdes de trabalhos séo realizados
de forma global.

A figura 4.1/6 apresenta as praticas e os padroes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a
disseminaiéo e continuidade.

Figura 4.1/6Praticas e Padrdes de Trabalho

Responsavel/

Disseminacao/
Forma controle

Pratica de Gestéao/

Continuidade Padrao de Trabalho

cQuMc
Cronograma / Ata de

Reunido de  Aprendizado R -
euniao

Global Cronograma anual
Desde 2006

Procedimentos comercial
Prints UMC / Eso Arembepe
Fotos Relatérios do SCI

Operagao Gato e Ligagao
Clandestina Angora
Desde 2005

Programa de combate ao
abastecimento alternativo
Desde 2005

Identificagdo e avaliagdo de

Toda UMC
Relatérios especificos

Procedimentos comerciais
Cartas vigilancia sanitaria

aspectos e impactos
ambientais
Desde 2003

PTS

Toda UMC
Relatérios especificos

Coleta seletiva

Toda UMC

Desde 2004 RECICLOM Auditorias
Programa Tolerancia Zero, Procedimentos comerciais e Relal—gr?:s%’\g%m e
Desde 2003 operacionais COPAE

Auto-avaliagdo para o licenc.
ambiental
Desde 2002

Termos de referéncia

EAA / Consultoria
externa/ UMC

Monitoramento da qualidade
das &guas dos mananciais
Desde 1970

Portaria  518/04, CONAMA
N®357/05.

Relatérios especificos
Ocupagdo de areas de
preservagdo; emissdo de
despejos; conservagdo das
matas ciliares.

CETREL,
UFBA/OPTQ/
umc
Relatérios especificos,
Reunides periédicas
definidas pela DA,
ATA’s.

Monitoramento das ETA's e
Redes
Desde a implantagao

Portaria 518/04
Procedimentos
padrao

Monitoramento dos efluentes.

operacionais

OPTQ/UMC
Relatérios especificos
e andlises fisico-
quimicas.

A disseminacao é feita por meio dos quadros de aviso,
das informacdes disponibilizadas na Intranet, pelo

Quadro de Gestiao a

Vista, por

Comunicacgoes Internas.
As principais melhorias e a area responsavel pela

implementacado sao apresentadas na figura 4.1/7
Figura 4.1/7 Melhorias Implementadas

Circulares e

Melhorias Responsavel Ano
Realizagao da I2 S de Meio Ambient
ealizagdo da I* Semana de Meio Ambiente UMG 2006
Criagéo do CSGl
rlagao do om 2005
Certificagdo da norma ISO 14001 nos SIAA de
Barra do Pojuca e SES de Praia do Forte umc 2005
Elaboragéo de procedimento do SGI oM 2005
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iaca RECICLOM
Criagao do RECICLO CGA 2004
Elaboragdo de procedimento para comunicacdo
de impactos CGA 2004
Realizagdo do 12 EGAM CGA 2003
Treinamento dos CGA’s com consultor CGA 2003

4.2 - ETICA E DESENVOLVIMENTO SOCIAL

4.2.1 Promocéo do comportamento ético

Entre os Valores da UMC, destaca-se a Etica, conjunto
de principios morais norteadores da conduta humana e
pautada na probidade, integridade, carater, honradez e
justica. Os compromissos éticos sao estabelecidos
por meio do estatuto, dos regulamentos e normas da
empresa e mantidos atualizados por meio de revisdes
feitas pela PPL e Diretoria Administrativa.

Os principais mecanismos utilizados para
estimular, estabelecer e manter uma conduta
adequada da forga de trabalho nas questbes éticas
sdo definidos por: Normas e procedimentos
administrativos e comerciais; Cursos especificos, a
exemplo do gerenciamento e fiscalizagdo de contratos;
Auditorias internas e externas de procedimentos;
regulamento interno de Pessoal no seu Titulo XI — Dos
principios Disciplinares; Capitulo IV — Dos Deveres. A
Alta Diregao por meio do exemplo e do cumprimento
destes regulamentos e normas, procura nortear e
disseminar o comportamento ético por toda Unidade. A
promogao do comportamento ético no relacionamento
com as Partes Interessadas da UMC esta apresentada

na figura 4.2/1.
Figura 4.2/1 — Comportamento ético x relacionamento com partes interessadas

© Estatuto social da empresa, normas internas, Lei das Sociedades por Agdes e
k7 outra legislagé@o que for aplicavel, Auditorias do Tribunal de Contas. Divulgagdo
5 do desempenho da empresa. Praticas transparentes para avaliagdo do
° desempenho (reunides trimestrais de avaliagdo das metas) e definicdes de
< agles estratégicas.
S Lei de Licitagbes 8.666/93, na selecdo dos seus fornecedores a partir de
B licitagbes transparentes regidas pela referida lei e pelos contratos, onde séo
] inseridos os requisitos de conduta e desempenho. Pesquisa Fornecedor
g (avaliagdo da UMC pelo fornecedor-anual). Avaliagdo do Fornecedor (avaliagdo
s do desempenho do fornecedor-anual).
" Disponibilidade de canais de acesso a empresa, e postura dos funcionarios
o visando garantir a clareza e confiabilidade das informagdes prestadas.
s Cumprimento de normas técnicas (ABNT), portarias, legislagdes, Pesquisa de
o Opinidao Externa, atendimento as reclamagdes do cliente. Comunicagao/call
center/midia.
o o | Conhecimento e cumprimento da Declaragéo de Etica da OM e do Cédigo de
T £ | Etica e do Regulamento interno de pessoal e do Regimento Interno, Auditorias
§g Internas da PAD. Pesquisa de Clima. Terceirizagdo, Atendimento Social,
EE Tratamento dispensado as minorias (CESBA, Jovem Aprendiz, deficientes).
Reconhecimento.
- o
SR Na politica de portas abertas para visitas as suas instalagdes, conhecimento
3 :g dos seus processos e informacdes sobre suas atividades; Publicagdes.
g E Palestras nas comunidades/sociedade. Divulgagdes na midia. Desenvolvimento
s de projetos sécio-ambientais.
o
2
S Por ser um monopélio estatal a Embasa nao possui empresas concorrentes na
‘.5' RMS. Entretanto, sdo levantados dados na Pesquisa de Opinido Externa
o referentes a existéncia de pogos e realizado Estudo de Avaliagdo do Mercado
§ Alternativo da OM, numa atitude pré-ativa.

Além disso, o relacionamento ético com as partes
interessadas se ergue sobre um senso compartilhado
de proposito. Os valores atuam também como
importantes ferramentas no raciocinio sobre as
questdes éticas, pois proporcionam um referencial que
serve de razdo e causa para implementacéo de agoes.

Anterior ao Cédigo de Etica da Embasa, foi elaborada
em 2002, a Declaragao de Etica da OM (figura 4.2/2),

com a participagdo dos lideres, onde estao
apresentados os compromissos éticos
estabelecidos. Essa Declaragdgo ¢é revisada

anualmente nas reunides do Planejamento Estratégico
e estd divulgada em todos os Eso’s e Divisbes nos
murais e em “banners’, por entender que a
comunicacao é a ferramenta basica utilizada para a
disseminagado da ética como um valor que deve ser
incorporado por toda a organizagdo, fazendo parte da
cultura da mesma.

Nossa responsabilidade é para com todas as pessoas fisicas e juridicas que utilizam os
nossos produtos e servigos, com a sociedade e meio ambiente.

Para atender suas necessidades, com rapidez e presteza, devemos esforgar-nos,
constantemente, na busca de padrdes crescentes de qualidade, e reducdo dos nossos
custos.

Somos responsaveis para com a comunidade e sociedade em que vivemos e
trabalhamos. Devemos ser bons cidaddos, apoiar as atividades sociais e estimular as
iniciativas voluntérias para reforgo da cidadania.

Temos responsabilidade perante nossa forga de trabalho. Todos devem ser respeitados
como individuos, prezando pela dignidade pessoal e reconhecimento dos méritos.

Nossa forga de trabalho deve procurar sempre respeitar as leis, normas, procedimentos e
esta declaragao de ética considerando seu espirito de responsabilidade.

Devemos assegurar critérios de honestidade no processo de selecdo de fornecedores,
garantindo igualdade de condig¢des de participagdo e a chance de obter o lucro justo.
Devemos assegurar total transparéncia no relacionamento com os érgéos fiscalizadores.
Devemos assegurar o gerenciamento competente, mediante agdes justas e éticas.
Devemos utilizar com sapiéncia os recursos naturais e proteger o meio ambiente.

Em dltima instancia, a nossa responsabilidade é para com os acionistas. A empresa deve
garantir a remuneracéo dos investimentos realizados.

Devemos promover a comunicagdo com clientes, fornecedores, forga de trabalho,
acionistas, comunidade e sociedade, de forma clara e transparente.

Devemos, por fim, contribuir para o desenvolvimento da Embasa, melhoria do meio
ambiente e da qualidade de vida em nossa &rea de atuag&o.

Tratar cuidadosamente os clientes da Empresa, aperfeicoando o processo de
comunicagao e contato com o publico: E vedado ter preconceito de origem, raga, sexo,
cor, idade, deficiéncia fisica e quaisquer outras formas de discriminagao;

Ter consciéncia de que seu trabalho é regido por principios éticos que se materializam na
adequada execucdo dos servigos.

As diversas participagdes da forga de trabalho da UMC
em eventos, programas e projetos sociais, propiciam o
desenvolvimento pessoal, estimulando o crescimento e
promovendo a valorizacdo das questoes éticas. Por
interferir diretamente na vida de seus clientes, a UMC
tem consciéncia de suas responsabilidades perante a
comunidade e a sociedade. Adotando a politica de
portas abertas, uma relagdo de transparéncia €
mantida com a Sociedade/Comunidade, quando sao
visitadas os seus Eso’s, por diversos segmentos da
sociedade (escolas publicas, particulares,
comunidades, universidades, etc). Por meio de
informacdes publicadas no Diario Oficial do Estado,
comunicados veiculados nos diversos meios de
comunicacao (paralisagcbes de sistemas, campanhas
sobre o0 wuso racional da &gua, importancia e
obrigatoriedade da ligagdo intradomiciliar de
esgotamento sanitario, amparada pela Lei 7307/98 e
Decreto 7765/00), relatérios mensais enviados ao CRA
e MS, disponibilizagédo do servigo de teleatendimento,
realizacdo de debates com a sociedade, escolas,
universidades, sobre a importancia do uso racional da
agua e sistema de esgotamento sanitario, garantem
essa relagdo de transparéncia. Os investimentos para
melhorias dos sistemas também sdo informados aos
clientes e a Sociedade por meio de Placas de
Divulgagao padronizadas com indicagao da obra, valor
e fonte dos recursos, a exemplo dos Projetos dos
Sistemas de Agua e Esgoto.

Em 1999, a UMC foi reconhecida pela sua contribuigao
para o desenvolvimento do municipio de Camagari,
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com o Troféu “Parlamentar Camagari”, concedido pela
Camara Municipal.

Em reconhecimento aos servicos prestados pela
Embasa, o gerente da UMC recebeu em 1999 o titulo
de cidadao Camacariense, em 2001 recebeu o troféu
impressa na cidade de Madre de Deus referente as 25
personalidades que mais se destacaram na RMS e em
2003, foi aprovado pela Camara de Vereadores de Dias
D’Avila o titulo de cidadao Dias D’avilense.

4.2.2 Atendimento as necessidades e avaliacdo da
satisfacao das comunidades.

Como citado no perfil, as principais comunidades com
as quais a UMC interage sdo: comunidades de baixa
renda, académicas, escolares e instituicdes carentes.
Para identificar as necessidades das comunidades
de baixa de renda é realizado o DRP, que contém em
uma das suas etapas metodolégicas o levantamento
das necessidades por meio do método METAPLAN —
técnicas de visualizagdo movel, em reunibes com as
liderangas comunitarias. As necessidades ligadas ao
negocio da UMC sao encaminhadas aos setores
competentes para o devido atendimento. Para aqueles
voltados para outros segmentos, sado dadas
orientagbes, ou implementadas agdes para ©
fortalecimento das liderangcas comunitarias. Quanto as
instituicbes adotadas, apds visita para cadastro
(formulario especifico) é feita a selecdo por meio da
andlise dos dados e emitido parecer para a adog¢do. Em
seguida faz-se o levantamento das necessidades com
0S responsaveis pela instituicdo, quando sao
elaborados conjuntamente Planos de Agao para o
atendimento das necessidades. As comunidades
académicas e escolares tém suas necessidades
identificadas quando do contato para a realizagdo das
visitas as unidades operacionais ou das palestras do
ASA na Escola ou nas Universidades, quando sao
atendidas as necessidades especificas.

Na figura 4.2/3 estdao discriminadas algumas das
necessidades identificadas e atendidas por meio
destes irocedimentos sistematizados.

Figura 4.2/3 Principais Necessidades Atendidas

c o;ﬁ)r{?;gij es Necessidades Atendidas

Eventos socio-educativos, terapia grupal, doagao

Adote/ de notas fiscais, alimentos, diversos (brinquedos,
Instituicdes Carentes cobertores, roupas, utensilios) reforma parcial da
instituicao.

ASA na Escola/

- - Palestras sobre o uso racional da 4gua.
Escolas/ Universidades 9

Prato Econ6mico Oficina de culinéria

Palestras sobre a Importancia da doagdo de
sangue, doacdo de sangue no HEMOBA,
Capacitagdo de Agentes Multiplicadores Doagéo
de Sangue, Capacitagdo para Agentes
Multiplicadores do Meio Ambiente. Oficina de
Articulagéo Institucional (capacitagdo de
liderangas comunitérias). Valorizagdo da cultura
local da comunidade (apresentagdo de dangas
folcléricas em eventos promovidos pela OM)

ASA Cidadao/
Comunidades Carentes

PISAC/
Comunidades Circunvizinhas aos
Estabelecimentos

Realizagdo de pesquisa para identificacdo de
impactos sécio-ambientais.

Visando identificar as necessidades e avaliar a
satisfacao das Comunidades, a Embasa implantou a
Quvidoria, na Presidéncia a nivel corporativo, além da
existéncia de uma Ouvidoria Municipal na éarea de
atuagao da UMC.

Por meio das reunides realizadas com a comunidade é
possivel identificar as demandas comunitarias e avaliar
sua satisfacao.

4.2.3 Fortalecimento da acao social e participacao
da Forca de Trabalho e Parceiros.

Buscando envolver e incentivar a sua forca de
trabalho e parceiros para o fortalecimento das agdes
sociais, a UMC possui o CGS (ver figura 4.2/3), que
estabelece mecanismos para mobilizagdo social, tais
como: palestras de sensibilizacdo nas reunibes de
metas, visitas aos Eso’s, campanhas de doagoes, Cl,
divulgacéo (cartazes) para convidar a forga de trabalho
e fornecedores para participar das atividades
desenvolvidas, envio de oficio solicitando doagdes a
parceiros externos, cartazes de agradecimento aos
voluntarios, pelos servigos prestados. A Alta Diregdo da
Unidade, ainda, por intermédio do CGS, libera sua
forga de trabalho no horério regular de trabalho para o
cumprimento das agdes propostas. Na figura 4.2/4 sao
apresentadas as principais praticas pré-ativas
implementadas pelo CGS.

Projeto ASA Cidaddo - Visa incentivar o exercicio da cidadania junto a populagdo
beneficiada com o Projeto ASA na Comunidade, como sujeito de direito e deveres junto a
sociedade, por meio de definicdo de acbes estratégicas. Parcerias com o HEMOBA,
fortalecimento das liderangas comunitarias (formagdo de canal de representagdo e
articulagéo institucional com a Embasa e outras organizagdes) sdo exemplos de acdes
desenvolvidas pelo projeto.
Projeto Prato Econémico — Desenvolvido nas comunidades contempladas pelo Projeto
ASA, orientando a populagéo a utilizar de forma adequada e integral os alimentos, evitando
desperdicios, enriquecendo a alimentagao, contribuindo, assim, para a melhoria da satde
da populacéo. O Referencial é: Alimente-se Bem com R$1,00 — SESI.
Projeto Adote - Incentiva a forga de trabalho para o servigo voluntario, desenvolvendo
diversas agdes para as instituigdes adotadas, como campanhas de doagdes de alimento,
vestudrio, utensilios, brinquedos, notas fiscais (Campanha Sua Nota € um Show de
Solidariedade do Governo do Estado), eventos sdcio-educativos e terapia grupal para
dependentes quimicos. E realizados levantamento das necessidades e elaborados planos
de acdo em conjunto com a instituigdo. A OM conta com a participagédo de sua Forga de
Trabalho, dos fornecedores (doagéo de cestas basicas) e da sociedade, parceiros externos
para a implementagéo das agoes, formando uma grande rede de voluntariado. Atualmente,
a UMC conta com 60 voluntdrios, entre préprios e terceirizados.
Tarifa Social - O CGS divulga e orienta as instituicdes sem fins lucrativos a pleitearem
junto & Embasa, a tarifa social-valor reduzido na conta de &gua/esgoto. O gréfico 8.6.6
apresenta o nimero de Entidades filantrépicas com tarifa social na OM.
Programa de Visitas - Promove educagdo sanitaria e ambiental, por meio de visitas
técnicas as instalagdes da Embasa, realizacdo de palestras e distribuicdo de material
didatico educativo.

Estas praticas elevam o nome da empresa no campo
da responsabilidade social e fortalece a imagem da
organizagdao junto a Comunidade/Sociedade. Os
critérios estabelecidos para a selecao dos projetos
a serem implementados ou apoiados, apds o envio
por parte da UMC, passam pela avaliagdo do CAPG
julgando a pratica de gestdo de interesse da
organizagao e aplicavel a toda a OM, a encaminha ao
CPE, féorum maximo do sistema de lideranga, para que
a pratica seja implementada em toda a OM. Caso o
CAPG considere a préatica aplicavel apenas a UMC,
propde esta medida ao CPE, apresentando as devidas
justificativas. Considerando a pratica ndo aplicavel, o
CAPG encaminha o seu parecer ao CPE, para
conhecimento.

4.2.4 Adocdo e implementacdo de Politicas nao
discriminatorias.

Diversas ag¢des sao implementadas pela empresa para
inser¢éo de minorias na forga de trabalho.

Ha 20 anos (desde 1% de novembro de 1985), a
Embasa desenvolve o Projeto Eficiente Especial, por
meio de convénio com o CESBA, que integra no seu
quadro  funcional deficientes auditivo, dando
oportunidade de desenvolvimento para essas pessoas.
Na UMC, atualmente, trabalha 1 (um) eficiente
especial.
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Nos editais para concurso publico, também sao
reservadas vagas para essas minorias. No Ultimo
concurso realizado, em 2004, foram reservadas 59
vagas para portadores de deficiéncias, a UMC acolheu
uma dessas vagas.

E exigéncia dos editais em concorréncias, a
proibicdo de recrutamento do trabalho infantil,
sendo obrigatério assinar a Declaragdo Exigida para
Habilitacdo, que contempla a proibigdo no quadro
funcional da empresa postulante, contratacdo de
menores de dezoito anos desempenhando trabalho
noturno, perigoso ou insalubre, ou qualquer trabalho
por menor de dezesseis anos, salvo quando contratado
na condicdo de aprendiz, a partir de quatorze anos.
Nesta condicdo é verificados a carga horaria e o
trabalho desenvolvido por estes menores.

Anualmente, sao selecionados estagiarios cursando o
nivel médio, por meio de concurso interno onde se
verifica a competéncia e a habilidade para
desempenho das funcoes disponibilizadas.

4.2.5 Aprendizado sistémico.

A avaliacao das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como no
nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagcdo das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrdes adotados. Sao realizados
também o0s seguintes mecanismos especificos:
Reunido anual do CAPG — EAC4; Reunido anual do
CPE; Reunidées do CQOM/ e CGS UMC.

O controle das praticas de gestdo e a verificagdo do
cumprimento dos padrdes de trabalhos séo realizados
de forma global.

A figura 4.2/5 apresenta as praticas e os padroes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a
disseminagéao e continuidade.

Figura 4.2 /5 — Praticas e Padroes de Trabalho

Desde 1997

por técnico da érea
especifica.

visitas de escolas, n/ palestras

Divulgagdo de paradas
operacionais na midia
Desde 1997

Compilagdo de noticias dos
meios de comunicagéo
Veiculagdo das informagdes
pela PAC

PAC / UMC
Relatérios da PAC, noticias
veiculadas

A disseminacao ¢ feita por meio dos quadros de aviso,
das informagbes disponibilizadas na Intranet, pelo
Quadro de Gestdao a Vista, por
Comunicagoes Internas.

As principais melhorias e a area responsavel pela
implementacao sdo apresentadas na figura 4.2/6

Circulares e

Figura 4.2/6 Melhorias Implementadas

Melhorias Responsavel
Elaboragdo e distribuicdo _do C_)édigo de Etica dd PPL 2005
Embasa para todos os funcionarios
Criacdo de formularios especificos para avaliagao]
de a‘t;ividades. ’ ’ ¢ caom/cas 2005
Implantac&o do Projeto Prato Econémico CQOM/CGS 2004
Criagdo da Ouvidoria da Embasa PPL 2004
Criagdo do Comité de Etica - RD N.® 153/04
(corporativo) EMBASA 2004
Participagdo  de  Assistente Social na 2003
implerr?er?tagéo do Projeto ASA, OM-CcQoMm
Realizagao de DRP CQOM - CGS 2003

Prética Gestao
Continuidade

Padrao Trabalho

Responsavel/
Disseminagao/
Forma controle

Reunido de
Aprendizado Global
Desde 2006

Cronograma anual

cQuMmc
Cronograma / Ata de Reunido

ASA  Cidadao/Projeto
Prato Econémico

Praticas de cidadania.

UMC/ GGS
Relatérios especificos do ASA

Desde 2005
Projeto Prato Ori " " MG/
Econémico nentagao para_preparagéo B umC GGS

de receitas econémicas Relatérios especificos do ASA
Desde 2005
Projeto ASA | Cadastro social; Cadastro UMC / GGS
Comunidade técnico; palestras; instalagdo | Relatérios especificos do ASA
Desde 2004 de kit's, visitas

Levantamento das UMC / GGS
Projeto Adote necessidades; Pl. de Agéo; Controle de doagdes e
Desde 2003 cadastro; Campanhas; relatérios, n°de voluntarios e
eventos; instituicdes adotadas
Toda EMBASA/DA
Programas e umc
Convénios - . Relatérios especificos, n°de
Desde 1999 Eficientes especiais deficientes assistidos pelo

convénio

Palestras;Distribuigao de

Disponibilizagdo de
Teleatendimento
Desde 1999

Central 0800555195; 3621-
6033 (esgoto)

Projeto ASA na Escola Pt . Toda UMC
Desde 1998 [Eit:;ﬁsl,.dldauco educativo e Relatérios do ASA, n° palestras
OME / UMC

Relatérios especificos,
reclamagdes de vazamentos de
4agua e extravasamentos de
esgoto

Tarifa Social Desde
1998

Norma comercial
RD N.? 263/98

Toda EMBASA/UMC
SClI, n° de lig. Tarifa social

Palestras e Visitas as
Unid. Operacionais

Oficio de solicitagédo;
Visitas e palestras, realizada

Toda UMC
Controle de visitas,, n°de
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CRITERIO 5 — INFORMAGOES E CONHECIMENTO

5.1-GESTAO DAS INFORMACOES DA
ORGANIZACAO

5.1.1 Identificacao e organizacao das informacoes.
As necessidades de informagbes sao identificadas
com base em:

- Demandas dos usuarios, geradas no uso continuo
dos sistemas, nas reunides realizadas pela UMC e
pelas atualizagbes dos sistemas;

- Discussao e elaboracao das estratégias e planos
anuais, tomando por base informagbes de
desempenho do ano anterior, necessidades e
expectativas das partes interessadas, onde é avaliada
a eficiéncia dos indicadores de desempenho de
resultados atuais, com o objetivo de melhora-los e/ou
complementé-los, no dmbito do Comité Gerencial da
Qualidade, formado por Lideres de diversas areas da
Embasa.

As informagbes sdo consideradas na avaliacao de
resultados do desempenho anual, realizado com a
OM, onde a UMC discute os pontos fortes e as
oportunidades de melhoria para selecdao e
obtencdo das informacées que irdo apoiar o
acompanhamento das estratégias e planos, para as
operacdes em geral e para a analise do desempenho
global.

No &ambito da Embasa, o Comité Gerencial da
Qualidade, juntamente com os Lideres de diversas
areas da empresa, definiu agdes estratégicas, projetos
corporativos e setoriais para o Planejamento
Estratégico 2004/2007, visando a melhoria do
sistema de informagdo da empresa, a exemplo do
Projeto Corporativo para implantacdo das Etapas do
Plano Diretor de Informatica para 2005/2008, que
prevé a Implantacao do Sistema de Gestao Integrada
ERP.

Por meio do Plano Diretor de Informatica, a
tecnologia da informacao é considerada, visando a
melhoria dos sistemas informatizados, sendo as
analises realizadas pelo Departamento de Informatica
— FDI, que considera essas questdes da seguinte
forma: Foi criado o comité de Desenvolvimento do
Plano Diretor de Informatica (PDI), composto por
membros das areas: operacional, financeira, contabil,
administrativa  (recursos  humanos, suprimento,
transporte, comunicagao), planejamento e engenharia,
que conjuntamente com a empresa de consultoria
realizou diversas reunides com gestores e usuarios
dos sistemas de informacdo para captar as
necessidades e conhecer todo o parque de Hardware
e software. Posteriormente, foi realizado forum com
apresentacées de fornecedores de diversas
tecnologias de informagodes, a exemplo de Oracle,
Consist, IFS do Brasil, Data Sul, SAP entre outros e
representantes de usuarios e gestores objetivando um
melhor conhecimento do que existe de mais novo no
mercado e a adequagdo ‘as necessidades da
Organizagdo. Como resultado destas acgbdes foi
desenvolvido o PDI com alcance de trés anos de 2005
a 2007 e elaborados planos de agao taticos anuais.
Neste Plano Diretor estéao previstos:

Implantagédo do ERP (Enterprise Resourse Planning) —
Sistema Integrado de Gestdo da Informagao;

Atualizagdo tecnolégica do CPD com solugdes de
Hardware e Software com recomendacdo para
aquisicdo de novos sistemas; Implementacdo de
servidores nas Unidades que concentram maior
nimero de Usuarios.

As oportunidades de melhorias levadas ao
conhecimento da Diretoria sdo levantadas e
discutidas, também, na UMC com os responséveis
pelos processos, contribuindo assim para a melhoria
do sistema de informagées.

As informacoes sao obtidas dos diversos
processos da UMC, por meio de dados copilados
dos relatérios diarios, semanais, mensais e trimestrais
e também dos dados extraidos do SCI, SIPSAP,
Internet, Intranet, Radar e Geoprocessamento, dentre
outros, sistemas esses que condensam todas as
informacdes comerciais, operacionais e financeiras,
permitindo uma avaliagdo do desempenho global da
UMC e tomada de decisoes.

Para disseminacao das informacoes a UMC, tem
realizado treinamento e reunides no éambito
gerencial com a forca de trabalho para
compartilhamento do conhecimento.

5.1.2 Definicao, desenvolvimento, implantacao e
atualizacao de sistemas de informacgoes.

Os principais sistemas de informagbes sao
desenvolvidos, implantados e atualizados de
acordo com as necessidades de seus usuarios,
definidas nos planos e processos da UMC.

Os desenvolvimentos dos nossos sistemas sao
realizados pelo FDI, podendo ser interno ou por meio
de empresas qualificadas, com o acompanhamento
do usuario, realizando testes e simulacdes para o
perfeito atendimento aos objetivos propostos para sua
concepgao.

A implantacao é feita ap6s testes e homologagao
dos usuarios, conforme padrées pré-estabelecidos
pelo FDI. Outros sistemas também sao desenvolvidos
internamente, a exemplo do POE, Sistema de
Protocolo, Sistema de Suprimento, Sistema de
Transportes, SGE e outros.

A atualizacdo dos sistemas também é realizada
pelo FDI, sendo feita de acordo com a necessidade
de implantacdo de novas ferramentas e, também,
pelo avango tecnoldgico com o langamento de novas
versbes dos sistemas operacionais. O nivel de
atualizacdo das informacoes dos principais
sistemas esta apresentado na figura 5.1/1, onde
estdo apresentadas as informagdes disponibilizadas,
por usuarios. A partir da obtengao dos dados, estes
sdo consolidados em relatérios semanais e
mensais especificos, que sao utilizados pela UMC,
apoiando as analises criticas do desempenho e
tomada de decisodes.
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Figura 5.1/1 — Gestdo das Informacdes da Organizacdo

SISTEMA DISZF;\%'\;\ISILI USUARIOS FORMA DE ACESSO FINALIDADES/DEMANDAS ATENDIDAS AREA GESTORA
INDIRETO (S8, OS, Conhecer as informagbes necessérias sobre os
Equipes de campo (100%) cadastro técnico, radio clientes para execugao dos servigos umc
e telefone)
Atendentes das lojas
Tele-atendimento DIRETO Conhecer e atualizar o histérico de dados dos clientes UMC
Analistas de faturamento e (computadores) e dos servigos executados
scl On-line arrecadacéo (100%)
Equipes de controle estatistico e DIRETO Conhecer as informagbes necessérias sobre os umc
programadores (100%) (computadores) servigos executados para os clientes.
Gerentes (todos os niveis) e DIRETO Conhecer os relatérios gerenciais sobre faturamento, UMC
lideres de Eso (100%) (computadores) arrecadagéo, servigos e outros.
" Gerentes Administrativos e Lider DIRETO Requisicdo de compras, consulta de estoque e
SUPRIMENTO On-line do processo suprimento (computadores) consultas diversas. UMC e ADS
" Gerentes (todos os niveis) e Lider DIRETO Cadastro de funcionarios, despesas de pessoal, folha
PESSOAL On-line do Processo de Pessoal (computadores) de pagamento e consultas diversas. UMC e ADH
Equipes de controle estatistico, DIRETO
Quinzenal programadorasogi;ieres de Eso (computadores) Programagéao de servigos comerciais e operacionais UMC e FDI
SGE
INDIRETO (SS, OS, = . P .
Diaria Equipes de campo (100%) cadastro técnico, radio Execugaod dos servigos operacionais e comerciais umC
e telefone) programacos
Equipes de controle estatistico e DIRETO x . . L
programadores (100%) (computadores) Programagao de servigos comerciais e operacionais umC
SIPSAP On-line
INDIRETO (S8, OS, Execucdo dos servicos operacionais e comerciais
Equipes de campo (100%) cadastro técnico, radio ¢ d ¢ P umC
e telefone) programacdos
Gerentes Operacionais e Lideres DIRETO Disponibilizar informagdes sobre volumes: produzidos,
COPAE Mensal do Processo Distribuigdo (computadores) faturados, cap. Nominal e outros. OPT
Processo Administrativo e DIRETO Verificar desempenho do orgamento anual e controle
CONTORCA / POE Tempo real Financeiro (comres) de despesas P ¢ umcC
Gerentes Administrativos P P
Processo Administrativo e DIRETO
RADAR Tempo real Financeiro (computadores) Controle das despesas do fundo rotativo umcC
Gerentes Administrativos P
. DIRETO Planejamento e acompanhamento de treinamentos e UMC e
PDHC Mensal Gerentes (todos os niveis) (computadores) desenvolvimento de habilidades e competéncias ADH
. . . Divulgagdo de informagdes das unidades e acesso a
PORTAIS INTRANET Tempo real Funm%nie:l%i:imézgtsrallvos (corslﬁgzgres) outros sistemas de informagbes (Cl eletronica, UMC e FDI
P contracheque, protocolo, rendimentos).
Gerentes (todos os niveis) e DIRETO Acesso a pagina da EMBASA e outras empresas de
INTERNET Tempo real lideres de ES (100%) (computadores) saneamento e a rede mundial de computadores FDI
REDE L . . DIRETO Promover o compartilhamento de informagdes entre Unidades,
CORPORATIVA Tempo real Funcionérios administrativos (computadores) usudrios da rede. Departamentos e FDI
= L . DIRETO (jornal Divulgar através de Jornal interno da Embasa acdes
JORNAL CONEXAO Mensal Todos os funciondrios préprios _individual) realizadas nas Unidades. PAC
n - DIRETO Acompanhar reclamagdes de clientes registradas no A -
SISPROCON On-line Gerentes Comerciais (computadores) PROCON. Divisées Comerciais
ESPECIFICOS
BSCUMC Mensal Gerentes (todos os niveis) e DIRETO Informagdes diversas, acompanhamento de metas, Unidades,
lideres de Eso (100%) (computadores) planos de agéo e R3G. Departamentos e FDI
" Gerentes Operacionais, equipes - " . .
Sistema de Controle . o - Identificar anomalias na RDA a partir dos niveis de A L
= Diaria de controle estatistico e DIRETO (relatérios) = " Divisdes Operacionais
de Pressédo na RDA programadores — presséao e prevenir quebramentos na RDA.
Disponibilizar informagdes gerais, resultados de
MURAL Tempo real Forga de Trabalho (100%) DIRETO desempenho dos indicadores  estratégicos e umcC
operacionais.

O Sistema de informagbes € estruturado para apoiar
as necessidades requeridas pelo Planejamento
Estratégico e pela Gestao dos Processos.

A partir da analise de desempenho das metas e
planos, também s&o levantadas as deficiéncias na
gestao das informagoes, onde a forca de trabalho,
principal usuério do sistema, solicita e sugere
melhorias, ampliacdes e inovacoes destas praticas
e padroes. Agilidade das informagdes, necessidade de

equipamentos e novos sistemas (Hardware e
Software), tempo de resposta dos sistemas atuais, sao
alguns dos indicadores avaliados.

5.1.3 Disponibilizacao das informacoes.

A informatizagao dos setores da UMC com tecnologias
especificas de banco de dados de rede computadores,
garante a disponibilidade de informacdes citadas na
figura 5.1/1.
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As informac6es sao disponibilizadas por meio de
relatorios gerenciais e operacionais dos sistemas, dos
canais de relacionamento com o cliente e dos sistemas

informatizados, conforme descrito na figura 5.1/2.
Figura 5.1/2 Relacdo de Equipamentos

Hardware Quantidade
Micro 57
Impressora 21
Scanner 1
Plotter 1
Gravador de CD 2
Mesa digital 1
Data show 1
Antena parabélica 1

O acesso aos sistemas de informacgao é definido
pela geréncia da area considerando as
necessidades dos processos e o perfil dos
colaboradores, sendo o nivel de acesso limitado a
competéncia da fungao exercida.

Os sistemas de informagdes disponiveis e as
tecnologias empregadas estdo relacionados no
catalogo de produtos e servigos desenvolvido pelo
FDI, com o intuito de orientar e informar os
colaboradores da empresa sobre os sistemas
existentes. Os colaboradores contam ainda com
diversos servicos e informagbes disponiveis na
intranet, que sdo atualizadas periodicamente,
permitindo um acesso confiavel as informagdes
institucionais, Uteis ao desenvolvimento do seu
trabalho.

Para correta utilizagdo dos sistemas sao realizados
treinamentos  especificos para 0S  uSuarios,
previamente definidos pelos gerentes da UMC.

Em 2005, o Comité da Qualidade do FDI elaborou a
“Cartilha de Apoio ao Usuario de Informatica” para
que os funcionarios que utilizam computadores
possam ter um auxilio mais direto.

A maioria dos funcionarios exerce atividades de
manutengao em campo ou monitoramento de sistemas
operacionais que nao dependem de acesso a
microcomputadores. Para a execugdo de suas
atividades sao disponibilizadas informagdes através
dos painéis de gestdo a vista; das reunides setoriais
de avaliacdo de desempenho; dos murais; formularios
impressos (SS, plantas de cadastro técnico e
comercial, check list, ordens de servigo, entre outros)
e instrucoes de trabalho.

5.1.4 Integridade, atualizacdo e confidencialidade
das informacdes armazenadas e disponibilizadas.

A integridade ¢é assegurada pelo plano de
contingéncia da informagdo do FDI onde a
Organizagao atualizou o seu ambiente de hardware e
software compatibilizando-o ao utilizado na PRODEB,
Empresa Estatal de Informética, para que ndo haja
paralisacdo acima de 24 horas nos sistemas de
informacgéo, caso ocorra algum sinistro no CPD. Neste
plano de contingéncia tanto a Organiza¢do quanto a
PRODEB beneficiam-se mutuamente.

Como outra forma de garantir a continuidade e a
segurancga, diariamente é feito pelo FDI o “Backup”
das informagbes dos sistemas por meio de
procedimentos especificos do Departamento. A
guarda do “back-up” é feita em local bem distante da
sede da Embasa, seguindo assim as boas praticas de
gestdo de seguranga da informagado, definidas na
norma NBR ISO IEC 17799.

Para utilizar o Sistema Informatizado é necessario
uso de senhas pessoais que sao alteradas a cada

30 dias, evitando assim o acesso e a modificagao das
informagdes, por pessoas nao autorizadas.

A politica de deteccdo de virus é concebida pelo FDI.
Todas UMC  utiliza o Norton antivirus,
automaticamente atualizada via rede corporativa.
Como uma pratica de protecdao e integridade das
informacées, o FDI s6 expde base de dados
replicadas resguardando as bases originais.

A confidencialidade das informagdes é garantida
pelos diversos niveis de competéncia delegados aos
usudrios dos sistemas integrados, sendo os mesmos
cadastrados com niveis de acesso as informagoes, a
exemplo do SCI, onde o funcionério acessa o sistema
apds informar matricula e senha pessoal. O SCI, ainda
apresenta um modulo de auditoria, onde determinadas
acoes efetuadas ficam registradas por usuario. O
mesmo ocorre para o Sistema de Suprimento, onde
para Requisigao Eletr6nica o sistema esta restrito aos
gerentes e lideres.

A operacionalizagdo dos servigos determina as
necessidades de atualizacao das informac6es sob
responsabilidade da unidade, apresentadas na figura
5.1/1. A atualizacao das informacoes armazenadas
e disponibilizadas é assegurada por meio de rotinas
e procedimentos do FDI, ADH, Divisdes e ESO’s, e 0
seu controle é efetivado nas reunides setoriais e de
metas.

A informatizacdo do protocolo visa garantir a
confidencialidade e a integridade das informacoes
que circulam dentro da Empresa, tanto em meio
fisico (documentos), como em meio eletrdnico.

A configuragdo do servico de suporte técnico para
atendimento as necessidades dos usuarios com
garantia de qualidade, agilidade e continuidade dos
servicos, é feita conforme apresentado - figura 5.1/3.

Figura 5.1/3 Configuracdo do servico de Suporte Técnico
Help Desk — Servigo de apoio ao usuario que recebe por meio de telefone as solicitagdes na
central de atendimento identifica a causa e as direciona aos técnicos suportes: de
manutengéo, de rede, de Internet e de uso de software livre. Mais de 96% das solicitagdes
sdo resolvidas de imediato, e as demais s&o programadas para solucdo em até 48 horas.

SGE — Sistema de Geoprocessamento da EMBASA — Oferece suporte as Unidades e
Departamentos para Geocodificagdo das ligagdes de agua e esgoto, bem como cadastro
técnico das redes de &guas e de esgoto. Mensalmente o FDI envia indicadores a UMC para
adogéo de agdes, conhecimento e acompanhamento da evolugéo dos trabalhos.

Sistemas Net-Control, Radar, Contorga, PDHC, COPAE, Sistema Supervisério de EE e
Sistema Gestao OS — Tém suporte de técnicos especificos que ficam alocados préximos as
unidades gestoras.

5.1.5 Aprendizado sistémico.

A avaliagdo das praticas de gestdo esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrdes adotados. Sao realizados
também os seguintes mecanismos especificos:
Reunido anual do CPE; Pesquisa de atendimento do
FDI, Seminarios, Encontros e Workshops especificos,
a exemplo do Seminario do SGE para disseminagao
das préticas e padronizagado do uso das ferramentas,
promovido pelo FDI para os usudrios do
geoprocessamento; Reunides mensais da Procenge
para avaliagdo/melhoria do sistema comercial;
Avaliagbes especificas do FDI com o apoio de
consultorias especializadas.

O controle das préaticas de gestdo e a verificagdo do
cumprimento dos padrdes de trabalhos séo realizados
de forma global.

A figura 5.1/4 apresenta as praticas e os padrdes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a
disseminagao e continuidade.
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Figura 5.1/4 — Praticas e Padroes de Gestao das Informagdes da Organizagao

Pratica de Gestao/
Continuidade

Padrao Trabalho

Responsavel/
Disseminacao/
Forma controle

cQuMC
Reunido de Aprendizado Cronolg:{raman/ Ata de
euniao
Global Cronograma anual
Desde 2006
BSCUMC - Toda UMC
Desde 2005 Andlise Desempenho Atualizagdo mensal

Sistema de Protocolo
Desde 2002

Protocolo informatizado
“on line”,disponibilizado
também na Internet.

Toda EMBASA/FDI
umc
Atualizacéo diaria

Gestéo a Vista

Quadro gestao vista atualizado

OM/UMC

Desde 1998

CRR

Desde 1999 mensal, na Unidade e Eso’s. Atualizagdo mensal
Sistema informagdes :gﬁsfi?r?;ntofrans ortes
administrativas oup! ransp Toda EMBASA/
Desde 1998 Niveis de acesso - RD ADH-ADS / UMC
290/01;Norma de Padronizagdo o
o Atualizacéo diaria
das Comunicagdes
Norma de classificagdo das
Informacdes
Suporte Técnico de SOS FDI — Intranet Toda EMBASA/FDI
Infgrmética Processamento diario umc
Desde 1998 Chamadas  técnicas  para [ Relatorios e controle do
manutengéao FDI
Relatérios gerenciais Relatérios Padrao OM OM/UMC

Relatérios da OM/UMC

Internet/intranet
Desde 1998

Atualizagéo periédica
Padréo FDI

Toda EMBASA/FDI
umc
Atualizacéo periddica

Sistema integrado de
informagdes comerciais
Desde 1997

SCI
Niveis de competéncia para
acesso — RD 290/01

Toda EMBASA/FC
umc
Atualizacao diaria

Sistemas de informagdes
especificos
Desde 1988

Manuais e
especificos
Atualizagao didria

procedimentos

Toda EMBASAOMM/
FDI/FAF/
ADH/ UMC
Atualizacéo diaria

Jornal Conexao
Desde 1977
Antigo Jornal “O Pingo”

Edicdo mensal, distribuido
juntamente com o
contracheque

Textos da PAC

Toda EMBASA/PAC/
umc
Edicao mensal

A disseminacao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagdes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestao a Vista, por Circulares e
Comunicagbes Internas.
As principais melhorias e a area responsavel pela

implementagao sdo apresentadas na figura 5.1/5.
Figura 5.1/5 Melhorias Implementadas

5.2-GESTAO DAS INFORMAGOES
COMPARATIVAS

5.2.1 Identificacao das necessidades e prioridades
das informacoes comparativas pertinentes.
A identificacdo de necessidades ¢é feita pelo CGB,
que adota os objetivos estratégicos e os fatores
Criticos de Sucesso, identificados na matriz SWOT,
associados a base de dados do BSCUMC para
identificagdo dos processos criticos. Sao também
considerados como identificadores as seguintes
fontes:
- Oportunidades de melhorias apontadas no relatério
de avaliacédo do PGQB;
- Avaliagao do desempenho alcangado no resultado da
gestao anual;
- Pesquisa de clima organizacional;
- Pesquisa de opinido externa e de fornecedores.
A determinacao de prioridade é feita anualmente a
partir do férum de analise critica de Benchmarking,
com a participagdo de membros do CGB, CPE e do
superintendente. Neste forum sao apresentados os
objetos de estudo identificados na planilha de
pesquisa de benchmarking, onde ¢ discutida a
pertinéncia dos referenciais comparativos. A partir do
resultado de Benchmarking de desempenho para
melhoria dos produtos sdo priorizados os referenciais
comparativos para a pratica de benchmarking de
processo objetivando a melhoria das praticas de
gestao da organizagao.
A identificacao de necessidades é feita em funcao
da busca de melhores resultados para os principais
indicadores de desempenho da organizagao, alinhado
as suas estratégias e metas.
A determinacao de prioridades ¢é feita por meio da
PCI, onde sao definidos os indicadores do “painel
de bordo” e os indicadores relevantes. A partir do
desempenho destes indicadores, sao identificadas as
principais praticas e processos que impactam nos
mesmos, buscando referenciais comparativos,
pertinentes, visando a sua melhoria continua.
A negociacdo das metas do GPD UMC é feita com a

IMelhorias Resp ] Ano OM. Nessa negociagao sao feitas comparacdes de
Criagdo do informativo CQDO disponibilizando iai i
o 5o arm Ho todas EMBASA bo 2006 desempenho com referenciais pertinentes a exemplo
— . : — de indicadores do SNIS - Sistema Nacional de
Definicdo de projetos corporativos especificos para - . .
melhoria dos sistemas de informagéo DF/FDI 2005 Informagdes sobre Saneamento, onde sdo publicados,
Ampliagao da UCE — (Universidade Corporativa da anualmente, vérios indicadores de desempenho das
Embasa) Campi — Camagari. ADH/UMC 2005 Companhias de Saneamento do pais.
BSC UMC - Programa em ACCESS desenvolvido 2004/ incipai i o i
s andiice do dosampento UMG uMc 2004 As principais informacées comparativas e
- : — respectivas finalidades estao apresentadas na figura
Implantag@o do Plano Diretor de Informatica 2004/
panaGE G Fane g Coningnon G
ati FDI 2004 Informacdes
Informatica ¢ -
Comparativas Finalidade
Help Desk em substituicdo ao SOS FDI Subsidiar a formulagao de metas;
disponibiizado na Intranet FDI 2004 Informagées de Comparar o desempenho de indicadores com empresas estaduais
- desempenho/resulta | de saneamento com as mesmas caracteristicas da OM por meio de
BSCUMC — Programa em ACCESS desenvolvido OM/UMC 2004/05 dos critério estabelecido conforme figura 5.2/2 e com unidades de
para andlise do desempenho OM negécios da Embasa com caracteristicas similares ao da UMC.
Interf Afi SCI (link bient ~ Melhorar as praticas de gestdo da UMC e implantar novas préaticas
vr\\/]ﬁzf;svz)gra ‘ca para 0 (link para o ambiente FDI 2004 Irj{lorma‘;;oes dte. referenciados principalmente por empresas vencedoras e finalistas
praticas de gestao | 4, PGQB e PNQS.
Acesso a Internet via rede corporativa ampliando o FDI 2003
numero de usuérios na Internet e Intranet

5.2.2 Identificacao dos referenciais comparativos.

Para obtencao de referenciais comparativos a UMC
adota a mesma sistematica da OM adota, que objetiva
buscar as melhores préaticas, metodologias e
experiéncias de outras organizagdes, tanto da area de
Saneamento, como fora do seu ramo de atividade, a
exemplo da empresa vencedora do PNQ. Os critérios
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utilizados para definir as empresas utilizadas como 8.1.11 Indice de cobertura de esgoto UMS 25%
. . - . . 8.1.12 Inc. lig. faturadas de dgua Cagece 1,08%.
referenciais estao descritos no quadro a seguir: 8.1.13 Inc. lig. faturadas de esgoto Cagece 1,10%
Figura 5.2/2 — Critérios para definicdo de empresas referenciais 8.1.14 Evolucdo do nimero de ligacdes de dgua UMB 127006
Critérios de Definicao Empresas 8.1.15 Evolugdo do nuimero de ligagoes de esgoto UMF 51937
Pertinéncia Identificadas 8.1.16 Incremento de ligagdes derivadas dos | p oo oo oo
Dentro do Ramo da OM/UMC programas de combate as perdas (tolerancia zero, apenas na UMC
A identificacdo das organizagdes consideradas como referencial CAGEPA Gato e ligagdes angoré clandestinas)
comparativo pertinente, dentro do ramo, é feita com base na CAGECE 8.2 ECONOMICO-FINANCEIRO
elabqrat;éo da planilha de pesquisa de “benchmarking”, onde é CASAN 8.2.1 Evolucdo do faturamento umJ R$ 51.969
considerado que: i L CAESB 8.2.2 Incremento no faturamento anual Cagepa 1,18%
e A empresa deve ser reconhecida como uma organizagao 8.2.3 Valor fat. por lig. fat. de 4gua Caesb 646 R$/lig
inovadora em pratlcle} de gestdo no ramo dg saneamento; e A 8.2.4 Indice de inativa Caesb 5.6%
empresa deve ser afiliada a AESB — Associagdo das Empresas de 8.2.5 Inc na arrecadacao anual Cagena 1 2%
Saneamento do Brasil; @ A empresa deve fazer parte da relagcdo — = < - gep v
de empresas do SNIS; e A empresa deve estar disposta a trocar 8.2.6 Arrec por n® de lig fat de dgua UMP 410R$/lig
informagdes de forma transparente. 8.2.7 Eficiéncia da cobranca Caesb 102,5%
A pesquisa ¢ alimentada pelos dados do SNIS, que se constitui 8.2.8 Desp/econ de agua e esgoto UMS 84R$/econ
na mais importante publicagdo do setor de saneamento, 8.2.9 Margem de exploracdo Casan 0,74%
desenvolvida pela Secretaria Nacional de Saneamento do 8.2.10 ANF Caesb 28,4%
Ministério das Cidades. (Site:www,snig.orlg.br). . 8.2.11 ANC UMF 37%
A planilha apresenta o resultado dos indicadores de desempenho UME - !Jn_lda(ci'e de 8.2.12 Lig potenciais de esgoto UMS 82.67%
e s oy e | 'Sorion e 52 19 Fusconirofgacio do i0a
perspectivas: Cliente e Mercado, Econémico e Financeiro, UMF - Unidade de 8‘2'14 Yalor fatulrfado/func propno UmJ 174‘4407
Ambiente Organizacional. E feita uma comparagdo com a OM Negécios da 8.2.15 Inc do vol faturado de agua Caesb .006%
visando a escolha do referencial comparativo pertinente para os Federacéo. 8.2.16 Inc do vol faturado de esgoto Cagece 1,1
indicadores de desempenho do setor, considerando os melhores UMS - Unidade de 8.2.17 DEX Cagece 866R$/m3
resultados dentre as empresas. Melhores resultados Negocios de 8.2.18 Incremento da rede distribuidora de agua - -
A UMC utiliza também como referencial comparativo outras Candeias 8.3 PESSOAS
Unidades de Negécios da Embasa que possuam caracteristicas UMJ - Unidade de 8.3.1 Ind de escolaridade da FT N ,
similares e que tenham demonstrados os melhores resultados. Negécios de Piraja 8.3.2 Evolugao do grupo de CCQ UMF 2
ggge Stirl?zealzgrsest;enfglét;doiomo referenciais comparativos, as 8.3.3 Indice de qualificagdo da FT PG 79%
empresas de saneament,o com modelo de gestdo similar az) da 634 ::’ro_Jetos de CQQ implementados D U'/\_\AlF > 20/
OM (baseado nos critérios de exceléncia do PNQ) e vencedoras | MN — Sabesp Unidad 8.3.5 Indice absenteismo ana Albarus 2270
do PNQS . Norte 8.3.6 Satisfacdo da FT MN 65,87%
S&o pesquisados os indicadores similares e equivalentes aos PG - Sanepar 8.3.7 Satisfagao da FT —relacion. com seu chefe Bahia Sul 67%
utilizados pela OM principalmente das perspectivas: Ciente e Unidade de Ponta | imediato
Mercado, Pessoas, Fornecedores, Processos, Responsabilidade Grossa 8.3.8 Indice de satisfagdo com a imagem de sua UMF 80%
Publica e Ambiente Organizacional URAP - Sanepar Unidade
Gestao baseada nos Critérios de exceléncia; Unidade de 8.3.9 Participacdo da FT no GQT Bahia Sul 70%
Relatério das empresas vencedoras. Apucarana 8.3.10 Indice de sugestéo da FT Cetrel 6,1%
MT — Sabesp Unidade 8.3.11 Mapeamento de risco - -
o T,,'a,‘a'“e'l‘_mu ) 8.4 FORNECEDORES
- Oes;e 8.4.1 Performance Sanepar 0,8<Pe<1,2
Fora do Ramo da OM/UMC 8.4.2 Produtividade Sanepar 50
— - = n - 8.4.3 Utilizagao Sanepar 0,32<Ut<0,8
Para os indicadores que nao possuem relagdo direta com o | Politeno,  Gerdau, 8.4 4 Eficiencia d S 2R
saneamento, que ndo dependem exclusivamente do porte da | Cetrel, Bahia Sul :4.4 Eficiéncia de rota anepar <7km/nota
empresa e cuja disponibilizagao é factivel. Para isso sdo utilizadas | Celulose 8.4.5 Tempo de atendimento . Sanepar <12horas
empresas vencedoras ou finalistas do PNQ. Dana Albarus e 8.4.6Controle tempo de parada por falta de energia Denaee 80h
S&o pesquisados os indicadores principalmente das perspectivas: | Escritorio de — Coelba
Pessoas, Responsabilidade Publica, Ambiente Organizacional. Engenharia 8.5 PRODUTO
Sdo pesquisados praticas de gestdo principalmente para as | Joal Teitelbaum, 8.5.1Tempo de ligacdo de dgua MO 9 dias
perspectivas: Pessoas, Responsabilidade Piblica Belgo-JF 8.5.2 Tempo ident. falta de dgua MN 9h
Relatorios das empresas vencedoras 8.5.3 Tempo correcdo vazamento MN 14h
Os critérios utilizados para definir a pertinéncia das gg;} ?mpo ggacio esgolo — m sﬂi:s
. ~ . ~ . .5.5 Tempo desob. coletar predial
informagdes comparativas sdo estabelecidos de 5.5.6 Indice produfividade na ETA VN 5%
acordo como Benchmarking a ser realizado 5.2/3 8.5.7 Atendimento portaria 518/04 PO 100%
Figura 5.2/3 Definicdo da pertinéncia 8.5.8 Indice macromedi¢ao _ Cagece 96.2%
Benchmarking de Desempenho - foco principal ¢ a comparagdo especifica de 8.5.9 Controle bacteriologico da gua — ETA Portaria 518
desempenhos em indicadores selecionados visando fundamentalmente a determinagéo do 8.5.10 Controle bacteriologico da agua — rede Portaria 518
desempenho da Organizagédo em relagéo aos referenciais pertinentes. Por meio deste, se 8.5.11 Capacidade de tratamento (ETA) MN 92%
identifica a necessidade do benchmarking de processo. 8.5.12 Indice de hidrometacdo UMF 96,2%
Benchmarking de Processo — foco é a comparagdo das praticas de gestao e padroes de 8.6 SOCIEDADE
trabalho, visando a adaptacéo daquelas que se destacam e se adequam a Organizag&o. 8.6.1 Comunidade Projeto ASA UMS 1
De posse das informagdes relacionadas acima faz-se 8.6.2 Palestras realizadas UMS 42
linh t [ . t trat 2 ~ 8.6.3 Instituicdes adotadas UMS 1
um alinhamento ao p anejamen 0 eslra eglCO € sao 8.6.4 Volunt. FT nos proj. sociais UMS 36
definidas as  necessidades de informagdes 8.6.5 Entidades filantropicas - -

. d OM . d CG B. E [ 8.6.6 Cadastro social realizado UMS 348
Comparatlvas a por meio 0 - m a gUnS 8.6.7 Populacéo atendida - Projeto ASA UMS 651
processos, os padrdes normativos sdo considerados 8.6.8 Visitas das_comunidades 4s estagoes - -

f .. | d . d d d 8.6.9 Notificacdes ambientais Urap 0%
como reterencials, a exemp o 0S Indicadores € 8.6.10 Indice do tratamento do esgoto gerado CAESB 46,80
qua“dade da agua (Cor, Turbidez, pH, Cloro, Coli 8.6.11Monitoramento do Rio Pojuca CONAMA 100%
F | ~ d . d | P . 8.6.12 Aspectos e impactos ambientais levantados Cetrel 100%

ecal e OUtrOS), que sao eterminados pela ortaria 8.7 — APOIO E ORGANIZACIONAIS
518/04-MS e dos padrées de tratamento de Esgoto 81 :ng?ce ofc.do tfleate_ndémemo < MN 4%
. ~ .7.2 Indice lig georeferenciadas anepar %.
(OD, DBO, DQO) estabelecidos na resolugédo do 8.7.3Indice de anorm. de leitura Meta 2%
CONAMA 20. Estes padrées sao estabelecidos em 8.7.4 Efic. da oficina de manuteng. Meta 100%
f 30 d d Si 8.7.5 Manutencao eletrom. corretiva - -
uncao do porte os Sistemas. 8.7.6 Manut. eletrom. preventiva - -
Os referenciais Comparaﬂvos dos principais 8.7.7 Atendimento metas GPD Dana Albarus 74%
. d d d d h d U MC ~ 8.7.8 Despesa por km rodado Cagece 0,61
Inaicadores € esempen o a estao 8.7.9 Consumo médio de energia Casan 0,49kwh/m3
apresentados na figura 5.2/4 a seguir e no Critério 08. 8.7.10 Gasto com produto quimico Caesb 82,4R$/1000m3
Figura 5.2/4 - Referenciais Comparativos adotados 8.7.11 Desempenho’p_remlacogs - PGQB 500 pontos
Indicador Referencial Resultado 8.7.12 Desemp. critérios exceléncia PGQB 100%
8.1 CLIENTE E MERCADO 5.2.3 Obtencao, integridade e atualizacao das
8.1.1IQA MN 90% H A H
5 1210E Conara 90% mfor_magoes gomparatlvas. . . .
8.1.3 Indice reclamagao ON 1,4% As informagc6es comparativas sao obtidas com
8.1.4 Indice recl. falta de dgua ON 3% H = Al
515 Tndion b aftasae 0o Ules OV 50857 page nas informagdes dos Relatérios do SNIS,,p.ara 0s
8.1.6 Insatls. servicos prestados UMF 9,18% indicadores do setor e com base nos Relatérios de
B o0 do clente o atendimento 12 | pojjeng 80% Gestdo de empresas premiadas no PNQ e PNQS,
8.1.8 Processos no PROCON MN 0,037% contato direto e pesquisas_
8.1.9 Imagem da organizacéao UMF 72,4%
8.1.10 Indice de cobertura de dgua MO 99,5%
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A integridade e atualizacdo das informacoes é
assegurada pelas fontes de obtengdao das mesmas,
que sao as publicagbes anuais da FPNQ (RG de
premiadas) e do Governo Federal (SNIS). Nos anexos
do SNIS é publicado todo o método para obtencao das
informacdes junto as empresas de saneamento. Este
descreve os elementos metodolégicos da coleta,
tratamento e organizagdo para divulgagao das
informacdes.

Além da metodologia citada, sao utilizados os
seguintes mecanismos para obtencdo de
referenciais para praticas de gestao, figura 5.2/5,

para préticas de gestéo.

Figura 5.2/5 Mecanismos para obtencéo de referenciais

Participagdo em Congressos, Feiras e Semindrios de “Benchmarking” onde séo
apresentadas praticas de gestdo das empresas premiadas nos critérios de exceléncia, a

exemplo dos Seminarios de “Benchmarking”, do PGQB e da FPNQ;

experiéncia e conhecimento de seus resultados;

Visitas técnicas a empresas do setor para conhecimento das praticas de gestdo, trocas de

Participacdo em entidades de classes, a exemplo da AESBE e outras;

Regional e Nacional.

Participagdo em Programas Federais, a exemplo do PNCDA e do PMSS, onde anualmente
sdo publicados os resultados de desempenho das Companhias de Saneamento em nivel

5.2.4 Utilizacao das informacdes comparativas
para tomada de decisédo e promocao de melhorias.
As principais melhorias decorrentes da utilizagdo de
referenciais comparativos estdo apresentadas na
figura 5.2/6 a seguir.

Figura 5.2/6 Melhorias Implementadas

Melhorias Referencial
Criagdo do Comité SCR CESAN
Contrato de Risco/Negociagdo de Débito SABESP
Eleicio e Premiacéo do Melhor Fornecedor A. de Limeira
Encontros de CCQ Politeno
Projeto Prato Econémico SESI
Vila Leal e Vila Roberta- Centro de Treinamento Fornecedor

5.2.5 Aprendizado sistémico.

A avaliagdo das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicacao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrdes adotados. Sao realizados
também o0s seguintes mecanismos especificos:
Reunidao anual do CPE; Reunido anual de analise
critica da pesquisa de benchmarking; Reuniao do CGB
para avaliacdo dos planos de acdo implementados e
do Procedimento.

O controle das praticas de gestédo e a verificagdo do
cumprimento dos padrdes de trabalhos séo realizados
de forma global.

A figura 5.2/7 apresenta as praticas e padrdes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a
disseminagao e a continuidade.

Figura 5.2/7- Praticas e Padroes de Gestao das Informacdes Comparativas

Responsavel
Padrao Trabalho Disseminagao/
Forma controle

Pratica de Gestao/
Continuidade

cQuMmc
Reunido de Aprendizado Cronograma / Ata de Reunido
Global Cronograma anual
Desde 2006
Pesquisa de | Planilha de Pesquisa de
“Benchmarking” “Benchmarking”; OM/CGB/UMC
Desde 2000 Pesquisa no SNIS, Internet, Pesquisa anual

RG de premiadas e visitas;

A disseminacao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagbes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdo a Vista, por Circulares e
Comunicacgoes Internas.

As principais melhorias e a area responsavel pela
implementacdo sdo apresentadas na figura 5.2/8 a

seguir:
==

Figura 5.2/8 -Melhorias Implementadas

Consultoria para melhoria e reavaliagdo da Metodologia

de Benchmarking da OM/UMGC ces 2005
Férum de andlise critica de benchmarking. CGSAF?GPE / 2005
Reestruturagdo do CGB, antes Comité de processos e oM 2005
benchmarking

Melhoria na planilha de pesquisa de “benchmarking”

com apresentagdo da tendéncia dos indicadores das OM/CGB 2004
empresas

Adogédo de referenciais comparativos pelo critério de

melhor desempenho por indicador, além do critério de OM/CGB 2003
porte.

Participagdo em Missdo de Estudos ao Exterior
“Benchmarking”.Inglaterra-2001,  Alemanha-2000 E/l\\/IBBiSS/A 1999 2 2003
Franca-1999, Espanha-2003

5.3 GESTAO DO CAPITAL INTELECTUAL

5.3.1 Identificacao do capital intelectual.

A identificacdo do capital intelectual é feita por meio
do PDHC, que tem como objetivo identificar e
desenvolver as competéncias e habilidades de seus
profissionais (capital humano) e por meio do
Planejamento Estratégico que, a partir das definigdes
das diretrizes estratégicas e de seus projetos,
identifica as éareas criticas para atualizagdo do
conhecimento e aplicagdo de novas tecnologias, a
exemplo da automacdo dos SES’s e SAA’s e da
metodologia desenvolvida para diagnéstico e controle
de perdas com utilizagédo de “software” especifico.
Foram identificados o0s seguintes ativos que
compoem o capital intelectual, descrito na figura
5.3/1: Capital Humano, Ativos de Propriedade
Intelectual, Ativos de Infra-Estrutura e Ativos de

Mercado.
Figura 5.3/1 - Composicéo do Capital Intelectual da UMC

Ativos de Mercado
Monopoélio de Servicos de Abastecimento de Agua e esgotamento Sanitario em Salvador e
RMS

Ativos de Infra-Estrutura

Projeto _da Setorizacdo. dos Mini Distritos e do “ASA” (Agente Social Avancado), para
controle de Perdas e Educagdo Sanitdria e Ambiental, desenvolvido nas éareas de
abrangéncia da UMC, publicado e apresentado no XXI Congresso Brasileiro de Engenharia
Sanitaria e Ambiental - ABES
Reviséo de Critérios para Dimensionamento de Hidrometros, apresentado no XllI Encontro
Técnico da AESABESP e no XXII Congresso da ABES

Projeto de Producéo Mais Limpa
Desenvolvimento da tampas para acesso a registros, valvulas e pontos de medigédo de
presséo e vazdo em aco galvanizado sobre trilhos substituindo as de concreto
Software para gerenciamento e controle de Perdas - GCP
Software para andlise critica do desempenho — BSC UMC
“Softwares” especificos da empresa (Comercial, Transporte, Suprimento, Manutencéo,
dentre outros).
Parque de Informatica
Sistemas Econdmicos Financeiros
Sistema Integrado de Informacdes

Ativos de Propriedade Intelectual

Livro Técnico sobre “Metodologias para Gerenciamento e Controle de Perdas”
Artigo na Revista Bahia Andlise & Dados, da SEI — Superintendéncia de Estudos
Econémicos e Sociais da Bahia, sobre o Projeto ASA
Localizador de tubulagao de PV cheio
Mangote adaptado para limpeza das elevatérias tratadas de esgoto

Participagao em
Seminérios de | Inscricdo de funcionarios de Toda EM&@SA/ DA
“Benchmarking”, areas especificas ao tema Apresentacéo de trabalhos e
Congressos, Feiras proposto formulario de concesséo de
Desde 1998 viagens
Contato antecipado com as

- s empresas
Visitas Técnicas - = Toda EMBASA/DA/
Desde 1998 ?ggr\:ii:os de Cooperagdo UMC

Relatério do comité de

Norm n a
orma de concessdo de processos

diarias e viagens

Ativos Humanos
Cultura empresarial baseada na Missdo e na Viséo da UMC
Gestéo baseada na GQT e GPD

A medicdo dos ativos esta apresentada na figura

5.3/2

Capital Humano: quantidade de profissionais em curso de pds-graduacéo; % de profissionais
pés-graduados; no. de instrutores internos; no. de profissionais que atuam como
professores universitarios, % de profissionais de nivel técnico especializado.
Ativos de Propriedade Intelectual:
metodologias e rotinas padronizadas; melhorias nos processos;
melhorias nos produtos; trabalhos técnicos desenvolvidos;

Ativos de Infra-estrutura:
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Sistemas de informagdo — relatérios; nimero de novos sistemas de informagao
incorporados; sistemas de informagdo melhorados ou desenvolvidos; atualizagcdes dos
aplicativos ou softwares basicos; equipamentos de informatica disponiveis por pessoa;
projetos desenvolvidos

Ativos de mercado:

Marca — reconhecimento como empresa prestadora dos servigos; Lealdade - satisfagdo do
cliente; Comunicagéo - atendimento

5.3.2 Desenvolvimento do capital intelectual.

Na era da gestdo do conhecimento, a UMC busca
desenvolver o seu capital intelectual, investindo na
capacitagdo da sua forga de trabalho e dando
condigbes de desenvolvimento e aplicagdo deste
conhecimento adquirido, de forma a transforma-lo em
tecnologia.

Na definicdo de seus valores, a UMC apresenta a
Criatividade e o Desenvolvimento de Pessoas como
fatores fundamentais para o seu crescimento, a
exemplo, dos grupos de CCQ’s (Agua Viva/Simdes
Filho e Aguato/Arembepe) e projeto PLIM, relatado no
item 6.1.1

As medidas adotadas para assegurar a criatividade
e o desenvolvimento estdo apresentadas na figura

5.3/3.
Figura 5.3/3 Medidas para assegurar a criatividade e o desenvolvimento

Qualificagéo de toda a forga de trabalho, de forma continua

Padronizagao dos processos das areas meio e fim

Aquisicéo e atualizagéo de sistemas informatizados

Parceira com centros educacionais, tais como, FGV, Universidades, Centros de Pesquisa,
Laboratérios, Empresas de Saneamento

Implantac&o do PDHC em 1999

Criacao da UCE — Campus Camagari- Universidade Corporativa Embasa

Caixa de Sugestbes de funcionarios — Projeto PLIM

Criacao de comités da qualidade

Criacdo de grupos especificos para solucdes de problemas e melhoria de processos (CCQ)

Para o compartilhamento do conhecimento entre a
forga de trabalho, a Organizacdo e a UMC adotam as

seguintes praticas descritas na figura 5.3/4.
Figura 5.3/4- Formas de Compartilhamento do Conhecimento
UCE - Universidade Corporativa Embasa, composta de Auditério, Espagos para
treinamento, Sala de EAD e Videoteca.
Revista AqL com publicagdes de artigos e projetos desenvolvidos por técnicos da

empresa

escolhidas as melhores sugestbes e idéias (de
funcionério proprios e terceirizados) que venham a
impactar positivamente nos processos da UMC, sendo
premiada a melhor sugestdo no Encontro da
Qualidade OM.

Novas tecnologias sao identificadas, desenvolvidas
e incorporadas a partir das necessidades de aumentar
a eficiéncia dos processos e obter maior eficacia dos
resultados nas diversas areas da organizagao, tais
como, dentre outras:

Séo identificadas também na andlise dos cenarios,
durante o PE, quando sdo estabelecidas agbes
estratégicas como: buscar novas tecnologias para
substituicdo do cloro. Outra forma de incorporagao de
novas tecnologias e identificagdo do capital intelectual
€ por meio de andlises criticas nas reunides setoriais,
onde os processos sao estudados, as melhorias
necessarias sao identificadas, implementadas em area
piloto,validadas ou corrigidas e transformadas em
conhecimento com a formatagdo de metodologia
especifica, que posteriormente sera disseminada nas
areas afins. A analise destas necessidades é realizada
pelos gestores dos Eso’'s e divisbes também
responsaveis pelo desenvolvimento e incorporacao
de melhorias nos seus processos especificos tais
como a: resentadas na fig ura 5.3/5.

Figura 5.3/5 Melhorias Implementadas

desenvolvimento de novas tecnologias no processo de tratamento de agua, visando, além
do aumento da eficacia com redugdo de perdas e desperdicios, a obtengdo de residuos com
menos impactos negativos sobre o meio ambiente;

aplicagdo de novas tecnologias de identificagdo de vazamentos ndo aparentes, responsaveis
por significativa parcela das perdas fisicas, tais como: geofones eletronicos, valvulas
propolsoras de ondas;

uso de nova tecnologia para combate as perdas fisicas, por meio da redugédo e controle de
pressdo e/ou vazdes na rede distribuidora, tais como: valvulas redutoras de presséo,
vélvulas sustentadoras de pressdo, valvulas controladoras de vazdo, acoplados a

controladores inteligentes, “data loggers” de pressdo e “modens” para telemetria e
telecomando e placas de orificio;

Seminarios/ Congressos Externos e Internos e Encontros dos Comités da Qualidade
Intranet, Jornal Conexao e Informativo CQDO, com publicagdo mensal, distribuidos para
toda a forga de trabalho, além do Conexao “On line”

Campanhas e Palestras educativas promovidas internamente e na Comunidade

Expo Embasa, exposi¢do permanente do acervo da empresa (fotos documentarios, etc.) e o
“Museu Arqueolégico” contendo pegas histdricas decorrentes de escavagdes de obras

Vila Leal e Vila Roberta, parques de simulagéo dos servigos construidos para capacitagdo
técnica da forca de trabalho

Biblioteca Corporativa com mais de 800 exemplares e 20 titulos disponiveis para
empréstimo pelos funcionarios

Formagéo de Comités para compartilhamento e aplicagéo de conhecimentos adquiridos
Repasse de conhecimento por meio de treir ) formal e informal

Divulgacédo interna de pesquisas e projetos da forga de trabalho, pelo Jornal da Embasa
Visitas entre as Unidades e Depar )s para troca de experiéncias e praticas

Os conhecimentos, adquiridos e obtidos por meio de
experiéncia da Forca de Trabalho, sdo compartilhados
por meio de normas, procedimentos padroes, fitas de
video, cartazes, palestras e  treinamentos
direcionados.

Estas praticas contemplam toda a forca de trabalho da
UMC (funcionarios proéprios e terceirizados).

Trabalhos técnicos realizados por funcionarios da OM
e da UMC (figura 5.3/1) e apresentados em
Congressos Nacionais e em Encontros Técnicos,
evidenciam a transformacdo do Conhecimento em
capital intelectual, agregando valor tanto para o
cliente como para a UMC.

Desde 2004, a Diretoria de Operagbes realiza,
anualmente, a Jornada Técnica da DO, onde séo
apresentados trabalhos técnicos dos funcionarios.

O incentivo a criatividade ocorre por meio de
praticas como o gerenciamento da Rotina de trabalho,
da Caixa de Sugestdes de funcionarios — Projeto PLIM
e da criagdo de grupos especificos para solugdo de
problemas e melhoria de processos. O Projeto PLIM
tem como finalidade incentivar a criatividade, o
pensamento inovador e proteger o Capital Intelectual.
Por meio do Comité de Gestdo de Pessoas, sao

uso de aplicativos para cdlculo e modelagem hidraulica de instalagcdes de sistemas de
abastecimento de agua;
uso de medidores eletrénicos e ultra-sénicos, em adutoras.

5.3.3 Manutencao do capital intelectual.

Como forma de manter e capacitar cada vez mais
seus especialistas, a Organizagdo subsidia em até
100% os cursos de pés-graduagdao, mestrado, e
idiomas, sendo que o funciondrio beneficiado
compromete-se a permanecer na Organizacdo no
minimo 2 anos apds a conclusao do curso. Beneficios
fornecidos pela EMBASA tais como, assisténcia
médica, hospitalar e odontolégica, plano
previdenciario, pagamento de anuénio, participagdo
nos resultados é fatores significativos para retengao
dos colaboradores. A estabilidade do negdcio, e,
portanto do emprego, é um fator de grande relevancia
na retengéo de especialistas.

5.3.4 Protecao do capital intelectual.

Os ativos de propriedade intelectual sdo protegidos e
compartilhados por meio de publicagdo de livros e
artigos técnicos, desenvolvidos por seus profissionais,
em Anais de congressos, no Jornal Conexao e revista
AquaMater.

A disponibilidade de conhecimento via internet e a
nova politica de Recursos Humanos da Embasa, que
contribui para identificacdo de talentos a partir das
suas habilidades e competéncias, também evidenciam
a preocupagdo em compartilhar o conhecimento na
Organizagdo, visando proteger o seu capital
intelectual.

A protecdo do capital intelectual da UMC ¢é
assegurado na determinagdo em capacitar pessoas
por meio de praticas especificas como a UCE, além de
beneficios oferecidos como Participagdo em
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Resultados cujo melhor indice de 2004 para toda a
Embasa foi obtido pela OM.

A participagdo na elaboragdo do projeto de lei N°
6307/98 e convénios firmados com o CRA, SUCOM,
CONDER e Ministério das Cidades sdo mecanismos
de protegdo do capital intelectual. A UMC pela
peculiaridade de seus processos produtivos nao
deposita patentes visto que o licenciamento de
tecnologia nao é um dos seus objetivos.

No Projeto PLIM, conforme regras, toda sugestao ou
idéia implementada, fica sendo de propriedade da
organizagao. Para isso, o0 empregado responsavel pela
sugestdo assina uma declaracdo de direito de
propriedade reservado a empresa.

5.3.5 Aprendizado sistémico.

A avaliacao das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrdes adotados. Sao realizados
também o0s seguintes mecanismos especificos:
Reuniao anual do CPE; Reunido anual do ADH.

Os principais indicadores de desempenho e
informagdes qualitativas utilizadas no ciclo de
aprendizado sao: Inventario de habilidades e
competéncias (avaliagdo qualitativa quanto aos
estadgios de competéncia); aumento do nivel de
pessoas com ensino fundamental; aumento do nivel
de pessoas com ensino médio; aumento do nivel de
profissionais com ensino superior; quantidade de
profissionais em curso de pds-graduacéo; participagao
em eventos técnicos.

O controle das préaticas de gestao e a verificagao do
cumprimento dos padrdes de trabalhos sao realizados
de forma global.

A figura 5.3/6 apresenta as praticas e padrdes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a

As principais melhorias e a area responsavel pela

implementacao sao apresentadas na figura 5.3/7
Figura 5.3/7 Melhorias Implementadas

Melhorias Responsavel Ano

Implantag&o de pds-graduagé&o & distancia

P ¢ pos-g ¢ ADH 2005
Realizagdo da 1% e 2% Jornada Técnica da DO - 2005
abrangéncia Nacional DO 2004
Implantacéao do PPR DIREX 2004
Realizagéo do 1¢, 2% e 32 Encontro de CCQ da OM CGP/CQOM 2004/03/02
Uso de nova tecnologia para combate as perdas
fisicas de agua UMC/OMT 2003

disseminagdo e a continuidade.
Figura 5.3/6 — Praticas e Padrdes de Trabalho

Pratica de Gestao/
Continuidade

Padrao Trabalho

Responsavel/
Disseminacao/
Forma controle

cQumc

Reunido de Aprendizado Cronog:&?é/cma de
Global Cronograma anual
Desde 2006

02 dias de Seminério
Jornada Técnica da DO apresentacao de trabalhos Trab a?r%é "‘:I’\SASH 0s 6
Desde 2004 técnicos e painéis especificos; "

P publicados

.Stand e .Exposicoes
Compartilhamento do | .CTP
conhecimento .Procedimento para disseminagdo Re\;—t%?iz gyn?ana‘
Desde 2002 do conhecimento adquirido

Projeto PLIM Desde 2002

.Caixa de sugestoes
.Critério de selegdo e premiagdo
da sugestao

OM/UMC
N° de sugestdes

Encontros de CCQ Metodologia do CCQ CQOM/ UMC
Desde 2002 Critérios de premiagcdo dos Trabalhos inscritos e
trabalhos publicados
UCE ) - DA/ UMC
Desde 2001 Procedimento especifico/Intranet Atualizago peridica

PDHC- gestdo de
competéncias

Avaliagéo anual
.Plano de Capacitagao
.Norma de concesséao de bolsa de

Toda EMBASA/DA/
umc
Inventario de habilidades

Desde 2000 e competéncias, n°bolsas
estudo de estudo
o .Modelo p/elaboragédo de Toda EMBASA/DA/
%2{'}';@?0 de Trabalhos trabalhos técnicos e inscricdo em umC
Desde 1997 congressos apés andlise e Trabalhos inscritos e
aprovacéo da Diretoria publicados

A disseminagao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagdes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdao a Vista, por Circulares e
Comunicagbes Internas.
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CRITERIO 6 — PESSOAS
6.1 — SISTEMA DE TRABALHO

6.1.1 Organizacao do trabalho e estrutura de
cargos.

A organizagdo do trabalho estda definida no
Regimento Interno, onde estao descritos a finalidade
da empresa e sua organizagao bdsica, a estrutura da
Diretoria Executiva, as competéncias e as atribuicoes
das Unidades integrantes da Diretoria Executiva,
dentre elas, a UMC. Também esta definida nas
normas e procedimentos internos. O Plano de Cargos,
Salérios e Carreira (PCSC) da Empresa, estabelece
cargos e areas de qualificagdo, definindo
detalhadamente as atribuicbes e responsabilidades,
qualificagdes necessarias e possibilidades de acesso
a cada um desses cargos e/ou areas.

A estrutura basica dos cargos compreende quatro

grupos descritos na figura 6.1/1.
Figura 6.1/1 - Estrutura de Cargos do PCSC

Profissional de Nivel Superior
Grupo 1 25 areas de qualificagdo
Grupo 2 Tepmco Operac_n_)nal~e Qe Suporte
3 areas de qualificacdo;
Agente Administrativo
Grupo 3 11 &reas de qualificagéo
Agente Operacional
Grupo 4 18 4reas de qualificagéo

As areas de qualificacdo descritas no PCSC permitem
a flexibilidade em relagdo as caracteristicas do
negécio e das pessoas, pois abrangem uma ampla
grade de conhecimentos para cada um dos grupos
descritos na figura 6.1/1, considerando suas areas de
qualificagdo, podendo haver mudangas entre os
cargos das areas operacional e administrativa para
atender rapidamente as diversas demandas com
flexibilidade de relocagdo de pessoal de uma éarea
para a outra. A resposta rapida é verificada pela
possibilidade de um profissional ocupar diferentes
fungbes visando atender uma necessidade de uma
area especifica, a exemplo de um engenheiro ocupar
um cargo administrativo. O exercicio de diferentes
funcdes também possibilita o aprendizado.

Os membros da forca de trabalho da UMC estédo
organizados hierarquicamente em 09 geréncias, sendo
06 (seis) Escritérios de Servigos Operacionais e 03
(trés) Divisdes.

Os membros da forga de trabalho sdo estimulados
quanto a criatividade e inovacao por meio de
diversas sistematicas, destacando-se: o trabalho em
comités, as equipes de aprendizagem, 0s grupos de
trabalho, a exemplo dos Comités da RMS de SCRe
CCQ’s (Agua Viva/Simdes Filho e Aguato/Arembepe),
reunibes do GPD com a Superintendéncia, onde
representantes da UMC, em seus niveis hierarquicos
sao convidados a participar, tornando-se
multiplicadores do processo dentro da sua area de
atuagao.

. Sao times multifuncionais com objetivos claros,
compostos por representantes da forga de trabalho,
desde o nivel operacional até o gerencial, com
responsabilidade de satisfazer todas as partes
interessadas (ver figura 6.1/2). Com isso assegura-se
a inovagao, disseminagao do conhecimento dentro da
UMC, promovendo a flexibilidade, a resposta rapida e
o0 aprendizado.

Figura 6.1/2 - Times Multifuncionais

Times Objetivo Membros
Luciano, Antonio
César, Luiz
m Elaborar e .revisar [¢] p!anejapjento estratégico da E‘i;;’gﬁ% nggﬁteol’
% glrc\)/ll?ayl Realizar a andlise critica do desempenho Paulo, Cristoval,
. Francisco, Carlos
Roberto e Membros
do CQUMC.
Incentivar o comprometimento de todos com a
exceléncia, por meio de seus Comités de Gestao:
Social, Benchmarkiung, Pessoas, Sistema de . L.
Gestao Integrada e Clientes, em conjunto com os ;ﬁs;:ﬂo’ ”k%’arfi\gg
Eso’s, disponibilizando conhecimentos, técnicas e Raquél Thal'sy
procedimentos adequados para a melhoria Dilzete’ Lindinalvaq
continua da UMC. Coordenar as pesquisas: Carlosy Roberto é
cliente externo, clima organizacional, apoio Antonio César,
L§) organizacional, fornecedores, impacto sécio- "
=] ambiental.
g
o
Luciano, llka, Flavia,
Coordenar a avaliagdo, a melhoria e a inovagéo | Silvia, Vanessa,
das praticas de gestdo e padrdes de trabalho, | Thais, Dilzete,
promovendo o aprendizado global da UMC. Lindinalva e Antonio
César.

Esta forma de trabalho estimula o pleno conhecimento
do negécio, bem como a “paternidade”, zelo,
manutengdo, antecipacdo a solugdo de problemas e
controle dos processos. Os membros do grupo
sentem-se responsaveis pelo bom desempenho de
suas areas.
Para os lideres da UMC, o grau de autonomia é
definido no Regimento Interno que estabelece
competéncias e atribuicées. Para os demais membros
da forga de trabalho o nivel de autonomia é definido
pelos lideres das areas, de acordo com as fungdes de
cada um, as normas e procedimentos da UMC, a
exemplo dos niveis de autonomia na realizacdo de
procedimentos no SCI, definidos pelas senhas de
acesso. O grau de autonomia é também definido de
acordo com as funcbes estabelecidas no PCSC. A
figura 6.1/3 apresenta o grau de autonomia e
responsabilidade dos niveis de pessoas da UMC.
Figura 6.1/3 Grau de Autonomia

Nivel Gerencial / Grau de Autonomia
Geréncia de Unidade / Autonomia para gerenciamento dos processos e de pessoal; para
tomada de decisdes operacionais em sua area de atuagdo; para gestdo financeira do
Fundo Rotativo e Execucdo Orcamentaria.
Geréncia de Divisdao, Eso e Coordenacao / Autonomia para gerenciamento dos planos
e dos seus processos (operacionais, comerciais ou administrativos).
_Lideres de Processos e Cmoités / Autonomia para desenvolver as agdes previstas nos
planos para atendimento das metas das Unidades e para sugerir melhorias e para propor
melhorias na gestéo e nos processos.

Demais fungoes / Autonomia para dar andamento as atividades que |he foram delegadas
e para sugerir melhorias e para propor melhorias na gestdo e nos processos.

Para os comités especificos, a exemplo do Comité
SCR e dos Comités temporarios, o grau de autonomia
é definido nos comunicados de formacdo dos
mesmos, de acordo com seu objetivo.

A UMC estimula a implantacao de comités de: 5S
(Projeto Semaforo), Gerenciamento da Rotina, CCQ -
Ciclos de Controle de Qualidade, CIPA e os Comités
da Qualidade: Gestdo Social, Gestdao de
Benchmarking, Gestdo de Pessoas, Gestdao do
Sistema Integrado e Clientes. Estes Comités permitem
o compartilhamento de conhecimentos e habilidades
entre os colaboradores dos diversos setores da
unidade.

Diversas metodologias sao utilizadas para promogao
da cooperacao entre as pessoas de diversos setores.
O GPD e o Gerenciamento da Rotina sao as
metodologias mais aplicadas, pela UMC visando o
alcance das metas.

Quando da necessidade de implementacdo de um
novo Projeto que venha a contribuir na melhoria dos
processos, sao designadas Comissdes compostas
pela forga de trabalho da Unidade.

35



A Alta Diregdo sempre recorre a reunides técnicas
envolvendo gerentes e funciondrios, pois entende, que
possam surgir propostas inovadoras e de grande
contribuicdo aos objetivos tragados.

Outros Comités (temporarios e de solugao de
problemas) também sao formados com a participagao
da UMC.

Visando o desenvolvimento do corpo técnico, desde
2004, a DO realiza um Congresso de Jornada Técnica
onde sao apresentados importantes trabalhos focados
na area operacional a exemplo de tratamento de agua
e esgoto, eficientizacédo, energética, manutengao entre
outros.

Anualmente, é promovido pela Coordenagao da
Qualidade da empresa, o “Encontro da Qualidade
Embasa”, onde sao apresentadas praticas de UN’s e
Departamentos de toda a Empresa, com a
participagao constante da UMC (82 ano de realizagao).
Desde 2002, a Superintendéncia promove o Encontro
da Qualidade OM, tendo na sua programacao a
apresentagéo do melhor grupo de CCQ das Unidades
de Negdcios, atividades dos Comités, a premiacéo do
Melhor Funcionario da OM (proprio e terceirizado), a
premiacdo do Parceiro do Ano e a premiagdo da
Melhor Sugestao, dentre outras atividades.

Para promocao de comunicagao rapida e eficaz entre
todos os membros da forga de trabalho séo utilizados
diversos meios de comunicagcdo, destacando-se:
correio eletrénico, Intranet, rede corporativa, SCI,
correspondéncias padronizadas e reunides especificas
(ﬁi ura 6.1/4).

Figura 6.1/4 — VEICULOS DE COMUNICACAO

Veiculos Disponibilizacao
Correio Eletronico Para toda a Empresa, com assuntos diversos referentes aos

(Permanente) processos.
Quadros de Gestao a Para todos os Eso’s e Lojas de Atendimento, com
Vista informagdes referentes ao GPD e desempenho da metas.

(Permanente)

Para todas as areas com informativos diversos (Cl's, artigos,
avisos e etc.) da Unidade, da OM e demais Diretorias da
EMBASA.

Intranet Para toda Empresa, com informagdes RH, Qualidade ,
(Permanente) Normas Internas , etc. (UCE, PDHC, SOS FDI, PDP,PCT)
Para todos os Eso's e Lojas de Atendimento abordando
diversos temas (Etica, salde, seguranca e qualidade de
vida.)

Jornal Conexao Para toda Empresa, com informagdes sobre projetos,
(Mensal) e Informe GQT | trabalhos das Unidades e Departamentos, aniversariantes do

(Bimensal), més, Coluna “Gente que faz qualidade”.
Realizadas nos diversos niveis da UMC. Reunides de metas
(mensal, e trimestral) reunides dos comités (semanal),
reunides setoriais, reunibes gerenciais (semanais) para
acompanhamento dos programas Tolerancia Zero e Gato e
Ligagdes Clandestinas Angora e reunides com a forca de
trabalho e fornecedores (mensais).

6.1.2 Selecao e contratacao de pessoal.

Sendo uma empresa de economia mista, tendo como
principal acionista o Governo do Estado da Bahia, a
contratacdo de pessoal ¢é feita a partir de concurso
publico.

Em junho de 2004, foi realizado um Concurso Publico,
visando a contratagdo de mais de 600 pessoas para
preenchimento de vagas no ambito de toda a
empresa, sendo contratados para OM mais de 80
funcionarios, sendo a UMC contemplada com 8
funcionarios novos. Por meio dos concursos, os
requisitos de desempenho, igualdade e justica, na
contratacao de pessoas para a forca de trabalho,
sao assegurados pelo cumprimento das exigéncias do
edital, que define critérios de classificagdo e selegao,
salarios, atribui¢coes, dentre outros requisitos. Também
€ reservado um percentual das vagas para pessoas
portadoras de algum tipo de deficiéncia. Por meio da
Assessoria de Planejamento foi realizada uma
avaliagao do perfil profissional dos novos engenheiros

Murais Informativos
(Permanente)

Palestras Informativas

Reunides diversas

contratados, durante uma semana, para melhor
encaminhamento destes profissionais dentro da
empresa.

Uma das agbes estratégicas para 2005 foi a
reavaliagdo quantitativa e qualitativa da forga de
trabalho da Unidade para adequagao de perfis e
capacitagdo de pessoal para as fungdes de trabalho.
Dessa maneira identificam-se na UMC possibilidades
de remanejamento e preenchimento de vagas além de
possibilitar o desenvolvimento das pessoas. Esta agao
estratégica possibilitara a selecdo de pessoas do
quadro de pessoal préprio e terceirizado considerando
a sua fungao atual e seu desempenho por meio de
visitas e entrevistas com as pessoas e geréncias
locais.

Quando da necessidade de contrata¢cédo de servicos
terceirizados, nos editais de licitagdo sdo exigidos
escolaridade, experiéncia profissional e treinamentos
inerentes as atividades contratadas, procurando
sempre preservar os melhores funcionarios originarios
de outros contratos e analisando os melhores
curriculos apresentados.

Os requisitos de desempenho, igualdade e justica
perante a forga de trabalho sao garantidos:

-Pelo PCSC que define niveis salariais por trés grupos
de cargo (operacional e administrativo, técnico e de
nivel superior), permitindo o crescimento do salério
com base na capacitagao.

-Pelo_adicional por tempo de servico previstos no
contrato individual de trabalho e garantido a todos os
funcionarios préprios, inclusive os novos contratados;
-Pelas gratificac6es de funcao que sao incorporadas
ao salario do funcionario ap6s dez anos de atuagao
em funcbes gratificadas. Estas fungbes sao
designadas pela DP aos profissionais que se
destacam pelo seu desempenho, independentemente
do tempo de servigco na empresa, sendo indicados
pelos lideres da UMC, conforme a necessidade da
empresa. A avaliacdo destes funcionarios e a sua
selecao sao feitas pelo gerente imediato, ap6s andlise
de suas habilidades e competéncias e a atuagao do
mesmo em servi¢o, de acordo com o seu desempenho
no cumprimento das metas. A UMC possui, a partir
desta analise, uma lista de potenciais lideres, por
area especifica (comercial, operacional e
administrativa) que subsidia a indicagao.

Para os funcionérios terceirizados, a UMC, por meio
dos editais, busca definir requisitos de igualdade e
justica, a exemplo dos salarios para os profissionais a
serem contratados, que sao definidos e especificados
de acordo com os valores estabelecidos em dissidios
coletivos da categoria e vigentes no mercado. Além
disso, no gerenciamento dos contratos com empresas
terceirizadas, é fiscalizado o cumprimento de todas as
exigéncias relativas a contratacdo de pessoal
(recolhimento de FGTS, INSS, etc.).

6.1.3 Avaliacao do desempenho das pessoas.

Para o desempenho em equipe, a UMC é avaliada
anualmente pela Empresa, desde 1996, pelo seu
resultado no desempenho das Metas e pelo
Desempenho Gerencial, seguindo o modelo de
avaliagdo aprovado pelo Comité Gerencial da
Qualidade Embasa, que define, anualmente, o critério
a ser seguido.

Desde 2002, por decisdao do Comité Gerencial da
Embasa, a Unidade passou a ser avaliada com base
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nos critérios de exceléncia do PGQB. Para isso, a
Embasa contratou a ABGC. A Unidade vencedora
recebe uma placa comemorativa, parabenizando toda
a equipe, além de ser representada em missdo de
“benchmarking”, por componentes da sua forgca de
trabalho. A for¢ca de trabalho, sendo a principal
responsavel pelo sucesso da Unidade, é reconhecida
como um todo, por intermédio da Superintendéncia da
qual faz parte.

A divulgagdo no jornal Conexao das principais
premiagbes conquistadas também registra o
envolvimento da forca de trabalho na obtengcdo de
bons resultados.

Para o desempenho individual, desde 2000, a UMC
elege o melhor funcionario da Unidade utilizando uma
avaliagao, onde é atribuida nota de 0 a 10 para os
seguintes requisitos:

-Comprometimento - o funciondrio esta envolvido
com as atividades na sua area de atuagao e com o0s
resultados decorrentes das suas atividades;
-Relacionamento - Como o funcionario se relaciona
com os colegas do mesmo setor, com colegas de
outros setores e com os chefes;

-Qualidade - funcionario utiliza as ferramentas da
qualidade na sua area de atuagao e esta preocupado
em buscar um padrdo crescente de qualidade.

Como melhoria do processo a partir de 2002, a UMC
indica o melhor funcionario préprio e o melhor
funcionario terceirizado, para participar da
premiagdo durante o EQOM. Estas praticas visam
promover a cultura da exceléncia na UMC.

O Departamento de Recursos Humanos da Embasa,
por meio do Plano de Desenvolvimento de Habilidades
e Competéncias - PDHC, avalia anualmente todos os
profissionais, objetivando o reconhecimento da
capacitagdo de cada profissional e o direcionamento
deste, para aprimoramento de suas habilidades e
competéncias, promovendo o0 seu desempenho
profissional.

A estrutura do PDHC é composta por dois niveis,
conforme descrito no item 6.2, sendo aplicado para
todos os funciondrios préprios. Suas definicoes

estratégicas estao descritas na figura 6.1/5.

O QUE

E um plano cuja fungdo deixa de ser a fungdo/cargo e passa a ser a experiéncia
profissional, valorizando as Habilidades e competéncias individuais e das equipes,
aplicadas no trabalho.

PORQUE
Transformar a administracdo de RH em Gestao estratégica, capacitando e flexibilizando
os funcionérios de acordo com a estrutura e processos de trabalho e as necessidades
estratégicas, sendo um passo para transformar a empresa em uma organizacdo de
aprendizagem.

PARA QUE
Permitir uma maior flexibilidade para mudangas necessarias nos processos e organizagao
do trabalho, dentro de uma visdo de desenvolvimento e educagdo continuada,
propiciando o crescimento do profissional dentro e além da fronteira da organizagéo,
aumentando a empregabilidade.

ONDE
Em todas as Areas e Unidades de Negécios da Embasa

6.1.4 Remuneracdo e reconhecimento das
pessoas.

A remuneracao é definida pelo Plano de Cargos,
Salarios e Carreira - PCSC, implantado em fevereiro
de 1998, cujos objetivos estdo descritos na figura
6.1/6, a seguir e disponibilizados na Intranet para toda

a forca de trabalho.

Manter os padrdes salariais da Embasa ajustados ao seu mercado de referéncia
Favorecer a melhoria das relagdes trabalhistas, minimizando as ag¢des reclamatérias
Instrumentalizar os gerentes para fazerem uma correta e justa gestdo dos cargos e
salérios da empresa

Atribuir e manter o salério dos funcionarios, sempre que possivel, nos valores previstos na
matriz salarial, minimizando as situagdes fora de faixa.

Com o processo de evolugdo e modernizagdo das
empresas e em particular da Embasa, tornou-se
imprescindivel uma mudanga, visando suprir a
Empresa de um instrumento que compatibilize o
processo de modernizagdo administrativa com as
aspiragoes profissionais dos funcionarios.

A estrutura salarial do PCSC com base na pesquisa
realizada junto a seis empresas no mercado de
Salvador e outras cinco no setor de saneamento, é
formada por trés tabelas salariais: a primeira para
atender aos cargos do grupo Operacional e
Administrativo, a segunda para o cargo Técnico e a
terceira para o cargo de Profissional de Nivel Superior.
Como principais formas de reconhecimento e
incentivo destacam as praticas descritas na figura
6.1/7

Incorporacéo de gratificacdes apds 10 anos de exercicio em cargo de chefia

Indicagéo a cargos de chefia e de coordenagdes de comités para profissionais da forga
de trabalho que demonstram empenho, dedicagéo e resultados, dando oportunidade de
crescimento dentro da empresa, considerando seu desempenho, motivagéo,
assiduidade, relacionamento interpessoal, grau de instrucéo e interesse.

Diplomagéao de funcionarios da UMC no prémio “Gente que faz Qualidade”, realizada
anualmente nos Encontros de Qualidade da Embasa.

Oportunidades de desenvolvimento, por meio de educacao, treinamento, participagdo
em eventos como congressos, semindarios e encontros, além de viagens técnicas
nacionais e internacionais por intermédio do Prémio de Desempenho Gerencial.

Eleigao e premiagao da melhor sugestdo apresentada pela forca de trabalho por meio
do Projeto PLIM descrito no item 5.3

Eleicio e premiacao do melhor trabalho desenvolvido pelos Grupos de CCQ da UMC
nos Encontros da OM.

Eleicdo e premiagdo anual do melhor funcionario préprio e melhor funcionério
terceirizado.

O estimulo a obtencao de metas é feito por meio do
Programa de Participagdo nos Resultados - PPR,
implantado na empresa desde 2004, apdés a
aprovacgao da DIREX e do Conselho de Administragao.
O calculo do PPR esta vinculado ao atendimento das
metas dos indicadores apresentado na figura 6.1/8.

Figura 6.1/8 Programa de Participacdo nos Resultados

Programa de Participacdo nos Resultados — PPR é estabelecido a partir de 1 indicador
empresarial e 5 indicadores operacionais, todos integrantes do Gerenciamento pelas
Diretrizes — GPD da EMBASA, que sdo os seguintes:

Indicador Empresarial (Peso-40%): indice de Eficiéncia Operacional.
Indicadores Operacionais (Peso-60%): Faturamento: Arrecadagdo de particulares;

Despesas de Exploracéo; Indice de Qualidade da Agua; Aguas Nao Contabilizadas

O valor global a ser destinado para pagamento a titulo de Participagdo nos Resultados,
serd o equivalente ao montante total das rubricas “salério base”, “anuénio”, “gratificagédo
de funcdo” e “gratificagé@o especial”, da folha de salérios pagos pela Empresa no més de
dezembro.

Este valor podera ser acrescido em no maximo 20% (vinte por cento), caso as metas
sejam suplantadas em 20% para mais.

O PPR estimula, além da obtencdo de metas de alto
desempenho, o refinamento da analise critica do
desempenho por meio do CPE e do Comité da
Qualidade, com suas equipes de aprendizado que
avaliam a continuidade, refinamento e melhorias de
praticas de trabalho para obtencdo de melhores
resultados.

6.1.5 Aprendizado sistémico.

A avaliagdo das praticas de gestdo esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrdes adotados.

A anadlise das praticas relativas ao sistema de
trabalho ¢é feita no nivel corporativo pelos
Departamentos de Pessoal e de Recursos Humanos,
levando em consideragao as sugestdes dos Gerentes
da UMC e das demais areas da empresa. As
melhorias propostas sdo aprovadas pela DIREX e pelo
Conselho.

As pesquisas de clima avaliam o indice de
satisfacao da forca de trabalho e outros aspectos
organizacionais.

A participacao da UMC em premiacées internas e
externas, conforme resumo histérico apresentado no
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perfil, demonstra a evolugdo dos resultados obtidos
pela organizacao.

O controle das préaticas de gestao e a verificagao do
cumprimento dos padrdes de trabalhos s&o realizados
de forma global.

A figura 6.1/9 apresenta as praticas e os padrdes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a

disseminacgao e continuidade.

Pratica de Gestao/
Continuidade

Padréo Trabalho

Responsavel /
Disseminacéo/
Forma controle

Reunido de Aprendizado
Global
Desde 2006

Cronograma anual

cQuMc
Cronograma / Ata de
Reuniao

Voz do Cliente Interno
Desde 2001

Avaliagdo das é&reas meios
por critérios pré definidos pelo
Comité

Gerencial Embasa

Toda EMBASA/PPL

Reuniao do comité,
consolidagé@o das
avaliacdes

Premiagdo do Melhor
Funcionario - todas as
categorias da Forca de
trabalho

Desde 2000

Eleicdo anual realizada na
UMC e na OM para todas as
categorias da FT

OM/UMC
Eleicao anual

PDHC - Plano de | Formulario de avaliagdo | Toda EMBASA/ADH e

desenvolvimento de PDHC, aplicado anualmente

Habilidade e Competéncias | através de software Relatério anual de

-Desde 1999 especifico. avaliacdo do PDHC

G Metodologia CCQ (Matriz de Toda EMBASA
rupos CCQ riorizagdo, Plano de agéo UMC

Desde 1999 gse o Ser’e agir) ¢ao, Trabalhos inscritos e

g publicados

Plano de Cargos Salarios e

Atualizado pelo ADH e

Toda EMBASA/DA e

temporérios e
permanentes(GQT,GPD,Co
mités de Qualidade UMC
Desde 1996

RD's e Comunicados para
formalizagao dos comités;
Reunides de julgamento,
Grupos de trabalho.

Carreira— PCSC

Desde 1998 aprovado pela DIREX e o ~u o
Conselho da SAEB. Atualizagao periodica

Comités Especificos

Toda Empresa/
DIREX/OM / UMC
Reunides especificas

Toda EMBASA/PPL

Prémio Desempenho | Critérios definidos,

Gerencial anualmente, pelo Comité G. Reuniéo do comité

Desde 1996 da Qualidade. gerencial das
qualidade

A disseminacao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagfes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdao a Vista, por Circulares e
Comunicagbes Internas.

As principais melhorias e a area responsavel pela

implementacado sdo apresentadas na figura 6.1/9

Melhoria Responsavel Ano
Implantac&o do PPR DIREX 2004
Criacdo do Comité de SCR nas Unidades DIREX 2004
Criacdo do Comité de Gestdo de Pessoas umc 2003
Coordenacao das atividades dos grupos CCQ
pelo comitgé Gestao de Pessoas gue CQOM/CGP UMG 2003
Revisdo da pesquisa de clima organizacional,
com inclusdo de questionamentos especificos CQOM/CGP UMC 2003
sobre sistema de trabalho.

6.2-CAPACITACAO E DESENVOLVIMENTO

6.2.1 Identificacao das necessidades.

O PDHC esta estruturado na empresa desde 1999,
cujas principais diretrizes estdo disponibilizadas na
Intranet da Embasa para conhecimento de toda a
forga de trabalho, sendo o principal instrumento de
identificacao das necessidades de capacitacao e
desenvolvimento dos funcionarios.

Anualmente é feita a aplicagdo do questionario de
PDHC pela Intranet, que é respondido pelo funcionario
(gerentes e técnicos de nivel universitario) e, com o
gerente imediato, € feito 0 consenso para o resultado
final da avaliagdo. E neste consenso que os lideres
participam da identificagdo das necessidades de
capacitagao e desenvolvimento de seus funcionarios.
Apo6s avaliagdo do PDHC, os cursos programados
pelo ADH sao disponibilizados na UCE, pela Intranet,
para priorizagdo da realizagdo dos mesmos. A

priorizagao € feita para cada funcionarios, pelos seus
gestores.

Para os membros da forga de trabalho (técnicos de
nivel médio e demais funcionarios), as geréncias
avaliam a necessidade de treinamento, de acordo com
o desempenho e capacita¢gao de cada um.

A UMC anualmente realiza um levantamento da
necessidade de treinamento para todos os
funcionarios proprios por meio do formulario de
treinamento proposto, disponibilizado na Intranet pelo
ADH, a fim de viabilizar os treinamentos pela UCE —
Universidade Corporativa da Embasa.

Apbs avaliagdo, conforme apresentado no fluxograma
acima, é feita, pelo Departamento de Recursos
Humanos, a consolidagdo destas avaliagbes por
Unidade de Negécio, obtendo-se o “Perfil de
Competéncia” das mesmas e, de acordo com as
necessidades da funcao identificadas pelo Gerente,
sdo efetuados os treinamentos especificos.

A organizagado possui uma matriz de capacitagao que
orienta as Unidades de Negdcios na capacitagdo da
sua Forca de Trabalho. Essa matriz contempla
relacionamento interpessoal e cursos voltados para a
area de atuagao.

O levantamento da necessidade de treinamento dos
funcionarios terceirizado, sob supervisdo direta da
EMBASA ¢ feito utilizando o PTEFT — Plano de
Treinamento Estratégico para Funcionario
Terceirizado.

O padrao de trabalho utilizado €& uma planilha
eletrbnica, que identifica as necessidades de
treinamento dos funcionérios terceirizados por Eso
alinhando com as estratégias da OM/UMC. A
Geréncia da Unidade juntamente com o CGP validam
a relagéo de treinamentos e encaminham para a OM
para que o CGP/CQOM planeje as atividades
necessarias para viabilizacdo dos treinamentos, que
sdo encaminhados para a UCE.

Os treinamentos para os funcionarios da UMC com
experiéncia e conhecimento sobre o assunto ou por
terceiros (contratados pela Embasa) onde incluimos,
quando possivel, os funcionarios terceirizados.

Com o objetivo de melhorar a qualidade na execugao
desses servicos de campo foi construido para
treinamento da forca de trabalho na Unidade de
Negocios de Piraja um parque de simulagdo dos
servigos — “Vila Leal” para treinamento em diversas
situagbes de implantagdo ou conserto de redes. O
sistema funciona como se realmente estive em
operagao, tal situagao vai permitir ao técnico todo seu
aprendizado teérico antes de se deparar com uma
situagao real.

O Centro de treinamento Vila Leal simula (em escala
reduzida) o abastecimento de uma cidade onde os
técnicos encontram todas as situacdes que poderao
se deparar no dia-dia, como, ligagdes clandestinas
(gatos). O espago também é aberto para a visitagao
publica programada, onde estudantes e populagdo em
geral.

Na Unidade de Negécios do Rio Vermelho existe um
outro parque para simulagdo dos servigos — Vila
Roberta um centro de treinamento em sistema de
esgotamento  sanitdrio, para possibilitar aos
colaboradores, sociedade, estudantes, sindicos de
quadras condominiais e agentes comunitarios de
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salude o conhecimento dos componentes integrantes
de um sistema de esgotamento sanitario.

6.2.2 Capacitacao e desenvolvimento

As projecoes de capacitacao e desenvolvimento
sao feitas a partir da definicdo de prioridades (alta,
média e baixa) para os cursos previstos durante a
avaliagdo do PDHC, conforme descrito no marcador
anterior.

O plano de capacitagao da UMC tem como base a
andlise comparativa das necessidades da organizagao
com o perfil da forca de trabalho e as necessidades
provenientes das estratégias.

Para as metas de curto prazo as necessidades de
pessoal capacitado sdo supridas a partir de exigéncias
para treinamento e capacitacdo de pessoal, contidas
nos editais para contratos de prestagao de servigo,
importantes para o atingimento das metas, a exemplo
da satisfacdo dos clientes, medidos por indicadores
quantitativos e qualitativos como: tempo de execucgao
dos servigos (ligagao de agua, manutencao de redes e
ramais, retirada de vazamentos) e de qualidade dos
servigos prestados (nota pelo cliente).

O plano de treinamento da forga de trabalho é parte
integrante das estratégias da Embasa, a qual definiu
no Planejamento Estratégico 2004/2007, uma
Politica de Gestdo de Pessoas, que vem sendo
implementada pela Diretoria  Administrativa —
“Desenvolver, promover e valorizar os seres humanos,
de forma a ampliar continuamente o desempenho, a
empregabilidade e o nivel de satisfacdo, salde e
seguranga dos profissionais da empresa”.

As estratégias, metas, planos de curto e longo
prazo e a cultura da exceléncia sdo determinantes
na elabora¢ao do PDHC.

A capacitacdo é realizada por meio de cursos
programados na UCE, em outras instituicdes de
ensino, e nos auditérios das UN’s e Departamentos.
Para formacao e reciclagem profissional, o programa
de treinamento da Empresa contempla cursos de
técnico em saneamento (1440 horas), de engenharia
sanitadria e ambiental (360 horas) e cursos de pés-
graduacdo e mestrado nas areas de Gestéao
Empresarial, Gestdo de Finangas Corporativas,
Gestao Ambiental e Saneamento Ambiental. Também
é oferecida pela empresa bolsa de estudo para curso
de idiomas.

Visando aumentar o indice de escolaridade da forca
de trabalho, o Departamento de Recursos Humano —
ADH, iniciou em 2006, o programa de aceleracao
escolar (Nivel Fundamental | e Il), um programa
supletivo em parceria com o SESI, com certificagao
aprovada pelo MEC, tendo como beneficios:
Distribuicao do material didatico, fardamento, carga
horaria reduzida, lanche, vale transporte e cestas
bésicas para alunos com frequéncia integral.
Informalmente, também s&o realizados por membros
da forga de trabalho, treinamentos na é&rea de
informatica para os colegas do setor, o que ja motivou
ao ADH incluir no Cadastro dos Funcionarios um
campo que lhe permite se candidatar a instrutor
voluntario em &rea especifica, tornando-o oficialmente
um multiplicador dentro da Empresa.

Os funcionarios terceirizados sdo contemplados
nestes treinamentos, conforme metodologia
apresentada nos itens 6.1 e 6.2.

A UMC possui um Campus da UCE — Universidade
Corporativa da EMBASA, auditério com 30 lugares
para capacitacdo e desenvolvimento da for¢ca de
trabalho, onde sdo realizados cursos (EAD, Videoe
TeleConferéncia), palestras e outros eventos.

Para os funcionarios terceirizados, o plano de
treinamento é montado também com base nas metas
ligadas as estratégias, conforme descrito no item 6.2.1
O treinamento também é considerado, quando da
melhoria do desempenho dos processos de produgao
para atingimento das metas, sendo solicitado pela
propria Unidade, por meio de Cl's — Comunicagdes
Internas, treinamentos especificos para os principais
responsaveis pelo processo.

Os recém-contratados passam por treinamento
geral, para conhecer a empresa como um todo, seu
Negécio, Missao, Visdo, Valores, etc., e um
treinamento especifico dentro da sua area de atuacao.
Em 2004, para integracdo dos novos membros da
forca de trabalho, foi realizada de uma Recepcao ao
Novos Contratados, que contou com a participagao do
Presidente, Diretores, Superintendentes, Assessores
e Gerentes.

Por meio do CTP, sdo acompanhados os treinamentos
realizados ao longo do ano na UMC.

A cultura da exceléncia é considerada na previsao
e realizacdo de treinamentos, pelo ADH, em cursos
especificos para a melhoria continua do Programa
GQT Embasa e atendimento da Visdo da empresa, a
exemplo dos cursos da FPNQ, do PGQB, do PNQS,
das Normas ISO 9000 e 14000, MBA em Gest&o.
Empresarial, MBA em Saneamento, Cursos do Amana
Key, dentre outros.

Principais temas abordados: Critérios de exceléncia
em gestao; Gestdo da informacao; Gestdo por
processos; Gerenciamento pela qualidade; Gestéao
financeira, tendo como alvo gestores e técnicos da
UMC. Além disso, nos treinamentos realizados para os
demais membros da for¢ga de trabalho sao abordados
os valores e diretrizes organizacionais da UMC e
Embasa.

6.2.3 Avaliacao de eficacia

A avaliacao da eficacia dos treinamentos também se
da por meio do desempenho da for¢ca de trabalho
refletido na redugdo de falhas, no numero de re-
servigos e no atingimento das metas da UMC e, ainda,
comparando-se o0s resultados alcangados com os
resultados esperados com aplicacdo de cada
treinamento previsto, quando da priorizacdo dos
cursos. Ap6s um periodo de aplicagdo pratica do
conhecimento adquirido pelo colaborador, o gestor ir4
avaliar a efichcia do mesmo no formulério
disponibilizado na pagina da UCE na Intranet. A
avaliacdo também é feita pelo proprio funcionario, ao
final do curso, permitindo identificar oportunidades de
melhoria para o0 mesmo (conteldo programatico,
instrutor, etc.).

Alguns  treinamentos para os  funcionérios
terceirizados, sao realizados por funcionarios proprios
da UMC com experiéncia e conhecimento sobre o
assunto ou por terceiros (contratados pela Embasa).

A Alta Diregdo orienta seus Gerentes quanto a
necessidade de acompanhamento dos funcionarios
recém treinados, no objetivo proposto de preencher
suas necessidades de qualificagdo em determinadas

39



atividades, aferindo a sua real eficacia no
desenvolvimento das novas atividades.

6.2.4 Desenvolvimento pessoal e profissional da
forca de trabalho

O desenvolvimento pessoal e profissional ¢é
realizado a partir do PCSC, PDHC (figura 6.2/1) e da
UCE, descritos anteriormente. A UCE tem por objetivo
principal o desenvolvimento de pessoas e a instalacdo
das competéncias interpessoais, técnicas e
organizacionais.

Figura 6.2/1 - Estrutura do PDHC

Plano de Habilidades e Competéncias — para gerentes e profissionais de nivel
universitario, cujas competéncias Organizacionais, Interpessoais e Técnicas sé&o
avaliadas em trés niveis: avangado, intermediario e basico

area de qualificagdo s&@o avaliadas como: n&do aplicavel, totalmente capacitado,
capacitado, em desenvolvimento e ndo capacitado

Os treinamentos sao programados seguindo as
necessidades para  atingimento das metas
relacionadas as Estratégias da UMC e o
desenvolvimento pessoal e profissional da forga de
trabalho melhorando a empregabilidade.

Por meio dos relatérios do PDHC e da Matriz de
Capacitagao, dentro da area de qualificagdo do Plano
de Cargos, Salarios e Carreira, sdo analisadas as
necessidades de treinamento e desenvolvimento dos
funcionarios.

A reorientacao profissional fica evidenciada com o
aproveitamento de funciondrios, que ao fazerem um
curso técnico em saneamento, por exemplo, s&o
encaminhados para setores operacionais especificos,
uma vez que passam a adquirir determinada
qualificagao técnica.

Por meio das Assistentes Sociais do Departamento de
Recursos Humanos, sao utilizados métodos de
orientagao, a exemplo de orientagoes,
esclarecimentos e encaminhamento para o0s
funcionarios em processo de aposentadoria.
Encontra-se encaminhado para implantagcdo o
Programa Prisma Web que tem por objetivo formalizar
todos os beneficios da previdéncia juntamente com a
Data Prev.

6.2.5 Aprendizado sistémico.

A avaliacao das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicacao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrdoes adotados. O controle das
praticas de gestao e a verificagdo do cumprimento dos
padrdes de trabalhos séo realizados de forma global.
A figura 6.2/2 apresenta as préticas e padroes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a

disseminagao e a continuidade.

- = Responsavel /
Pr?:';cr:i:iﬁ:?:m Disseminacéo/
Forma controle
cQuMmc
Cronograma / Ata de
Reuniéo

| Plano de Habilidades para os demais profissionais — cujas habilidades de acordo com a

Padréo Trabalho

Reunido de Aprendizado

Gilobal Cronograma anual

Desde 2006

UCE - Universidade | - Planos de treinamento

Corporativa Embasa Desde | - Treinamento presencial e Toda EMSQ%A/ ADHe

2002 a distancia: Levantamento anual
Teleconferéncia.

PDHC Avaliagéo anual do PDHC, | Toda EMBRSA/ADH e

Desde 2000 consolidada em “software” L |
especifico evantamento anual

estudo Desde 2000 - .
estudo Formulario especifico

Treinamento no Auditério | Treinamentos  realizados OM/ UMC

das Unidades sob a coordenagdo da Programagao e lista de

Desde 1999 prépria UMC presenca

Treinamento Informal Treinamentos  realizados OM/ UMC

Desde 1999 por funcionarios da UMC Programagéo e lista de
(facilitadores) presenca

A disseminacao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagbes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdo a Vista, por Circulares e
Comunicacgoes Internas.

As principais melhorias e a &rea responsével pela

implementagao sao apresentadas na figura 6.2/3
Figura 6.2/3 — Melhorias Implementadas

Melhoria Responsavel Ano
Levantamento das necessidades de treinamento
através do PCT - Programa Capacitagédo ADH 2006
Técnica.
Utilizagdo do auditério como CAMPI da UCE
para capacitagao/desenvolvimento da forca de UCE/UMC 2005
trabalho.
Instalacéo de projetor no Auditério da UMC. ADH 2004
Alinhamento do PDHC aos critérios do PNQ. ADH 2003

6.3 — QUALIDADE DE VIDA

6.3.1ldentificacdo e tratamento dos perigos e
riscos.

Por ser uma empresa que atua em situagbes de
periculosidade (grau de risco 3 por se tratar de
empresa de Saneamento), a UMC, por intermédio do
ADHS — Departamento de Medicina e Seguranga no
Trabalho e da CIPA, esta sempre tomando medidas
preventivas nas areas de risco, proporcionando
seguranga a toda sua forga de trabalho, a fim de
atender a legislacao aplicavel em funcao das
atividades desenvolvidas. Para isso foram
elaborados Mapas de Risco de todas as areas da
empresa, para garantia da salde e seguranga no
ambiente de trabalho. Estes mapas sdo elaborados
pelo ADHS, com participagao da CIPA e do CSGI.

A forga de trabalho participa da identificacdo dos
perigos e riscos relacionados a saude, seguranga
e ergonomia integrando grupos de comités dos
procedimentos da ISO 9001, 14001 e OHSAS
18001, coordenados pelo CSG.

Com o mesmo objetivo aplica-se na Empresa o
PCMSO - Programa de Controle Médico e Saude
Ocupacional e o PPRA - Programa de Prevencao de
Riscos Ambientais, sendo entdo identificadas as
lacunas e riscos existentes, e providenciadas
corregoes dos problemas. A organizacao disponibiliza
atendimento médico/odontolégico, plano de saude,
assisténcia social e exames periddicos para seus
funcionarios proprios e familiares. Para os funcionarios
terceirizados os beneficios sao de responsabilidade da
empresa contratada, sendo exigido o PCMSO e a
utilizacao de EPI’s.

Por meio do CSGl, foram identificados todos os
agentes de risco e elaborado um relatério detalhado,
por Eso, dos agentes a serem eliminados e/ou
minimizados

A utilizacdo da metodologia do 5S e do Projeto
Seméforo, incorporada na unidade, contribui para
melhoria do ambiente de trabalho e sua seguranca.
Seminarios como a realizagdo da SIPAT, Palestras e
Cursos educativos, trazendo profissionais
especializados em saude Ocupacional, tem trazido
bem estar a forca de trabalho e contribuido para
manter um ambiente de trabalho seguro e saudavel.
Os funcionarios terceirizados participam dos
programas desenvolvidos pelo ADHS, assim como das
reunides da CIPA com seu representante.

As metas da UMC relativas a Saude, Seguranga e
Ergonomia estdo apresentadas no item 2.3 figura
2.3/1.
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6.3.2 Fatores que afetam o bem-estar, a satisfacao
e a motivacao.

A identificacdo e analise dos fatores relativos ao
bem-estar, satisfacdo e motivacao, ¢ feita por meio
da Pesquisa de Clima Organizacional, realizada desde
2000, que avalia duas dimensdes (Clima e Cultura) e
contempla os seguintes fatores, conforme mostra a

figura 6.3/1.
Figura 6.3/1 Fatores avaliados na Pesquisa

Dimensao Clima

Beneficios / Recompensa Relagdes com o Trabalho

Comunicagéo Remuneragao

Espirito de Equipe Saude e Seguranga no Trabalho

Lideranca Treinamento e Desenvolvimento

Dimensao Cultura

Comportamento Programa de Qualidade

Valores

A Pesquisa de Clima Organizacional é realizada,
anualmente, com toda forca de trabalho da UMC,
sendo compilada em nivel de Divisao e UMC.

A divulgacdo da pesquisa é realizada na area de
atuacdo da UMC, através de reunides para
disseminagao do GQT com Comités de Gestdo e em
reuniées mensais do gerente imediato com a forga de
trabalho e fornecedores.

Os resultados da Pesquisa de Clima Organizacional,
pratica utilizada para levantamento e analise dos
niveis de satisfacdo e insatisfacdo das pessoas da
forca de trabalho, permitem aferir a evolucdo da
satisfagdo das pessoas em seu ambiente de trabalho.
Sao questionados requisitos como ambiente e
condigbes de trabalho, relagdes interpessoais, opinidao
sobre o lider principal, opinido sobre seu gerente
imediato, segurancga e satisfagdo no trabalho, nivel de
participagéao e grau de motivagao no programa GQT.
Fatores avaliados na pesquisa: Satisfagdo com os
métodos aplicados pelo gerente; Condicoes de
trabalho; Oportunidades de treinamento; Postura dos
lideres em todos os niveis; Caracterizagao da
empresa; Relacionamento com o0s colegas de
trabalho; Relacionamento com o gerente imediato;
Imagem da Unidade; outros.

Em 2002, foi incorporada a Pesquisa de Clima
questdes especificas para avaliagdo do sistema de
lideranga, aplicada em nivel gerencial (Gerente de
Unidades, de Departamentos, de Divisdo e
Supervisdo). Questionamentos sobre  estrutura
organizacional; compatibilidade das atribuicbes e
competéncias dos cargos; importancia do rodizio entre
gerentes; e outros.

A organizacao também promove, durante alguns
cursos e semindarios, avaliagbes de conceito da
empresa, a fim de conhecer o grau de satisfacdo dos
seus funciondrios.

6.3.3 Avaliacado da satisfacdo, bem-estar e
motivagao.

A partir das informagdes obtidas da andlise de
satisfagdo e insatisfagao das pessoas, fornecidas pela
pesquisa, pelo contato direto com a forga de trabalho,
pela caixa de sugestbes e pela analise de
desempenho individual e em equipe, a geréncia adota
medidas necessarias para corre¢do de rumo,
justificando — se 0 que nao é possivel atender.

Em casos de insatisfagao por motivo de adaptagao ao
ambiente de trabalho ou de incompatibilidade de
relacionamento, existe a possibilidade de permutas de

funcionarios entre UN’s ou simples transferéncias de
setor.

As informacdes coletadas nas Pesquisas, no contato
direto e pela Caixa de Sugestdoes sao tratadas
visando atender a expectativa do funcionario, sempre
com o objetivo de melhorar seu bem estar, conforto e
seguranga no ambiente de trabalho.

Por meio do Comité de Gestdo de Pessoas,
diversas acoes sao desenvolvidas na UMC, visando
proporcionar um clima positivo no ambiente de
trabalho, a exemplo de confraternizagdes em datas
comemorativas e palestras sobre diversos temas,
envolvendo Comportamento Humano, Etica, Saude,
Beleza e outros. Programas de qualidade de vida
como programa “Conhega sua Unidade de Negdcios,
festas nos Eso’s, campeonatos de futebol, sdo agdes
originadas por meio da participagdo da forca de
trabalho”.

Diversas acOes sao implementadas a partir da
avaliacao da satisfacdo e insatisfacao dos
funcionarios: implantagdo de bebedouros; melhorias
das instalagbes observando ergonomia; implantagao
de telefones publicos na area externa; construgao de
grémios e refeitorios; reforma de banheiro; e outros.
Para melhoria da qualidade de vida da sua forca
de trabalho fora do ambiente organizacional, a
UMC busca orientar seus colaboradores, por meio de
palestras sobre Qualidade de Vida, Etica, Saude e
Meio Ambiente, promove e incentiva praticas
esportivas, como a participagdo em campeonatos de
futebol, comemora datas festivas com os familiares,
através do Projeto Celebrar (“Confraternizacdo de
Final de Ano”, “Dia das Criangas” e do “Carnaval
Mirim”), estas duas Ultimas organizadas pela OM,
com a participagdo da for¢ca de trabalho da UMC,
distribui brindes e cestas de natal para os
funcionarios a cada final de ano, bem como realiza
festejos juninos, onde participam todos os membros
da forgca de trabalho. Além disso, acompanha, fora da
Empresa, os funciondrios que se encontram
afastados do servigo, por motivos de saude dando
assisténcia aos familiares através da ADHS e suas
assistentes sociais.

6.2.4 Clima organizacional

Para manutengao do clima organizacional, propicio ao
bem estar, a satisfagdo e a motivagao das pessoas, o
Comité Gestdo de Pessoas incrementa diversas
atividades, a exemplo de comemoragdes diversas
(Aniversariantes do més, Dia das Maes, Dia da
Secretaria, Dia das Criancgas, Palestras, “Minuto com
Deus” e outros).

Os beneficios disponibilizados a forca de trabalho
da UMC, apresentados na figura 6.3/2, sdo definidos
corporativamente  pela  Diretoria  Administrativa
(Departamento  de Recursos Humanos e

Departamento de Pessoal) e em acordos sindicais.
Figura 6.3/2 — Servicos e Beneficios — Quadro comparativo

Bahia Sul ( PNQ 2001) UMC Gerdau Politeno DANA
Assisténcia Médica, X X X
Subsidio educagéo - 33 a 100% X X X X
Convénio ou empréstimo odontolégico X X
Empréstimo emergencial X X X X
Adiantamento Salarial de 50% X
Alimentacéo X X X X
Auxilio por Filho Excepcional X
Aviso prévio X
Licenca Casamento X
Licenca para Mae Adotante X X
Auséncia justificada X
Exame Vestibular X
Transporte X X X
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Moradia: 3 Vilas X Figura 6.3/3 — Praticas e Padroes de Sistemas de Trabalho
Escolas X L = Responsavel
Pratica de Gestao/ = . o

Convénio Farmacia: X X X X Continuidade Padrao Trabalho Disseminacao/ Forma
Subsidio Escolar X X g’c;‘&'&'g
Palestras para Desenvolvimento X

— s . Cronograma / Ata de
Confraternizagdes: X X X X Reunido de Aprendizado Reunio
Eventos Datas Comemorativas X X Global Cronograma anual

= Desde 2006
Compensacéo de Horas X X
Despesas Funerérias: X X X Promogéo de Eventos Projeto Celebrar
Cantina X /Confraternizagdes Desde (Realizagao de eventos
FABASA X X X 2001 e confraternizagép,_ F?Slgmésogg /Cgmi%
PCMSO X X X X conforme _calenda”o da Gestao Pessoas
Anuénio X (E:mpresa), tF’al}e:strtas
—— — Yy ampeonato; Festas
émec'paﬁa" ge \5/0 Yo do 157 saldr § < < PROMAP Mapeamento de riscos ADHS / UMC
elmjpan as de vacinagao Desde 2000 dos parques Mapas de riscos
Atividades de Lazer (c?ra!, eto) X — Pesquisa de Clima Desde Pesquisa anual; CQOM/ OM/ UMC
Estes beneficios, comparados aos beneficios 2000 Consolidada p/UN’s Relatrio e reunido de

disponibilizados por grandes empresas vencedoras do
PNQ como Bahia Sul Celulose, Gerdau, Politeno e
Cetrel, demonstram que a Embasa estd em nivel
semelhante, evidenciando a sua preocupag¢ao com a
qualidade de vida dos seus funcionarios.

Com relagdo a salarios, a Embasa posiciona-se em
patamar semelhante ou acima da média, de acordo
com pesquisa patrocinada pela DESO e desenvolvida
técnica e metodologicamente pela RH PLUS
Consultores Associados, em 2002, e que contou com
a participagdo de nove Empresas de Saneamento do
pais. No que diz respeito a beneficios levando em
consideracdo  Saude, Educagdo, Alimentacao,
Transporte, Apoio ao Trabalho, Clausulas do Acordo
Coletivo e Outros Beneficios, a Embasa também esta
posicionada da mesma forma. Na pesquisa, para cada
beneficio foi feita uma analise quanto ao:
-Comportamento do Mercado — percentual das
empresas pesquisadas que praticam o beneficio;
-Tendéncias - continuidade da aplicagdo do beneficio
nas empresas ou aplicagao de outras alternativas.
Para a pesquisa de salarios foi realizada uma
tabulagdo por cargo, baseada no salario ajustado,
salario real e remuneragao total. A pesquisa também
contempla préaticas de remuneragao das empresas.
Para os terceirizados, a UMC busca fiscalizar em
seus contratos, o cumprimento dos salarios e
beneficios previstos em seus editais.

As necessidades das pessoas sao consideradas na
concepgao dos servicos e beneficios oferecidos pela
empresa por meio da pesquisa de clima
organizacional e das negociacbes dos dissidios
coletivos com o Sindicato.

6.2.5 Aprendizado Sistémico

A avaliacao das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padroes adotados. As praticas
relativas a saude e seguranca no trabalho séo
avaliadas e melhoradas pelo ADHS com a
contribuicdo da CIPA da UMC e sub-comité da Diretriz
OHSAS 18001

O controle das praticas de gestédo e a verificagao do
cumprimento dos padrdes de trabalhos séo realizados
de forma global.

A figura 6.3/3 apresenta as praticas e padrdes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a
disseminagao e a continuidade.

analise critica

PCMSO Exame médico periédico Toda EMABASA/ ADHS
Desde 1989 Lei 6514 (NR 7) e UMC
Relatério especifico
PPRA Lei 6514 (NR 9) Toda EMABASA/ ADHS
Desde 1989 CIPAS (NR 7) e UMC
SIPAT;NBR Relatérios e Ata de

reuniao

A disseminacao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagbes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdo a Vista, por Circulares e
Comunicacgoes Internas.

As principais melhorias e a &rea responséavel pela

implementacao sao apresentadas na figura 6.3/4
Figura 6.3/4 - Melhorias Implementadas

Melhoria Responsavel Ano
Criacédo do CGSI OM/UMC 2005
Disponibilizagdo de 01 Assistente social, nas CQOM/CGS UMC 2004
UN'’s e Deptos., para assisténcia familiar da FT.
Carnaval Mirim, festa para os filhos da for¢a de
trabalho. CQOM/CGP UMC 2004
Introdugdo de novas questdes na pesquisa de
clima, para melhor avaliar a satisfacdo da forga
de trabalho da OM e implementar planos de CQOM/CGP UMC 2003
acédo.
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CRITERIO 7 - PROCESSOS

7.1 GESTAO DE PROCESSOS RELATIVOS AO
PRODUTO

7.1.1  Produtos e processos de producao.

Os produtos e processos de producao sao
projetados seguindo as diretrizes gerais do Plano
Diretor de Abastecimento de Agua e de Esgotos da
UMC elaborados desde 1974 e revisados a cada 10
anos, por empresas consultoras especializadas e
equipe multidisciplinar do corpo técnico da Embasa.

A figura 7.1/1 apresenta os aspectos analisados e
os meios utilizados.

Figura 7.1/1 Aspectos analisados nos projetos e atendimento das necessidades das|
partes interessadas

Parte Identificagao Principais =
Inter d r idad Requisitos Implementagéo
Reunides do| Baixo custo, Contratagdo de servigos/|
Acionista planejamento Expansao do| materiais - licitagdes
estratégico mercado
Pesquisa de clima; Seguranga no| Estudo de Layout
Forca de trabalho A_uc_iitorias _SGI trgbalho ) Mapa de risco
Visitas as instalagdes| Riscos fisicos €| POP’s OHSAS 18001
ocupacionais
Cliente Pesq.uisa; canais de| QualiQade e| Estudo de
relacionamento atendimento layout
Visitas dos técnicos| Redugao de| Estudo de tragado
Comunidade e | nas 4reas impactos Novas tecnologias
Sociedade Seguranga
Relacionamento
Fornecedores Pe_squisas nas Qua!idade nos| Prémio “Melhor|
unidasdes servicos e produtos| Fornecedor” do ano
Fatores considerados no projeto

Tendéncia de crescimento urbano, situacdo de ocupagdo demogréfica, impactos
ambientais, questdes sécio-econdmicas, inclusive na avaliagdo para aplicacdo da tarifa
diferenciada por segmento de clientes, novas tecnologias disponiveis, oportunidades|
identificadas durante o planejamento estratégico da UMC, considerando politicas!
institucionais e diretrizes empresariais, normas e procedimentos internos e externos,
legislagdes, recursos a serem alocados, linhas de financiamento, projegdes de|
faturamento.

Projetos de implantagédo, melhoria e ampliagdo de
Sistemas de Abastecimento de agua e Esgotamento
Sanitario sdo desenvolvidos com base nas demandas
e na sua viabilidade técnica, econémica e operacional
norteado pelo Plano Diretor ou Leis de Usos e
Ordenamento do Solo dos Municipios.

Os projetos de SAA’'s e SES’s compreendem as
seguintes etapas de planejamento e desenvolvimento,
descritas na ﬁi ura 7.1/2.

Figura 7.1/2 Etapas do Projeto de SAA’s e SES’s

Etapa Responsavel/Padrdao

Estudo de viabilidade | 2E/EP.e OM/OMT/

PO P Parecer Técnico;
ni nomi P .
tecnica e econdmica | Nomas tecnicas com o apoio da UMC

Levantamentos MOM/O.MT/ - .
preliminares _If’ar_ecer Técnico; Plantas topogréficas; Relatérios; Normas
técnicas
DE/EP e OM/OMT/

Estudos de populagédo e

demanda Relatérios Técnicos

Normas técnicas

Projeto Bésico — projeto | DE/EP e OM/OMT/ Relatdrios; Plantas;
geométrico Normas

DE/EPP e OM/OMT / Relatérios; Plantas

Normas

Recebimento do projeto | DE/EPP e OM/OMT/ Relatério recebimento

DE/EOE/ OM e UMC

Execugéo do Projeto - obra| .Didrio de Obra; Ata de reunido; Planilha de medigéo;

Correspondéncias; Caderno de encargos

DE/EOE /OM e UMC

Relatério de Recebimento e TRD

A empresa trabalha interdisciplinarmente junto a
outros érgdos dos Governos Municipal, Estadual e
Federal (no caso o Ministério Publico e Ministério das
Cidades), além de outras concessionarias de servigos
na Regido Metropolitana, de modo a compatibilizar o
cronograma de obras, minimizando os prejuizos a
comunidade e otimizando os recursos. No ambito
municipal a empresa conta com a parceria na
diminuicdo  dos a comunidade,

Projeto Executivo

Recebimento da Obra

transtornos  a
comprometendo-se a avisar e solicitar o apoio quando
necessario, principalmente no inicio de um servigo
que possa causar danos aos usuarios, bem como se

prontifica em estabelecer escalas de plantédo para fins
de semana e feriados, de modo a suprir algum
servigo que por ventura possa ser solicitada tanto
pela Prefeitura e 6rgaos competentes quanto a
comunidade.

O Departamento de Esgotamento Sanitério incorporou
em todas as suas obras a figura da assistente social,
que visita as areas que sofrerdo intervengoes,
colhendo informagdes, sugestdes e  colher
necessidades da comunidade, traduzindo em
requisitos e incorporando-os aos projetos.

E disponibilizada ao cliente de forma pré-ativa a
execugdo de ligagbes intradomiciliares de esgotos
com possibilidade de financiamento dos custos em até
10 meses — pratica exemplar e inédita no Brasil.

A UMC, por meio da OMT, através do processo de
andlise de viabilidade, verifica a viabilidade técnica de
novos empreendimentos, solicitados por clientes
especificos, a exemplo de Incorporadoras,
Construtoras, Orgaos Publicos e outros, de acordo
com o porte do empreendimento.

Concedida a viabilidade pleiteada em conformidade
com os requisitos ambientais descritos nos pareceres
do CRA e CONAMA 357, a UMC fiscaliza as obras de
implantagao, testa e assumi a operagao apos sanadas
todas as pendéncias.

Nos editais/contrato de produtos e processos sao
exigidos os cumprimentos de requisitos de saude,
seguranga, ergonomia, por meio de desenvolvimento e
atuagao de CIPA’s das empreiteiras, apresentagao de
PCMSO, PPRA, PCMAT, cujo controle é feito pelo
gestor do contrato, pela CIPA, SGI, e ADHS por meio
de auditorias.

A transferéncia de licdes aprendidas é feita por meio
do registro das ocorréncias nas diversas fases de
desenvolvimento do produto (projeto, obra, operagao),
0s quais servem de referéncia para novos projetos.
Para outras melhorias na area de tratamento de agua
e esgotos sdo realizados testes em laboratérios,
buscando novas tecnologias e melhoria do processo.
Nas Estagbes de Tratamento de Agua sdo realizadas
andlises bacteriolégicas e fisico-quimicas da condigao
da agua tratada, comparando-a com o0s padrdes
estabelecidos pelo Ministério da Saude e Organizagao
Mundial da Saude.

7.1.2. Gerenciamento dos projetos.

Os projetos sao gerenciados de trés formas

distintas, conforme descrito na figura 7.1/3.

Gerenci Responsavel / Projeto
1.Efetuado por técnicos da prépria OM , | OMP — Tratamento de &gua;
compreendendo as seguintes  etapas: | OME - Tratamento de esgotos
elaboragdo do projeto; elaboragdo do edital, | sanitérios;
andlise das propostas técnicas; contratagdo de | OMT - Instalagbes hidraulicas de
empresa e acompanhamento mensal dos | sistemas de abastecimento de agua
servigos por meio de reunides, da planilha de | (com maior enfoque na melhoria
medicdo e do cronograma fisico-financeiro. operacional);

EPP/EOE - Obras de implantagédo e
ampliacdo de SES.

EPP/EOA - Obras de implantagédo e
ampliacdo de SAA .

3.Efetuado por técnicos contratados. Nestes | Projetos que exigem “know how”
casos o gerenciamento por parte da OM, | especifico, a exemplo do Projeto de
refere-se ao acompanhamento das obras para | Automagdo das EE dos SAAs e
cumprimento do cronograma fisico-financeiro. SES’s, contratado por meio de
licitacdo.

O processo de elaboracdo dos projetos €
acompanhado pelos técnicos da UMC, que avaliam os
parametros e alternativas propostas baseados nos
dados de gerenciamento dos sistemas.

Vale enfatizar que os projetos de implantagao,
melhoria e ampliagdo de sistemas de abastecimento

de agua e esgotamento sanitario, obedecem ao
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2.Efetuado por técnicos da Diretoria de
Engenharia da Embasa, compreendendo as
mesmas etapas descritas acima.




macroplanejamento delineados pelos Planos Diretores
de Abastecimento de Agua e de Esgotamento
Sanitério, respectivamente, ambos com alcance de 20
anos. Deste planejamento, resultam os planos de
investimento, com destaque para o Plano Quinquenal
de Investimentos, que contém a previsao de obras de
implantagdo, melhoria e ampliagao, além de agdes de
desenvolvimento institucional, para um periodo de 05
anos.

Os principais tempos de ciclo para os projetos séao
compativeis com os horizontes definidos como vida util
média de cada instalacdo de um sistema. Por
exemplo: barragens — 50 anos; redes coletoras de
esgoto e interceptores — 50 anos ou saturagao (o que
ocorrer primeiro); rede distribuidora de agua, adutora —
20 anos; ETA’s, ETE’s, EE’s e reservatorios —
modulados para 10 e 20 anos.

Visando assegurar a confiabilidade de novos
produtos/servicos da Empresa, a implantagdo de
novas tecnologias € realizada apds estudos técnicos
para atendimento das normas técnicas e portarias
especificas, a exemplo dos padrées estabelecidos
pelo Ministério da Saude e Organizagdao Mundial de
Saulde, e visitas as organizagbes onde as mesmas ja
estdo testadas e aprovadas.

As melhorias implementadas nos servicos
prestados pela UMC sao feitas a partir da
implantacdo em areas piloto, garantindo assim a
qualidade e confiabilidade dos mesmos, antes da sua
total implantagao.

O numero de coletas de agua e esgoto para andlise,
também atende a portaria 518/04 do Ministério da
Saude, garantindo assim o atendimento dos requisitos
de qualidade do produto e a confiabilidade do mesmo.
Na utilizagdgo de novos mananciais para
abastecimento de agua sao feitas pesquisas com
realizacdo de testes laboratoriais da agua com
padrdes estabelecidos mundialmente, subsidiando os
projetos de captagdo, tratamento, preservagao e
distribuigao.

Para garantir a qualidade da agua fornecida ¢ feito
controle das caracteristicas fisico-quimicas, tais como
cloro residual, pH, turbidez, fluor e cor.

O monitoramento de vazdo dos sistemas de
distribuicdo garante a manutengéo da distribuicao.

A qualidade do produto, a agua distribuida, é garantida
por meio de analises fisico-quimicas e bacterioldgicas
constantes em atendimento as portarias do Ministério
da Saude e vigilancia sanitaria.

A UMC controla as anomalias através de andlises em
laboratérios da OPTQ nas unidades através de coletas
em pontos de rede, ETA’s, pogos e mananciais,
identificando as anomalias e atuando no combate das
mesmas através d procedimentos especificos e
reunibes semanais com gerentes e lideres do
processo.

Os sistemas de controle existentes garantem o
monitoramento das necessidades emergentes e por
meio de indicadores especificos assegura-se o
atendimento no prazo estabelecido.

Para garantia da entrega dos produtos no prazo
adequado, a UMC monitora o tempo de atendimento
(TMA’s) dos mesmos, a exemplo do TMA de ligagao
de agua e TMA de ligacao de esgotos. Estes
indicadores sdao monitorados pelos Eso's e
acompanhados pela UMC nas reunides de avaliagdo

das metas. Estdo diretamente ligados a estratégia de
melhoria da qualidade dos servigos e do atendimento
ao cliente, sendo uma das Diretrizes da Presidéncia.
Inserida na Diretoria de Operagdes, a UMC atua nos
processos fins da Embasa e no atendimento ao
Cliente.

7.1.3 Gerenciamento dos processos de producéo.
Os processos de produgao sao gerenciados por meios
de indicadores de desenvolvimento que medem se os
requisitos desses processos estdo sendo atingidos.

O gerenciamento dos processos de producao da
UMC, descritos na figura 7.1/4, é feito pelos Eso’s e
Divisbes por meio dos padrdes de trabalho
estabelecidos por Normas Técnicas, POP’s e Manuais
especificos. Sao controlados por planilhas e
“softwares”, com itens de controle definidos para
monitoramento do desempenho do processo,
permitindo agdes corretivas quando sao detectados
desvios. Os indicadores de desempenho dos
processos sdo definidos de forma a atender os
requisitos dos clientes e o0s requisitos
estabelecidos pela Portaria 518/04 do MS, pelo

CONAMA 357 e pelas normas da empresa.

Proc/ Subprocesso: Principais Indicadores Frequéncia /
Requis Responsavel
~ Volume captado, cor, pH -
Captagao e turbidez Diaria/ UMC
g2 Aducéo de agua
5= < g Volume aduzido Diéria/ UMC
<3 bruta
8 Cor, turbidez, pH, coli o
T © 5 3 B
S VY Tratamento total, coli fecal, fluor, cloro Diaria/ UMC
g8 P Vazao; pressao; nivel dos -
= Ry 3 3
g8 Distribuicao reservatorios. IQA Diaria/ UMC
£9
Monitoramento das x Diaria/ UMC
EEs e ETAs Vazdo
Manutengéo de TMA; n® de reparos de .
- redes e ramais de | vazamentos e falta de Diéria/ UMGC
S 2 agua 4gua, nota pos servico
Q
L=
ER TMA’s desobstrugdo de
cg - e
= § Manutengao de rede rci‘zzletor psrzf\'l?éoz p“b“?e’ Diaria/ UMC
coletora de esgoto recuperagao, nota de pds-
servico
— Execucdo de ligagdo | N° de ligagbes de agua; o
o 2 de 4gua TMA de ligagéo de agua Diria/ UMGC
] 5
&=
g
-2 Execucdo de ligagdo | N° de ligagbes de esgoto; o
= de esgoto TMA de ligagéo de esgoto Diaria/ UMG
N¢ de contas ndo
- localizadas; o
z Cadastro % ligagGes Diaria/ UMC
% georeferenciadas
© Leitura e entregade | N° de contas retidas;
2 g contas Impedimentos de leitura; Mensal/ FC/ UMC
§' © Faturamento Valor faturado Mensal/ UMC
=F4 ~ Eficiéncia da cobranga;
5 ,g Arrecadagéo valor arrecadado. Mensal/ UMC
‘é’ g Corte e religacéo ndice de reabertura Mensal/ UMC
o n . .
o8 ianEn inath ndice de inativa s
z Ligagéo inativa ndice de perdas ANF Diaria/ UMC
I3 Lig.By-pass e N¢ de ligagbes com by- .
g Fraude pass e fraude Diria/ UMC
I . Ne de ligagdes .
Ligagéo clandestina Clandestinas Diaria/ UMC
Extenséo de Rede; N° EE,
© Expansiodo SAA | ETAs  aguaNe lig. M
S _ agua;Andlise de projetos
£®
O 9
=5
§ % Extensdo de Rede;N° EE
38 < e DAFAs esgoto;N? lig. OME/EOE
§§ Expanséo do SES esgoto; Andlise de OME/UMC
5 projetos

A UMC, através do Comité de Gestao Integrado e com
apoio de consultoria externa, esta implantando o
sistema de gestéo integrado (ISO 9001, ISO 14.001 e
OHSAS 18001) nos processos de SAA e SES na sua
area de atuagao. Os processos de produgao no SIAA
de Barra do Pojuca e SES de Praia do Forte ja é
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certificada pela norma ISO 14001/2004 — Sistema de
Gestao Ambiental.

Na gestao dos processos de produgao da UMC sao
utilizadas praticas e metodologias de Padronizacédo
de Processos, Gerenciamento da Rotina — PDCA,
Brainstorm, Planos de Ac¢do (5W2H), Normas,
Especificagbes Técnicas e Manuais especificos.

O controle estatistico dos servicos operacionais
realizados pelo SIPSAP ¢ outra ferramenta importante
no controle de processos, pois permite a detecgédo de
desvios. Os tempos médios de atendimento de falta
d’agua, corre¢cdo de vazamento, ligagdo de agua e
outros, sdo monitorados pelos Eso’s.

Por meio do SCI sdo gerenciados 0s processos de
comercializagéao e atendimento ao cliente, monitorados
pela Divisdo Comercial.

7.1.4 Analise e Melhoria dos Processos e
tratamento de nao conformidades.

Os processos de producdo sao analisados e
melhorados pelos Gerentes das areas juntamente com
os executores dos mesmos, com base no
desempenho dos indicadores e nos estudos técnicos
realizados. ]

Os processos de Produgdo de Agua e Esgotamento
Sanitario sdo monitorados, de forma a garantir os
padroes estabelecidos pela Portaria N.2 518/04 e
Conama 357.

O controle da qualidade da agua produzida na UMC é
realizado pelo Laboratério Central (processo de apoio
corporativo), certificado pela ISO 9001. Por meio dos
relatérios emitidos pelo laboratério: resultados das
andlises fisico-quimicas, bacteriolégicas e relatérios
de anomalias, agbes corretivas sdo tomadas pelo
(retirar texto) pela UMC garantindo a corregéo dos
desvios detectados através de procedimentos e
reunides semanais.

Nas estagdes de tratamento de esgotos sao realizadas
andlises para avaliagdo da eficiéncia exigida pelo
CRA.

O cumprimento dos padroes também é verificado por
meio dos relatérios emitidos para atendimento de
Portarias e Decretos, a exemplo dos relatérios
enviados ao CRA e outros 6rgaos competentes.

As auditorias do sistema de padronizagao estao sendo
realizadas, pelo Comité, onde sao verificadas
questdes ligadas a: criagdo do padrao; implantacdo do
padrdo; execugao do padrdo; treinamento; resultado e
melhorias.

As principais melhorias implementadas séo
decorrentes das andlises dos procedimentos,
realizadas pelos seus responsaveis, com base nos
resultados de desempenho e em estudos especificos,
descritas na figura 7.1/5.

Figura 7.1/5 Melhorias Implementadas

- A aplicagao do Sulfato de Aluminio Liquido e cloro liquefeito na
Estacdo de Tratamento de Barra do Pojuca para redugdo da
produgao de residuos;

- Certificagdo do SAA e SES de Praia do Forte na ISO 14001, em

2005;

- Mudanga na aquisi¢do de produto quimico - antes parcialmente
preparado pelos operadores, hoje totalmente preparado pelo
fornecedor, 1999;

Adequagéo a Portaria 518/04, em 2004;

- Economia de Energia Elétrica: alteragdo do funcionamento da
ETA de Sauipe, desligando a Elevatéria no horéario de ponta sem
prejudicar o abastecimento;

Produgao de Agua

-Alteracdo na operacédo das ETE’s de Praia do Forte e Sauipe,

operando as lagoas de estabilizagdo em série para aumento da

eficiéncia.

Esgotamento -Economia de Energia Elétrica: colocando o Gerador da ETE
Sanitario Praia do Forte no Horério de Ponta

-Insonorizagéo das Elevatérias de esgoto de Praia do Forte, em

2004;

Comercializacdo | -Implantacdo do MCP, em 1999; (retirar texto)

-Melhoria no cadastro para leitura e entrega de contas;
-Agentes Credenciados em parceria com a Coelba p/ pagamento
de conta pelos Clientes da Embasa, em 2003;

-Implantagéo do SIPSAP no SCI, em 2003;
-Implantagéo do Sistema Métrico no cadastro comercial, 2000;

Distribuiao -Implantagéo do SGE (geoprocessamento) - MAPINFO, 2000;
-Projeto de Setorizagdo em 1999.
Ligagdo e -Implantagéo do SIPSAP no SCI, em 2003;

-Implantagéo do Sistema Métrico no cadastro comercial, 2000;
-Implantagéo do SGE (geoprocessamento) - MAPINFO, 2000;
-Projeto de Setorizagdo em 1999.

Manutengéo (Redes
de Agua e Esgoto)

- Criagao do Comité de Gestéo de Integrado, em 2004;

- Encontros técnicos da DO, desde 2004;

- Utilizagao do BSC desde 2004

- Reunides de Avaliagdes de Metas Trimestrais desde 2003,
- Criagdo do SGI desde 2005.

Gestédo da Qualidade

A pratica da Caixa de Sugestbes tem contribuido
significativamente na melhoria do Processo de
Atendimento a Cliente e do Processo de
Comercializagdo. Reclamagdes e Sugestbes de
clientes sao implementadas visando atender suas
necessidades e expectativas.

O controle é feito a partir da andlise dos indicadores e
informacdes apresentadas na figura 7.1/4.

A verificagcdo do cumprimento dos padrdes de trabalho
¢é feita a partir da comparacédo dos resultados obtidos
(indicadores/informagdes) com o estabelecido.

Cada setor é responsavel pelo cumprimento do seu
padrao.

O cumprimento dos padroes também é verificado por
meio dos relatérios emitidos para atendimento de
Portarias e Decretos, a exemplo dos relatérios
enviados ao CRA e outros 6rgaos competentes.

Com a aprovagao da Norma de Padronizagdo e a
Criacao do Comité de Gestdao de Benchmarking da
UMC, o cumprimento dos padrées também passa a
ser verificado por meio de auditorias internas,
realizadas tanto pelo Comité como pela Coordenagao
da Qualidade Embasa, onde sao verificadas as nao
conformidades dos padrdes.

Os procedimentos sao revisados, conforme evolugdes
inseridas nos mesmos, como novas atividades, agoes
corretivas, cuidados especiais, etc.

7.1.5 Controle e aprendizado sistémico.

As solicitagbes sao feitas via radio, telefone e no
atendimento na sede dos escritorios operacionais e
Divisdo. De acordo com o grau de operagao viavel
para atender estas solicitagbes, 0s escritorios
operacionais e a Divisao operacional detecta de que
forma pode ser resolvido o problema. Quando existe
um grau de dificuldade maior, um técnico analisa a
situagdo por meio de visitas a area e mapas das
redes, onde se adota uma solugdo eficiente. Sao feitos
croquis de acordo com a &rea a ser beneficiada para
um maior entendimento dos funcionarios de campo.
Apbs o servigo concluido, se faz uma pesquisa de
campo com 0s usuarios para avaliar a eficiéncia do
trabalho realizado. Logo apés confirmagao positiva da
melhoria, €& elaborado um relatério destinado a
Associagdo de Moradores do bairro ou pessoas
diretamente ligadas & melhoria. Caso a melhoria nao
seja detectada de forma consistente, é feita nova
andlise para corregao dos servigos.

A avaliacao das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrées adotados. S&o realizados
também os seguintes mecanismos especificos:
Reunides operacionais especificas dos Eso’'s e
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Divisbes, Monitoramento dos processos pelos
supervisores responsaveis, conforme procedimento
estabelecido; Reuniées com a OM/DO, a exemplo das
préticas para recuperagao de ligagdes inativas; andlise
das auditorias internas; Nas reunibes trimestrais de
analise critica do desempenho global

O controle das praticas de gestao e a verificagao do
cumprimento dos padrdes de trabalhos s&o realizados
de forma global.

A figura 7.1/6 apresenta as praticas e os padrdes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a

disseminacao e continuidade.
Figura 7.1/6 — Praticas e Padrdoes de Gestao dos Processos Relativos ao Produto
Pratica de Gestao/ Responsavel /
Continuidade Disseminacao/
Forma controle

Padrao Trabalho

Reunido de Aprendizado
Global CQUMC

Desde 2006 Cronograma / Ata

Cronograma anual -
Reuniao

SIPSAP Integrado com teleatendimento,
Desde 2002 procedimentos, roteiros,
relatorios.

OM/ Toda UMC
Relatérios especificos

Toda UMC
Acompanhamento
pelas geréncias e
auditorias do CGB

Toda EMBASA
umc
Acompanhamento

Norma de NI.PLA 03 (RD N¢
026);
Auditorias internas

Padronizagdo de Processos
Desde 2001

Programas e Ferramentas | Gerenciamento da Rotiha -

da GQT PDCA; 5W2H; 5S; POP; clos comitd
Desde 1998 GPD;PLIM. pelos

especificos e das

geréncias
Sistema Comercial Maédulo informatizado,
Desde 1997 procedimentos, relatorios, R OM./ Toda UMC
. eunioes especmcas
normas;

Cadastro Técnico ISGE, fichas de ligagao, croquis, OM/ Toda UMC

Desde 1975 plantas.
Monitoramento dos
processos de produgao.
Desde a implantagcdo

Reunibes especificas

Procedimentos ~ Operacionais
padrao POP’s;Relatérios;
Normas e Portarias especificas;

Toda UMC
Andlise de relatérios

A disseminacao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagfes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdao a Vista, por Circulares e
Comunicagbes Internas.

As principais melhorias e a area responsavel pela

implementacado sdo apresentados na figura 7.1/7

Melhoria Responsavel Ano
Criagao do CSGl para Coordenar o SGI (ISO 9001, ISO
14001 e OHSAS 18001) OM/UMC 2005
Criacdo da Delegacia de Combate e Fraude em
Convénio com a Secretaria de Seguranga Publica -
SSP e a Coelba oM 2004
Implementagédo da Gestéo por processos ume 2003
Incorporagdo dos processos de viabilidade técnica —
criagdo da OMT DO/OM 2003
Implantagéo de entrevist: telef lient
mplantacao de entrevista por telefone com os clientes OME/ UMG 2003

A organizacao, representada pelo seu corpo gerencial
e técnico, esta sempre participando de congressos,
seminarios, encontros técnicos e outros, de modo a
procurar permanentemente a melhoria nos seus
diversos campos de atuagao (tratamento de dgua para
consumo humano, tratamento de &guas residudrias,
projetos de ETA’s, ETE’s, estagbes elevatdrias,
barragens, adutoras, reservatorios, redes
distribuidoras, etc). Ainda neste sentido a internet e o
intercdmbio com outras empresas de saneamento
contribuem para o constante aperfeicoamento técnico
e gerencial.

7.2 GESTAO DE PROCESSOS DE APOIO

7.2.1 Estruturacao dos processos de apoio.

Os processos de apoio da UMC sao vinculados aos
processos de apoio da Embasa, apresentados na
figura 7.1/5. Estes processos sdo estabelecidos em
nivel corporativo, pois atendem a Organizacdo em
todo o Estado da Bahia.

Os novos processos de apoio e sua adequacao
sao definidos a partir de andlises criticas das metas
nédo  atingidas nas reunides mensais de
acompanhamento das metas com a participagdo da
alta direcdo, gerentes, membros representantes da
forga de trabalho, e fornecedores. Identificados os
processos que requerem adequacido ou
elaboracao sio levantados todos os elementos que
deverdo ser alocados, estudo de estrutura e
implantagao em area piloto para andlise de viabilidade
técnico-econémica e elaborada a RD de criacdo do
processo de apoio.

Quando é introduzido ou alterado algum processo na
UMC, os colaboradores envolvidos recebem
treinamento especifico para adequagao.

7.2.2 Estabelecimento dos requisitos dos
processos de apoio.

Séo realizadas andlises de viabilidade
técnica/econbmica, em reunidbes setoriais e
posteriormente apresentadas em reunides mensais de
metas. A implementacao de requisitos dos
processos de apoio, oriundas da identificacdo das
necessidades dos clientes, mercado, sociedade e dos
processos relativos ao produto (figura 7.2/1),
objetivando satisfazer os diversos interesses. O
levantamento dos dados necessdrios as analises
contempla todas as variaveis que impactam direta ou
indiretamente no fornecimento continuo dos produtos
e servicos prestados pela UMC. Incluem estudo de
materiais existentes, potenciais no mercado, obtencéo
de informagdes junto aos fornecedores, intercambio
entre empresas do setor e normas técnicas sobre
performance de novos materiais, avaliagao de vida util
e consumo de materiais, velocidade de resposta as
necessidades dos processos relativos aos produtos,
desempenho dos processos de manutengao
eletromecanica, suprimento e transporte. O
desempenho dos processos de produgcdo é
considerado via relatérios do SIPSAP, que avaliam
eficiéncia de rota, performance, produtividade das
equipes, tempos improdutivos e suas causas que
sofrem impactos diretos dos processos de transporte,
recursos humanos, suprimento, estoque minimo para
atendimento aos processos de produgdo e
conseqlientemente aos clientes e sociedade.
Consideram-se também materiais existentes no
mercado que causem menores agressfes ao meio
ambiente, de compreensdo dos processos dos
produtos pela forgca de trabalho para fins de
treinamento e outros. Levantados todos os dados, faz-
se 0 cruzamento para priorizagdo das agdes que
contemplem a adocgéo de requisitos dos processos de
apoio.
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Figura 7.2/1 Estabelecimento de requisitos

i . e . Necessidades/
Meios para identificacdo das Necessidades Requisitos Pl

Processos de Producao/ Areas Fins — obtidas por meio dos
relatérios e parecer da produgao e da operagédo, onde é dado o
suporte com informagdes referentes a consumo de materiais,
produtos quimicos, deficiéncias de pessoal e outros, para
estruturag@o dos processos de apoio. Outro método utilizado €
a avaliagdo das Areas Meio, realizada anualmente, onde

Disponibilidade,qualid
ade, agilidade,
atendimento.

requisitos como atendimento, qualidade e confiabilidade sédo Ver figura 7.2/2
avaliados.
Qualidade,

Necessidades dos Clientes/Mercado — obtidas por meio da atendimento,
pesquisa de opinido, criticas e sugestdes dos clientes oriundas agilidade e
dos canais de comunicagao da empresa. continuidade dos

produtos/ servicos
N idades da Sociedade/Comunidade - obtidas por meio
de criticas e sugestdes oriundas dos meios de comunicagdo Seguranga,
local e dos canais de comunicagao da empresa e reunides com relacionamento

a comunidade.

Atendimento as
metas; Aumento do
faturamento e
arrecadagao e
reducdo de despesas.

idade dos forr dores: obtidas por meio de reuniées Qualidade nos
quinzenais com gerentes e lideres de processos. servicos e produtos

A UMC tem uma postura pro-ativa em relagcdo a
adequar os processos de apoio a necessidade da
Comunidade/Sociedade, por meio de agdes de
melhorias, como, por exemplo, ajuste nos processos
de manutengéo eletromecanica de forma a nao gerar
impactos ambientais.

A garantia da operacionalizagdo dos processos de
produgdo depende do seu perfeito alinhamento com
0os processos de apoio. Nas metas anuais de
Despesas e Margem de Exploragdo, estdo envolvidos
todos os Processos de Apoio, tornando-os interligados
com os Processos de Produgdo conforme a figura
7.2/2.

N idade dos Aci — obtidos por meio de diretrizes
do PE, determinagdes e orientagdes especificas

. Interface com o processo de produgéo -
Processo de Apoio Requisitos

Garantia do_estoque de material utilizado nos seguintes
processos: Ligagdo de &gua e esgoto; Comercializagéo;
Produgdo de agua; Esgotamento Sanitario; Manutengdo de

Suprimento sistema de dgua e esgoto;
Otimizacdo da frota para execugdoffiscalizagdo nos
processos: Ligagdo de &gua e esgoto; Comercializagéo;
Transporte Producdo de agua; Esgotamento Sanitario; Manutencdo de

sistema de agua e esgoto

Administragdo e RH

Capacitacdo de pessoal e seguranca e bem estar, para
garantia da qualidade dos produtos e servicos prestados.

Financeiro e
Contabilidade

Utilizado para controle dos recursos financeiros (dotacao
financeira e orgamento) necessarios a todos os Principais
Processos. Atendimento

Controle de
Qualidade da agua

Garantia da gqualidade intrinseca do produto.

Manutengao
eletromecénica

Reflete na redugdo do tempo de parada de sistemas dos
seguintes  Principais Processos: Produgdo de &gua;
Esgotamento Sanitario; Manutengdo de sistema de &agua e
esgoto. Atendimento e Continuidade

Juridico

Andlises de processos para atendimento ao cliente de acordo
ao codigo de defesa do consumidor e aos regulamentos do
setor. Atendimento

Informética

Disponibilidade do SGE/SCI para atendimento ao cliente,
forca de trabalho e emisséo de relatdrios gerenciais.

Planejamento e
Controle

Planejamento e controle dos projetos e processos da
organizacdo. Atendimento

Licitagbes

Licitagdo de obras e servigos para garantia da continuidade dos
servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario
(atendimento as solicitagdes dos clientes, manutengdo dos
SAA’s e SES’s, etc.) Atendimento e Continuidade

Comunicagéo e

Atendimento ao
Cliente

Avisos aos clientes de paralisagdes de Sistema e servigos em
bairros especificos.

Registro e Feedback das solicitagbes de servigos.
Atendimento

A UMC implantou um programa onde se controla os
materiais disponibilizados e o que foi utilizado
diariamente através das notas poOs servigos e 0
material concedido.

7.2.3 Gerenciamento dos processos de apoio.

Na gestdao dos processos de apoio da UMC e de
apoio  corporativo sao utilizadas praticas e
metodologias de Padronizagdo de Processos, I1SO
9001 (requisitos da qualidade), ISO 14001 (requisitos
ambientais), OHSAS 18001 (requisitos de segurancga,
salude e ergonomia), Gerenciamento da Rotina —
PDCA, “Brainstorm”, Planos de Acado (5W2H), 5S,

Normas, Técnicas e Manuais
especificos.

O Departamento de manutengdo eletromecénica —
OMM, desenvolve os controle de seus processos por
meio do SIME - Sistema Informatizado de
Manutengao da Embasa. O controle de materiais é
feito a partir do SCI — Mddulo de Suprimento, onde
sao feitas as solicitagdbes de compra de material,
consulta de estoque, acompanhamento das
solicitagdes, entre outros.

Os principais processos/subprocessos de apoio
da UMC e seus indicadores estdo descritos na figura
7.2/3. Estes processos sao controlados pelas Divisdes

e Eso’s.
Processo/ Indicadores Alendli'rpen_to
Subprocesso /Freqiiéncia
Suprimento/

Especificagbes

-Conformidade do produto quimico; -

Controle de material | Despesa com produto quimico; - Me,:,? Mensal
A ensal
Consumo de energia elétrica
Transporte/ -Despesa por quilémetro rodado; Meta Mensal
Controle de Veiculos Diaria (BDV)
Administragdo & -guglifica@éo da fDI:(}a de trabalho
RH/Controle -Indlcg .de absenlelsmo Meta Mensal
de pessoal -Coeficiente d_g gr§V|dade Mensal
-Taxa de freqUiéncia
Financeiro e -DEX
Contabildade/ -Indicador de execugéo orgcamentaria Mﬁﬂteeinrzglnzal
Org, Dotagédo anual
Financeira
) < IQA, analises Meta mensal
Qualidade da Agua Mensal
Manutengéo eletrom. | -Eficiéncia no atendimento da
/Pred. Oficina; Meta Mensal

Preventiva e -Manutengéao Peditiva e corretiva Diaria e Mensal
Corretiva
Juridico -Queixas PROCON Demanda
-Informagdes juridicas Mensal
Informatica -Indice de Ligagdes Demanda
georeferenciadas no SGE Mensal
Planejamento e -Indice de atendimento as metas do Demanda
Controle GPD Anual
B -Relatérios de  comissbes de Lei 8.666/93
Licitagdo licitagdes Conforme demanda
Relatério de atendimento das
Comunicagdo solicitagbes do PAC (Internet e Demanda
AGECOM); Questionamento  de Mensal

pesquisa externa
Os requisitos dos processos de apoio a serem
atendidos estdo mencionados na figura 7.2/2. A UMC
€ responsavel pelos processos de apoio, a excegao da
manutengado eletromecénica, de responsabilidade do
OMM.

O indicador que retrata o desempenho gerencial
administrativo da empresa é a DEX, que relaciona
todas as despesas, condicionando a necessidade de
melhorar os diversos processos de apoio.

No caso de produtos quimicos, a UMC esta sempre
buscando novas tecnologias para melhoria do
processo, aliada a um baixo custo. A unidade possui
uma planilha eletrénica que resulta num grafico para
acompanhamento mensal quanto ao consumo pelos
sistemas.

Os processos de apoio corporativo sdo gerenciados
por meio de sistemas informatizados, conforme
descrito na figura 7.2/4 a seguir, tendo como requisitos
a confiabilidade das informagdes, a seguranga e a

disponibilidade destes sistemas.
Figura 7.2/4 Processos de Apoio Corporativo

Processo Apoio/

Sistema de Gerenciamento

Resy vel

Suprimento/

Sistema de Suprimento - SCM, verificagdo de estoque, RM,
liberagdo de material para investimento, dentre outros;

ADS Normas especificas
Transporte/ Sistema de Transportes — controle da frota, despesa com
manutengao e combustivel, dentre outros.
AAGT Normas especificas
Administragdo Geral / | Sistema de Patriménio
AAG Normas especificas

Administracédo de
Pessoal e RH/

Sistema Forponto “on line”, Férias “on line”, Folha de
pagamento, Controle de Treinamento; Normas especificas

AAP e ADH
c%ggnlfiﬁg: di y Sistema Contorca, Sistema Radar
FDC Normas especificas
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Controle de Qualidade Sistema Operacional, Normas ISO 9001:2000

da Agua / OPTQ
Juridico/ Processo e parecer juridico, Prepostos, Sistema PROCON,
PJU Normas
Informética / FDI Sistema SOS FDI; Normas especificas

Planejamento e

Controle / PLL Sistema Crypta; Normas especificas, GPD

Normas e procedimentos (AR, edital, publicacdo de edital,

Licitagdo / PLC abertura de propostas, homologagéo, contrato, TRD) ; Lei

8666/93
Comgr:éagao Sistema de Comunicagé&o, Internet — site Embasa

Atennd. ao Cliente/ FC | SCI; Sistema do Teleatendimento, SIPSAP

A UMC utiliza esses sistemas, a exemplo do
suprimento, para na emissdao de SCM para provisionar
novos materiais, consulta de estoques em toda a
organizagdo e acompanhamento de solicitagbes de
compra.

O tratamento de nao-conformidades ¢é feito de duas
formas: na propria Unidade/Departamento quando as
acoes corretivas sdo previstas nas normas e
procedimentos estabelecidos, a exemplo do Forponto
“on line” onde o tratamento das anormalidades de
freqliéncia dos funciondrios sao tratadas por cédigos
especificos, ou junto a area de apoio corporativo
responsavel, quando necessario.

7.2.4 Anadlise e Melhoria dos processos de apoio.
Os processos de apoio sao analisados e
melhorados, em sua maioria, corporativamente. Os
processos de transporte, suprimentos, controle de
qualidade e manutengdo eletromecanica sao
analisados em conjunto com o0s processos de
produgao, devido a grande interferéncia dos mesmos,
conforme demonstrado na figura 7.2/2.

Os resultados dos indicadores de desempenho dos
processos de apoio sao avaliados levando em
consideragdo as necessidades ndo supridas nos
processos de produgao, para melhoria dos mesmos,
corrigindo as falhas do processo e revisando-0s
continuamente.

A analise critica dos resultados € feita comparando-se
os relatérios de desempenho dos processos de apoio
com os relatérios diarios e mensais do SIPSAP.

Os principais indicadores para realizagdo dessa
andlise sao: deficiéncia no suprimento de material;
condigbes da frota de veiculo; disponibilidade de
equipamentos e outros.

No caso especifico da Manutengéo Eletromecéanica,
por meio do sistema informatizado — SIME sao
controlados e analisados os seguintes indicadores:
cumprimento da  programagdo; numero de
intervengdes por equipamento; indice de re-trabalho; e
numero de horas de paralisagdes dos sistemas.
Havendo necessidade de intervengbes, seja nos
processos de produgdo ou de apoio, sao realizadas
reunides especificas, envolvendo os responsaveis
pelos mesmos, visando otimizar as atividades em
comum acordo para obtengdo dos melhores
resultados.

Uma das principais metodologias para melhoria do
relacionamento com as Areas de Apoio Corporativo é
a realizagdo da Pesquisa feita pela UMC com as
referidas areas de apoio, que traz subsidios para a
reducdo da variabilidade e o aumento da
confiabilidade dos servigos oferecidos a UMC.
Também sdo realizadas pesquisas pelas areas de
apoio, a exemplo do OPTQ, ADS e FD, visando a
melhoria de seu atendimento. A PPL realiza,
anualmente, a avaliagdo do desempenho das Areas
Meio por meio da pesquisa “Voz do Cliente Interno”

Principais melhorias recentes implantadas nos
processos de apoio estdo apresentadas na figura
7.2/5.

. Cartilhas de produtos quimicos, em 2003;
Suprimento Implantagédo da requisi¢ao eletrénica, em 2002;
Implantacdo da Cotacéo eletrbnica, em 2001.
Implantagédo do sistema de controle de transporte, em 2002;
Transporte Inicio de utilizagao de Kit gas nos veiculos;
Padronizagdo da frota, em 2000.
Avaliagdo do PDHC via Intranet, em 2003;
Procedimento para utilizacdo da UCE, em 2003.
Revisdo das Normas do Fundo Rotativo e Controladoria
Financeira, 2005;
Implantagédo do sistema Radar, em 2003;
Implantagdo do Sistema Contorca em todas as unidades, em
2002.
Controle de Certificagéo do laboratério central na ISO 9000, em 2000.
qualidade

Administragdo e RH

Financeiro e
Contabilidade

Construgéo da Vila Resende destinada a treinamento, 2005;
Manutengéo Padronizagdo dos procedimentos conforme normas ISO

eletromecénica 9001:2000, em 2003;

Manutencao preditiva e preventiva, em 1999.

Vinculagéo do Sistema Procon na Intranet, em 2003;

Juridico Criagao do Sistema Procon, em 2002;

Descentralizacdo do apoio juridico, por Diretoria, em 2003.

Distribuicdo de cartilhas de apoio ao usudrio de informética, 2005;

Informatica Elaboragédo do PDI, em 2004/2005;

Criacéo na Intranet do SOS FDI, em 2002

Desenvolvimento do sistema Crypta, em 2005;

Planejamento e Realizagdo da anélise de cenario para o Planejamento Estratégico

Controle 2004/2007 em dois niveis — Superintendéncias e DIREX, em
2003.

Realizagédo de pesquisa com o cliente externo, em 2005;
Quvidoria, em 2004;

Criagdo do Sistema de Denuncias Veiculadas, pelo PAC, em
2004;

Envio das solicitagdes/reclamagdes dos Clientes, compiladas dos
meios de comunicag&o, via Internet para OM, em 2003;

Criagdo do Acervo da Memoéria (exposi¢do permanente na Sede
da Embasa reunindo livros brindes, troféus e publicacdes editadas
pela PAC publicagdes, em 2003;

Criagdo da Expo Embasa (exposicdo permamente de acervo
técnico da empresa), em 2002;

Comunicagdo

7.2.5 Controle e aprendizado sistémico.

A avaliacao das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicacdo das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrées adotados. S&o realizados
também os seguintes mecanismos especificos:.
Avaliag6es das areas de apoio para eleigao do melhor
Fornecedor Interno, realizadas pela CGB e também
pela PPL (avaliagdo das areas meio); Andlise pelas
areas de apoio das pesquisas realizadas e Analise das
auditorias internas da qualidade das auditorias
corporativas.

O controle das préaticas de gestdo e a verificagdo do
cumprimento dos padrdes de trabalhos sao realizados
de forma global.

A figura 7.2/6 apresenta as praticas e os padrdes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a
disseminacao e continuidade.

Figura 7.2/6 — Controle das Praticas de Gestao
Pratica de Gestao/
Continuidade

Responsavel/
Disseminacao/
Forma controle

Padrao Trabalho

Pesquisa de Atendimento Toda EMBASA/

de Suprimento Formulario, freqiiéncia anual ADS / UMC

Desde 2003 Pesquisa anual
. . . Toda EMBASA

Sistema de Transporte sistema informatizado, /AAGT/ UMC

procedimentos e relatérios

Desde 2002 Relatérios
especificos

Pesquisa de Atendimento Formulario, frequéncia anual Toda EMBASA / FDI/

FDI ! M

Desde 2002 Pesquisa anual

Sistema de Suprimento sistema informatizado, Toi%gl/\{lﬁﬂ%s A

Desde 2001 procedimentos e relatérios

Padronizagao das s Toda EMBASA/ UMC

Comunicagdes Desde ggmﬁica%%es :22:5:;22%?§uai:as Controle realizados,

2001 Cl's
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Pesquisa de Atendimento Toda EMBASA/

OPTQ Formulério, freqiiéncia semestral OPTQ/ UMC
Desde 2001 Pesquisa Semestral

umc
Padronizagao de | Norma de Padronizagdo — NI.PLA ?ggl’gnraesla?oqrgfgé
Processos 03 (RD N2 026); ’

rel. auditoria de

Desde 2001 .
procedimentos

Auditorias internas

Toda EMBASA

= - /ADS/UMC
ZP{)%%&O Eletronico Desde Procedimentos, Internet Controle de cotagoes
e andlises de
relatorios
OMM/UMC
Relatérios do SIME,
indice de
SIME sistema informatizado, atendimento das
Desde 1999 procedimentos e relatérios manutengoes, n°
interrupgdes no
sistema
Monitoramento dos | POP’s; Relatérios diarios, | Toda EMBASA/ UMC
processos de apoio Desde | semanais e mensais; Andlises de relatérios
1996 Normas especificas
OME / OMT /OM
Andlise de Viabilidade INormas, procedimentos, /UMC
Desde 1980 ‘check-list” Relatérios
especificos
gﬁ)ubn;o de Aprendizado . CQUMC/ N
Desde 2006 Cronograma anual ronograma / Ata

Reuniao

A disseminacao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagfes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdao a Vista, por Circulares e
Comunicacgoes Internas.

As principais melhorias e a éarea responséavel pela

implementacao sdo apresentados na figura 7.2/7

Melhoria Responsavel Ano
Certificagao do SIAA de Barra do Pojuca e SES de

Praia do Forte na ISO 14001. umMmc 2005
Implantagao HELP DESK na Intranet FDI 2005

Implantacéo da ISO 14001 e OHSAS 18000, na OMM
CGC 2004
Pesquisa com as areas de apoio CQOM 2004
Implantacéo da pagina da UCE na Intranet ADH 2003

7.3 GESTAO DE PROCESSOS RELATIVOS A0S
FORNECEDORES

7.3.1 Selecao e qualificacao de fornecedores.

Os fornecedores sao agrupados em duas categorias:
Prestadores de Servicos e Fornecedores de
Materiais/Insumos.

A selecéo é feita por meio de licitagdo regida pela Lei
Federal 8.666/93 e qualificados conforme cadastro de
fornecedores da SAEB, por tratar-se de uma empresa
de economia mista. Ha licitagbes nas modalidades de
convite, tomada de prego e concorréncias nacionais e
internacionais, de acordo com os valores financeiros
envolvidos.

A forma de julgamento pode ser pelo menor preco ou
técnica e prego. Dependendo do grau de requinte do
objeto contratado e da especializagdo necesséria, os
contratos seguem padrbes especificos para cada fim:
servicos, obras, produtos. Para a selegdo das
possiveis contratadas, os editais contemplam
exigéncias de qualificagcdo e apresentagdo de
documentagdo comprobatéria de sua experiéncia, de
saude financeira e quitagdo com tributos/impostos.
Apos a etapa de qualificagao, é feita uma analise de
precos onde é contratada a empresa que apresentou o
menor pre¢o ou, para licitacdo cujo julgamento seja
técnica e preco, avaliado o melhor custo em relagao
ao beneficio=

Por se tratar de monopdlio, a COELBA é a Unica
empresa fornecedora de energia elétrica da UMC,
insumo fundamental para produgao de agua.

A UMC também possui uma parceria com as
Prefeituras Municipais em sua area de atuagao, que
fornecem os servigos de repavimentagao asfaltica, que
€ controlado conforme procedimento.

Quando da contratagdo de servigos, os requisitos sao
especificados nos editais. De acordo com o objeto do
contrato, sao exigidos qualificagdo técnica e
conhecimentos especificos do pessoal a ser
contratado, além da especificagao técnica, do material
a ser utilizado. Também s&o criados pesos especificos
valorizando a proposta técnica a fim de garantir a
qualidade futura nos servigos executados.

7.3.2 Comunicacao dos requisitos.

Quando da contratacdo de servigos, os requisitos
sao especificados nos editais. De acordo com o
objeto do contrato, sdo exigidos qualificagao técnica e
conhecimentos especificos do pessoal a ser
contratado, além da especificagao técnica, do material
a ser utilizado. Também sdo criados pesos
especificos, valorizando a proposta técnica, a fim de
garantir a qualidade futura nos servigos executados.

A UMC estabelece e comunica suas exigéncias por
meio das especificagbes inseridas nos contratos
firmados com as prestadoras de servico e os
fornecedores de insumos. Nao havendo cumprimento
das exigéncias, 0 mesmo é informado por intermédios
comunicados oficiais.

Para os servigos contratados (descritos no perfil) sdo
exigidos e avaliados os requisitos de desempenho

descrito na figura 7.3/1:

Qualidade dos servigos prestados;

Pessoal qualificado;

Cumprimento dos prazos estabelecidos;

Atendimento as normas técnicas;

Atendimento as especificagdes do contrato;

Prestadores de Responsabilidade pelo bom comportamento do pessoal;
Servigo Seguranga na execugao dos servigos;

Obediéncia as leis de transito;

Obediéncia as leis trabalhistas;

Pessoal fardado, identificado e com EPI's;

Cumprimento das normas legais regulamentares e administrativas

aplicaveis a seguranga, higiene e medicina do trabalho

Qualidade dos produtos quimicos;

Continuidade no fornecimento de energia elétrica;

Fornecedoredes de Cumprimento das normas legais regulamentares;
Insumo Cumprimento dos prazos estabelecidos;

Atendimento &s normas técnicas;

Atendimento as especificagdes do contrato;

Os principais indicadores controlados pelos Eso’s da
UMC sao os indicadores do SIPSAP (Produtividade,
Eficiéncia de Rota, Performance e Utilizagao); Tempo
medio de atendimento dos servigos; Paradas no
sistema por falta de energia elétrica; Indice de
qualidade dos produtos quimicos. Além do controle
fisico e financeiro dos contratos.

Os casos de nado conformidade s&o tratados
diretamente com os fornecedores, buscando a
corregdo dos desvios, de forma a garantir o
desempenho dos processos e 0 atingimento das
metas estabelecidas.

Em caso de ndo cumprimento das exigéncias
estabelecidas nos contratos, as penalidades previstas
vao desde comunicado formal com devolugdo, em
caso de material, ou nao aceitagdo, em caso de
servigo, aplicacdo de multas, rescisao contratual, até
exclusdo do cadastro da Embasa e do cadastro da
SAEB.

No caso especifico da COELBA as interrupgdes de
sistema por falta de energia elétrica sdo cobradas a
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fornecedora, em fungdo da perda de faturamento
(lucro cessante).

A prética de formacéo de comissdes para recebimento
oficial de servigos e obras garante o cumprimento do
objetivo do contrato, impondo as empresas
contratadas a corre¢édo de possiveis falhas, sob pena
de néo liberacéo da caugéo.

Como melhoria da comunicacdo, em 2005, os
fornecedores da UMC passaram a receber, por meio
do BSCUMC, o resultado de indicadores a eles
pertinentes em fungdo das suas atividades
comprometendo-os com as metas do GPD.

A divulgagdo também passou a ser feita no quadro
“Gestao a Vista”.

E eleito o “Parceiro do Ano”, e premiado no Encontro
da Qualidade OM. Os critérios de eleicdo foram
definidos pela Superintendéncia, juntamente com o
Comité de Gestao de Processos e “Benchmarking” da
UMC, seguindo a mesma metodologia da avaliagao
elaborada pela PPL - Coordenacgao da Qualidade para
as Unidades Meio.

7.3.3 Avaliacio e melhoria de desempenho de
fornecedores.

A UMC se relaciona com seus fornecedores por meio

dos canais descritos na figura 7.3/2.

Canais Informacdes/Procedimentos
-Acompanhamento dos contratos de prestagdo de servigo realizado,
mensalmente.

© -Acompanhamento das metas UMC, reunides trimestrais com a participagdo

0 22 dos Gerentes de Divisdo, Eso, membros da forga de trabalho e

8¢ £ ¢ | fornecedores.

=] » O

c9ogN

S C c

o 0 E3S

CEET
Novas tecnologias, produtos e servigcos. Palestras realizadas na Embasa a
partir da solicitagdo do fornecedor ou convite da empresa para
demonstracdo de seus produtos, sendo aprovadas pela Diretoria, caso

@ possibilitem melhorias nos processos operacionais e comerciais. Nestas

ol < palestras participam gerentes e técnicos da area pertinente.

2c

3

o~
Informagdes diversas. Comunicagdes realizadas diariamente conforme a

R demanda dos servigos contratados.

5, 8

swE

~Oou
Faturas e Processos Diversos. Procedimento corporativo para entrada de
documentos na Embasa, que possibilita ao fornecedor o acompanhamento

o do seu processo dentro da empresa, por meio de consulta na internet pelo n°

8 _ do registro no protocolo geral.

s

S o

ao

BSCUMC | Resultados da metas. Entrega de CD contendo o resultado grafico das
metas.

No gerenciamento dos contratos especificos para sua
area de atuagdo, a UMC, diariamente, comunica-se
com engenheiros e técnicos encarregados das
empresas contratadas. Mensalmente, é feita a
medicdo dos servigos realizados por essas empresas.
Com fornecedores de produtos a exemplo de
vélvulas, bombas, hidrédmetros e outros materiais
hidraulicos e sanitarios, a UMC mantém um
relacionamento  técnico, visando a troca de
experiéncias, o atendimento de suas necessidades e o
conhecimento de novas tecnologias.

Desde 2004, o CQOM realiza uma pesquisa para
avaliar o relacionamento entre as Unidades de
Negécios e seus fornecedores que identificaram os
principais fatores a serem avaliados: comunicagao,
relacionamento, procedimentos administrativos e
operacionais. Ap6s aplicagdo e consolidacdo da
pesquisa, os resultados sdo encaminhados, para as
Unidades, assim como, também, para conhecimento
da Diretoria de Operagdes.

A UMC interage com os fornecedores na busca da
melhoria do seu desempenho e redugido de seus
custos, conforme descrito na figura 7.3/3.

Compras Programadas e Cotacdo de Preco em, no minimo, trés
fornecedores. Além de estar vinculado a lei 8.666/93, que prioriza 0 menor
prego, salvo exigéncias técnicas pré-estabelecidas - Responsavel : ADS
Contratos “Guarda Chuva” - pratica também utilizada pelo Departamento
de Manutengéo, que garante a qualidade dos materiais, pela exclusividade
das empresas autorizadas pelos fabricantes, eliminando a necessidade de
estoque e de pegas obsoletas, assim como a agilidade no fornecimento dos
materiais. Responséavel : ADS/OMM

Economia de escala - contratos de servigos operacionais e de manutencéo
sdo elaborados para atendimento a uma maior &rea de abrangéncia,
resultando  em economia de  escala. Responsavel: ~ ADS/
OMP/OME/OMT/OMM/UMC

Contratagdes com ou sem fornecimento de material - Nos Contratos de
Servigos Operacionais e Comerciais sdo formulados editais estabelecendo a
contratagdo com ou sem fornecimento de material, apds avaliagdo de qual
das opgdes é mais lucrativa para a Organizagdo, a depender do tipo de
servico a ser contratado Responsavel: OMP/OME/OMT/OMM/UMC
Adequacdo de demanda de consumo - Para principal insumo, a energia
elétrica, busca-se adequar os contratos as necessidades das unidades
consumidoras, reduzindo-se os custos. Responsavel: OMP/OME/OMM/UMC
Pregédo Eletrénico - tem como principal objetivo facilitar o processo de
aquisicdo de materiais até um determinado valor limite. Responsavel:
ADS/PLC

A UMC atua junto aos seus fornecedores por meio da
andlise dos relatérios contendo os indicadores de
desempenho: Produtividade, Performance, Utilizagao,
Eficiéncia de Rota, Tempo de Atendimento, que
estabelece padrées qualitativos nos  servigos
prestados pelos fornecedores, sinalizando deficiéncias
para melhoria do desempenho das equipes de campo,
como redugao do custo de manutencdo de veiculos,
consumo de combustiveis, tempo improdutivo, dentre
outros, reduzindo com isso o custo do servigo pelo
aumento da produtividade, mantendo a qualidade dos
servigos. Esses indicadores sdo base para a
negociagao de custos unitarios de servigos e também
para incentivo a melhoria do desempenho pelos
fornecedores.

Desde 2002, a OM promove o “Prémio Parceiro do
Ano”, onde o melhor fornecedor €& avaliado e
reconhecido, seguindo categorias e critérios para

avaliacao, conforme figura 7.3/4.
Figura 7.3/4 Prémio Parceiro do Ano

Categoria Critérios de A ca

Construgéo/ 1. aspectos fisicos-comportamentais e de seguranga (25); 2.
Execugédo de aspectos relativos ao produto (40); 3. aspectos legais (30); 4
Servigos de aspectos socioambientais (5).

Manutencéo

1. aspectos fisicos-comportamentais e de segurangca (25); 2.
4.

Locagao de mao- aspectos relativos ao produto (40); 3. aspectos legais (30);

de-obra aspectos socioambientais (5)
1.aspectos de competitividade (18); 2.aspectos relativos ao produto
Materiais — qualidade intrinseca (40);

3.atendimento (17); 4.aspectos legais (20);
5.aspectos socioambientais (5)

Na figura 7.3/5 estdo descritas as principais
melhorias implementadas no desempenho os

fornecedores.
Figura 7.3/5 — Melhorias no Desempenho dos Fornecedores
Melhoria Fornecedor Ano
Melhoria nos indices de conformidade dos produtos de produtos 2004
quimicos adquiridos quimicos
Exigéncia de Engenheiro de seguranga nos editais
de servicos oM™ 2003
Adaptagdo de compressores para os veiculos [de servigos de
otimizando a execugao dos servicos de manutencdo | manutengdo 2003
redes/ ramais
Premiagéo no PGQB 2003 COELBA 2003
Exigéncia de Engenheiro de seguranga nos editais
de servicos OM 2003

7.3.4 Envolvimento e comprometimento.

Os fornecedores de servigos atuam diretamente nos
processos de produgdo e, por isso, a UMC busca
comprometé-los com seus valores e diretrizes,
conforme agdes descritas na figura 7.3/6.
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Na implantagéo das CIPAS, interagindo com a CIPA da Unidade, comprometendo-se
perante sua for¢a de trabalho nos aspectos relativos a seguranca, satde e bem estar;

Na implantagdo do SGI, com os procedimentos de seguranca, saide e ergonomia,
abrangendo os funcionérios dos fornecedores e conseqlientemente seus representantes
oficiais

Nas reunides de acompanhamento das metas, onde os principais fornecedores séo
convidados a participar;

No apoio as atividades do Comité de Gestédo de Pessoas, extensiva aos funcionarios
terceirizados;

Nas atividades do Comité de Gestdo Social, principalmente no apoio ao Projeto Adote;
Nas parcerias para capacitagdo dos funciondrios prdprios e terceirizados;

No apoio a realizagdo de treinamentos e palestras técnicas na Vila Leal e Vila Roberta;
Na participagdo em eventos de qualidade, a exemplo dos EQOM e dos
Seminérios do PGQB.

Distribuicdo para todos os funcionarios terceirizados, da cartilha do Planejamento
Estratégico 2004/2007, visando comprometé-los com as diretrizes estabelecidas para o
periodo.

O envolvimento e comprometimento dos fornecedores
com as diretrizes e o modelo de gestdo adotado pela
empresa € evidenciado, também, pela participagao
desses fornecedores em cursos e palestras sobre os
critérios de exceléncia do PGQB e pelas certificagbes
obtidas por alguns destes fornecedores nas Normas
ISO 9001 e ISO 14001.

A UMC através do Comité do SGI na diretriz OHSAS
18001 juntamente com a CIPA tém realizado alguns
eventos para comprometimento da forca de trabalho,
tais como o DDS (Didlogo Diario de Seguranga) em
todos os ESQO’s antes de comegarem 0s servigos e
SIPAT's.

7.3.5 Controle e aprendizado sistémico.

A avaliacao das praticas de gestao esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrdes adotados. Sao realizados
também o0s seguintes mecanismos especificos:
Analise critica do desempenho dos processos relativos
aos fornecedores; Pesquisa de satisfagdo pds-servigo;
nas reunides trimestrais de analise critica do
desempenho global em que participam o0s
fornecedores; Reunides semanais com o0s principais
fornecedores de servigos; Reunidao anual do CPE;
Avaliagbes realizadas pelo Departamento de
Suprimentos; no Encontro anual da qualidade.

O controle das praticas de gestédo e a verificagao do
cumprimento dos padrdes de trabalhos sao realizados
de forma global.

A figura 7.3/7 apresenta as praticas e os padrdes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a

disseminacao e continuidade.

Pratica de Gestéo giesssl;mzzvglo//
Continuidade [
Forma controle

Padrao Trabalho

Questionario especifico para o

fornecedor avaliar | =600/ caB UMC

Pesquisa Fornecedor A .
Comunicagdo/Relacionamento e

Desde 2004 Procedimentos Administrativos da Pesquisa anual
oM

OME / UMC
C.Treinamento Vila Relatérios Comité
Roberta Procedimento da OME Gestao Pessoas,
Desde 2003 cronograma, n° func.

treinados

Slelgdo  "Parceiros  do | procedimentos, check-ist, SIP CGB UMC
Desde 2002 SAP. Eleicao anual

OME /UMC
Relatérios especificos

Avaliagdo do grau de

satisfacdo dos clientes Questiondrio em ordens de

servigo e entrevistas

Desde2002

Avaliagédo dos Planilha d liacdo. checklist CGB UMC
fornecedores anilha de avaliagdo, check-list e o ‘
Desde 2002 reunides. esquisa semestral

ADS /Toda EMBASA
Controle de cotagdes e
analises de relatérios

Pregédo Eletronico Desde | Mddulo na Internet
2001 Procedimento especifico

UMJ /UMC

Centro de Treinamento Relatérios Comité

Vila Leal Procedimento da UMJ Gestao Pessoas,
Desde 2001 cronograma, n° func.
treinados
. Legislacéo Vigente
Monitoramento do Norma de Fornecimento de DO/OM/UMC

fornecedor de Energia

Elétrica Desde 1998 Andlises de relatérios

Energia Elétrica
Relatério de Lucro Cessante

\Plzgcrglrggaﬁo ¢a frota de Padronizago visual; Inspe%gﬂocpelas
Desde 1998 Norma de Padronizagao areas

Editais de Licitagdo PLC / Toda EMBASA /

Licitagbes de servigos,

materiais e mao de obra Lei 8.666/93
Cadastro de SAEB Avaliacéo e publicacao
Desde 1993 N P
Contratos guarda-chuva’ dos editais
Monitoramento das | Fiscalizagéo de contratos Controle gs'\tﬂgisticc dos
Prestadoras de Servico Planilha de medi¢ao do escritorios operacionais
Desde 1986 servicos;SIPSAP P

e andlises de relatérios

Comisséo de recebimento | Manual de recebimento de obras [ Toda EMBASA/ UMC

de obras e servigos; Andlises de relatério
Desde 1986 Especificagdes técnicas; especifico
Desde 2006 Cronograma anual 9

Reuniéo

A disseminacao é feita por meio dos quadros de
aviso, das informagbes disponibilizadas na Intranet,
pelo Quadro de Gestdo a Vista, por Circulares e
Comunicagoes Internas.

As principais melhorias e a area responsavel pela

implantagao sdo apresentadas na figura 7.3/8
Figura 7.3/8-Melhorias Implementadas

Melhoria Responsavel Ano
Construgao do Centro de Treinamento Vila Resende OMM 2005
Pesquisa com os fornecedores CQOM 2004
Construgéo do Centro de Treinamento “Vila Roberta”
oM 2003
Realizagéo de entrevistas pelo telefone com os OME
clientes 2003

7.4 GESTAO FINANCEIRA

7.4.1 Gestao da sustentabilidade econémica.

A organizagao prioriza o planejamento de ag¢des para
0 gerenciamento dos aspectos que causam maiores
impactos sobre o seu Negdcio, ai entendida ndo s6 a
sobrevivéncia da Organizagdo, mas, também, a
capacidade de investir com recursos proprios ou por
meio de capital de terceiros. Os principais aspectos
financeiros gerenciados na UMC sao faturamento,
arrecadagéao e despesas.

A Embasa tem como Diretriz principal a Eficiéncia
Operacional, que & medida pela relacdo entre a
arrecadacao e os gastos desembolsaveis com
recursos  proprios, exceto o0s custos com
investimentos, servigo da divida de financiamento e
pagamento e questdes juridicas civeis. Essa diretriz é
gerenciada na UMC por meio dos parametros citados
anteriormente.

Diversos planos de agéo tém sido desenvolvidos para
o aumento da eficiéncia da cobranga, bem como
para recuperacao de débitos, de forma a reduzir a
inadimpléncia e equilibrar o fluxo de caixa da
empresa. Planos, também, sdo estabelecidos visando
0 aumento do faturamento, que este ano apresenta
meta definida para cada Unidade de Negdcios, a
exemplo do plano de recuperagdo do indice inativas.
Os custos sao gerenciados pela UMC por meio do
Sistema Radar, onde sédo langadas todas despesas
por centro de custo e naturezas de gastos, que séao
enviados mensalmente para o Departamento de
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Contabilidade — FDC, que posteriormente emite o
relatério contabil. Os custos também sao gerenciados
por meio de relatérios especificos da UMC,
encaminhados mensalmente, para Superintendéncia,
onde esta compila os dados e os encaminha a
Diretoria de Operagées e PPL, a exemplo do relatério
de despesa com energia elétrica e produtos
quimicos.

Os parametros econdmico-financeiros (figura 7.4/1)
sdo identificados pela Diretoria Financeira e
Assessoria de Planejamento - PPL. Por meio do
Sistema Financeiro é feito o gerenciamento do Fluxo
de Caixa pelo Departamento de Administragao
Financeira - FAF, por relatérios especificos.

Figura 7.4/1 Parametros Econdmicos - Financeiros
Grupos Parametros

Atividade Eficiéncia da Cobranca Acumulada

Valor faturado; incremento do valor arrecadado; Despesa de
Exploracdo ;Margem Bruta; Margem de exploragédo; incremento
da Receita; EBITDA; Margem EBITDA,; indice de desempenho
financeiro

Rentabilidade

Estrutura Os parametros econdmicos - financeiros referentes a estrutura e
Liquidez liquidez s&o gerenciados pela Diretoria Financeira.

7.4.2 Recursos financeiros para atendimento as
necessidades operacionais.

A gestao dos recursos financeiros é feita baseada
no Orcamento Anual e na Dotacdo Financeira da
UMC. Os principais critérios usados para
captacado de recursos sdo: previsdo orgamentaria;
desempenho do faturamento e arrecadagdo e
controle das despesas. A captacao de recursos
para dotacdo financeira e para despesas de custeio
previstas no orgamento é feita com base na receita da
Empresa.

As necessidades de Custeio e Investimento e a
previsdo de Receita sdo levantadas pelos Gerentes
de Eso e Divisdo, com base no desempenho
orgamentario do ano anterior e nas Metas previstas
no desdobramento do Planejamento Estratégico.

Os recursos relativos as despesas de custeio sao
assegurados pela receita obtida nos servigos
prestados pela empresa — Recursos Proprios.

Com a definicdo e aprovagdo do orgamento, apds
previsdo das despesas consideradas para o alcance
das estratégias e metas, a UMC gerencia os recursos
disponibilizados para suas areas especificas
(operacional, comercial).

Os recursos destinados para gastos com aluguéis
e servicos e com materiais sao priorizados para
atendimento dos contratos especificos, a exemplo dos
contratos de manutengdo, ligagdo de 4agua e
corte/reabertura, processos fundamentais para
atingimento das metas de faturamento e arrecadacéo.
A priorizag@o por areas também ¢€ feita, uma vez que
podem ser realizadas transferéncias de recursos entre
os orcamentos dos Eso’s, visando atender uma meta
especifica.

Esta flexibilidade também pode ser constatada nos
contratos de servigos que sdo realizados em lotes, ou
seja, um mesmo contrato atende a mais de uma
Unidade de Negécios, o que possibilita a priorizagao
na execugdo destes servigos, de acordo com ajustes
dos planos estabelecidos para o alcance das
estratégias e metas da UMC e economia de escala.
Os principais critérios para concessao de créditos
e recebimentos sao: Comprovagéo da propriedade
do imovel; Sendo inquilino, apresentagdao do contrato
de aluguel; Histérico de pagamento; Informagdes de
credibilidade por meio do sistema comercial; Termo de

confissdo de divida assinado pelo proprietario do
imoével ou pelo inquilino dentro do prazo de aluguel.

A empresa dispbe dos seguintes mecanismos:
Parcelamento de débitos em até 60 meses;
Procedimentos para suspensao, revisdo e reabertura
dos servigos de abastecimento, Campanhas e
Comités para recuperagdo do saldo de contas a
receber; Encontro de contas com Orgaos Publicos;
Débito automatico de faturas dos clientes; Agentes
credenciados para recebimentos de faturas, dentre
outros.

7.4.3 Gestao orcamentaria.

O Plano Orcamentario Anual é elaborado segundo
as etapas definidas no cronograma estabelecido pelo
Comité de Orgcamento, formado por representantes
das Diretorias, das  Superintendéncias, de
Departamentos Especificos e da Assessoria de
Planejamento, que coordena as atividades.

O orgamento é elaborado no Sistema POE, entregue a
Unidade em disquetes, juntamente com o manual de
elaboragdo. A consolidagao do orgamento é feita, pela
PPL, em quatro niveis: por Divisdo, Unidade e
Departamento, por Diretoria e Global da Embasa.
Ap6s consolidagdo e andlise, os or¢camentos sao
devolvidos para a UMC para revisdo e ajustes,
conforme diretriz orgamentéaria do Governo do Estado.
Para previsdo dos recursos necessarios ao
atendimento das metas é realizada na
Superintendéncia a simulagdo de recursos por meio
da PPO - Planilha de Previsdo Orcamentaria, feita a
partir da valorizagdo da planilha de simulagdo de
metas.

Para previsdo dos demais recursos, sdo utilizadas as
informagdes dos gastos realizados até o més de
referéncia para elaboragdo do orgamento e previsdes
futuras.

Informagdes de gastos realizados fornecidos pela PPL
para elaborag¢éo do POE: Realizado Contabil; Folha de
pagamento; Vale transporte; Assisténcia médica;
FABASA; Aluguel e Licenciamento de Veiculos;
Aluguel de maquinas; Correios e Malotes; Custo para
o atendimento ao publico; Custo para eficientes
especiais; Fardamentos; Remuneragao de estagiarios;
Precos de produtos e servigos de informatica; Bens
méveis; Aluguel de equipamentos de comunicagao;
Telefone; Outros.

Ap6s aprovagdo, o Orgamento anual da Embasa é
divulgado e cépia do orgcamento da Unidade é enviada
a mesma para acompanhamento.

Utilizando o sistema RADAR, a Unidade faz o
lancamento das despesas por Centro de Custo e
Natureza de Gasto e envia, mensalmente, em meio
magnético, para analise e consolidacdo pelo Setor de
Contabilidade da Embasa.

7.4.4 Elaboracéo e gerenciamento considerando as
estratégias e necessidades operacionais.

As estratégias sdo consideradas na elaboracédo do
orgamento, por meio da definicdo dos recursos para
0s principais planos de agao, descritos no item 2.2.2.
O desempenho orcamentario € acompanhado por
relatérios emitidos pelo sistema CONTORCA, onde
sdo apresentados os recursos previstos, alocados,
contratados e o saldo para contratacao.

As alocac6es de recursos sao solicitadas, pela UMC
em formulario especifico “AR’s” para aprovagdo na
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OM e na Diretoria de Operagbes e sdo encaminhadas
para a Diretoria Financeira, visando a liberagdo do
recurso.

Os desvios detectados no decorrer do exercicio sdo
corrigidos com a migragdo de recursos de um centro
de custo para outro, ou seja, de uma unidade para
outra, por meio de Comunicagdo Interna que
fundamente a solicitagao de transferéncia e desde que
se tenha saldo para alocagdo e desde que as
transferéncias nao sejam de custeio para investimento
e vice-versa.

Desde 2002, na UMC foi instalado o Sistema
CONTORCA para elaboragdo e consolidacdao do
Orgcamento, que ja estd em processo de elaboragéao
conforme orientagbes passadas pela PPL/Comité do
Orcamento no Encontro Anual e conforme
Cronograma de Atividades.

O Sistema CONTORCA também fornece o relatério de
desempenho orgamentario da UMC.

Os riscos das operagdes financeiras relativas as
necessidades operacionais e de investimentos sao
considerados e gerenciados, em nivel corporativo,
pela Diretoria Financeira e Assessoria de
Planejamento da Presidéncia da Embasa.

7.4.5 Controle e aprendizado sistémico.

A avaliacdo das praticas de gestdo esta descrita em
1.2.4 e é realizada tanto no nivel corporativo como
no nivel da UMC, com base nos resultados obtidos da
aplicagao das praticas e nas experiéncias vivenciadas
nos controle dos padrdes adotados. Sao realizados
também o0s seguintes mecanismos especificos:
Reunido anual do CPE; Reunides especificas da DF;
Reunides do Comité de Orgamento Embasa conforme
cronograma proposto; Revisao anual das composigoes
das naturezas de gasto; Reunides mensais setoriais;
Auditorias corporativas; Reunides trimestrais de
andlise critica do desempenho global conforme
detalhada em 1.3; Reuniées de andlise critica feita
pela alta direcdo da Embasa.

O controle das praticas de gestédo e a verificagao do
cumprimento dos padrdes de trabalhos sdo realizados
de forma global.

A figura 7.4/2 apresenta as praticas e os padrdes de
trabalho, incluindo a forma de controle, a

disseminacao e continuidade.

Pratica de Gestéo gi?s';ﬁ?iﬁiw;'ol/
Continuidade C:
Forma controle

Comité Orgamento/

Padrao Trabalho

Semindrio POE Desde | Seminédrio anual p/ UN's e

2000 Departamentos Toda EMBASA/UMC
Manual do POE Anélise da proposta
Sistema POE orcamentaria

Campanhas e Comité de | Procedimento da FC e

SCR Resolugao de Diretoria Toda EMBASA / UMC

Desde 1999 RD 248/99 Relatérios SCI

PQl Definigdo da DIREX

Desde 1999 Revisao anual Toda EMBASA/ PPL/

Andlise das atividades
realizadas

Toda EMBASA / PPL/

Orgamento anual Comité de Orgamento;

Desde 1998 Cronograma ,CONTORCA
AR’s; Orgamentos Acompanhamento por
descentralizados meio de relatérios de
desempenho
Dotagéo Financeira | RD especifica Toda EMBASA / DO
(Fundo rotativo) Sistema Radar /UMC
Desde 1997 Prestagéo de contas ao

dept® contabil e andlises
de relatério

Parcelamento de Débitos | Norma Comercial

Desde 1996 Termo de Parcelamento Toda EMBASA / UMC

SCl, Formulario especifico

Suspensdo, revisao e | Norma Comercial
reabertura dos servicos Programagéo de Servigos
Desde a fundacédo Procedimentos das equipes

Toda EMBASA / UMC
Relatério especifico

g%g!?o e Rorendace CrongQrgrlw\nAa? / Ata
Desde 2006 Cronograma anual 9

Reuniao

A disseminacado ¢é feita por meio de quadros de
gestdo a vista, informagdes disponibilizadas na
Intranet, quadro de avisos e do Comité de orgamento
da Embasa.

As principais melhorias e a &rea responséavel pela

implantagao sao apresentadas na figura 7.4/3
Figura 7.4/3 —~Melhorias Implementadas

Melhoria Responsavel Ano
Revisdo das Normas de Controle e Execugdo
Orcamentaria, do Fundo Rotativo e rotinas de FDC 2005

lancamento contabil.

Criagdo do Comité Central de SCR da Embasa
(Comunicado 133/04) para débitos entre R$ 5.000,00 e DO/DF 2004
R$ 100.000,00

Descentralizagdo do Comitt de SCR das

Superintendéncias para as Unidades de Negécios para DO/DF 2003
débitos até R$ 5.000,00

Criagao da Divisdo de Cobranca DF 2003
Agentes credenciados em convénio com a Coelba DF 2003
Implantacédo do sistema Radar em todas as UN's FDC 2003
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AAG Departamento de Administragao Geral

AAGT Departamento de Administracdo Geral de Transporte

AAP Departamento de Pessoal

ABES Associago Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
ABNT Associagao Brasileira de Normas Técnicas

ACCESS Software de Banco de Dados

ADH Departamento de Desenvolvimento de Recursos Humanos
ADHS Divisdo de Medicina e Seguranga no Trabalho

ADS Departamento de Suprimento

AESABESP Associagdo dos Engenheiros da SABESP

AESBE Associagdo das Empresas de Saneamento Béasico Estaduais
AGECOM Assessoria Geral de Comunicagédo do Governo do Estado
ALA Autolicenciamento Ambiental

AMPE Aprendizagem Metddica no Proprio Emprego

ANF Agua Né&o Faturada. (ANF 12M — media dos Gltimos doze meses)
APA Area de Protegdo Ambiental

AR Formulario de Alocagao de Recurso

ASA Agente Social Avancado i
ASSEMAE Associagao Nacional dos Servigos Municipais de Agua e Esgoto
ATUE Associagdo dos Técnicos de Nivel Universitario da Embasa
BAHIA SUL Empresa vencedora do PNQ 2001

BDV Boletim Diaria de Veiculo

BELGO Belgo Mineira — Empresa vencedora do PNQ 2004

BID Banco Interamericano de Desenvolvimento

BIRD Banco Internacional de Reconstrugdo e Desenvolvimento (Banco Mundial)
BSCUMC Balanced Score Card da UMC

BY PASS Desvio da ligagdo de dgua para ndo passar no medidor (hidrdmetro)
CAERN Companhia de Agua e Esgoto do Rio Grande do Norte
CAESB Companhia de Agua e Esgoto de Brasilia

CAGECE Companhia de Agua e Esgoto do Ceara

CAGEPA Companhia de Agua e Esgoto da Paraiba

CAPG Comité de Avaliagao das Praticas de Gestéao

CASAN Companhia de Saneamento de Santa Catarina

CATCH BALL Metodologia para negociagéo e ajuste de metas

CCOM Coordenagédo Comercial da OM

CCOoSs Comisséo de Coordenagéo de Obras de Salvador

cca Circulos de Controle da Qualidade

CE Comunicagéo Externa

CEDAE Companhia Estadual de Agua e Esgoto do Rio de Janeiro
CEF Caixa Econémica Federal

CEPRAM Conselho Estadual de Prote¢cdo Ambiental

CESAN Companhia de Saneamento do Espirito Santo

CESBA Centro de Surdos da Bahia

CETREL Empresa de Protegdo Ambiental — vencedora do PNQ 2001
CGA Comité de Gestao Ambiental

CGB Comité de Gestao de Benchmarking

CGC Comité Gestéo Clientes

CGP Comité de Gestao de Pessoas

CGS Comité de Gestao Social

Cl Comunicagéo Interna

CIPA Comissao Interna de Prevencéo de Acidentes

CLT Consolidagao das Leis Trabalhistas

CNI Confederagao Nacional da Industria

CODESAL Coordenacéao de Defesa Civil de Salvador

COELBA Companhia de Energia Elétrica do Estado da Bahia
COMPESA Companhia Pernambucana de Saneamento

CONAMA Conselho Nacional de Meio Ambiente

CONDER Companhia de Desenvolvimento Urbano do Estado da Bahia
CONTORCA Sistema de Controle Orgamentério

COPAE Controle Operacional de Agua e Esgoto

COPASA Companhia de Saneamento de Minas Gerais

CORSAN Companhia Riograndense de Saneamento

CORTE Suspenséo de fornecimento de &gua, efetuando o bloqueio do ramal de abastecimento
COSAMA Companhia de Saneamento do Amazonas

CPD Centro de Processamentos de Dados

CPE Comité de Planejamento Estratégico

CPPM Comité de Preservacéo Patrimonial e de Mananciais

cQ Comité de Qualidade

CQ EMBASA Comité de Qualidade Embasa

CQOoM Comité de Exceléncia da Gestao

CRA Centro de Recursos Ambientais

CRR Controle de Recebimento de Relatérios

CSGl Comité do Sistema de Gestéo Integrado

CTGA Comité Técnico de garantia Ambiental

CTP Controle de Treinamento de Pessoal

DA Diretoria Administrativa

DANA Empresa vencedora do PNQ 2003

DBO Demanda Bioquimica de Oxigénio
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DE Diretoria de Engenharia

DENAEE Departamento Nacional de Energia Elétrica

DESO Companhia de Saneamento de Sergipe

DEX Despesa de Exploragao - compreende o total de despesas (energia elétrica + pessoal + produtos quimicos + servigos
terceirizados + telefone) realizadas pela organizagdo - OM

DF Diretoria Financeira

DIREX Diretoria Executiva é composta pela Diretoria da Presidéncia (DP), Diretoria de Engenharia e Meio Ambiente (DE),
Diretoria de Operagdes (DO), Diretoria Financeira (DF) e pela Diretoria Administrativa (DA).

DO Diretoria de Operagodes

DP Diretoria da Presidéncia ou “P”

DQO Demanda quimica de oxigénio

DRP Diagnéstico Répido Participativo

E1aE2 Estratégias da UMC

EAA Departamento de Agdes Ambientais

EAC Equipes de Aprendizado por Critério

EAD Estudo a distancia

ECONOMIA Unidade imobilidria de uma ligagdo de dgua ou esgoto

ECP Estacéo de Condicionamento Prévio

EDM Departamento de Meio Ambiente

EE Estacéo elevatéria

Eficiéncia da Cobranca Acumulada indice que mede a eficiéncia da arrecadacgdo de varios meses (acumulado), com relagdo ao
faturamento acumulado.

EGAM Encontro de Gestao Ambiental

EMBASA Empresa Baiana de Aguas e Saneamento S/A

EOE Departamento de Obras de Agua e Esgoto da RMS

EP Superintendéncia de Meio Ambiente e Projetos

EPI Equipamento de Protegéao Individual

EPP Departamento de Planejamento de Obras e Projetos

EQOM Encontro da Qualidade da OM

ESO Escritorio de Servigos Operacionais

ETA Estacé@o de Tratamento de Agua

ETE Estacédo de Tratamento de Esgoto

FABASA Fundacéo de Assisténcia Social e Seguridade da Embasa

FAF Departamento de Administragao Financeira

FC Superintendéncia Comercial

FCO Departamento Comercial da DF

FDC Departamento de Contabilidade

FDI Departamento de Informatica da DF

FGV Fundagéo Getulio Vargas

FORPONTO Sistema de Ponto

FPNQ Fundagéo para o Prémio Nacional da Qualidade

FT Forga de Trabalho (Compreende funciondrios préprios, estagiarios, terceirizados sob supervisédo direta e convéniios)
FUNASA Fundacdo Nacional de Salde

GC Grandes Consumidores

GCP Sistema de Informagdes para Gerenciamento e Controle de Perdas
Geoprocessamento Espacializagdo, em meio digital, dos dados pelo Cadastro Técnico/Comercial
GORR Gestao Orientada para Resultados Rapidos

GPD Gerenciamento pelas Diretrizes

GPS Geographic Positioning System

GQT Gestéo pela Qualidade Total

Hércules Sistema Contabil, atual Sistema RADAR

Hidrometro Medidor utilizado para medir volumes de dgua consumida nas ligagdes prediais
IEE Indice de Eficiéncia Empresarial

IEO Indice de Eficiéncia Operacional

INDG Instituto Nacional de Desenvolvimento Gerencial (Antiga FDG)

Inmetro Instituto de Metrologia

Intranet Sistema interno de informagdes Administrativas e de Recursos Humanos da empresa
IQA Indice de Qualidade da Agua

IQE Indice de Qualidade do Esgoto

Ligagcdo Clandestina Ligagdo de agua feita indevidamente pela populagido de baixa renda, ndo medida, ndo cadastrada e nao faturada
pela empresa.

Ligacao Inativa  Ligagao de agua cortada, cadastrada no sistema e néo faturada pela empresa.

Ligagoes Faturadas Ligagdes de agua e esgoto implantadas no Sistema Comercial, com emissdo mensal de faturamento a partir do
consumo de agua.

MBA Master and Business Administration

Micromedidor Aparelho utilizado para medir o volume de dgua em ligagbes de agua de unidades imobiliarias
Minidistritos Conceito estabelecido para controle de consumo para imével em logradouro com uma Unica linha de abastecimento.
MN Sabesp - Unidade Norte

MND Método nao destrutivo

MO Sabesp — Unidade de Negdcios Oeste

MT Sabesp — Unidade de Tratamento

oD Oxigénio dissolvido

oM Superintendéncia Metropolitana de Salvador

OMCF Delegacia Combate a Fraude

OME Departamento de Esgotamento Sanitario

OMEM Divisdo de Manutengao do OME

OMET Divisdo de Tratamento do OME

OMM Departamento de Manutengao

OMME Divisdo de Engenharia de Manutencéo
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OMO Departamento Operacional e Apoio Comercial

OMP Departamento de Produgéo

OMT Unidade Setorial de Apoio Técnico

ON Superintendéncia Regional Norte

OPT Departamento de Suporte Técnico

OPTQ Divisédo de Controle de Qualidade — Laboratério Central

oS Superintendéncia Regional Sul

P Presidéncia da Embasa

PAC Assessoria de Comunicagdo da DP

PAD Assessoria de Auditoria da DP

PAQ Prémio ABES de Qualidade

PCI Planilha de correlagéo de indicadores

PCMSO Programa de Controle Médico e Satde Ocupacional

PCSC Plano de Cargos Saléarios e Carreira

PDA Plano Diretor de Automagao

PDHC Plano de Desenvolvimento de Habilidades e Competéncias

PDI Plano Diretor de Informatica

PDV Programa de demissao voluntaria

PE Planejamento Estratégico

PEAD _ Polietileno de alta densidade )

Perda Fisica de Agua Agua tratada que se perde ao longo do Sistema de Distribuicdo de Agua, em fungdo de vazamentos (visiveis ou
nao)

PG Ponta Grossa — Unidade da Sanepar

PGQB Prémio Gestao Qualidade Bahia

PI Partes Interessadas

PISAC Pesquisa de impacto sécio ambiental na Comunidade

PJU Assessoria Juridica da DP

PLC Assessoria de Licitagéo e Contratagdo da DP

PLI Pesquisa de Ligacdes Inativas

PMG Plano de Melhoria da Gestéao

PMS Prefeitura Municipal de Salvador

PMSS Programa de Modernizag&o do Setor de Saneamento

PNCDA Programa Nacional de Combate ao Desperdicio de Agua

PNQ Prémio Nacional da Qualidade

PNQS Prémio Nacional da Qualidade no Saneamento

POE Programa de Orcamento Embasa

POLITENO Empresa vencedora do PNQ 2002

POP Procedimento Operacional Padréo

PPL Assessoria de Planejamento da DP

PPO Planilha de previsdo orgamentaria

PPR Programa de participagdo por resultados

PPRA Programa de Prevengao de Riscos Ambientais

PQB Programa Qualidade Bahia

PQl Plano Quinqglenal de Investimentos

PROCON Procuradoria de Defesa do Consumidor

PRODEB Processamento de Dados do Estado da Bahia

PRODETUR Programa de Desenvolvimento Turistico

PROMAP Programa de Mapeamento de Risco

PSR Planilha de Simulagédo de Resultados

PTEFT Plano de Treinamento Estratégico para Funcionarios Terceirizados

QUALIOP Programa de Qualidade em Obras Publicas

RA Relatério de Avaliagdo

RAM Relatério de acompanhamento das metas

RD Resolugéo de Diretoria

RECICLOM Projeto de Reciclagem da OM

Rede de Distribuicdo Tubulagdes distribuidas ao longo das areas de abrangéncia da OM, para abastecimento de agua dos iméveis
cadastrados, através dos ramais prediais.

RG Relatério de Gestao

RH Recursos Humanos

RIP Regulamento Interno de Pessoal

RM Requisi¢céo de Material

RMS Regido Metropolitana de Salvador

RADAR Sistema contabil

SAA Sistema de Abastecimento de Agua

SABESP Companhia de Saneamento Bésico do Estado de S&ao Paulo

SABESP/MN Unidade Norte da SABESP

SABESP/MO Unidade Oeste da SABESP

SABESP/MT Unidade de Tratamento da SABESP

SAC Servigo de Atendimento ao Cidadao

SAEB Secretaria de Administragao do Estado da Bahia

SANEATINS Companhia de Saneamento do Tocantins

SANEMAT Companhia de Agua e Saneamento do Estado do Mato Grosso

SANEPAR Companhia de Saneamento do Parana

SANEPAR/URAP Unidade de Apucarana da SANEPAR

SANEPAR/PG Unidade de Ponta Grossa

SANESUL Companhia de Saneamento do Mato Grosso do Sul

SCI Sistema Comercial Integrado

SCM Solicitagdo de compra de material

SCR Saldo de contas a receber
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SEARA Sistema Estadual de administragdo de Recursos Ambientais do Estado da Bahia

SEDUR Secretaria de Desenvolvimento Urbano

SEI Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia

SEMIN Secretaria Municipal de Infra Estrutura

SENAC Servigo Nacional do Comércio

SENAI Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial

SES Sistema de Esgotamento Sanitario

SESI Servigo Social da Industria

Setorizacao Projeto da Superintendéncia para compatibilizagao das zonas de abastecimento com as zonas de faturamento

SGE Sistema de Geoprocessamento da Embasa

SGl Sistema de Gestao Integrado

Si Sistema de Informagdes i

SIAA Sistema Integrado de Abastecimento de Agua

SIG Sistema de Gerenciamento Sistémico dos aspectos da qualidade, salde, seguranga e meio ambiente

SIME Sistema de Manutengdo da Embasa

SIPAT Semana Interna de Prevencgéo de Acidentes

SIPSAP Sistema Integrado de Prestagéo de Servigo e Atendimento ao Publico

SISAGUA Sistema de Informagdes de Qualidade da Agua

SISPROCON Sistema Procon

SNIS Sistema Nacional de Informagdes sobre Saneamento

SS Solicitagdo de Servigos

SSP Secretaria de Seguranga Publica

SUCOM Superintendéncia de Controle e Ordenamento do Uso do Solo

TELEMAR Empresa de Telefonia do Estado da Bahia

TMA Tempo Médio de Atendimento

TRD Termo de Recebimento Definitivo

UCE Universidade Corporativa Embasa

UERJ Universidade Estadual do Rio de Janeiro

UFBA Universidade Federal da Bahia

UFPB Universidade Federal da Paraiba

UMB Unidade de Neg6cios da Bolandeira

umMmc Unidade de Negécios de Camagari

UMCA Divisdo Administrativa/Financeira

UMCC Divisdo Comercial

UMCO Diviséo Operacional

UMF Unidade de Neg6cios da Federagdo

umJ Unidade de Negécios de Piraja

UMS Unidade de Negécios de Candeias

UN’s Unidades de Neg6cios

URAP Unidade de Negécios da SANEPAR

uv Ultravioleta

Volume Faturado Medido Excedente Volume de dgua excedente ao minimo cobrado nas faturas de dgua.

Zona de Abastecimento Area delimitada por um conjunto de unidades imobiliarias abastecidas com uma ou mais linhas de abastecimento,
todas macromedidas. Corresponde a unidade minima em que se divide o sistema de abastecimento, na qual ja se
encontram compatibilizadas as informagdes necessarias ao planejamento operacional e comercial.
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