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Folha de Determinacado de Elegibilidade ao PNOS 2010
Categoria: ( )Nivel I (X )Nivel Il ( )Nivel lll ( )IGS

() Unidade auténoma de
Nome da organizacéo candidatSIMAE - Servico Intermunicipal de Agua e outra organizacao
. .. INo caso de Nivel Ill, s6 é elegiv
ESgOtO (Autarqwa Intermun|C|pal) lagrupamento com mais de uma cid

Razao social responsavé&ervico Intermunicipal de Agua e Esgoto

Forma de Direito (X ) Publico () Privado

Numero de inscrigdo no CNP.B84.591.890/0001-43

Endere¢cdHome-pagédse existir) www.sSimae.sc.gov.br

Principais atividades Data de inicio das
- Abastecimento de Agua Tratada atividades

. Producéio de Agua Tratada
T . 13/02/1971
. Distribuicdo de Agua Tratada

- Esgotamento Sanitario

. Coleta, recalque, tratamento e disposi¢céds die@sgoto

Quantidade de pessoas na for¢a de trabalho daizaigaa
- 71 (setenta e um) servidores efetivos
- 03 (trés) terceiros

(Incluir terceiros que estejam sob coordenacamdédidata. No caso de unidade autdnoma, informaréamo percentual da forca de
trabalho da candidata em relagcdo a organizacgécotahbra)

Locais das instalagG€@so caso da categoria IGS, onde a Prética é dafmiaplicada)

Nome Endereco Qtd. Pessoi
Centro Administrativo Rua Tiradentes, 123 — Centro <Joagaba-SC
- Atividades Administrativas 22
- Atividades Técnicas 42
Estacdo de Tratamento de Agua Av Caetano Natal Brancd894 — Joacaba 10
Estacdo de Tratamento de Esgoto (1) Rua Francisco Sari— Herval d’'Oeste -
Estacdo de Tratamento de Esgoto (1) Rodovia SC 303 —danna -
(se necessario aumentar o nimero de linhas dajabel
Contatos Nome Fone E-mail
Principal dirigente Elisabet Maria Zanela Sartori (49) 3551 8200 diretda@simae.sc.gov.br
Respons. candidatura Valdirene Aparecida Dorini (49) 3551 8200| qualidad@simae.sc.gov.br

Aplicavel para categorias Nivel I, Nivel Il ou Niveélll
Declaracdo de autonomia da organizacdo candidata
Declaramos ter fungBes e estruturas administratipadprias e autbnomas, no sentido de sermos respeiss pelg
planejamento das a¢8es para atingir nossos objgtigomprir nossa missdo e atender nossos clieRtessuimos cliente
como pessoas fisicas ou outras pessoas juridicassuenidoras, usudrias ou compradoras regulares desos

servigos/produtos no mercado que nédo sdo de nasgaig organizagdo.
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Somente para Categoria IGS
Denominagédo da Pratica Data de implantagé&o

(Praticas implantadas h& mais de cinco anos naelegiveis)
Resumo da praticgvaximo 12 linhay

Area, setor, divisdo, departamento, grupo, equipg ltens e Aspectos dos Critérios PNQS Nivel Il ouctiin os
assemelhado, responsavel pela Pratica quais a pratica tem relagdo direta

(Ex.: 1.1b; 4.1c, 6.3b, 8.3a e 8.6a)

Resultados alcangad@r instrugdes no Guia PNQS 2010)

Partes interessadas beneficiadas diretamente petleaP

O SIMAE, por seu responsavel principal abaixo-assinado, aeglpara os fins de direito, que séo veridicas as
informacdes apresentadas nesta candidatura ao PN@8,tendo sido omitidas informac8es adversas que
sejam relevantes para a avaliacdo dos resultado®rmdmnizacdo em relacdo aos clientes, a comunidade,
sociedade, ao meio-ambiente e forca de trabalho.

Joagaba - SC,02 de julho de 2010.

Elisabet Maria Zanela Sartori
Diretora do SIMAE

Parecer do Comité de Elegibilidade:

(x) Elegivel
() N&o elegivel no contexto apresentado

Razdo da inelegibilidade
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PERFIL DA ORGANIZACAO
P1. Descri¢ao da organizacao
a) Instituicdo e propdsitos e porte

O SIMAE - Servico Intermunicipal de Agua e
Esgoto é uma Autarquia® Intermunicipal e atua
nos municipios de Joagaba, Herval d'Oeste e
Luzerna.

O SIMAE foi instituido pelas Leis n.° 342 de 02
de fevereiro de 1968, da Prefeitura Municipal de
Herval d'Oeste e n.° 520 de 02 de marco de
1968, da Prefeitura Municipal de Joagaba.
Posteriormente, com a emancipacdo do
municipio de Luzerna, pela Lei de integragdo ao
SIMAE n.° 250 de 27 de novembro de 2000. A
inauguracéo oficial do sistema de abastecimento
de agua foi em 13 de fevereiro de 1971. A partir
desta data, o SIMAE ficou encarregado da
prestacéo de servigos associada ao fornecimento
de agua tratada e esgotamento sanitario dos
municipios de Joacaba, Herval d'Oeste e
Luzerna. O SIMAE tem como missao “Assegurar
o fornecimento de &gua tratada, coleta e
tratamento de esgoto sanitario com padrdes
crescentes de qualidade e quantidade,
respeitando o meio ambiente e promovendo a
satisfacdo dos clientes e colaboradores® com
auto-sustentabilidade econdmica e financeira”.

« Informac8es sobre o porte do SIMAE

| Descrigdo | valor | Unidade |
Ligagdes de Agua 13.780 Ligacdo
Economias de Agua 18.394 Economia
Ligacdes de Esgoto 3.522 Ligagdo
Economias de Esgoto 6.055 Economia
Micromedicao 100% Cobertura
Rede de Agua 314,478 Km
Rede de Esgoto 54,416 Km
Capacidade captacédo 208 Is
Capacidade da ETA 250 I's
Producéo de Agua 4.177.499 m%ano
Agua faturada 3.227.566 m%ano
Esgoto coletado 1.002.600 m%ano
Esgoto tratado 1.002.600 m%ano
Faturamento Agua 5.698.142 R$/ano
Faturamento Esgoto 1.558.164 R$/ano
Elevatorias de Agua 23 Elevatoria
Sistemas isolados 10 Elevatoria
Elevatérias de Esgoto 11 Elevatoria
Populacdo atendida 46.704 Habitante

Tabela P1.al: Informag@es sobre o porte
Dados referentes a 31/12/2009

b) Servicos ou produtos e processos

! Autarquia: servico auténomo criado por lei, com

personalidade juridica, patrimdnio e receita propria, para
executar atividades tipicas da administragdo publica, que
demanda para seu melhor funcionamento, gestao
administrativa e financeira descentralizada.

% Nesse contexto, colaboradores compreende: servidores,
terceirizados, prestadores de servigo e fornecedores.

Os principais servicos prestados s&o: i)
abastecimento de 4gua tratada, e i)
esgotamento sanitario e, ambos sédo ofertados
nos trés segmentos de mercado e disponiveis as
categorias de consumo. Seus principais
processos do negdcio, processos de apoio e
seus subprocessos estdo descritos na tabela
P1.bl.

Sucintamente, o0s principais
realizados da seguinte forma:
Abastecimento _de &gqua: a agua bruta é
captada do Rio do Peixe e direcionada para um
poco de sucgédo. A partir deste, é recalcada até a
estacdo de tratamento através de conjuntos
motor bomba de eixo vertical e adutora de ferro
fundido DN 350 (150 metros de extens&o). Na
Estacdo de Tratamento de Agua (ETA), é
submetida ao processo de tratamento do tipo
convencional. Ao dar entrada ao processo,
recebe o coagulante Policloreto de Aluminio
Catidnico (PAC). A aplicacdo de PAC é feita com
0 auxilio de um monitor de cargas (chemtrac)
que mede as cargas positivas e negativas da
agua bruta regulando a dosagem de coagulante
até seu equilibrio. Apds o equilibrio das cargas,
passa por floculadores hidraulicos e mecanicos
de péas horizontais e, em seguida, para o
processo de decantacdo e pelos filtros
descendentes de areia e carvdo antracito. Na
continuidade, a agua passa pela camara de
contato onde recebe adicao de cloro gasoso para
desinfeccdo, fltor (na forma de Acido
Fluossilicico) para prevencdo da carie dental e
Hidréxido de Célcio para corregdo de pH. O
Controle da Qualidade da agua produzida é feito
de acordo com as exigéncias da Portaria
518/2004 do Ministério da Saude utilizando-se de
modernos laboratérios e sistema de automagao
para dosagem de produtos quimicos.

Devido as caracteristicas topogréficas
acidentadas na regido de atuacdo do SIMAE, a
distribuicdo da agua tratada é feita por um
sistema intermediado por 31 elevatérias e 32
reservatorios. As principais elevatérias e
reservatorios estdo inseridas no sistema de
telemetria para monitoramento de varios
parametros de forma online, permitindo a
telesupervisdo em terminais instalados na ETA e
na Sede Administrativa e monitoramento via
internet. Este sistema funciona de forma
automatica ou manual, possibilitando aos
operadores interferir na operagéo do sistema de
abastecimento de &agua a qualquer momento
para adequacfes de volume e distribuicdo. O
sistema de telesupervisdo possibilita gerar
histérico funcional por meio de software
especifico.

servicos séo

Esgotamento _sanitdrio: 0 esgoto coletado dos
clientes das cidades de Joacaba e Herval
d'Oeste é transportado através de redes
coletoras e elevatérias para a Estagdo de
Tratamento de Esgoto (ETE) de Herval d'Oeste

para tratamento em lagoas de estabilizagcdo. Este
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sistema é constituido por trés lagoas: a primeira
anaerObia, a segunda facultativa e a terceira
aerdbia. Por sua vez, o esgoto coletado dos
clientes da cidade de Luzerna é transportado,
através de redes coletoras e elevatorias, e
tratado em uma ETE composta por um reator do
tipo anaerdbio de fluxo ascendente UASB e
biofiltros aerados submersos.

Devido as caracteristicas topogréficas
acidentadas, o sistema de esgotamento sanitario
possui 11 elevatdorias. O sistema atende
aproximadamente 41,0% da populacdo urbana
da cidade de Joacgaba, 33,0% de Luzerna e 20%
de Herval d'Oeste. Por sua vez, 100% do esgoto
coletado é tratado.

As atividades de rotina do SIMAE sao
sustentadas por uma série de processos
principais do negécio e de processos de apoio. A
tabela P1.b1l apresenta os processos principais
do negoécio, processos de apoio e seus
respectivos subprocessos.

Processos Subprocessos
Principais

do negd6cio

Producéo de - Captacéo

Agua Tratada - Aducéo por recalque

A agua bruta para - Macromedicéo

tratamento é - Tratamento

captada a partir - Controle da qualidade da 4gua
de mananciais produzida

superficiais e - Reservagéo

subterraneos - Adugdo por recalque

- Reservagao principal

- Macromedicao

- Redes de distribuicao

- Aducdo e recalque

- Reservagéo

- Macromedicao

- Redes de distribui¢éo

- Controle da qualidade da &gua
distribuida

- Micromedicéo

- Coleta

- Recalque

- Tratamento

- Controle da qualidade do efluente
- Disposicéo final

Distribui¢éo de
Agua Tratada

Esgotamento
Sanitario

O tratamento de
esgoto é realizado
em ETEs e
Sistemas isolados

Processos de Subprocessos

Apoio

Gestéo de - Movimentagéo de pessoas
Pessoas - Acompanhamento do registro ponto
Classifica-se - Lancamento e conferéncia

em Controle de - Depésito bancario

frequéncia, - Levantamento de Necessidades de
Folha de Capacitagéo

pagamento e - Elaboragéo e Gestéo do Plano de
Treinamento capacitagao

Gestdo da - Utilizagao de softwares
Informacé&o - Disponibilizacdo em Murais
Classifica-se - Comunicagao Interpessoal

em - Informativos internos
comunicacédo - Publicacdes diversas

interna e - Entrevistas para meios de comunicagédo
externa - Participagdo em eventos
- Benchmarking
Gestéo - Planejamento plurianual
Orcamentaria, - Planejamento (LDO/LOA)
Contabil e - Controle e execugéo
Financeira - Langamentos e registros

- Demonstrativos, balancetes e balangos
- Ordens de pagamentos
- Aplicacdes financeiras

Gestéo de
Suprimentos

- Aquisicao de bens e servicos

- Movimento e controle de estoques
- Elaboragé&o de contratos

- Controle e execucao or¢camentéria

Gestao - Cadastro de bens

Patrimonial - Controle de localizacéo de bens
- Responsabilidade de uso de bens
- Conservagao e manutencao de bens
- Alienacao de bens

Gestao - Atendimento de balcéo

Comercial - Atendimento ao telefone

- Cadastro de clientes
- Medicao, geragao e entrega de

Classifica-se em
atendimento ao

cliente, faturas
faturamento, - Recebimento e controle de
arrecadacgéo e arrecadacgéo de faturas
cobranca - Comunicacao de débitos
- Interrupgéo de fornecimento de
agua
- Divida ativa
Gestéo de - Estudo de viabilidade de obras
Projetos - Planos de expanséao do sistema

- Planos de melhoria e inovagéo
- Redugéo e controle de perdas
- Cadastro técnico do sistema

Tabela P1.b1 — Principais processos e processos de apoio
e seus subprocessos

A estrutura operacional do SIMAE visa a
atender as necessidades atuais da clientela e
esta representada na tabela P1.b2:

Instalacbes

Centro Administrativo

Localizagdo: Rua Tiradentes, 123 - Joacaba

Caracteristicas: Abriga o Setor Administrativo, a Diregéo, as
Coordenadorias, a Engenharia, o Atendimento ao Publico, o
Almoxarifado e a Garagem. Area construida de 1.708m?
Estagéo de Tratamento de Agua

Localizagdo: Av.Caetano Natal Branco, 1849 - Joagaba
Caracteristicas: Capacidade nominal 250 /s, tipo
convencional, com laboratérios de controle da qualidade da
agua e efluentes

Sistema de Captagéo de Agua

Localizacdo: Av. Caetano Natal Branco, 1849 - Joacaba
Caracteristicas: Captacdo de &gua bruta com capacidade
nominal de 208 I/s, instalada @ margem do Rio do Peixe,
perimetro urbano de Joagaba

Reservatodrios de Agua (Tipos)

RAP — Reservatorio Apoiado (29)

REL — Reservatorio Elevado (dois)

RSE — Reservatorio Semi-enterrado (um)

Localizagdo: Diversas

Caracteristicas: Reservagdo para posterior distribuicdo da
4gua tratada. Capacidade atual de reservac&o: 10.936 m®
Elevatérias de Agua (Tipos)

EAT — Elevatéria de Agua Tratada (31)

EAB — Elevatdria de Agua Bruta (uma)

Localizagdo: Diversas

Caracteristicas: conjunto motor bomba e respectivo sistema
de acionamento, para recalque. Equipamentos inseridos no
sistema de telesupervisao

Estag&o de Tratamento de Esgoto

ETE de Herval d’'Oeste

Localizagdo: Rua Francisco Sartori, s/n®

Caracteristicas: Sistema de lagoas anaerébias, facultativas e
aerobias

ETE de Luzerna

Localizagdo: Rod. SC 303, km 12

Caracteristicas: UASB e biofiltros aerados submersos
Sistemas Isolados de Esgoto

Joacaba (quatro)

Elevatérias de Esgoto

EEJ — Elevatérias de Esgoto de Joacaba (seis)

EEH — Elevatdrias de Esgoto de Herval d’Oeste (uma)

EEL — Elevatérias de Esgoto de Luzerna (quatro)

Localizag&o: Diversas

Caracteristicas: Conjunto motor bomba para recalque de
funcionamento automatizado
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Sistemas Isolados de 4gua tratada
Joacaba (cinco), Herval d’Oeste (trés), Luzerna (dois)

Tabela P1.b2 — Estrutura operacional
c) Sécios Mantenedores ou Instituidores

O SIMAE é uma Autarquia intermunicipal, foi
instituido pelos municipios de Joacaba (1968),
Herval d’'Oeste (1968) e Luzerna (2000) e, criado
para atender a populagdo urbana de seus
instituidores com servigcos de abastecimento de
agua potavel e esgotamento sanitario.
As principais necessidades e expectativas dos
instituidores séo:
* Universalizagédo dos servigos de
abastecimento de agua potavel,
e Ampliagdo da area de cobertura dos
servigos de esgotamento sanitario;
« Continuidade do abastecimento de agua;
» Satisfacdo dos municipes (clientes SIMAE);
* Investimento minimo em infraestrutura.

d) Forca de trabalho

» Denominacédo genérica: servidores

» Composicao da forca de trabalho:
A estrutura de cargos e o nivel de escolaridade
da forca de trabalho estd apresentada na tabela
P1.d1 e ilustrada no gréafico P1.d1.

Total de Servidores | 70

Tabela P1.d1: Estrutura funcional por nivel de escolaridade

Nivel Escolar da Forga de Trabalho

Pos
Graduagdo
11%

Superior‘

Completo
30%

Fundamental
Incompleto
17%

Fundamental
Completo
16%

Gréfico P1.d1: Nivel escolar da Forca de Trabalho

Os cargos que ocupam funcdes gerenciais
formais e sua respectiva propor¢cdo estao
ilustrados a seguir nos gréaficos P1.d2 e P1.d3.

Estrutura de Cargos e Fungdes da Forga de Trabalho

Cargos de
Gestdo
16%

Nivel Escolar Cargo Servidores Gréfico P1.d2: Estrutura de cargos e Fungfes da Forca de
) Auxiliar de operacdes 07 Trabalho
Ensino
Encanador 02
Fundamental Pedreiro 02
Incompleto Vigilante 01 Fun;ﬁes Gerenciais Servigo de
Subtotal 12 Diretor Engenharia
m 9% 9%
Auxiliar de operacées 04 /
Encanador 01 Coordenador
Ensino Leiturista 01 18%
Fundamental Mecanico de Manutencéo 01
Completo Motorista 02
Operador de maquinas 01
Vigilante 01
Subtotal 11
Auxiliar administrativo 04
Auxiliar de Operacdes 05
. - Auxiliar de servicos gerais 01 = ; = ~ —
Ensino Médio Encanador 03 Gréfico P1.d3: Proporcdo das Fungdes Gerenciais
Completo —
Escriturario 01 . . " .
Operador de ETA/ETEs 03 O numero de terceirizados ndo atinge 5% da
Operador de maquinas 01 forca de trabalho total e o SIMAE n&o possui
AS“'E_"‘_Ota'd — 1531 vagas para estagios fixas.
uxiliar administrativo N, . .
Auxiliar controle operacional 02 As principais necgsgdades e expectativas da
Auxiliar de operacdes 03 forga de trabalho séo:
Graduacéo Auxiliar Técnico 02 e Saude e seguranca no trabalho;
Completa Encanador o1 «  Satisfacdo no trabalho;
Escriturario 02 <. ~
Leiturista 03 * Acesso as informagdes;
Mecanico de Manutencdo 02 * Treinamento e desenvolvimento;
Operador ETA/ETEs 03
Oficial tecnico oL e) Clientes e mercado
Quimico 0l
Subtotal 21
Administradora 01 O SIMAE possui seus clientes segmentados por
Auxiliar administrativo 02 municipio de atuacdo, ou seja, Joagaba, Herval
Pés-graduagdo |=omador oL d’'Oeste e Luzerna. O Gréfico P1.el apresenta o
Desenhista/projetista 01 . ,
Engenheiro o1 mercado segmentado por economias de agua,
Escriturario 02 enquanto que o Grafico P1.e2 por economias de
Subtotal 08 esgoto.
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Economias de Agua
Luzerna
9%

Gréfico P1.el: Segmentacdo por Economias de Agua

Economias de Esgoto

Luzerna
9%

Grafico P1.e2: Segmentacéo por Economias de Esgoto

O agrupamento dos clientes é feito por categoria
de Consumo, assim sendo, as categorias
também nomeiam os tipos de clientes. A tabela
Pl.el ilustra essa distribuicdo por categoria, por
tipo de atendimento e por segmento de mercado.

Para a execucdo das atividades, o SIMAE
mantém relacionamento comercial com uma
série de fornecedores de diferentes areas de
atuacao. Eles sédo agrupados como:

e Fornecedores de insumos criticos —
fornecem insumos quimicos, produtos e
servicos indispensaveis a sustentacao
das atividades com qualidade e
agilidade;

e Fornecedores de insumos basicos —
fornecem insumos e produtos basicos
que sustentam as atividades de rotina,;

e Fornecedores de obras e servicos —
fornecem servicos para execucgdo de
obras, manutencdo e ampliacdo das
infraestruturas de agua e esgoto

e Sociedade - fornece agua bruta;

e Clientes — fornecem esgoto in natura
para coleta, afastamento e tratamento;

A tabela P1.f1 apresenta 0s principais
fornecedores, o insumo ou o produto adquirido e
o valor gasto em R$ ou m3 no ano de 2009.

Categoria Economias | Economias
de de Agua de Esgoto Ser%r:rir;tgode
consumo
8.431 3.187 | Joacaba
Residencial 5.880 1.052 | Herval d'Oeste
1.504 523 | Luzerna
1.589 977 | Joacaba
Comercial 520 175 | Herval d'Oeste
161 34 | Luzerna
58 14 | Joacaba
Industrial 16 06 | Herval d'Oeste
24 03 | Luzerna
104 53 | Joacaba
Publica 42 23 | Herval d'Oeste
19 08 | Luzerna

Tabela P1.el: Categorias de Consumo
Dados relativos a 31/12/2009

As principais necessidades e expectativas dos
clientes séo:

- Qualidade nos servigos prestados;

- Qualidade nos produtos fornecidos;

- Agilidade no atendimento;

- Continuidade no abastecimento de agua;

- Ampliacdo da area de cobertura dos servigcos
de esgotamento sanitario;

- Cobranca de servicos e produtos com precos
justos;

Visando atender melhor a estas necessidades,
as expectativas atuais e a outras que possam
surgir, o SIMAE realiza pesquisa de mercado
bianual e disponibiliza diversos canais de
relacionamento aos clientes para conhecer em
tempo real ou antecipar agdes preventivas.

f) Fornecedores e insumos

Fornecedor Insumo Valor em R$
CELESC Distribuicdo Energia Elétrica 1.034.282
Brasil Telecom Telefonia Fixa 15.634
Claro Telef. M6vel 9.229
Hidromar Cloro gas 37.086
Cobrascal Cal hidratada 24.840
Avanex Ind. Quim. PAC e Fltor 124.744
HEXIS Reagentes 24.984
Manfra GPS 44.000
Controle e Solugées Controle ETA 19.450
Combustivel Michellos Combustivel 79.985
L’ART A rquitetura Projeto esgoto 138.600
EMEC Brasil Dosadoras 14.217
Sercon Ind Comércio Autoclave 18.150
Amanco PVC Agua e 89.803
Doal Plastic Esgoto 15.300
Nicoll Tubos 10.024
Plastimax Caixa Padréo 14.240
Saint-Gobain Conexdes de 30.027
Angolini & Angolini ferro fundido 20.700
Francisco Lindner 15.000
Markafer Tampé&o esgoto 45.184
Empreiteira M. Breda Pav. Asfalto 45.962
Emp. Const.C.Oliveira Pav. Calgcamento 10.736
ABS Bomba Motor Bomba 10.700
Altenburger Rep. Ltda Det vazamento 60.000
MDA Solucdes Coletor Leitura 46.887
MS Instrumentos Medidor Nivel 7.980
Emerson Process Macromedidor 47.070
Concretos Agua Doce Materiais de 10.216
Concretos Cruzeiro Construcao 11.900
Concatan 9.525
Bonato Mat. Cont 31.268
Andrade Construgdes Obras diversas 156.341
Construter Redes esgoto 545.580
Pedreira Triangulo Brita 46.276
Sociedade Agua bruta/m3 4.177.499
Clientes Esgoto in natura /m3 1.002.600

Tabela P1.f1: Principais fornecedores, insumos e valor
gasto em 2009

Outros fornecedores séo incorporados quando
da necessidade de aquisicdo de novos produtos,
servi¢cos ou obras de acordo com o estabelecido
pela Lei 8.666/93.

As principais necessidades e expectativas dos
fornecedores séo:

- Equidade nos processos de licitagao;
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- Pagamento conforme contrato;
- Entrega conforme contrato

g) Sociedade

O relacionamento do SIMAE com as
comunidades visando elucidar e atender as suas
necessidades é realizado por meio de parcerias
elou outros canais, conforme apresentado na
tabela P1.g1.

A Tabela P1.i1 apresenta as partes interessadas
do SIMAE e seus interlocutores.

Comunidade/ Principais Necessid ades
Entidade

Sociedade Fornecimento de agua tratada;
Coleta e tratamento de esgoto;
Comunidades  Universalizacao dos servicos;
vizinhas Atendimento a legislagdo ambiental;
Atenuacao dos aspectos potenciais
causadores de impactos ambientais e sociais;
FATMA Atendimento as licengas ambientais;
Cumprimento da legislacdo ambiental.
Tabela P1.gl: Relacionamento com a sociedade e suas
necessidades

Os principais impactos negativos potenciais dos
produtos, processos e instalacdes do SIMAE
séo:

e A producéo de lodo;

« Extravasamento de esgoto;

e Vazamento de agua;

e Retirada de agua da natureza.
A lista completa dos aspectos potenciais
causadores de impactos ambientais, sociais e de
salde e seguranga  ocupacional sao
apresentados em 4.1. Inexiste passivo ambiental
atribuido ao SIMAE.

h) Parceiros

Os principais parceiros e 0s objetivos comuns
das parcerias estdo descritos na Tabela P1.h1.

Parceiro Objetivos / competéncias Inicio
comuns
Funasa Orientagédo técnica e parceria na 1968

elaboragéo e financiamento de
projetos de expanséo do sistema
de &gua e esgoto

Rede Rede de cobranca de faturas 1990
Bancéria (bancos e lotéricas)
Assemae Promotor de feiras tecnoldgicas 1995

Interlocutor para politicas de
saneamento bésico
Cursos de capacitacdo

Vigilancia Fornecimento de informagdes 2000
Sanitaria para fiscalizag@o e adesédo da

sociedade a rede coletora de

esgoto
Unoesc Parceria na capacitagéo dos 2003

Servidores e realizacdo pesquisa

aplicada ao saneamento basico
Rede de Promocao de agGes conjuntas de 2006
Ensino Educacdo Ambiental
Tabela P1.h1: principais parceiros, objetivos/competéncias
e inicio das parcerias

i) Relacionamento com outras partes
interessadas

Partes Interlocutores

interessadas

Poder - Poderes Executivo e Legislativo dos

Concedente municipios de Joagaba, Herval d'Oeste
e Luzerna

Clientes - Consumidores de &gua tratada

- Fornecedores de esgoto in natura
- Representantes legais de pessoas
juridicas e fisicas
Forca de Trabalho - Servidores
- Sindicato dos servidores
- Associacgdo de servidores
Sociedade - Comunidades organizadas
- Entidades publicas e privadas

Fornecedores

Tabela P1.il: Partes interessadas e seus interlocutores
P2. Concorréncia e ambiente competitivo

a) Ambiente competitivo

Considerando a especificidade do mercado de
concessdo e a importancia do servico de
saneamento bdsico, responsabilidade primaria
dos municipios, a concorréncia e a
competitividade possuem um contexto
diferenciado se comparado ao de livre mercado.
Contudo, a eficacia e a eficiéncia caracterizam-
se como sendo premissas basicas de
longevidade e credibilidade desse tipo de
organizacdo. Diante disso, para o SIMAE, séo
concorrentes proprios a ineficacia e a
ineficiéncia. A incorréncia pode levar a perda de
mercado, de credibilidade, e consequentemente
a perda da concesséo do servico.

Atualmente a oferta agressiva de &agua
engarrafada e perfuracdo de pocgos aliadas a
melhoria da qualidade de vida da populagdo
brasileira requerem estratégias de combate para
este tipo de concorréncia, considerada pequena,
mas que apresenta indices crescentes nos
ultimos anos.

b) Desafios estratégicos

S&o desafios constantes do SIMAE, os seus
objetivos estratégicos vigentes e o nivel “Rumo
para a Exceléncia” do PNQS, 500 pontos. Esses
desafios alicercam a visdo do SIMAE para 2012
de: “Ser reconhecido como referéncia nacional
de Servigo Publico Municipal em agua e esgoto”.
Eles foram adotados com vistas a nortear 0s
desafios estratégicos e atingir a visao de futuro.
Atualmente o Decreto 7.212/2010 que
regulamenta a Lei 11.445/2007 que instituiu as
Diretrizes Nacionais de Saneamento Basico,
constitui-se em outro desafio estratégico, pois a
partir desta Lei foi elaborado o Plano Municipal
de Saneamento Basico de Luzerna e estdo em
fase final os de Joacaba e Herval d'Oeste. Eles
trazem as metas associadas as dimensdes de
abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario
- de responsabilidade do SIMAE - para o0s
préximos 20 anos.

P3. Aspectos relevantes
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O SIMAE é uma Autarquia intermunicipal, e pela
prépria natureza juridica, possui suas contas
fiscalizadas pelo controle interno do municipio
sede do SIMAE e fiscalizadas e julgadas pelo
Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina
(TCE/SC). Desde a sua instituicdo, o SIMAE
sempre teve suas contas aprovadas pelo
TCE/SC.

Os principais requisitos de seguranca e salde
para as pessoas que formam a forca de trabalho
sdo atendidos por meio de agOes preventivas e
neutralizadoras das possiveis condicfes ou
causas inseguras. Sao utilizados, para isso,
equipamentos de protecédo individual e coletivos
de acordo com o exigido nas diversas Normas
Regulamentadoras (NRs) e orientagbes do
Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais
(PPRA) e do Laudo Técnico de Condicdes
Ambientais de Trabalho (LTCAT). Os requisitos
de salde sdo atendidos por meio do Plano de
Salude e Assisténcia Social dos Servidores
Publicos do Municipio de Joagaba (PLASS) e o
Programa de Controle Médico de Salde
Ocupacional (PCMSO) esta em implantagao.

Inexiste qualquer sancdo ou conflito contra o
SIMAE nos dltimos trés anos relativos aos
requisitos legais, regulamentares, éticos e
ambientais, julgados como  procedentes.
Atualmente, existe em tramitac¢éo a reivindicacao
por parte de servidores quanto ao direito ao
adicional de periculosidade e insalubridade, a
qual estd em negociacdo junto ao Tribunal de
Contas do Estado sobre a legalidade de
pagamento a funcionario publico.

P4. Historico da busca da exceléncia
As principais agcbes do SIMAE na busca da

melhoria continua do desempenho estdo
apresentadas resumidamente na tabela P4.1.

Periodo Acbes

1968 Criacdo da Autarquia Intermunicipal em
Joacgaba e Herval d'Oeste

1971 Inauguracéo da ETA e inicio das atividades
Inicio da Gestéo pela Fundagéo SESP

1991 Inauguracéo da ETE de Herval d’Oeste

1997 Inicio da gestao por servidor da Autarquia

1997 Inicio do Programa de Reducéo e Controle de
Perdas e Uso Eficiente da Agua

1998 Implantacédo do sistema de telemetria

1999 Alteracdo do convénio de gestdo plena para
cooperagao técnica com a FUNASA

2000 Integracéo do municipio de Luzerna

2004 Inauguracéo do Centro Administrativo
Inauguracéo da ETE de Luzerna

2004 Capacitagdo de dois servidores no curso de
pés-graduacdo em Administracdo Publica

2004/2005  Reforma da Estagéo de Tratamento de Agua

2005 Capacitacdo de 22 servidores no curso de
Gestao de Instituicdes Publicas - 180 h

2006 Contratacdo de Assessoria para a gestdo da
Qualidade

2006 Formag&o Superior de 14 Servidores no curso
de Gestao Publica

2006 Instituicdo do Comité da Qualidade

2006 Capacitagdo de 20 servidores como
facilitadores e avaliadores do programa 5S

2006 Implantacéo do Programa 5S

Vi

2006 Elaboracéo do Planejamento Estratégico

2006 e Realizacdo de Pesquisa  de Clima

2008 Organizacional

2006 Instalacdo do Laboratério de Controle da
Qualidade de Efluentes

2006 Adequacéo a Portaria MS 518/04 e ao Decreto
5440/05

2007/2009 Realiza¢é@o de Pesquisa de Mercado

2007 Capacitagdo de 15 servidores no curso de
Gestdo Publica de Instituicbes do Setor de
Saneamento Ambiental (GESPUBLICA)

2007 Realizagédo de palestras educativas
relacionadas a qualidade de vida no trabalho

2007 Elaboragdo do Plano de Metas para 2007/2012

2008 Capacitacdo de 13 servidores (in company) no
curso de Gestdo Classe Mundial Nivel |,
ministrado pela ABES

2008 Participagédo do PNQS Nivel |

2009 Reconhecimento de Gestdo Nivel 2 do
GesPublica

2009 Participacdo do Prémio Catarinense de
Exceléncia (PCE) Nivel |

2010 Capacitagdo de 13 servidores no curso de Pds-
Graduagdo em Saneamento Basico

2010 Capacitagdo de 02 servidores no curso de
Gestédo Classe Mundial Nivel Il, ministrado pela
ABES (SANEPAR Curitiba)

2010 Participacdo no PNQS Nivel Il

Tabela P4.1: Histérico da busca de exceléncia

P5. Organograma °

O organograma apresenta a  estrutura
organizacional por setor com nimero de
servidores alocados e respectivo lider.

Direcdo
Elisabet M. Zanela Sartori
1 Servidor

Servicos Eng.
Joéo Carlos Ungericht
1 Servidor

Servicos Adm.

Desocupado

CAT CAA

Giane M. M. Lecher
1 Servidor

Aluir Flemming
1 Servidor

QUALIDADE
Valdirene A.Dorini
1 Servidor

Cadastro Técnico
Janete Farenzena
1 Servidor

SECC
Andréa R. Camaroto
10 Servidores

SOMARA
André F. Fiorin
22 Servidores

SMTP
Eliane A. C. Vier
4 Servidores

SOMARE
Valdesir Spier
10 Servidores

SME
Valdinei A. Gusatto
3 Servidores

ETA/ETE
Paulo Cesar Lamin
9 Servidores

0
T

Acumulado CAA

Contabilidade
Adones Marciano
1 Servidor

Tesouraria
Andréia Tussi
1 Servidor

Informatica
Gean Carlo Vila Lobus
1 Servidor

Laboratérios: '
Fisico-Quimico (2) )
Bacteriologico (2) !

‘
0
i 1 Central de Atend.
Nanci R. Pintro
Locemar Ferrari
2 Servidores

Sistemas :
b Isolados ]

Ser. Gerais
Elizete A. B. Galdino
1 Servidor

Organograma P5.1: Estrutura organizacional por setor, nimero de
servidores e lider.

3 - . -
Uma copia em tamanho A4 esta como apéndice
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1. LIDERANCA

[ 1.1 Governanca Corporativa

a) Revisdo dos valores e dos principios organizacio  nais necessarios a promocao da
exceléncia e a criacdo de valor para todas as parte s interessadas: Os valores e principios
organizacionais séo revisados bianualmente, desde 2006, conjuntamente com o Planejamento
Estratégico, no més de dezembro dos anos pares. Participam da revisdo a Direcdo, responsaveis
pelos setores e representantes de todas as funcgdes existentes e com lotacdo na Autarquia.
Anteriormente a data da reunido, a equipe responsavel pela revisdo recebe da assessoria da
qualidade, material em meio fisico e digital para leitura prévia e alinhamento das tendéncias do setor
de saneamento basico. A técnica utilizada para a revisdo tem o seguinte fluxo: i) realizagdo de uma
palestra de sensibilizacdo da assessoria da qualidade, ii) divisdo do grupo em subgrupos, iii)
discussao interna e proposicdes de alteracdes por meio da técnica de brainstorming, iv) consenso
interno no grupo, V) apresentacdo das proposic6es ao grande grupo por meio do relator, vi)
alinhamento das proposi¢Bes pelo moderador (assessor da qualidade), vii) ajustamento entre as
partes envolvidas se necessario, viii) consenso final e aprovagao, ix) publicidade e sensibilizagéo e, x)
impresséo e distribuicdo. Se necessario sdo efetuadas mais de uma reunido para a revisdo. Em 2007,
conjuntamente com a implementacdo do Planejamento Estratégico 2007/2012, foram promovidas
apresentacdes ludicas a todos os servidores visando propiciar um melhor entendimento e
internalizacéo dos valores e principios organizacionais. Na ocasido foram entregues cartilhas a todos
os servidores, repetindo-se uma nova distribuicdo no inicio de 2009, devido as revisées feitas nesta
cartilha, no final de 2008. Os valores e principios organizacionais estabelecidos pelo SIMAE estao
descritos no Quadro 1.1.a.

Valores Principios Organizaciona is Associados

Pautar as acdes na honestidade, fidelidade ao interesse publico, na
clareza e no respeito aos Servidores, Clientes, Fornecedores e

Transparéncia . . ~ ~ " .
P Sociedade, divulgando as a¢fes de gestdo e permitindo o controle social.

Demonstrar atuacdo condizente com as diretrizes organizacionais por
meio de postura pré-ativa de sua forca de trabalho visando garantir a

Comprometimento continuidade e sustentabilidade do negdcio.

Pautar as acfes internas e externas pelo comportamento ético,
respeitando o Estatuto do SIMAE e os principios da Legalidade,

Comportamento Etico Moralidade, Eficiéncia, Publicidade e Impessoalidade.

Desenvolver e disponibilizar continuamente aos clientes melhorias na
qualidade e na quantidade dos servigos prestados a fim de posicionar o

Visdo empreendedora SIMAE como referéncia entre os Servigos Municipais de agua e esgoto.

Promover acdes internas e externas de desenvolvimento socioambiental
visando o engajamento da forca de trabalho e das demais partes

Responsabilidade
Socioambiental

interessadas para a constru¢do de uma sociedade atuante em questfes
de preservacdo do meio ambiente e respeito a legislacéo vigente
correlata.

Valorizacdo e
desenvolvimento
humano

Respeitar a diversidade e promover a equidade profissional, garantir
adequadas condi¢8es de trabalho, fomentar o desenvolvimento e o
compartilhamento do conhecimento e de competéncias.

Sustentabilidade
econbmica e
financeira

Assegurar, prioritariamente e continuamente, o sucesso do negdcio
visando fortalecer o desenvolvimento econémico e financeiro.

Quadro 1.1.a - Valores e principios organizacionais
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Os valores e seus principios apresentados no Quadro 1.1.a. norteiam as Diretrizes Organizacionais
da Qualidade, apresentadas no Quadro 1.1.b.

Diretriz Definicdo
Negacio “Prestar servicos de agua e esgoto com responsabilidade socioambiental”.
Vis3o “Ser,reconhecido como referéncia nacional de Servico Publico Municipal
em agua e esgoto”.
“Assegurar o fornecimento de agua tratada, coleta e tratamento de esgoto
Miss3o sanitr_élrio com padrdes crescentes de _qualigade e qyantidade, respeitando
0 meio ambiente e promovendo a satisfacéo dos clientes e colaboradores
com auto-sustentabilidade econémica e financeira”.

Quadro 1.1.b — Diretrizes Organizacionais da Qualidade

O processo de revisdo das diretrizes organizacionais da qualidade é feito conjuntamente com o
processo de revisdo dos Valores e Principios Organizacionais.

b) Tratamento de questbes éticas nos relacionamento s internos e externos: O SIMAE por ser
uma Autarquia intermunicipal possui desde o inicio de funcionamento (1971) o Estatuto dos
Servidores Publicos com regras definidas quanto ao comportamento de seus Servidores. Ao longo do
tempo foram feitas adequagdes com o intuito de torna-lo mais pratico, entendido e aplicavel, porém
este documento ndo contempla Comité de Etica. Visando disponibilizar um instrumento mais
adequado em termos de entendimento, envolvimento e gestdo iniciou-se em setembro de 2009 a
elaboracdo do Cédigo de Conduta Etica do SIMAE. O processo deu-se a partir de discussées nas
reunies do Comité da Qualidade e aprovacdo do fluxo de elaboracdo. Ficou a cargo da assessoria
da qualidade a coordenacao da sua elaboracéo e tendo com base os valores organizacionais. A partir
disso elaborou-se uma ferramenta e teve inicio a sua aplicacdo as partes interessadas visando
elencar direcionadores para cada valor. Duas estagiarias do curso de Psicologia da Universidade
local foram utilizadas para aplicar as ferramentas as partes interessadas, juntamente com uma
gincana que continha acdes de sensibilizacédo e internalizacdo de todo o planejamento estratégico
aos Servidores do SIMAE. Apds este trabalho, iniciou-se a elaboracdo do Codigo de Conduta Etica
do SIMAE, o qual foi implementado em 2010. Trata-se de um instrumento orientador para conduta de
todos os Servidores, cujo objetivo é nortear o comportamento e a postura entre colegas e nas
relacdes com as partes interessadas. Para assegurar o cumprimento das regras definidas no Cédigo,
foi criado um Comité de Conduta Etica, formado por quatro Servidores, dois indicados pela Direg&o,
sendo preferencialmente um da éarea técnica e um da area administrativa e dois eleitos pelos
servidores na ativa. O Comité é o canal para receber denulncias e consultas relacionadas a Conduta
Etica estabelecidos no Codigo. Todos os servidores receberam uma versdo impressa e foram
sensibilizados da sua importancia em aderir ao processo candidatando-se aos cargos eletivos do
comité e participando sempre que necessario com consultas e dentncias. Esta garantido o sigilo as
denudncias e consultas a todos os Servidores como meio de incentivo aos casos que podem
caracterizar-se como infragdes ao mesmo. O Cédigo de Conduta Etica contém regras de postura e
conduta ética direcionadas a dirigentes, servidores e Prestadores de Servicos.

Os canais de acesso ao Comité de Conduta Etica sdo: o proprio comité, a caixa de sugestio
disponivel no Setor de Atendimento ao Publico, o meio eletrénico, telefone, fax ou através de
documento formal utilizando correio ou entregue presencialmente no SIMAE.

¢) ldentificacdo, Classificacdo e Tratamento dos Ri  scos Empresariais: Até o ano de 2006 a
direcdo monitorava continuamente a execucdo da LOA e da LDO, considerando como riscos
empresariais 0 ndo cumprimento das metas de receita de servigcos, despesas correntes e
investimentos em obras e servigos. A partir de 2006, por definicdo do Planejamento Estratégico
utilizou-se indicadores do Sistema de Medigdo de Desempenho associados a sustentabilidade
econdmica e financeira e ampliagdo da cobertura dos servicos. No final de 2009, com apoio de
assessoria externa, iniciou estudos e definiu metodologia para a gestdo dos Riscos Empresariais. Em
2010, com a participacdo ativa do Comité da Qualidade, identificou a partir de analise ambiental quais
os riscos podem interferir diretamente na consecucdo dos seis objetivos estratégicos do Plano
2007/2012. Apos dois workshops, definiu 15 riscos empresariais e classificou-os em cinco dimensdoes,
a saber: Negdcio, Operacional, Financeira, Saude e Seguranca no Trabalho e Ambiental. Estes riscos
estdo associados a uma série de indicadores de desempenho que permitem o seu monitoramento e
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gestéo por meio do PDCA. O Quadro 1.1.c apresenta a Matriz de Riscos Empresariais para o periodo
de 2010/2012. A andlise critica dos mesmos é feita no Comité da Qualidade, trimestralmente,
conjuntamente a analise critica do Sistema de Medicdo de Desempenho. A analise dos Riscos
Empresariais € feita por meio do somatério de medidas relativas resultantes da comparacéo da(s)
meta(s) estabelecida(s) frente aos resultados do periodo acumulado relativamente a quantidade de
indicadores utilizados para monitorar cada risco. Para os riscos empresariais com resultado igual ou
inferior a 95% da(s) meta(s), atribui-se status de risco na cor vermelha e deve ser aberto plano de
acdo para a conducdo do mesmo em niveis igual ou superior a 105% do conjunto de meta(s) que
compdem o referido risco. Para os resultados maiores que 95% e menores que 105% é atribuido
status na cor amarela indicando que 0 mesmo esta em estado de sentinela e, caso tenha esse status
no ultimo trimestre do ano corrente também recebe indicagcao de abertura de plano de acao. Por sua
vez, 0s riscos com resultados associados iguais ou superiores a 105% recebem status na cor verde e
ndo ha indicacao de plano de acéo por estarem superando a meta.

MATRIZ DE RISCOS EMPRESARIAIS - 2010 A 2012 META Resultados Parciais Status do

DIMENSAO RISCO EMPRESARIAL INDICADOR 2010 10TRI | 20 TRI | 30 TRI [ 40 TRI | Acumulado | Risco
REDUCAO DA SATISFACAO DOS CLIENTES ICMO1 (recl/lig) 0117 0.0033 0.0033
ICMO2 (percentual) 83% 84% 84%

NEGOCIO 9 0 9
PERDA DE MERCADO ICM 06 (percentual) 33% 38% 38%,
ICM 08 (percentual) 91% 100%) 100%
PERDA DE AUTONOMIA DA AUTARQUIA Plano de Agdo* ESA ESA ESA|
30
AUMENTO DAS PERDAS DE AGUA 1SP14 (m?/lig/ano) 89.16 86.76) 86.76
IPAOS (percentual) 8.64% 5%) 5%|
FALTA DE COLETA DE ESGOTO SANITARIO ISP13 (extravkm de rede) 1.34 0.000329 0.000329
ICMO6 (percentual) 33.1% 38.3%) 38.3%
FALTA DE MONITORAMENTO DOS MANANCIAIS Plano de A¢do** ESA ESA ESA
OPERACIONAL
I1SP02 (percentual) 5.00% 0.31%| 0.31%
FALTA DE ABASTECIMENTO DE AGUA POTAVEL ISP11 (percentual) 100% 100% 100%
ISP14 (m?/lig/ano) 89.16 86.76) 86.76
INSATISFACAO DO CLIENTE NO ATENDIMENTO ISP10 (horas/Servigo exec) 4.9 24.79) 24.79
ICM10 ( horas/reclamagdo) 72 10.83 10.83
0/ 0, 0,
REDUCAO DO DESEMPENHO FINANCEIRO IFNO1 (percentual) 129.5% 136.2%) 136.2%
IFNO2 (percentual) 24% 27.8% 27.8%
FINANCEIRO - —
ELEVACAO DA INADIMPLENCIA IFNO7 (dias/ano) 11.50 9.85) 9.85)
AUMENTO DOS CUSTOS DOS INSUMOS IFRO5 (RS/m?) 1.094 1.01 1.014
SAUDEE INCIDENCIA DE DOENGAS OCUPACIONAIS E/OU OUTRAS I1SST1***(h/Servidor/ano) 2.5 0.028] 0.028]
SEGURANCA NO id/milha
TRABAEHO RISCO DE ACIDENTES DE TRABALHO IPEOS (acid/milhdo/hora) 55.1 0.00} 0.00
IPEO6 (dias/milhdo/hora) 40.5 1183.6f 1183.6
1SC04 (percentual) 85% 87.5%) 87.5%
I1SP03 (percentual) 80% 77.7%) 77.7%
~ ~ " ISP13 (Ext Kmd d

POLUICAO DAS FONTES DE PRODUCAO DE AGUA (Extrav/km de rede) 134 0.00033 0.0003
AMBIENTAL ISP19 (percentual) 80% 77.7%) 77.7%
ICMO06 (percentual) 33.1% 38.3% 38.3%
ICMO7 (percentual) 19.7% 33.1%) 33.1%
REDUCAO DA CAPACIDADE DE PRODUGAO DOS MANANCIAIS [Plano de Agido** ESA ESA ESA

*Agdes pro-ativas com o Poder Concedente / Plano de Agdo
**Definir agdes de dos iais / Plano de Agdo
**Criar indice para medir a capacidade de produgdo dos mananciais / Plano de Agdo
***{ndice de parat de saude | e/ou outras doengas
ESA - Agdes do Plano em Execugdo e sem atraso
ECA - Acdes do Plano em Execugdo e com atraso

_ANI - Agdes do Plano n3o iniciadas

Quadro 1.1.c — Matriz de Riscos Empresariais

d) Tomada, comunicacdo e implementacdo de decisdes: as principais decis6es do SIMAE sao
tomadas, comunicadas e implementadas por meio das seguintes praticas de gestao:

Reunibes Gerenciais: desde 1998, quinzenalmente, e, a partir de 2000, mensalmente, ocorrem
reunides gerenciais da Engenharia e Coordenacgéo Técnica com os setores sob sua responsabilidade,
para avaliacdo e planejamento das metas de ampliacdo e melhorias dos produtos e servicos.

Reunides Setoriais: desde 2010, mensalmente, os responsaveis de cada setor com envolvimento de
seus subordinados, repassam informacdes referentes a gestdo da qualidade (com repasse de
conteldos da reunido do Comité da Qualidade), indicadores e metas do setor e demais
assuntos/melhorias/praticas referentes ao andamento do setor em questdo. Padrdo de Trabalho PT
1.14 — Realizacdo de Reunifes Setoriais.
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Reunibes do Comité da Qualidade: inicialmente, como comité para viabilizacdo do Programa de
Reducdo e Controle de Perdas e Uso eficiente de Agua, instituido pela Portaria JHO-06/06 de
20/02/2006 e, a partir da Portaria JHO 18/06 de 29 de maio de 2006, como Comité da Qualidade
mantendo os membros do Comité de Perdas e seus objetivos agregando a gestdo da qualidade. A
partir disso, ocorrem reunides mensais para propor, discutir, planejar, deliberar, monitorar e avaliar as
acles de gestéo.

Reunides de Andlise Critica (RAC): trimestralmente, desde 2007, sao realizadas RACs no Comité
da Qualidade. Nestas reunides sdo apresentados resultados do trimestre e/ou acumulados do
periodo do Sistema de Medicdo de Desempenho, analisadas e sugeridas acdes de melhorias para as
metas que estédo abaixo da meta proporcional do periodo. O Padrédo de Trabalho PT — 1.07 especifica
o procedimento das mesmas. A partir de 2010, estas reunides séo utilizadas também para avaliar os
Riscos Empresariais.

Reunido com o Poder Concedente: semestralmente, desde 1998, a Direcdo do SIMAE se relne
com os prefeitos municipais para analisar as a¢des propostas, sua evolucao e o impacto das mesmas
diante do intento desejado. Anualmente, desde 1998, a Direcdo do SIMAE se reline também para
apresentar, discutir e definir as acdes e investimentos para o exercicio seguinte. A partir de 2010 foi
estabelecido um Plano de Acéo visando a dar efetividade a essas reunides, as quais incluem, além
dos prefeitos, o poder legislativo de cada municipio.

Planejamento Anual (LOA): anualmente, desde 1999, a direcdo do SIMAE se reline com 0 Servico
de Engenharia e Coordenacdo Administrativa e Técnica, para discutir, planejar e definir as acdes e
investimentos para o exercicio seguinte. A partir de 2007, esta pratica passou a ser discutida também
no Comité da Qualidade.

Planejamento Plurianual: a cada quatro anos, desde 1997, a Direcdo se reline com o0s
Coordenadores, Administrativo e Técnico e Servico de Engenharia para estabelecer o Plano
Plurianual para o periodo dos quatro anos seguintes.

Planejamento Estratégico: desde 2006, a partir da analise dos ambientes externos e internos e da
avaliacdo estratégica, o SIMAE definiu seu planejamento estratégico, conforme descrito no item 2.a
para o periodo 2007/2012. A sua comunicacdo deu-se através de reunido gerencial geral valorada
pela distribuicAo de um exemplar desse planejamento a cada servidor. Para as demais partes
interessadas e parceiros, foram entregues exemplares do documento durante visitas realizadas pela
Direcao ou durante visitagdes ao SIMAE. O Planejamento Estratégico foi revisado no final de 2008 e
uma nova edicdo foi adotada a partir de 2009. Houve distribuicdo de um exemplar atualizado para
cada servidor e atividades ludicas de sensibilizacao e internalizacao foram desenvolvidas com a forca
de trabalho e demais partes interessadas.

Tempestivamente, diante da ocorréncia de fatos relevantes, a Direcdo convoca reunibes de
abrangéncia parcial ou geral, para deliberar, avaliar e decidir sobre questdes de interesse da Forca
de Trabalho, a exemplo de reunides de avaliagao por exercicio, divulgacdo de Pesquisas de Clima
Organizacional e de Mercado, esclarecimentos sobre o LTCAT, PPRA e PCMSO, além de fatos
extraordinarios ao andamento das atividades da Autarquia e/ou que envolvam membros da sua Forca
de Trabalho.

Canais de comunicagdo espontaneos ou compulsérios periddicos também sao utlizados para
comunicar as decis6es tomadas no ambito de atuacdo do SIMAE. Entre eles destacam-se:

e Informativo SIMAE impresso: jornal distribuido para todos os clientes, desde 2006, no més de
marc¢o de cada ano;

» Informativo SIMAE falado: insercGes diarias em duas Radios AM com esclarecimentos sobre
normas regulamentares e atividades desenvolvidas;

» Internet: insercdes no portal e disponibilizacdo de e-mail para contato;

e Fatura dos servicos: inclusGes, desde 2006, no verso das faturas, para informar sobre os
resultados do controle da qualidade da agua. A partir de 2009, com a leitura e emissdo de
faturas simultdneas, o cliente, quando inadimplente, recebe comunicado impresso que possui
débito em atraso, evitando com isso transtornos por esquecimento;
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» Jornais de circulacdo regional: publicacdo do PPA, da LDO e da LOA, onde constam as metas
fisicas e financeiras;

e Processos licitatérios: através dos quais os fornecedores séo informados das exigéncias
minimas quanto a prazos, garantias e controle da qualidade dos produtos adquiridos;

* Murais: com espacos destinados as informagBes da qualidade, indicadores e metas para
acompanhamento dos setores, atualizado trimestralmente pela Coordenacdo da Qualidade.

e) Prestacdo de contas das acles e resultados alcan cados pela Direcdo: No final de cada
exercicio, ou quando necesséario, a Direcdo promove reunides de planejamento e avaliacdo de metas
associadas a prestacdo de servicos e ampliacdo das areas de cobertura, apresentando seus
resultados e a¢des a cada um dos gestores dos municipios instituidores da Autarquia SIMAE.

A Autarquia é submetida, legalmente, a avaliacdes do Controle Interno do municipio de Joacaba e
auditorias do Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina (TCE/SC). Os relatérios recebidos do
TCE/SC sao encaminhados as Prefeituras e Camara de Vereadores dos municipios da area de
atuacao.

No encerramento de cada exercicio financeiro, sdo realizadas reunifes gerais entre a Dire¢do e todos
0s Servidores para repasse de informacdes sobre os resultados do ano e programacéo para o ano
vindouro. Além deste repasse, também é entregue a cada um dos Servidores um relatério contendo
todas as referidas informacdes de modo a incutir o conhecimento em todas as faixas de escolaridade
dos Servidores.

| 1.2 Exercicio da lideranca e promocéo da cultura de exceléncia |

a) Exercicio da lideranga e interacdo com as partes interessadas, identificando suas
expectativas e buscando o alinhamento de interesses  : Objetivando o alcance da visdo de futuro e
a implementagdo das estratégias necessarias ao atingimento dos objetivos da Autarquia, a Diregéo
exerce a lideranca buscando conhecer as necessidades e expectativas das partes interessadas,
viabilizando os recursos necessarios ao seu atendimento, verificando e atendendo ao contido na
legislagdo vigente quanto as finalidades e competéncias da Autarquia, tragando metas de
universalizacdo do sistema de agua e esgoto, definindo prioridades de atendimento nos trés
municipios de atuagdo. A partir de 2009 participa ativamente no desenvolvimento dos Planos
Municipais de Saneamento Basico (PMSB) dos trés municipios de atuacéo, fazendo parte dos Comités
Executivos e Consultivos, envolvendo-se na mobilizacdo e no acato dos interesses da sociedade e
participando do planejamento do mesmo de modo geral. A direcao participa de grupos de trabalho no
setor de saneamento basico em nivel local (Conselho Municipal do Meio Ambiente e do
Desenvolvimento Econdmico), regional (Consércio CISAM-MO, Comité do Rio do Peixe), estadual
(Assemae e Grupo Técnico de Apoio da Funasa/SC) e nacional (Assemae), entre outras. Realiza
visitas a empresas de saneamento consideradas referenciais visando conhecer melhores préticas de
gestdo e troca de experiéncias.

A interacdo com as Partes Interessadas ocorre de forma colaborativa e pro-ativa com diversas
entidades representativas da sociedade que visam a melhoria da qualidade de vida da populagao
atendida pelo SIMAE e, de forma compulséria, na prestacéo de contas as partes interessadas das
acBes desenvolvidas com vistas ao atendimento dos seus propdsitos. A conduta de posicionamento
nas questdes de interesse da sociedade é pautada na misséo, na visao e nos valores organizacionais
do SIMAE, cujo objetivo é mobiliza a estrutura organizacional para melhor atender as necessidades
dos clientes e do Poder Concedente”.

A mobilizacao de todos para o éxito das estratégias do SIMAE é feita pela interacao da liderangca com
as demais partes interessadas por meio das seguintes praticas:

Poder Concedente: anualmente, desde 1998, a Direcao se reline com o Poder Executivo e o Poder
Legislativo para apresentar o diagnostico do sistema de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, resultados operacionais e financeiros do ano anterior, discutir e definir o Plano de Metas do
ano corrente. Sempre que solicitado ou surgirem demandas, a Direcdo se reune com o Poder
Executivo e/ou Legislativo para discuti-las ou (re)definir prioridades.

Sociedade: bianualmente, desde 2003, a Diregdo participa das reunifes preparatorias e da
realizacdo das Conferéncias das Cidades, do Meio Ambiente e da Saude, elaborando, melhorando ou

* Poder concedente: Prefeituras Municipais de Joagaba, Herval d’'Oeste e Luzerna.
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contribuindo na sistematizacdo das propostas a serem discutidas e aprovadas pela plenaria. Em 2009
participou ativamente da elaboragdo do PMSB de Luzerna e Joacaba e em 2010 de Herval d'Oeste.
Entre outras participacdes destaca-se: Comité da Bacia do Rio do Peixe, Assemae Regional de Santa
Catarina, CISAM-MO Consércio Intermunicipal de Saneamento Ambiental do Meio Oeste, Funasa,
Conselhos Municipais do Meio Ambiente e Comiss8es Municipais de Defesa Civil. A partir de 2010,
passou a fazer parte do Conselho de Saneamento da Secretaria de Desenvolvimento Regional de
Santa Catarina.

Tempestivamente, quando convidada para discussdes, deliberacdes, palestras, grupos de trabalho e
seminarios, ouve, discute e acolhe os interesses da sociedade, depondo a respeito dos valores,

principios e diretrizes da Autarquia.

Clientes: tempestivamente, desde 1998, participa em entrevistas ao vivo e/ou gravadas em radios,
TVs e jornais, sensibilizando, mobilizando, informando e interagindo com os clientes a respeito das
metas, valores e diretrizes da Autarquia. Promove e aceita pedidos de visitas a ETA e ETE. Participa
nas reunides de trabalho e audiéncias publicas para definicdo do Plano Diretor integrado e do PMSB
atuando na mobilizacdo, discussdo e participando do desenvolvimento do mesmo, segundo as
expectativas manifestadas em audiéncias publicas dos trés municipios atendidos pelo SIMAE. Desde
2007, interage pela realizacdo da Pesquisa de Mercado bianual, na qual além de conhecer as
expectativas dos clientes possibilita a manifestacdo dos mesmos via descricdo de seus anseios,
sugestdes ou reclamacdes.

Fornecedores: anualmente, desde 1999, os fornecedores sao convidados a participar de seminarios
e assembleias organizadas pela Assemae para discussdes, desenvolvimento técnico, adequacdes de
normas e especificagcfes técnicas e, no SIMAE quando ha interesse comum. Dentre elas destaca-se
a parceria com a empresa Raiz Solucfes para o desenvolvimento de software de gerenciamento da
Estacdo de Tratamento de Agua, controle das analises laboratoriais e gerenciamento dos indicadores
de desempenho e a empresa Geomais no cadastro técnico georreferenciado de redes de agua e
esgoto.

Desde 2008 sao promovidas reunides de inicio e final de obra ou contratacdo de servigos, onde é
discutido o conteddo do Termo de Referéncia e todas as obrigagBes contratuais para melhor
entendimento das responsabilidades das partes envolvidas.

Forca de Trabalho: anualmente, desde 2000, a Direcdo se relne com todos os servidores para
apresentar o planejamento do préximo exercicio e prestar contas do exercicio corrente.
Tempestivamente, a Direcdo relune todos os servidores para apresentacdo, discussdo e definicdo da
forma de atuacéo, para consecucédo das acdes visando atingir as metas e objetivos propostos. Desde
2006, interage pela realizacdo da Pesquisa de Clima Organizacional bianual, na qual, além de
conhecer as expectativas dos Servidores, possibilita a manifestacdo dos mesmos via descricdo de
seus anseios, sugestdes ou reclamagfes. Para assuntos de interesse proprio ou comum € utilizada a
caixa de sugestbes. Ambas as ferramentas induziram a abertura de diversos planos de acdes para
atender demandas solicitadas e/ou indicadas.

A partir de 2010, através de reunides setoriais mensais, cada chefe de setor interage com sua equipe,
onde dentre os assuntos da pauta ha espaco para as proposi¢cdes dos membros da equipe.

Outras formas de interacdo tempestivas sdo desenvolvidas em parceria, 0 que permite criar novas
oportunidades para as a¢cBes do SIMAE. Entre elas destacam-se: a participacdo em projetos de
pesquisa com universidades; acdo conjunta com a Vigilancia Sanitaria visando a fiscalizacdo e a
efetiva ligacdo do esgoto sanitario na rede publica adequada disponivel; com o Ministério Publico,
contribuindo com a atuacdo do mesmo no sentido de identificar e exigir que todos os iméveis situados
em vias contempladas com redes publicas de agua e esgoto sirvam-se das mesmas; participando em
programa municipal de limpeza e despoluicdo do Rio do Tigre (manancial que corta o centro da
cidade), efetuando o monitoramento da qualidade da agua; com demais sistemas autbnomos
municipais de agua e esgoto da regido, na instalagcdo do Consoércio Intermunicipal dos Servigos
Municipais de Saneamento Ambiental em parceria com a Funasa para a implantacdo da sede do
consorcio e do Laboratério Regional de Controle da Qualidade de Agua e de Esgoto Sanitario que
visa a fortalecer e orientar a gestéo e os servi¢os de interesse comum dos entes consorciados.

b) Comunicacdo dos valores e principios organizacio nais para a forca de trabalho e, quando
pertinente, as demais partes interessadas: Desde 2006, com a elaboracao do Plano Estratégico,
0s principios e valores sdo disseminados a toda forca de trabalho, utilizando os seguintes
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mecanismos: atividades ladicas, cartilhas, banners, crachas e reunibes gerais com todos os
Servidores. Como melhoria, em 2009, realizou-se, com a participacdo de duas estagiarias do curso
de Psicologia, uma série de atividades ludicas visando melhorar a integracdo dos Servidores,
entender e internalizar os valores e principios organizacionais do SIMAE. Destaca-se que durante as
atividades foram levantados como tarefa, os direcionadores éticos para a elaboracdo do Cddigo de
Conduta Etica, envolvendo os servidores em equipes com os clientes e a sociedade. As regras de
conduta ética estao alinhadas com os valores e principios organizacionais, 0 que ajuda a Forca de
Trabalho a discernir e internalizar os valores organizacionais.

Em 2010, além dos mecanismos de divulgacéo utilizados anteriormente, disponibilizou-se nas telas
dos computadores, como plano de fundo, as diretrizes organizacionais, como forma de interacdo
continua. Também em 2010, ampliou-se o sistema de reunides, instituindo-se as reunides setoriais,
onde cada responsavel por setor deve, em posse do Plano Estratégico e outros documentos dele
desdobrados, realizar constante sensibilizacdo e simplificagdo dos mesmos visando a melhorar a
assimilacdo e traduzir numa pratica de rotina o comprometimento pela busca da exceléncia da
qualidade.

Outra forma de verificar o entendimento dos valores e principios € a pesquisa de Clima
Organizacional, os resultados das avaliagcdes do Programa 5S e do sistema de gestdo da qualidade,
como o PNQS, GesPublica e PCE.

A tabela 1.2.a apresenta os principais mecanismos de comunicacdo com a Forca de Trabalho e as
respectivas partes interessadas.

Mecanismos de disseminacéo Parte Interessada
Reunibes gerenciais Servidores
Reunibes setoriais Servidores
Treinamentos internos Servidores

Plano Estratégico Todas

Cédigo de Conduta Etica Todas

Banners fisico e digital Todas

Informativo SIMAE Todas

Crachas Servidores
Reunides externas Poder Concedente e Sociedade
Imprensa falada e escrita Todas

Portal Corporativo Todas

Cartilha “Diretrizes da Qualidade” Servidores

Mural interno e externo Todas

Tabela 1.c2: Mecanismos de comunicacao dos valores e principios organizacionais

c) Avaliacdo e desenvolvimento, nos lideres, das co  mpeténcias necessarias para 0 exercicio
das liderancas: Todos os servidores sao avaliados anualmente através de Avaliacdo de
Desempenho, realizada no més de ingresso no SIMAE. A avaliacdo de desempenho contempla
fatores que apontam para caracteristicas profissionais, entre elas o perfil de lideranca. Séo eles:
Iniciativa/dedicacdo ao trabalho; Senso de responsabilidade; Respeito as normas/disciplina/
receptividade as ordens superiores; Relacionamento, Coleguismo, Grau de cooperacdo e
Relacionamento com o publico e Capacidade profissional.

A partir da avaliacdo de desempenho, os Servidores que apresentam lacunas em determinados
fatores, séo incluidos em programas de treinamento/desenvolvimento com o objetivo de suplantar as
dificuldades apresentadas na execucédo das atividades laborais.

Outros fatores de destaque sao: i) a observacdo da direcdo e atuais lideres, de servidores que se
destacam no desenvolvimento de suas atividades profissionais e, ii) o desenvolvimento de atividades
profissionais em diversos setores antes de assumir um cargo de chefia, com o objetivo de conhecer
melhor os processos desenvolvidos na organizacéo.

Entre as atividades de desenvolvimento dos atuais e potenciais lideres, realizou-se em 2009 com
assessoria de empresa especializada, emanada da Pesquisa de Clima Organizacional de 2008, o
Programa de Capacitagdo de Lideranca. A capacitacdo foi composta por entrevistas, palestras,
dindmicas de grupo, andlises psicoldgica e grafoldgica, elaboracdo do perfil e feedback individual
para cada um dos participantes, indicando lacunas e potencialidades associadas ao desenvolvimento
de competéncias associadas ao referido perfil.

O programa envolveu 20 Servidores, todos os chefes e mais sete considerados potenciais para
funcdes futuras. Atualmente dois destes potenciais lideres ja desempenham a funcao de chefia.
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Em 2010, dando continuidade ao Plano de capacitagédo de lideranga e potenciais lideres, o SIMAE
disponibilizou capacitacao sobre Negociacao Eficaz e forneceu bolsa de estudos a todos os lideres
para cursar Pés Graduacdo em nivel de especializacdo na area de Gestéo Integrada de Saneamento
Bésico.

Complementarmente, as atribuicdes definidas no Plano de Carreira, Cargos e Vencimentos para 0s
cargos de lideranca, constituem-se no banco de competéncias que devem ser atendidas para os
ocupantes e postulantes ao cargo.

d) Estabelecimento e Verificacdo do cumprimento dos principais padrdes de trabalho para os
processos gerenciais: Os padrdes de trabalho inicialmente, seguiam as definicdes da Funasa. A
partir de 2006, no processo de implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade SIMAE, as praticas
de gestdo estdo sendo descritas e/ou reescritas visando padronizar a elaboracéo, a revisdo e o
cancelamento de documentos ou praticas. A sistematica segue o Padrao de Trabalho PT - 1.01 —
Controle de Documentos do Sistema de Gestao.

A elaboracdo visa a padronizacdo e documentacdo de todas as atividades realizadas no SIMAE.
Prioritariamente, os de maior impacto e os que atendem aos objetivos estratégicos e posteriormente
0s de menor impacto e/ou micro processos.

Os padrbes de trabalho s&o elaborados, discutidos e homologados pelo Comité da Qualidade,
disponibilizados em meio fisico em pastas nos setores e na rede interna em meio digital. Os
formularios sdo elaborados e revisados conforme demanda de usuarios e relatério de avaliagdes
internas e externas em conformidade com o padréo existente. O PT 1.1 — Controle de documentos do
sistema de gestao define a estrutura dos documentos e os responsaveis pela emissao e controle dos
documentos. Todas as alteragdes ocorrem ap0s solicitacdo dos envolvidos e aprovacgdo pelo Comité
da Qualidade.

O cumprimento dos padrfes de trabalho é verificado desde o inicio das atividades da Autarquia, por
auditorias do Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina, controladoria interna do municipio de
Joacaba,reunies gerenciais e de encerramento do exercicio com o Poder Concedente. A partir de
2006 iniciaram-se as avaliacdes do Programa 5S: avaliando a conformidade na manutencdo do
Programa, de acordo com o estabelecido no Manual; a partir de 2007 iniciou-se a verificagcdo também
pela Analise de resultados de indicadores de desempenho : analise e monitoramento das metas
setoriais pelas coordenacdes e areas e Reunifes de Anadlise Critica do Comité da Qualidade
andlise do plano de metas global e cumprimento da LOA; a partir de 2008, o acompanhamento de
sugestdes e reclamacdes registradas conforme PT - 1.07 — Relacionamento com os Clientes, a
Avaliacdo Externa da Qualidade para sistemas de gestdo da qualidade para a exceléncia (PNQS,
GesPublica e PCE); a partir de 2009, Avaliacao Interna da Qualidade : avaliacdo em conformidade
com os critérios de exceléncia preconizados pela FNQ; a partir de 2010, Avaliacdo Externa e Interna
para Sistema PNQS nivel II: avaliagdo com base nos requisitos do PNQS para 500 pontos.

Apb6s o recebimento dos relatérios de avaliacdo a assessoria da qualidade em conjunto com os
setores envolvidos utiliza a metodologia 5W2H para programar a¢les corretivas visando sanar
possiveis ndo conformidades. A responsabilidade da gestdo dos planos é dos setores com
colaboracdo da Assessoria da Qualidade.

e) Melhoria dos processos gerenciais decorrentes do aprendizado: o SIMAE melhora suas
praticas de gestao utilizando uma série de mecanismos. Os mais representativos estéo transcritos a
seguir:

Planejamento da LOA: desde 1971, o SIMAE elabora e submete a aprovacao do Poder Concedente
0 orcamento do exercicio seguinte. Esta pratica foi aquilatada pela Lei de Responsabilidade Fiscal.
Aprendizado: Alteracdo do método de planejamento, responsabilizacdo pelas despesas auferidas,
acompanhamento das receitas e despesas diante das previsdes e melhoria na alocacéo dos recursos
financeiros do exercicio seguinte.

Programa de Controle de Perdas e Uso Eficiente de A gua: desde 1999, em reunides de avaliagéo
dos procedimentos operacionais, planejamento e execucdo de melhorias no sistema visando a
reducdo e controle de perdas e ao uso eficiente da agua produzida. Aprendizado: Avaliacdo dos
sistemas, proposicbes de investimento, acompanhamento das melhorias, monitoramento dos
resultados obtidos e levantamento de oportunidades de melhorias.
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Planejamento Estratégico: desde 2006, por meio da analise dos ambientes externos e internos e
revisdo das diretrizes estratégicas. Aprendizado: Melhoria continua do Sistema de Gestéao,
levantamento de novas oportunidades e fortalecimento das diretrizes estratégicas, e revisdo de
indicadores e metas de desempenho.

Avaliacdo do Programa 5S: desde 2006, as avaliagbes e suas analises criticas da equipe de
avaliacdo e posterior do Comité da Qualidade, induzem a elaboracdo de planos de acdo de
melhorias. Aprendizado: Melhoria do ambiente de trabalho, do nivel de comprometimento e da auto-
estima dos servidores.

Reunibes com o Poder Concedente: desde a sua instituicdo, sédo realizadas reunidées anuais com
Prefeitos e Camaras de Vereadores para prestacdo de contas e discussdo do planejamento e,
tempestivas, demandadas por ambas as partes, sempre que algum fato novo relacionado ao
saneamento basico surgir. Aprendizado: Melhoria da integracdo com as Prefeituras e suas Camaras,
consequentemente, melhoria da imagem da Autarquia e visibilidade das a¢fes desenvolvidas.

Reunifes de Andlise Critica: desde 2007, trimestralmente, o Comité da Qualidade realiza a analise
do desempenho, através do Sistema de Medicdo (SMD), conforme PT - 1.08 — Andlise Critica de
Desempenho. Aprendizado: Melhoria dos processos, dos resultados organizacionais, da satisfacédo
dos clientes, da imagem organizacional e do ambiente de trabalho.

Avaliacdo Externa e Interna da Qualidade: desde 2008, os relatdrios de avaliacdo do PNQS e do
PCE (externo) e internos sdo analisados pelo Comité da Qualidade, onde sdo elaborados planos de
acbGes decorrentes das OMs apontadas nos referidos relatérios. Aprendizado: Melhoria dos
processos, da satisfacao dos clientes, da imagem organizacional, do ambiente de trabalho, do nivel
de comprometimento e da auto-estima dos Servidores.

Além dos mecanismos citados anteriormente, propostas de melhorias no sistema de Gestdo da
Qualidade podem ser aduzidas tempestivamente, pelas partes interessadas, a Direcdo, aos
componentes do Comité da Qualidade ou a qualquer servidor que as remetera a instancia superior
imediata para analise e, caso viavel, para posterior adogao. Para isso, o PT - 1.07 — Relacionamento
com os Clientes, padroniza esta pratica. Como exemplo, pode-se citar a instituicdo da “Tarifa Social”,
referendada pelo Poder Concedente em 2004, a “Tarifa Comercial 1I” (para pequenos comeércios),
solicitada pelos clientes em 2007 e a ampliagdo do horario de atendimento ao publico feito a partir de
20009.

Complementarmente, investiga externamente as boas praticas de gestdo em organizagGes de
referéncia para apoiar o processo de aprendizado. A selecao é feita a partir de organizacfes do setor
de saneamento vencedoras de prémios de exceléncia na qualidade, PNQS, GesPublica e/ou outros
prémios alinhados aos fundamentos da Fundacdo Nacional da Qualidade. Além disso, séo
selecionados, prioritariamente, sistemas publicos municipais que atendam uma populacdo superior a
atendida pelo SIMAE e que atue no minimo com servicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario.

As informagfGes comparativas sdo obtidas através dos relatérios de gestdo das vencedoras
disponibilizados pelas organizacdes direta ou indiretamente, em eventos e visitas de benchmarking,
feiras do setor e participacdes em grupos de trabalho como a Funasa e a Assemae estadual e
nacional, a exemplo da assembleia nacional realizada de 14 a 18/06/2010 em Uberaba — MG em que
houve a participacdo de cinco servidores do SIMAE, além de material técnico/cientifico disponibilizado
por empresas, universidades e publicagbes do género na internet, revistas e livros e utilizadas para
melhoria dos processos gerenciais e a analise comparativa dos resultados.

| 1.3 Anélise do desempenho da organizac&o

a) ldentificagdo das necessidades de referenciais ¢ = omparativos para andlise do desempenho

operacional e estratégico: desde a implantacdo do Programa de Reducdo e Controle de Perdas e
Uso Eficiente da Agua, o SIMAE analisa o seu desempenho comparando com instituicdes
congéneres. A partir de 2006, com a implantacdo do Programa da Qualidade, o SIMAE melhora suas
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praticas de gestdo tendo como base os resultados de seus indicadores associados as metas,
planejadas anualmente para as dimensdes operacionais e estratégicas.
Os referenciais sao identificados a partir das diretrizes estratégias do SIMAE, focadas principalmente
na visdo que intui o alcance do status de referéncia nacional entre os servigos publicos municipais
que atuam em servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.
Para determinar os resultados a serem comparados, sdo utilizados todos os indicadores que
compdem o GRMD e, indicados como obrigatérios para o Nivel Il do PNQS, visto eles representarem
as necessidades do setor de saneamento brasileiro e serem referendados pelo Comité Nacional da
Qualidade da ABES. A avaliagdo comparativa é realizada anuamente e os referenciais de exceléncia
séo selecionados em cada ciclo.
Sao critérios de definigdo de pertinéncia dos referenciais comparativos e a obtencédo das informacées:
i. Ser uma organizacéo integrante do Sistema Nacional de Informacdes sobre o Saneamento
(SNIS);
ii. Ter porte maior em relacdo a populacao atendida e ao nimero de ligagGes de agua;
iii. Ter sido reconhecido pelo PNQS da ABES ou Prémio da Qualidade na Gestdo Publica (do
Ministério do Planejamento), em nivel(is) superior(es) ao adotado pelo SIMAE, no ultimo ciclo;
iv. Ter os resultados disponibilizados publicamente de forma direta (Relatérios) ou indireta (CNQA
e PNQS);
v. Ser um sistema municipal ou intermunicipal de saneamento, exceto se ndo houver vencedores

b) Avaliacdo do desempenho operacional e estratégic o visando ao desenvolvimento
sustentavel: Desde 2008, com a implantacdo do Programa da Qualidade e definicdo das diretrizes
estratégicas, a missdo contempla o respeito ao meio ambiente e a auto-sustentabilidade econdémica e
financeira. O desempenho operacional e estratégico, visando o desenvolvimento sustentavel, &
avaliado trimestralmente desde 2007, em reunifes ordinarias do Comité da Qualidade.
Consequentemente, o desempenho operacional e estratégico, extraido da verificacdo do
cumprimento das metas e indicadores alinhados aos objetivos estratégicos, indica o sucesso dos
mesmos e a eficacia e eficiéncia das suas estratégias.

As informacdes séo lancadas no Sistema de Medicdo de Desempenho (disponivel em rede interna de
computadores) com periodicidade mensal pelos setores envolvidos na coleta. De forma automatizada
os dados séo utilizados para calcular as medidas, que por sua vez, sdo associadas aos indicadores
de desempenho. A figura 1.3.b. ilustra a estrutura do SMD, disponivel na rede interna e nas analises
criticas de desempenho. Todos os dados ficam disponiveis para consulta online e cada interessado
tem acesso as informacdes.

A andlise dos resultados ocorre pela comparagéo do resultado da meta prevista frente ao resultado
atingido. Quando o resultado atingido fica abaixo de 95% da meta estipulada, assume status de cor
vermelha e o(s) setor (es) responsavel (eis) deve (m) elaborar e implementar um plano de acdo para
corrigir a ndo conformidade. Os indicadores que atingem resultados entre 95% e 105% da meta
assumem status de cor amarela e, significa que o mesmo esta em sentinela, caso esteja neste status
no ultimo trimestre, recebe indicacdo de responsavel (eis) para elaboracdo de Plano de Ac¢do. Os
indicadores que atingem no minimo 105% estipulada para o periodo, assumem status na cor verde e
considera-se resultado superado. Em 2009, além da avaliacdo externa do PNQS e do PCE, foi
implantada a avaliagcdo interna da qualidade. Apds recebimento do RA, é iniciado o processo de
melhorias as ndo conformidades indicadas.

A avaliacdo considera também, os referenciais comparativos pertinentes definidos conforme critérios
descritos no item 1.3.a para analise do nivel atual dos resultados e consequente atingimento dos
objetivos, sucesso das estratégias e tomada de decisdes.

Adicionalmente, nas analises criticas, estabelecimento e revisdo de metas, consideram-se possiveis
variaveis interferentes nos resultados. Entre as comumente consideradas estdo: i) estiagens
prolongadas, ii) precipitacdes pluviométricas acima da média, iii) situacdo econdmica, iv) atuacéo dos
fornecedores, v) variacbes na Forca de Trabalho (movimentacdo de pessoas) etc. Ademais, séo
consideradas as necessidades e expectativas dos clientes e demais partes interessadas, descritas no
Perfil Organizacional, quando pertinentes.
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PROGRAMA DA QUALIDADE SIMAE
SISTEMA DE MEDICAO DE 8
o o
DESEMPENHO - 2009 S
Qg QuAll
INDICADOR UNIDADE DE MEDIDA
P . P Porcentagem
Indice de atendimento total de Agua 5 P g .
. esempenho esempenho
SENTIDO PERIODO Acumulado Simulado Meta Anual
HISTORICO DO INDICADOR META 10 TRIM 97.87% 97.87% 91.00%
20 TRIM 98.33% 98.10% 91.00%
2006 | 2007 | 2008 [ Meta 2009 30 TRIM 99.06% 98.42% 91.00%
85.58% | 94.73% | 97.10% 91.00% 40 TRIM 98.90% 98.54% 91.00%
® Desempenho Acumulado Desempenho Simulado
= Meta Anual
100.00% 100.00%
98.00%
96.00% 98.00%
94.00% 1 06.00%
92.00%
90.00% 94.00%
88.00% //
86.00% 92.00%
84.00% 1 00.00%
82.00% 1
80.00% 1 88.00%
78.00% A !
2006 2007 2008 Meta 2009 86.00%
10 TRIM 20 TRIM 30 TRIM 40 TRIM
ANALISE CRITICA DO DESEMPENHO AQAO
RESULTADO SUPERIOR A ~
META MANTER AS ACOES

Figura 1.3.b — Estrutura dos Indicadores do SMD

¢) Acompanhamento da implementacao das decisdes dec  orrentes da analise do desempenho

da organizacdo: Nas reunifes de andlise de desempenho, as decisdes tomadas ficam registradas
em atas com definicdo das areas responsaveis para implementacdo de plano(s) de agdo(0es), aos
quais demandam, quando necessario, estudos, projetos e orcamentos para a sua consecucdo. O
acompanhamento das ac¢des ocorre nas reunides mensais do Comité da Qualidade e os planos de
acdo ficam disponiveis para acompanhamento da direcdo e demais setores na rede interna de
computadores, permitindo a consulta pelos servidores interessados. Para verificar se as acfes
programadas estdo dando 0s resultados esperados utiliza-se 0 PDCA.
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2. ESTRATEGIAS E PLANOS

[ 2.1 Formulagao das Estratégias

a) Andlise do macroambiente, das caracteristicas do setor, do mercado de atuacdo e das
tendéncias: O SIMAE, desde a sua fundacdo, define, revisa e atualiza suas estratégias
organizacionais durante o ciclo de planejamento que envolve diversos processos. Até 2006, a analise
do ambiente externo era realizada em reuni6es com a participacdo da direcdo e chefias. Essas
reunides ocorriam principalmente no periodo de elaboracdo do Plano Plurianual (PPA), da Lei de
Diretrizes Or¢camentarias (LDO) e da Lei Orcamentaria Anual (LOA).

Com a implantacdo do Programa da Qualidade em meados de 2006, foi instituido o Comité da
Qualidade. No més de setembro do mesmo ano, envolvendo 24 servidores, com pelo menos um
representante de cada cargo, iniciou-se a elaboragcdo do Planejamento Estratégico para o periodo
2007/2012. Foram quatro workshops findados em dezembro de 2006. As atividades contaram com
duas consultorias, uma em gestédo da qualidade e outra técnica operacional do setor de saneamento
béasico. Em final de 2008, conforme PT - 1.05 — Estratégias e Planos, foi feita a revisao para o periodo
de 2009/2010.

O processo de planejamento levou em consideracdo a andlise do macroambiente nas dimensdes:
mercado de atuacdo, tecnoldgica, legal, social, econdmica e politica, no que tange as caracteristicas
atuais e suas tendéncias. As informacdes base foram coletadas do setor de saneamento por meio da
internet, diagnéstico do Sistema Nacional de Informacfes sobre Saneamento (SNIS), cenario
macroecondémico, aspectos ambientais e legais, avangos tecnologicos, fontes alternativas de
abastecimento de agua, forca de trabalho disponivel, pesquisas de mercado para avaliar as
necessidades dos clientes, visitas de benchmarking, contato com as partes interessadas
(fornecedores, poder concedente) e do histérico de atuagdo do SIMAE nos ultimos anos.

Na andlise do ambiente externo, a equipe de trabalho utilizou ferramentas de brainstorming e
brainwritting para levantar as oportunidades e ameagas associadas as dimensdes de analise macro
ambientais. A ferramenta técnica nominal de grupo (TNG) foi utilizada para priorizar as informacdes
levantadas. Posteriormente, ap6s a andlise do ambiente interno, foi adotada a matriz SWOT®, para
correlacionar as oportunidade e ameacas com as forcas e fraquezas, definindo com isso os fatores
criticos de sucesso (FCS) a serem considerados para elaboracdo de estratégias e objetivos. O
Quadro 2.1.a apresenta as oportunidades e ameacgas escolhidas para o Planejamento Estratégico. Os
itens escritos em italico foram adotados a partir da revisao de 2008, validos a partir de 2009.

Oportunidades Ameacas
« Forga de trabalho disponivel « Sistemas alternativos de abastecimento de agua
« Inovacao tecnoldgica  Surgimento de tecnologias ndo confiaveis
e Demanda crescente para 0s| * Atraso no prazo de fornecimento (bens/servicos)
produtos e servigos * Instabilidade macroeconémica
» Oferta de recursos ndo onerosos | e Falta de fiscalizagdo e prote¢do dos mananciais
para o setor de saneamento

Quadro 2.1.a — Oportunidades e Ameagcas oriundas da analise do Macroambiente

b) Analise do ambiente interno da organizacao

Similarmente ao processo de andlise do macroambiente, ocorre a avaliagdo do ambiente interno,
resguardados os limites de analise. Especificamente, nesta fase foram adicionadas as dimensdes de
avaliacdo: os Ativos Intangiveis (Estrutural, Humano e de Mercado) e as Competéncias Essenciais
associadas ao abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario visando a melhoria dos resultados
operacionais e estratégicos, frente aos beneficios e estimulos oferecidos aos Servidores, descritos no
item 6.1.d.

Compdem os ativos intangiveis do SIMAE:

> A SWOT é um acrénimo de: Strengths (S), Weaknesses (W), Opportunities (O) e Threats (T) que possui como tradugao
Forca, Fraqueza, Oportunidade e Ameaca, respectivamente
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« Ativo estrutural — composto pela infra-estrutura e tecnologia dos processos e sistemas de
abastecimento de agua, esgotamento sanitario e processos organizacionais;

e Ativo humano - integra a inovacdo, o conhecimento dos Servidores, a capacidade de
trabalhar em equipe, as parcerias e acdes socioambientais, e

« Ativo mercado — formado pela marca, a atuacao ética e os canais de relacionamento.

A anadlise interna foi realizada de forma sequencial a analise do macroambiente, durante os
workshops, citados em 2.1.a. O Quadro 2.1.b apresenta as forcas e fraquezas escolhidas para o
Planejamento Estratégico. Os itens escritos em italico foram adotados a partir da revisdo de 2008,
vélidos a partir de 2009.

Forcas Fraquezas
* Regularidade e continuidade no| « Comunicacéo deficiente
abastecimento de agua * Resisténcia as mudancas
» Programa de reducé&o e controle de perdas | « Morosidade nas solucées de problemas
« Equilibrio econdémico e financeiro  Falta de cooperacdo entre setores das
« Disponibilidade para investimentos coordenadorias
» Qualidade da for¢a de trabalho

Quadro 2.1.b — Forcas e Fraguezas oriundas da analise do ambiente interno

c) Avaliacdo das alternativas decorrentes das anali ses dos ambientes e da definicdo das
estratégias: A elaboracdo do PE iniciada em 2006, para o periodo de 2007-2012, revisado no final
de 2008 para o0 mesmo periodo, levou em consideracdo a analise dos ambientes de atuacédo. A
avaliacdo das alternativas decorrentes da analise dos ambientes foi realizada com a aplicacdo da
metodologia da Matriz SWOT que resultou nos fatores criticos de sucesso. Eles sao a base dos
objetivos e das estratégias de consecucdo dos mesmos.

Até 0 ano de 2006 a Direcao monitorava continuamente a execucédo da LOA e da LDO, considerando
como riscos empresariais o ndo cumprimento das metas de receita de servigos, despesas correntes e
investimentos em obras e servigos. A partir de 2006, por definicdo do Planejamento Estratégico
considerou-se como riscos empresariais as ameacas decorrentes da analise do macroambiente e, a
partir deles, estabeleceu-se os objetivos e estratégias. Em 2010, passou-se a considerar 0s riscos
empresariais associados as dimensfes: Negdécio, Operacional, Financeira, Salde e Seguranca no
Trabalho e Ambiental, descritos em (1.1.c).

Devido a natureza juridica e a funcdo do SIMAE, o modelo de negécio esta centrado nos servigos de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitario e tém a eficacia, a eficiéncia e a efetividade como
fator critico para o sucesso. Isso justifica a adogéo dos critérios da Fundagdo Nacional da Qualidade
(PNQS, Gespublica) como Modelo de Exceléncia em Gestdo, pois através dele realiza-se a avaliacao
continua e uma consequente potencializacdo do negécio, demonstradas na evolugao dos resultados
organizacionais e do nivel | para o nivel Il do PNQS. O modelo do negdcio é composto por 64 metas
com respectivos indicadores que abrangem as dimensdes Econémico-financeira, Clientes e Mercado,
Pessoas, Sociedade, Processos e Fornecedores que a cada analise critica potencializa a busca pela
superagdo das metas propostas para curto e longo prazo.

Os objetivos estratégicos e suas respectivas estratégias estdo dispostos na Tabela 2.1.c.

Obijetivos Estratégias

1 - Aumentar a capacidade de - Aumentar a geracao interna;

investimentos com recursos - Reduzir custos nos processos de produgéo;
proprios - Reduzir custos nas aquisi¢cdes de bens e servicos;

- Aumentar a area de cobertura de abastecimento de agua;
- Melhorar a eficiéncia da micromedicao;
2-Universalizar o atendimento - Aprimorar a mobilidade de atendimento aos clientes;
de 4gua - Aumentar a satisfacao dos clientes;
- Desenvolver e aplicar pesquisa de mercado;
- Melhorar os canais de comunicag¢do com os clientes;

3 - Melhorar o indice de - Expandir o sistema de esgotamento sanitario;
cobertura do atendimento em - Incentivar a populacéo para ligagdo a rede de esgotos;
esgoto - Aprimorar a mobilidade de atendimento aos clientes;
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- Aumentar a satisfacéo dos clientes;
- Desenvolver e aplicar pesquisa de mercado;
- Melhorar os canais de comunicacédo com os clientes;

4 - Melhorar a eficiéncia
operacional

- Aperfeigoar o sistema de operacéo e distribuigdo de agua;

- Garantir a qualidade da &gua distribuida;

- Manter a regularidade e continuidade no abastecimento;

- Implementar plano de comunicacéo visando a melhoria dos processos de informagées;
- Padronizar os processos operacionais;

- Aprimorar a mobilidade de atendimento aos clientes;

- Intensificar parcerias para o desenvolvimento de novos produtos e servigos;

5 - Melhorar o grau de
satisfacao da forca de
trabalho

- Definir plano de capacitacéo com a participacéo dos servidores;

- Promover programas de capacitacéo profissional que fortalecam a comunicagéo interna, a
ética e a satisfacao profissional;

- Conscientizar sistematicamente os funcionarios visando a realiza¢éo das atividades com
qualidade;

- Desenvolver e aplicar pesquisa de clima organizacional;

- Promover a¢6es de melhoria da qualidade de vida, extensiva as familias dos servidores;

- Descentralizar responsabilidades de niveis operacionais visando a agilizacéo e a pronta
resposta as necessidades dos clientes;

- Promover a¢ées de responsabilidade socioambiental;

- Implementar plano de comunicacéo visando a melhoria dos processos de informagées.

- Diagnosticar os aspectos potenciais causadores de impactos ambientais e/ou sociais advindos
das atividades operacionais;

- Definir plano de tratamento dos aspectos potenciais causadores de impactos ambientais e/ou
sociais advindos das atividades operacionais;

- Promover programas internos e externos de educagéo sanitaria e ambiental;

- Realizar parcerias institucionais visando a executar agfes sanitarias e ambientais;

- Executar acdes de preservacdo de mananciais;

- Envolver a comunidade em ac¢des de consciéncia socioambiental.

A tabela 2.1.c — Objetivos estratégicos e principais estratégias organizacionais

6 — Promover acdes internas
e externas de preservacgéo do
Meio Ambiente

[ 2.2 Implementacéo das Estratégias |

a) Definicdo dos indicadores para a avaliagdo da im plementacdo das estratégias,
estabelecimento das metas de curto e longo prazos e definicdo dos planos de acdo: ApoOs
elaboracdo do PE, em 2006, foram definidos, pelo Comité da Qualidade, os indicadores de
desempenho para avaliar 0s objetivos estratégicos e suas respectivas estratégias. Foram
considerados os processos de negécio e de apoio, alinhados aos objetivos, e tendo como base o
GRMD proposto pelo CNQA.

A partir dos indicadores estratégicos e operacionais, foram definidas as metas de curto (2007 e 2008),
médio (2009 e 2010) e longo (2011 e 2012) prazos. Atualmente consideram-se metas de curto prazo
as metas para 2010 e longo prazo as metas para 2011 e 2012. Utilizou-se na parametrizacdo das
metas, a série historica para os resultados disponiveis, as tendéncias macroeconémicas,
disponibilidade e planejamento financeiro, infraestrutura, tecnologia, For¢ca de Trabalho, dados do
SNIS, referenciais comparativos e 0s requisitos das partes interessadas, entre outros. Os resultados
alcancados pelos referenciais comparativos e a sua associacdo com as necessidades das partes
interessadas estimulam metas desafiadoras visando a atingir a visdo organizacional no horizonte de
2012. O quadro 2.2.a apresenta 0s principais indicadores, suas metas e acdes planejadas para a
implementacédo das estratégias.

O desdobramento das metas e dos planos de agBes nas areas responsaveis pelos principais
processos de negocio e processos de apoio ocorre de forma alinhada ao Planejamento Estratégico e
ao Plano de Metas. Ele também considera as acgOes prioritarias integrantes do PPA, LDO e LOA.
Essas consideracdes garantem a coeréncia das metas e dos planos resultantes das proprias
estratégias.

OBJETIVO META PROJETOS PARA | DISPONIBILIDADE

PERSPECTIVA | EsTRATEGICO INDICADOR 2010 2010 FINANCEIRA
Aumentar a Aquisicdo de

ECONOMICO- capacidade de indice de desempenho hidrémetros R$ 112.500,00
. ] ) . 129,5% ——

FINANCEIRA investimentos com | financeiro Aquisicdo de R$ 10.000,00
recursos proprios macromedidores T
Universalizar o indice de atendimento Ampliacéo e

CLIENTES atendimento de total de 4qua 91% | melhorias nas Redes R$ 30.000,00
agua 9 de Agua

14



Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto — SIMAE
Relatério de Gestdo — PNQS 2010 Nivel Il — 500 Pontos

Construcgéo de

indice de atendimento Reservatorio de R$ 200.000,00
. 100% | Agua Tratada
urbano de agua Execucéo de novas
-XecuGao de R$ 30.000,00
ligacdes de 4gua
P . Ampliacéo e
Indice de atendimento 29% | melhorias nas redes 762.500,00
total de esgoto d
P e esgoto
Melhorar o indice ~—
Substituicéo de
de cobertura do coniuntos
atendimento em indice de atendimento I bomb R$ 70.000,00
esgoto urbano em esgotamento 33,1% moto ombas nas
o ’ elevatérias
sanitario Execucéo de novas
ligacdes de esgoto R$ 70.000,00
Projetos implantados no 850 Todos os projetos
prazo planejados
Indicador de &guas nédo Aquisicdo de R$ 112.500,00
hidrébmetros
faturadas por volume 24.2% AQUISicAo de
(m3) quIsigao ¢ R$ 10.000,00
macromedidores
Construgéo de
reservatoério de agua R$ 200.000,00
tratada
Continuidade no o, | Substituicéo de
abastecimento de agua 100% adutora R$ 25.000,00
Perfuracé@o de pogo
artesiano na area R$ 35.000,00
rural
Sistema de
Melhorar a . Supervisdo para EAT R$ 21.000,00
eficiéncia Indlf:ador de Perd?S total Aquisicao de
operacional de agua por ligacdo 89,16 hidrometros R$ 112.500,00
(m?/lig/ano) Aquisicao de
quisicao ¢ R$ 10.000,00
macromedidores
P . Aquisicao de
0,
Indice de macromedig&o 100% macromedidores R$ 10.000,00
TECNOLOGIA E . isica
PROCESSOS indice de micromedicdo | 100% f]\l‘é‘rjc'frf:t‘r’o‘ie R$ 112.500,00
Construcgéo de
Incidéncia de Reservatério de R$ 200.000,00
reclamag0es sobre falta 1,47% | Agua Tratada
de 4gua Sistema de
Supervisdo para EAT R$ 21.000,00
Substituicdo de
Const_Jmo [ngdlo de 0.466 conjuntos R$ 70.000,00
energia elétrica motobombas nas
elevatdrias
Aquisicao de
veiculos — 4gua R$ 175.000,00
i Aquisicao de
Indice de produtividade 252 7 retroescavadeira e R$ 290.000,00
da forca de trabalho " | veiculo para esgoto
Aquisicdo de moveis
e equipamentos para R$ 40.000,00
FORCA DE Melhor g;(?(fﬁgrgz escrit6rio
TRABALHO de trabalho Aquisigao de R$ 175.000,00
veiculos — 4gua
. Aquisicao de
Indice de produtividade 193 retroescavadeira e R$ 290.000,00
de pessoal equivalente veiculo para esgoto
Aquisicdo de moveis
e equipamentos para R$ 40.000,00
escritério
Substituicéo de
conjuntos
motobombas nas R$70.000,00
Promover acdes indice de tratamento de 19 7% elevatérias
internas e e(>;<ternas esgoto gerado ’ Tratamento de lodo — R$ 160.000,00
MEIO AMBIENTE = obra civil S
de preservacdo do Execucgéo de novas
Meio Ambiente —XECUG R$ 70.000,00
ligacdes de esgoto
Incidéncia de Ampliacéo e
extravasamentos de 1,34 | melhoria das redes R$ 762.500,00
esgoto de esgoto
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Ndmero de Execucgéo de novas
extravasamento de ligacdes de esgoto R$ 70.000,00
esgoto

Ampliacéo e
melhoria das redes R$ 762.500,00
de esgoto
Substituicéo de
conjuntos

85% | motobombas nas
elevatérias
Tratamento de lodo —
obra civil

Execucéo de novas
ligacdes de esgoto

Indicador de mitigagao R$ 70.000,00

de impactos ambientais

R$ 160.000,00

R$ 70.000,00

Quadro 2.2.a — Principais indicadores, suas metas e acdes para 2010.

b) Alocacdo dos recursos para assegurar a implementacd o dos planos de acdo: Na elaboracgéo
do PPA sao definidas as diretrizes, os objetivos e as metas e estimados 0s recursos para o periodo
de quatro anos. A contagem do periodo inicia no segundo ano de mandato do prefeito do municipio
onde esta localizada a sede administrativa do SIMAE e termina no primeiro ano do mandato da
gestédo seguinte.

Anualmente, é elaborada a Lei de Diretrizes Orcamentarias — LDO, encaminhada ao Poder
Legislativo do municipio onde esta localizada a sede administrativa do SIMAE até o final de agosto, e
a Lei Orcamentaria Anual — LOA, encaminhada até o final do més de outubro que devem ser
aprovadas até o encerramento do periodo legislativo anual, para vigorar no ano seguinte.

A direcdo do SIMAE, juntamente com a Engenharia e as Coordenadorias das Atividades Técnicas e
Administrativas define as prioridades de investimentos, considerando os objetivos estratégicos, as
tendéncias macroeconémicas e tecnolégicas, a disponibilidade e planejamento financeiro, a
infraestrutura, a For¢ca de Trabalho, os referenciais comparativos e 0s requisitos das partes
interessadas. O Comité da Qualidade € o férum de discussédo e de sugestdes para a LOA. Enquanto
que as reunides gerais de final de ano sédo o férum de apresentacéo dos resultados do ano corrente,
do orcamento e das metas de investimento a todos os servidores.

Projetos estratégicos de melhoria e expansao da infraestrutura sdo submetidos tempestivamente a
organismos governamentais e de fomento, visando a angariar recursos para investimento em
saneamento basico, priorizados os de carater ndo-oneroso. As reunides do Comité da Qualidade e de
andlise critica avaliam a implementacao das prioridades e utilizagcdo dos recursos destinados aos
planos de acéo.

¢) Comunicacéo das estratégias, metas e os planos d e a¢do as pessoas da Forca de Trabalho

e demais partes interessadas, quando pertinente: Até o final de 2005 a Direcao fazia um resumo
de investimentos ocorridos no ano e previsdo para 0 ano seguinte e apresentava aos servidores em
reunides gerais de encerramento do exercicio. Enquanto que, para os Poderes Executivos e
Legislativos dos trés municipios de atuacdo o fazia em reunides agendadas. A partir de 2006, em
reunido geral, a Direcdo apresenta a todos os servidores, um balanco das atividades findadas e as
acbes programadas para o ano seguinte. Apds a elaboracdo da primeira versdo do PE, todos os
servidores receberam um exemplar das “Diretrizes Estratégicas”, distribuidos em reunido geral de
sensibilizacdo, feita por equipes de servidores em atividade ludicas. Por sua vez, no inicio de 2007,
os servidores receberam um exemplar impresso do Plano Estratégico 2007/2012 que foi entregue em
reunido geral pela Dire¢cdo do SIMAE. Em 2009, todos os servidores receberam cépia revisada do
referido PE, em reunido geral, com apresentacdo e explicacbes detalhadas da Assessoria da
Qualidade e da Diregdo. Na reunido geral de final do exercicio, em 2009, todos os servidores
receberam um documento impresso contendo todos os resultados da execucao fisico-financeiro de
2009 e planejado para 2010. O plano de metas, parte integrante do Sistema de Medi¢do de
Desempenho (SMD) sdo desdobrados em setores e ficam expostos em murais setoriais. Em 2010,
como melhoria, foram disponibilizadas em destaque, as metas relativas ao setor, proporcionando
melhor compreensdo por parte dos Servidores. Outra ferramenta utilizada é a implantacdo de
reunies setoriais mensais, que proporcionam maior integracdo da equipe e o repasse das
informacdes referentes aos indicadores e metas, possibilitando a visualizacdo, entendimento e
esforgos para alcanga-las. Os planos de agdo também sdo repassados durante as reunies com
intuito de explicar como serdo realizadas as tarefas para atingir a meta que esta com resultado
planejado aquém, as responsabilidades e a gestdo dos referidos planos.
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As estratégias, as metas e os planos de acdo sdo comunicados as demais partes interessadas em
visitas ao SIMAE, em eventos, feiras e outras ocasides especiais. O quadro 2.2.c apresenta 0s
principais canais de comunicacdo das estratégias, metas e planos de a¢des as partes interessadas.

Canais de Comunicacao

Periodicidade

Partes Interessadas

Emissoras de radio (Lider e Diaria Todas
Catarinense)

Jornais de circulagéo estadual e Diaria Todas

regional

Informativo SIMAE Anual Clientes, sociedade, Poder

Impressos corporativos (Manuais,
panfletos etc.)

Concedente e For¢a de trabalho

Feiras, exposicGes e outros Anual/Bianual Todas

Dia Mundial da Agua Anual Todas
Palestras do programa de Trimestral Servidores e familiares
qualidade de vida no trabalho

Reunides setoriais Mensal Forca de trabalho
Mural interno e externo Continua Todas

Visita as instalacdes (Sede
Administrativa, ETA e ETES)

De acordo com demanda

Sociedade e organiza¢des do

setor de saneamento

Portal (internet )

Continua

Todas

Continua

Servidores

Disponibiliza¢&@o de informacgbes
na rede interna de computadores
Elaboragéo dos Planos Municipais Anual Todas
de Saneamento

Reunibes externas com entidades,
comunidades e organiza¢fes do
setor de saneamento

Quadro 2.2.c - Canais de comunicag&o das estratégias, metas e planos de acao

Tempestiva Todas

d) Monitoramento da implementacdo dos planos de acd  0: Mensalmente, desde 2007, os dados
gque alimentam o Sistema de Medi¢do de Desempenho (SMD) s&o lancados pelos diversos setores da
Autarquia e, trimestralmente, ocorre a andlise critica, conforme descrito no item 1.3.c e PT — 1.08
Analise Critica de Desempenho e servem de base para a elaboracdo e o monitoramento da
implementacéo dos referidos planos.

Os planos de acdo sdo oriundos de diversas acBes monitoradas, como a analise critica do
desempenho, andlise dos riscos empresariais, levantamento de aspectos potenciais causadores de
impactos ambientais, sociais e de salde e seguranca ocupacional e de Pesquisas de Mercado e de
Clima Organizacional. A metodologia de elaboragdo e monitoramento é a ferramenta do 5W2H e esta
disponivel na pasta do SMD, rede interna de computadores, para a gestdo dos responsaveis e
acompanhamento dos demais setores. Até 2009, os responsaveis pelos Planos de Acao
apresentavam no Comité da Qualidade o seu status e resultados e, a partir de 2010, com a realizacao
de Reunides Setoriais, ocorre também a sua disseminagédo para todos os servidores da area, quando
pertinente.
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3. CLIENTES

[3.1 Imagem e conhecimento de mercado

a) Segmentacdo do mercado:

O mercado de atuacdo é segmentado conforme legislacdo vigente e geograficamente pelos
municipios de Joacaba, Herval d'Oeste e Luzerna. Os servigos disponibilizados a clientela destes
municipios estdo associados ao abastecimento de agua e ao esgotamento sanitario. O mapa 3.1.a
ilustra a delimitacdo dos respectivos segmentos de mercado.

JOAGABA

HERVAL D’OESTE

Mapa 3.1.a - Segmentos de mercado

O mercado destes segmentos estd ilustrado nos graficos 3.1.al e 3.1.a2. O primeiro segmenta o
mercado por economias de agua, enquanto que o segundo, por economias de esgoto.

Economias de Agua Economiasde Esgoto
Luzerna, Luzerna,
1717 (9%) 568 (9%)

Herval
D'Oeste,
1256 (21%)

Gréfico 3.1.al- Segmentagdo por Economias de Agua Grafico 3.1.a2 - Segmentagé&o por Economias de Esgoto

Os clientes sdo cadastrados em programa especifico utilizado no SECC, proporcionando aos
Leituristas a facilidade na realizacdo de leituras e entrega das faturas simultaneamente. No momento
em que o Leiturista faz a leitura do hidrdmetro e o sistema constata que o volume medido esta fora da
faixa de consumo médio do cliente, ndo emite a fatura. Posteriormente é feita analise critica e apés
apuracao e resolucéo das causas € liberado para emissao de nova fatura.

Durante a realizacdo das leituras, os clientes inadimplentes recebem o comunicado de débito, com
cbdigo de barras, junto com a fatura atual. Os Leituristas, também informam aos clientes de baixa
renda e proprietarios de pequenos comércios a possibilidade de enquadramento na tarifa Social e
Comercial Il, respectivamente. Para obtencdo de esclarecimentos adicionais, 0s clientes sao
encaminhados ao escritorio central do SIMAE.

Dentro da sistematica do SIMAE, sédo adotadas regras estabelecidas no Regulamento que definem e
classificam os tipos de ligacdo de acordo com o fato gerador de sua situagdo. A Tabela 3.1.al
apresenta o enquadramento da classificacdo das ligacdes de acordo com o fato gerador da situacéo.

Classificacao Fato gerador

Factivel Possui rede de agua e/ou de esgoto disponivel para ligagao, mas néo esta ligada;

Potencial N&o possui rede de agua e/ou esgoto disponivel para realizar a ligacao (ex.:
loteamento);

Ativa Possui ligagdo em rede(s) do sistema.

Suprimida com Enquadram-se as seguintes situacdes:
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hidrémetro - Suspensao por falta de pagamento, fica disponivel por 150 dias, e sem retorno
do cliente, é retirado o hidrometro;
- Suspensao do fornecimento temporario por solicitagdo do cliente, durante um
periodo de 180 dias, renovavel por mais 180 dias, a pedido do cliente.

Suprimida sem Enquadram-se as seguintes situacdes:
hidrémetro - Em casos de violacdo, apdés constatacdo da infracdo (vistoria), retira-se o
hidrébmetro imediatamente;

- Solicitagdo pelo cliente para retirada definitiva do hidrémetro.
Tabela 3.1.al - Enquadramento da classificagao dos tipos de ligagbes

O SIMAE considera clientes-alvo todos os municipes residentes nos trés municipios de atuacéo e
todas as pessoas juridicas com atividades estabelecidas na regido de abrangéncia. Eles séo
agrupados por categorias de consumo de acordo com o tipo do imével e/ou atividade juridica. O
Quadro 3.1.al ilustra sua categorizacao e respectivos critérios de agrupamento.

O grupo de clientes, denominados de grandes consumidores sao monitorados por hidrémetros de
classe “C” com data logger, cujo objetivo € acompanhar o consumo de agua do cliente, com vistas a
dimensionar o hidrdbmetro adequado ao seu perfil de consumo e evitar perdas de volume causadas
pela submedicéo.

Categoria | Critério de agrupamento
E
5 Toda residéncia ndo enquadrada nas categorias social e rural;
z
s
5 g Unidades consumidoras localizadas na zona rural que desenvolvam atividade rural com objetivo econémico
% x sujeito a comprovacéo perante o SIMAE;
()
04 A T
Residéncias com area inferior a 70 m?;
3 Rendimento familiar até dois salarios minimos vigentes;
(]
n Possuir apenas um imével cadastrado no municipio;
Estabelecimentos comerciais ou congéneres, estabelecimentos prestadores de servigo, consultérios,
T escritérios, hospitais, hotéis;
£ ~
g Construgoes;
Demais estabelecimentos ndo enquadrados nas categorias residencial, industrial e publica;
< - - o - - - A —
S _ Unidade consumidora na qual a atividade desenvolvida seja a agricultura e/ou pecuéria, que utilize agua do
g g sistema publico nas atividades tais como: criagdo, recriagdo ou engorda de animais, silvicultura ou
S x reflorestamento, extrac@o de produtos vegetais, entre outros etc;
o .o | Estabelecimentos comerciais ou congéneres, estabelecimentos prestadores de servico com area igual ou
S \% inferior a 70m2 e que ndo possuam mais que dois banheiros no estabelecimento;
3 E
L O
ao
E . .
_ £ Industrias em geral;
8 S
= P4
i
e _ Unidade consumidora localizada fora do perimetro urbano do municipio, na qual seja desenvolvida atividade
- g industrial de transformagé&o e/ou beneficiamento de produtos;
x
© ©
L IS . - — . .
g 5 Estabelecimentos publicos nas esferas municipais, estaduais e federais;
o =z

Quadro 3.1.al - Categorias de consumo e respectivos critérios de agrupamento.

b) Identificacdo, analise e utilizacdo das necessid ades e expectativas dos clientes-alvo para
definicho e melhoria dos produtos e processos: Para identificacdo das necessidades e
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expectativas dos clientes alvo, o SIMAE utiliza a Pesquisa de Mercado, realizada desde 2005, com
periodicidade bi-anual. A partir de 2007 foi reestruturada para atender as diretrizes do sistema de
gestdo do PNQS. Para a edicdo de 2009, o formulario de pesquisa foi analisado e recebeu
adequacdes visando atender também os requisitos inseridos na versdo do PNQS Nivel II.

A pesquisa € elaborada e aplicada pelos proprios Servidores da Autarquia. Apds tabulacdo dos dados
da pesquisa, sdo analisadas as nao-conformidades, recomendacfes e sugestdes. As informacdes
abstraidas das pesquisas e demais canais de relacionamento com os clientes sédo utilizadas na
melhoria continua do sistema de gestdo, das praticas organizacionais, produtos e servigos e projetos
de ampliacdo da infraestrutura. A sua implementagdo, quando pertinente, é feita por meio da adogao
de Planos de Agdo, conforme descrito em 2.2.

Com base nas necessidades explicitas dos clientes, utilizou-se a pesquisa de mercado para verificar
quais fatores os deixariam insatisfeitos, caso ocorressem. Os Quadros 3.1.b1 e 3.1.b2 apresentam os
fatores de insatisfacdo para os clientes de agua e esgoto, respectivamente, e as acbes pré-ativas
tomadas pelo SIMAE para proteger seus clientes.

Fatores de Insatisfacdo (Agua) Resultados Acéo Proé-ativa
(%)
Falta d'agua 46 - Monitoramento do sistema;

- Manutencéo periédica de redes e ramais;

- Maior capacidade de reservacao;

Agua suja (amarela) 25 - Setorizagao e descargas de rede;

- Eliminacao de pontas de rede;

- Coleta e analise de agua;

Problemas no hidrdmetro 11 - Controle da qualidade nas compras;

- Substituigdo periddica;

- Instalagdo de caixa de protecéo;

- Sensibilizacdo do cliente;

Demora na execucdo dos servigos 10 - Maior agilidade na prestacao dos servicos;

- Diminuic8o do tempo de execucdo de servicos;
Quadro 3.1.b1 - Fatores potenciais de insatisfacdo dos clientes de abastecimento de agua

Fatores de Insatisfacéo Resultados Acéo Pro-Ativa
(Esgoto) (%)
Extravasamento 40 - Manutencéo periddica de redes e caixas coletoras;
Mau Cheiro 30 - Manutencgéo periddica de redes, caixas coletoras e
estacdes de tratamento;
Entupimento 27 - Manutencéo periddica de redes e caixas coletoras;

- Disponibiliza¢do de equipe tecnicamente treinada e
equipada para possiveis ocorréncias;
Tabela 3.1.b2 - Fatores potenciais de insatisfagéo dos clientes de esgotamento sanitario

c¢) Divulgacdo das marcas e produtos da organizacao de forma a criar credibilidade, confianca

e imagem positiva: O SIMAE divulga suas acdes através de diversos mecanismos, cujo objetivo é
disseminar seus produtos e servicos aos clientes, com foco na missdo, valores e objetivos
estratégicos. As midias de radios, com veiculagdo didria de programetes direcionadas para o0 uso
consciente da agua, aos trabalhos que estao sendo realizados pelo SIMAE, a importancia de efetuar
limpeza da caixa d’agua, a correta destinacdo do lixo, entre outras, direcionadas para atender as
necessidades dos clientes apontadas na Pesquisa de Mercado. A participacdo do SIMAE, em
eventos, feiras, datas comemorativas promovidas pelo préprio SIMAE ou em parceria com outros
orgaos, com distribuicdo de material educativo sobre o0 meio ambiente, 0 uso consciente da agua, o
tratamento e a qualidade da dgua e a importancia de destinacdo adequada do esgoto doméstico.

Em 2009, foram produzidos videos institucional e educativos (um destinado a criangas e outro a
adultos), sendo utilizados em visitas as instalagbes do SIMAE e/ou na realizagdo de palestras
externas. AgOes de educacdo ambiental também sdo desenvolvidas com a comunidade,
principalmente em idade escolar. Para melhor atender a esta demanda, foi desenvolvido e implantado
0 Programa de Educagdo Ambiental SIMAE, cujo objetivo principal € trabalhar com a populacdo em
idade escolar, empresas e grupos sociais diversos, através da realizacdo de palestras e visitas as
unidades operacionais do SIMAE ou palestras em empresas e entidades de interesse.

O SIMAE utiliza a Pesquisa de Mercado para saber qual € o0 meio de comunica¢do mais utilizado nas
residéncias e/ou estabelecimento e diante disso, foca as ac¢des de divulgacdo que melhor atenda as
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preferéncias dos clientes. Além das Radios AM, de Joacaba e Herval d'Oeste, também séo utilizados
Radio FM, TV e jornal impresso, objetivando atingir todo o publico alvo. Para confrontar a eficacia dos
processos de divulgacdo, pesquisou-se sobre o conhecimento dos produtos e servicos fornecidos
pelo SIMAE, a qual apontou que 95% conhecem 0s servicos prestados.

d) Avaliacdo da imagem da organizagdo pelos cliente  s: Para avaliar a imagem organizacional, o
SIMAE considera trés atributos: i) a Satisfacdo dos Servicos Prestados, i) a Satisfacdo do
Atendimento por Telefone e, iii) a Satisfacdo no Balcdo de Atendimento. Aos clientes, além dos
critérios citados, € avaliada a propria Imagem, a qual leva embutida a conduta organizacional no que
se refere aos processos de comunicacdo, a atuacdo do corpo de Servidores, as melhorias
implementadas e as conquistas do SIMAE.

Na pesquisa de mercado realizada no ano de 2009, a avaliagdo da imagem apresentou os seguintes
resultados: Otimo (33%), Bom (59%), Regular (6%) e ndo responderam (2%), o que resulta como
Imagem um indice positivo de 92%, considerados os conceitos Otimo e Bom.

ACOES DE MELHORIA IMPLEMENTADAS E CONQUISTAS ANO
Implementagdo da pesquisa Pds-Venda 2010
Programa de Educacéo Ambiental SIMAE 2010
Conquista do Prémio Catarinense de Exceléncia Nivel | 250 pontos 2009
Reconhecimento do GesPublica 2009
Leitura e impresséo de fatura simultanea 2009
Elaboracéio e implantacéo do Padrio de Ligacio de Agua 2009
Congquista do PNQS Nivel | 2008
Adoc&o do indicador Indice de Servicos Solicitados e Executados dentro do prazo 2008
Adequacéo de cartilhas e materiais informativos 2008
Veiculagdo de informativos diarios em Radios AM 2007
Aquisicdo de caminh&o limpa fossa para atender clientes onde ndo ha rede coletora de esgotamento sanitario 2007

| 3.2 Relacioname nto com clientes

a) Definicdo e divulgacdo dos canais de relacioname nto para os clientes, considerando a
segmentacdo de mercado e o agrupamento de clientes: Os principais canais de comunica¢cdo com
os clientes foram definidos pelo Comité da Qualidade e estao descritos no PT-1.07 — Relacionamento
com os Clientes e compreendem os canais de Telefone, Balcao de Atendimento, Contato Externo dos
Servidores, Internet e a Caixa de Sugestfes, nos quais € possivel solicitar informacfes e servi¢cos e
registrar reclamacdes. Além desses, sdo adotados outros canais de forma esporadica para
atendimentos pontuais e/ou de acordo com as necessidades de interacdo. Os canais de
relacionamento adotados estdo descritos no Quadro 3.2.al.

ANO

CANAIS DE ACESSO IMPLANTACAO

INFORMAGOES E SERVIGOS DISPONIBILI ZADOS

Utilizado para repasse de informacg@es de interesse da comunidade e

Midia (TV, jornais, radios,
outros)

educativas, avisos de falta d’agua, prestacao de contas,
esclarecimentos gerais, informagdes sobre pessoas, balanco contabil,
fornecedores etc.

Desde o inicio de
operacao

Atendimento pessoal ao
cliente

Prestar informagbes, servigos, reclamagdes e sugestdes, criticar ou
elogiar. A localizacao é de facil acesso, no centro da cidade sede

Desde o inicio de
operacao

Visita Técnica

Disponibilizacdo de visita as instalagdes do SIMAE (Administrativa,
Técnica e Operacional) por escolas, grupo de faixas etéarias, 6rgdos
publicos, entre outros

Desde o inicio de
operacao

Certiddo Negativa de débito

Enviada aos clientes que ndo possuem débitos, atendendo a
legislacéo federal como forma de gerar menos transtornos e actimulo
de faturas pagas pelos clientes

2010

Caixa de Sugestdes

Canal disponibilizado para o cliente registrar suas sugestfes e/ou
reclamacdes e fazer a avaliagdo do atendimento

2007

Pesquisa de Mercado

Canal disponibilizado aos clientes (pessoa fisica e pessoa juridica)
cujo objetivo é conhecer as necessidades dos clientes e receber
feedback pelos servigos prestados. Possibilita também expressar
fatores de insatisfacéo, registrar reclamacdes e sugestdes

2005

Informativo SIMAE anual

Jornal de distribuicao aos clientes, anualmente, no més de marco,
com informag@es da Portaria 518/2004 do Ministério da Salde e
referente a gestao do SIMAE e dicas diversas

2005

Fatura de Servigos

Informacgdes sobre a qualidade da agua, o consumo de 6 meses e
outras informacdes legais e complementares

2005

Portal de Internet

Disponibiliza servicos de emisséo de 22 via e outras informacdes,

2003
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andlises de qualidade da agua, relatério de gestéo, solicitacéo de
visita e outras informacdes relevantes

Quadro 3.2.al — Canais de relacionamento com os clientes

Os canais de relacionamento informados no Quadro 3.2.al séo utilizados de forma genérica ou
especifica de acordo com as necessidades, considerando os segmentos de mercado (Municipios de
Joacaba, Herval d'Oeste e Luzerna) e o agrupamento de Clientes (Residencial, Comercial, Industrial
e Publico). Caso as informacdes sejam de interesse de um segmento ou determinado grupo de
clientes, as mesmas séo direcionadas aos diretamente envolvidos.

Outros canais utilizados para atender a grupos especificos sdo a participagdo em reunifes da
comunidade, seminarios, encontros de cooperagdo técnica e comités de insercdo local, regional,
estadual e nacional. Um exemplo disso é a efetiva participacdo na elaboragdo dos Planos Municipais
de Saneamento Bésico para o periodo de 2010-2030 - de Luzerna, Herval d'Oeste e Joagaba.

b) Tratamento das solicitagfes, reclamagfes e suges  tbes, formais ou informais, dos clientes,
visando assegurar o atendimento ou solugéo pronta e eficaz: As reclamacdes e sugestdes séo
tratadas de acordo com o padrdo PT-1.07 — Relacionamento com os Clientes. Ele apresenta o
fluxograma, no qual, através de canais de relacionamento, o cliente pode registrar reclamacfes e
sugestdes e/ou solicitar servigos, formal ou informalmente.

As reclamacdes formais sdo tratadas por meio de registro via ordens de servico (OS). Apl6s a
solicitacdo do cliente, feita através de um dos canais de relacionamento, € emitida a OS e
encaminhada ao setor responsavel para a sua execucao e/ou providéncias cabiveis. ApOs a solugédo
da reclamagdo é dado um retorno ao autor, por telefone ou pessoalmente, informando as
providéncias tomadas. Demandas que envolvem o Poder Concedente, 6rgdos ambientais, reunides
comunitarias, audiéncias publicas e imprensa sao tratados diretamente pela Dire¢do, quando
pertinente, com apoio da assessoria juridica, do Servico de Engenharia e Coordenadorias de Areas.
Quando necessario e de acordo com a solicitagdo, € designado um técnico para in loco fazer a
verificacdo e/ou coleta de material para analise.

As reclamacbes ou sugestBes formais, devidamente identificadas, feitas através da caixa de
sugestdo, disponiveis no Setor de Atendimento ao Publico na Sede Administrativa e na Estacdo de
Tratamento de Agua, seguem os procedimentos estabelecidos no padrdo PT-1.07 e permite o retorno
ao autor. Quando efetuada de modo oculto, o procedimento segue o mesmo fluxo, entretanto
impossibilita o autor de receber a resposta. Quando informais, também podem ser feitas por meio de
um dos canais de relacionamento disponiveis, sendo que inicialmente, o atendente procura sanar a
davida do cliente, e caso ndo seja de seu conhecimento, encaminha ao Setor competente para
esclarecimento.

As sugestdes de clientes e Servidores, feitas por meio de um dos canais de relacionamento, sao
encaminhadas as reunifes mensais da qualidade e, depois de analisadas, discutidas e, se
aprovadas, sdo adotadas para melhorias ou padronizadas, conforme o caso, e divulgadas em
reunides gerais e setoriais e publicadas em murais e outros canais, conforme a pertinéncia.

Atualmente, o Cddigo de Conduta Etica constitui-se no mais novo instrumento de base para
sugestdes e/ou reclamacdes disponivel aos Servidores e demais partes interessadas.

¢) Avaliacdo da satisfacdo e insatisfacdo dos clien tes, inclusive de outras organizacdes de
referéncia: A avaliacdo da satisfacdo e insatisfacdo dos clientes ocorre, desde 2005, através da
Pesquisa de Mercado com periodicidade bianual, por meio da manifestacdo da resposta de trés
questdes: i) avaliacdo dos servicos prestados, ii) avaliacdo do atendimento ao telefone, e iii) avaliacao
do atendimento no balcédo. As op¢des de resposta sdo: ruim, regular, bom e 6timo. S&o considerados
satisfeitos os clientes cujas indicacdes sao “bom” e “6timo”. A satisfacao geral dos clientes é formada
pela média aritmética das trés questdes acima citadas. A pesquisa de 2009 apresentou como
satisfacdo geral dos clientes um valor de 84,3%. O gréfico 3.2.cl ilustra os trés resultados por critério
de avaliacdo e a satisfacdo geral. Para avaliar a satisfacdo dos clientes do SIMAE frente outras
organizacfes adotadas como referéncia, efetuam-se a comparacdo anualmente quando da analise
critica global.
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Avaliacao da Satisfacao Geral dos Clientes
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Satisfagdo dos Servigos Satisfagdo do Satisfagdo do Satisfacdo Geral dos
Prestados Atendimento ao Atendimento no Balcdo Clientes
Telefone

Gréfico 3.2.c1: Satisfagdo dos clientes por critério de avaliagéo e satisfacéo geral

Outra ferramenta disponivel, desde 2007, para avaliacdo da satisfacdo do cliente é a caixa de
sugestdes. Ela esta disponibilizada no setor de atendimento da Sede Administrativa e na Estacdo de
Tratamento de Agua, onde o cliente espontaneamente pode avaliar os servicos prestados e/ou o
atendimento dispensado a qualquer momento, além de poder registrar uma possivel reclamagéo.
Semanalmente, a coordenacdo do Programa de Qualidade faz a coleta e tabulagdo dos dados e,
trimestralmente, os resultados obtidos s&o apresentados em reunides do Comité da Qualidade para

andlise, compreensao e tomada de decisGes e, caso haja reclamacgdo, € encaminhada ao setor
responsavel para providéncias.

Por sua vez, a insatisfacdo dos clientes é medida na pesquisa de mercado desde 2007, por meio de
duas questdes indutivas, ou seja, em caso de ocorréncia deixaria os clientes insatisfeitos. Uma
associada aos fatores relacionados a insatisfacdo dos servicos de abastecimento de 4gua e outra aos
servicos de esgotamento sanitario em ordem de prioridade (1 a 6) sendo 1 a mais importante e 6 a
menos importante. Os resultados relacionados aos fatores causadores de insatisfacdo dos clientes
por tipo de servico prestado, apurados na pesquisa de mercado de 2009, estdo ilustrados nos
Gréficos 3.2.c1 e 3.2.c2.

Os fatores que recebem maior incidéncia séo tratados nos planos de ac¢fes visando neutralizar ou

mitigar suas possibilidades de ocorréncia, propiciando-se deste modo, condicées para manter bons
indices de satisfacgéo.
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FATORES DE INSATISFACAO DOS CLIENTES FATORES DE INSATISFACAO DOS CLIENTES DE
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J ,
Grafico 3.2.c1 — Fatores de Insatisfagdo nos servicos de Gréafico 3.2.c2 — Fatores de Insatisfacdo nos servicos de
abastecimento de agua esgotamento sanitario

As transacbes recentes com 0s novos clientes e produtos entregues sdo feitas por meio de
esclarecimentos em canais de comunicacao, reunides e entrega de materiais informativos. Como é o
caso da ocorréncia de ampliacdo da rede coletora de esgoto. Nesses casos, 0s clientes recebem
material informativo e s@o orientados sobre os procedimentos de ligagdo na rede coletora por
servidores do SIMAE. Em 2010, visando melhorar as transacfes recentes, foi implantado o padrdo
PTA - 3.07 - Pesquisa de Pés-Venda, cujo objetivo é avaliar os servicos classificados como criticos
para os Clientes. Sao eles: servicos de extensdo de rede de agua e esgoto, ligagbes novas e
mudancas de ligagdes de agua e esgoto, limpeza de tanques sépticos e desentupimentos de ligagao
de esgoto.

Especificamente, no processo de solicitacdo de uma nova ligagdo de agua ou esgoto, o cliente
recebe as primeiras orientacdes no balcdo de atendimento. Apds abertura da OS, a mesma é
encaminhada ao setor competente para dar prosseguimento ao atendimento. Quando a ligacéo for de
agua, o cliente é informado sobre o procedimento de confeccao da caixa padréo para protecao do
hidrbmetro e recebe um folder com as informacgbes técnicas. Quando necessario, ocorre a
participacdo do Servico de Engenharia para elaboracdo de projeto e dimensionamento de redes. Em
outros, o setor responsavel pela agua da encaminhamento ao processo e executa 0S Servigos.

As novas ligacdes de esgoto ficam a cargo do setor responsavel seguindo o fluxo idéntico a execugdo
de ligacdo de agua. Quando necessario, ocorre a participacdo do Servico de Engenharia para
elaboracdo de projeto e dimensionamento de redes coletoras. Em caso de execucdo de obra
efetuada por terceiros, o SIMAE informa aos clientes sobre a necessidade de aguardar o recebimento
de correspondéncia indicando a liberacdo da rede coletora para a efetivacdo das ligacBes
correspondentes.

Apbs a efetivacdo dos servicos a novos clientes e decorridos o prazo maximo de 30 dias, o
encarregado pelo setor entra em contato para verificar a satisfagdo do servico recebido.

Para os locais onde néo ha rede coletora de esgoto implantada, o SIMAE disponibiliza o servigco de
limpeza de tanques sépticos por meio da utilizagdo de caminh&o equipado e equipe treinada para
realizacao do servico. O esgoto coletado é transportado até a ETE e recebe o tratamento e
disposi¢édo adequada.
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4. SOCIEDADE

[ 4.1 Responsabilidade socioambiental

a) ldentificacdo dos aspectos e tratamento dos impa  ctos sociais e ambientais negativos de
seus produtos, processos e instalacdes: As acOes de identificacdo dos aspectos causadores de
impactos sociais e ambientais iniciaram em 1997 com a implantacdo do Programa de Controle de
Perdas e Uso Eficiente da Agua. O programa realizou inicialmente um diagnéstico de todo o sistema
de abastecimento de agua, estabeleceu prioridades, capacitou servidores e desde entdo vem
realizando uma série de acdes de combate as perdas de energia e uso eficiente da agua,
principalmente no que tange o combate as perdas fisicas e financeiras.

Com a implantagdo do Programa da Qualidade em 2006, quando da elaboragdo do Plano Estratégico
ficou evidenciada na Misséo e nos Valores a preocupacdo com as questdes ambientais e sociais. A
Autarquia busca identificar, avaliar e tratar os aspectos e impactos sociais e ambientais de seus
produtos e servigos por meio de acdes de rotina executadas pela Forca de Trabalho. O levantamento
dos aspectos potenciais causadores de impactos é feito em todas as fases do processo produtivo e
administrativo, levando-se em consideracdo o grau de severidade, ocorréncia, demandas da
sociedade, risco e legislacdo. O Comité da Qualidade foi o férum de discussao e definicdo dos
impactos sociais e ambientais na época. Complementarmente, desenvolveu-se através de empresa
especializada o Laudo Técnico das Condi¢cBes de Trabalho (LTCAT) e o Programa de Prevencéo de
Riscos Ambientais (PPRA), cujo objetivo foi identificar possiveis aspectos potenciais causadores de
impactos na saude e seguranca ocupacional dos Servidores.

Em 2009, visando aumentar a abrangéncia e realizar um estudo mais detalhado das atividades e
seus possiveis impactos decorrentes dos produtos, processos e instalagoes, designou-se por meio de
Portaria JHL 072/09 de 18 de novembro de 2009 um grupo de trabalho (GT) multidisciplinar para fazer
um levantamento de aspectos potencialmente causadores de impactos. Adicionalmente ao
levantamento anterior, de aspectos Ambientais e Sociais, foi considerada a dimensédo de Salde e
Seguranca Ocupacional. O GT, apds quatro meses de trabalho, identificou 51 aspectos, aos quais foi
aplicada a metodologia de Andlise de Falhas e seus Efeitos (FMEA) para priorizar um namero minimo
a ser regularizado no periodo de um ano. Com a aplicacdo da metodologia proposta no PT — 1.13 -
Levantamento dos Aspectos Potenciais Causadores de Impactos Ambientais, Sociais e de Salde e
Seguranca Ocupacional, os aspectos foram avaliados numa escala de um dez para os critérios de (i)
Gravidade, (ii) Ocorréncia, (i) Deteccdo e (iv) Custo de implantagdo, gerando o IRASs - indice de
Risco Ambiental, Social e de Saude e Seguranca Ocupacional. Foram considerados emergenciais 0s
aspectos que obtiveram IRASs igual ou maior a 900 pontos, o que resultou em 20 aspectos, sendo 0s
mesmos incluidos em Planos de Acéo e designados gestores para desdobramento e execugdo das
acOes necessarias para eliminagdo ou minimizacao dos impactos. Todos os gestores designados
apresentaram os planos de acdo durante a realizacdo da reunido do Comité da Qualidade, os quais
receberam sugestbes e aprovacdo. O Quadro 4.1l.al apresenta os 20 aspectos potenciais
causadores de impactos ambientais, sociais e de salde e seguran¢a ocupacional e respectivas acdes
neutralizadoras indicadas pelo GT.

LOCAL ASPECTO IMPACTO
POTENCIAL POTENCIAL

Aspectos pot enciais causadores de Impactos relacionados ao sist

ACAO NEUTRALIZADORA

ema de abastecimento de agua

Sistema de Vazamento de 4gua Danos a saude publica, Monitoramento e manutengéo
abastecimento de ambientais a sociedade e preventiva do sistema
agua prejuizos fisicos e financeiros

ao SIMAE
Aspectos potenciais causadores de Impactos relacion

ados ao controle da qualidade da agua e esgoto

Controle da Residuos gerados em | Contaminagéo do meio Contratar empresa para destinagéo
qualidade laboratério ambiente adequada dos residuos de reagentes
da Agua e do

Esgoto

Aspectos potenciais causadores de Impactos relacion ados ao sistema de tratamento de agua

Tratamento de Agua Estudo de monitoramento da

Captacao de 4gua de
rios e subsolo

Impacto ao meio ambiente

capacidade dos mananciais

Tratamento de Agua

Acesso ao pogo de

captacado de 4gua

Riscos de acidente e a saude
do Servidor

Adequar conforme indicado no PPRA
atual

Aspectos potenciais causadores de Impactos relacion

ados ao tratamento de agua em sistemas isolados

Tratamento de Agua

| Transporte de

| Riscos a satde publica e do

| Transporte em embalagens
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em Sistemas
Isolados

produtos quimicos

Servidor

adequadas, armazenadas em
compartimento antivazamento

Aspectos potenciais causadores de Impactos relacion

ados ao tratamento

de esgoto em si  stemas isolados

Tratamento de
esgoto sanitario em
Sistemas

Sistemas de fossa-
filtro ineficientes

meio ambiente

Contaminag&o dos mananciais
e do solo, danos a salude a ao

Utilizag&o de biodigestor para
elevagdo de microorganismos
degradadores de matéria organica

Isolados

Aspectos potenciais causadores de Impactos relacion ados ao sistema de esgotamento sanitario
Sistema de Extravasamento de Contaminag&o dos mananciais Programa de inspecgéo periodica de
esgotamento esgoto em elevatdrias | e do solo e danos a saude do entrada de agua pluvial e entupimento
sanitario e ETEs Servidor de redes
Sistema de Rompimento de redes | Contaminacdo dos mananciais Realizar manutengéo preventiva
esgotamento de esgoto e do solo e prejuizos financeiros
sanitario

Aspectos potenciai s causadores de

Impactos relacionados ao sistema de

esgotamento sanitario

Coleta e tratamento
de esgoto

Entrada de agua
pluvial no sistema de
tratamento de esgoto

sistema

Desequilibrio no sistema de
tratamento de esgoto com
reducdo de eficiéncia do

Realizar inspecdo permanente

Tratamento de
Esgoto

Lodo da ETE de
Luzerna

contaminacao do meio
ambiente

Riscos a saude publica e

Estudar a destinacéo adequada do
lodo

Tratamento de
Esgoto

Contato direto do
efluente com o solo
nas lagoas da ETE de
Herval d'Oeste

ambiente

Contaminag&o do meio

Fazer pogos de monitoramento da
qualidade da agua do lencol freatico

Tratamento de
Esgoto

Entrada de efluente
com alta carga de
matéria organica

ambiente

Contaminacao do meio

Estudar uma forma de descarte

Tratamento de
Esgoto

Sistema de
desinfeccéo de
efluentes ausente nas
ETEs

Contaminacao do solo,

publica

manancial e risco a saude

Instalagdo de sistema de desinfec¢éo

Tratamento de
Esgoto

Mau cheiro nas ETEs
e Elevatérias de
esgoto

reclamacéo de clientes

Transtornos a populagéo e

Implantar um controle de operacao das
estacdes de tratamento, filtro natural
(bagaco de cana de aglcar) no respiro
do poco das elevatdrias de esgoto

Tratamento de
Esgoto — ETE de
Luzerna

Estrutura da ETE
(escada, passarela e
corrimao) oxidada

Riscos de acidentes

Elaboragé&o de projeto para corre¢éo
dos problemas na infraestrutura.

Tratamento de
Esgoto — ETE de
Luzerna

Transbordamento das
peneiras estéaticas da
ETE de Luzerna

ambiente

Contaminacao do meio

ModificagBes na peneira (aumentar
tanque) e manutencéo periddica

Aspectos potenciais causadores

de Impactos relacion

ados ao si

stema de agua e esgoto

Sistema de agua e
esgoto

Consumo de energia
elétrica

Prejuizos financeiros ao SIMAE

Programa de redugéo do consumo de
energia elétrica e adogéo de energia
alternativa

Sistema de agua e
esgoto

Execucgéo de obras e
servigos

Transtornos sociais

Adotar procedimento para
esclarecimentos a populacao local
antes da execugéo das obras e/ou
Servicos.

Aspectos

potenciais causadores de Impactos relacion

ados saude

e seguranca ocupacional

Atividades laborais

Perigos e riscos
relacionados a saude

Doencas relacionadas ao
trabalho, acidentes de trabalho,

Implantagcéo do LTCAT, PPRA,
PCMSO, CIPA, Programa de

ocupacional, stress e insatisfacdo no trabalho | Qualidade de Vida e Programa 5S
seguranga e
ergonomia

Atividades laborais Nivel de polui¢éo Danos a Saude do Servidor Fornecer de acordo com a indicagao
sonora no LTCAT atual

Quadro 4.1.al- Aspectos potenciais causadores de impactos sociais e ambientais e respectivas a¢des neutralizadoras

b) Comunicagcdo dos impactos sociais e ambientais do

assim como as politicas, acBes e resultados relativ

sociedade, incluindo as comunidades vizinhas potenc
sua criagao, comunica os clientes, através de entrevistas a Radios, TV e jornais, reunies em bairros,
reunides com o Poder Concedente e Camara de Vereadores, audiéncias publicas, informativos
técnicos, correspondéncias a Comissado de Transito e Policia Militar, inser¢des informativas em radio,
distribuicAdo de materiais educativos e faturas de servicos. Em caso de ocorréncia de problemas
associados aos processos e instalacBes, a Direcdo convoca os Servidores e explica 0 que esta
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ocorrendo preparando-os, para disseminar as informacdes de modo seguro e confiavel. A
responsabilidade em repassar as informacdes técnicas aos veiculos de comunicacéo e autoridades
fica a cargo da Direcdo do SIMAE, e em casos esporadicos, o Servico de Engenharia e as
Coordenadorias de Areas.

Os critérios adotados para definir as informacBes a serem divulgadas sdo a pertinéncia, a
abrangéncia e a urgéncia do fato gerador. Antes de sua divulgacéo, as informacdes sao repassadas a
Direcdo para deferimento e, a seu critério, pode solicitar parecer juridico antes da divulgacao. Os
principais fatos geradores de informacdes s8o 0s associados a impactos sociais e ambientais. O
Quadro 4.1.b1 apresenta alguns impactos, informacdes, publico alvo e canais de comunicagéo.

Impacto Informacao Publico alvo Canal de
comunicacao
Risco de falta d'agua Comunicado de falta d’agua no | Clientes do | Radios AM
setor de abastecimento | setor
atingido
Risco de | Programetes informativos | Clientes Radios AM e
extravasamento de | alertando para a ligacao informativo anual
esgoto correta da éagua pluvial e o
destino adequado do lixo
Execucdo de obras e | Divulgacdo da realizacdo das | Clientes/ Reunibes em bairros
servicos (ampliacdo de | obras comunidade Correspondéncia a
redes de agua e esgoto) Poder clientes, Policia
Concedente Militar e Comisséo
de Transito,
entrevista em
Radios locais
Falta de informac6es | Programa de Educacéo | Estudantes Palestras em
sobre produtos e | Ambiental Sociedade escolas e empresas,
processos. material educativo,
demonstracao aos
visitantes do
processo de
tratamento da agua
e do esgoto
Odor nas ETEs Esclarecimento sobre acdes | Comunidade Radio AM
neutralizadoras Poder Servidores
Concedente

Quadro 4.1.b1- Impactos, informacéo, publico alvo e canais de comunicacao

¢) ldentificacdo e andlise dos requisitos legais, r  egulamentares e contratuais aplicaveis a
questdes sociais e ambientais e implementacdo de a¢  6es de melhoria visando o seu pleno
atendimento: Desde 1971, o SIMAE atende as legisla¢fes e regulamentacdes das esferas municipal,
estadual e federal nas questBes pertinentes ao saneamento basico. No que tange aos requisitos
legais e regulamentares o SIMAE atende a Portaria 518/04 do Ministério da Saude que estabelece os
procedimentos e responsabilidades relativos ao controle e vigilancia da qualidade da agua para
consumo humano e seu padrdo de potabilidade; ao Decreto 5440/05 que institui mecanismos de
divulgagdo sobre a qualidade da agua para consumo humano; a Resolugdo CONAMA 357/05 que
disp6e sobre a classificacdo dos corpos de agua e diretrizes ambientais para o seu enquadramento,
bem como estabelece as condicdes e padrfes de lancamento de efluentes; ao Decreto 1.161 del5 de
julho de 1.998 que regulamenta a prestacao de servigos de agua e esgoto pelo SIMAE e ao Cadigo
de defesa do Consumidor.

Buscando atualizacdo constante a fim de atender a legislacao, o SIMAE participa do grupo Técnico
de Apoio, criado pela Funasa e a Assemae, dos quais fazem parte os diretores das empresas de
saneamento municipais do estado de Santa Catarina. Estes 6rgdos auxiliam na identificacdo e
analise de questdes relativas aos requisitos legais e socioambientais do setor de saneamento. A
exemplo da regulamentacéo da Lei 11.445/2007 a qual foi efetivada por meio do Decreto 7.212/2010
anunciada pelo Presidente da Republica, na ceriménia de abertura da Assemae nacional em Uberaba
- MG, no ultimo més de junho.
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O SIMAE conta também com Assessoria Técnica e Juridica e, para as atividades operacionais de
rotina, a lideranca de cada setor identificam e analisam 0s requisitos associados aos processos e
instalacdes, e conforme necessidade encaminham os mesmos a Direcdo para 0s procedimentos
cabiveis. As melhorias implantadas vao além dos requisitos legais e regulamentares, elas podem ser
implementadas tempestivamente sempre que vislumbradas oportunidades de atender plenamente as
questdes sociais e ambientais.

Para elaboracao dos projetos de expansdo dos servicos, sejam eles de infraestrutura ou instalacdo
de novos equipamentos, cabe a engenharia a identificacdo e analise dos requisitos legais durante a
execucao dos projetos e sua implantacédo. Neles séo identificadas as necessidades de elaboracéo de
estudo de impactos ambientais, obtencdo de licencas ambientais e conservacdo de éareas de
preservacdo permanente.

O Tratamento de pendéncias ou eventuais sangfes legais, relacionados a exploracdo de recursos
naturais e na utilizacdo de produtos quimicos em seus processos de producao, atende a legislacéao
especifica para o funcionamento de suas instalacdes, operacdes e controle de processo. Para a
utilizacdo de produtos quimicos, o licenciamento junto a Policia Federal, a partir de 2009, foi liberado
devido a baixa quantidade utilizada. Para as EstacGes de Tratamento de Esgoto, o licenciamento é
obtido junto a Fundacao do Meio Ambiente (FATMA), érgdo ambiental da esfera estadual do Governo
de Santa Catarina.

A preocupacao constante do SIMAE é manter atualizadas suas licengas e antecipar eventuais
sangbes por meio do cumprimento da legislagdo aplicavel. Inexistem sancgBes referentes aos
requisitos legais e regulamentares expedidas contra o SIMAE. A Assessoria Juridica, contratada para
acompanhar, orientar e representar o SIMAE em processos e/ou representacdes é responsavel para
providéncias necessarias em assuntos pertinentes a legislacéo.

d) Selegdo e promogédo voluntaria de acdes com vista s ao desenvolvimento sustentavel: A
selecdo e promocao de acdes direcionadas ao desenvolvimento sustentavel séo feitas a partir dos
temas e objetivos associados a missdo, aos valores e as estratégias do SIMAE. Na misséo as acdes
que promovem o respeito ao meio ambiente, nos valores a¢des de responsabilidade socioambiental e
para as estratégias acdes de abrangéncia interna e externa na tematica de preservagdo do meio
ambiente.

As parcerias sdo desenvolvidas com foco indutivo e/ou participativo. Indutivo para as promovidas pelo
proprio SIMAE onde as partes interessadas pertinentes sdo convidadas, envolvidas e sensibilizadas
para os propositos da acdo. Participativo para as promovidas por outras instituicbes ou partes
interessadas pertinentes onde o SIMAE participa desenvolvendo as acdes de sua responsabilidade e
contribuindo de modo geral para a consecucdo da(s) acédo(des) e projetos de desenvolvimento
sustentavel.

As principais a¢fes implementadas como forma de contribuicdo para a preservacdo ou recuperacao
de ecossistemas com a participacdo do SIMAE séo:

« Eventos publicos no dia Mundial da Agua e dia do Meio Ambiente;

« Programa de Controle e Reduc&o de Perdas e Uso Eficiente da Agua;

« Desenvolvimento de material institucional em video para a¢bes de educacédo ambiental;

« Implantacdo do Programa de Educacdo Ambiental SIMAE;

« Separacao do lixo reciclavel e respectiva doagdo a cooperativa de catadores;

* Programa de qualidade de vida no trabalho extensivo a familiares;

e Participacdo no Comité de gerenciamento da bacia do Rio do Peixe;

e Participacdo em foruns de discussao, seminarios e outros eventos como apresentador de
tematicas associadas ao desenvolvimento sustentavel;

e Parceria com a Vigilancia Sanitaria visando a fiscalizacdo de adesdo a rede coletora de
esgoto;

« Desenvolvimento de pesquisas cientificas aplicadas aos processos em parceria com as
Universidades locais e regionais;

« Disponibilidade de caminhéo limpa fossa para coleta e transporte do esgoto doméstico a ETE,
de clientes que ndo possuem rede coletora a disposicao.
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« Atendimento de alguns bairros, atualmente desprovidos de rede coletora, através da
instalacao de sistemas de tanque séptico coletivo e filtro para tratamento do esgoto sanitario
la produzido.

\ 4.2 Desenvolvimento Social

a) ldentificacao, analise e utilizagdo das necessid ades e expectativas da sociedade, incluindo
as comunidades vizinhas as instalagbes da organizagc 8o para definicdo e melhoria da sua
atuacdo social: A identificacdo das necessidades e expectativas da sociedade, incluindo as
comunidades vizinhas é feita por meio da realizacdo e/ou participacdo de atividades correlatas ao
SIMAE, como reunibes, conferéncias, audiéncias, foruns, seminarios e outras atividades afins, além
da interacdo entre Servidores e clientes e o0 acesso da sociedade aos diversos canais de
relacionamento, conforme PT - 1.07 — Relacionamento com os Clientes.

A andlise e utilizacdo das necessidades e expectativas da sociedade, descritas na Tabela P1.gl, para
definicdo e melhoria da atuacao social séo feitas pela Dire¢cdo em conjunto com as demais liderangas
e pelo Comité da Qualidade. Quando cabivel, as necessidades e expectativas também sao
analisadas com a parte interessada. Estas informacdes séo utilizadas para a elaboracdo do PPA e
desdobradas em a¢des na LDO observando a prioridade técnica e a disponibilidade financeira.

b) Direcionamento de esforcos da organizacdo para o fortalecimento da sociedade e das
comunidades vizinhas, executando ou apoiando projet 0s voltados para o desenvolvimento
nacional, regional, local ou setorial: O SIMAE estimula e envolve a forca de trabalho e seus

parceiros na implementacdo e apoio aos seus projetos sociais, catalisando-os com vistas aos
beneficios que eles trazem a sociedade e ao meio ambiente, além da satisfacdo pessoal das pessoas
envolvidas e a sua contribuicdo para o desenvolvimento nacional, regional, local e setorial. Sdo
critérios de selecdo e apoio aos projetos de desenvolvimento, a sua pertinéncia com a finalidade do
SIMAE e o tipo e volume da contra partida exigida na participacdo. A participacdo do SIMAE pode ser
vislumbrada através das seguintes acdes: cobranca do FUNREBOM na fatura de dgua e repasse até
0 5° dia atil do més subseqliente a cobranca, com o objetivo de uniformizar os aportes mensais e
estabilizar as necessidades financeiras do Corpo de Bombeiros oriundos deste tributo; a adocao da
Tarifa Residencial Social e Comercial Il para beneficiar populagédo carente e pequenos comeércios; a
composicao dos conselhos do Comité do Rio do Peixe e do Meio Ambiente, na Comissédo de Defesa
Civil de Joacaba, Herval d'Oeste e Luzerna e na participacao efetiva na elaboracao do Plano Diretor e
do Plano de Saneamento Bésico dos trés municipios de atuacdo. Entre os principais projetos em que
h& o envolvimento socioecondmico do SIMAE destaca-se a instalagdo do Consércio Intermunicipal de
Saneamento Ambiental do Meio Oeste (CISAM-MO), cujo principal objetivo €& desenvolver
tecnologicamente 0s servicos municipais de saneamento basico, desprovidos de profissionais
especificos na area de engenharia sanitéria, civil, quimica, servicos administrativos, contabeis,
juridicos, e implantacéo de projetos de abastecimento de agua, para atender a populagao residente
em areas distantes ou rurais e empresas em areas industriais e areas ocupadas por pessoas de
baixa renda.

A participacdo em acbes sociais de cunho benemerente vem sendo intensificadas desde 2007,
através de campanhas de arrecadacdo de alimentos e agasalhos com os Servidores, familiares,
clientes e comunidade vizinha. Em 2009 foram realizadas campanhas de Pascoa, aos desabrigados
da enchente de Santa Catarina e de Natal, para arrecadacdo de alimentos e agasalhos. Na
campanha de Natal foram arrecadados aproximadamente 824 kg de alimentos ndo pereciveis. Outras
campanhas de doagédo de sangue também foram realizadas, sendo que na campanha de final do ano
de 2009 resultou em 24 doacgdes.

Para executar projetos voltados ao desenvolvimento, o SIMAE envolve parceiros e/ou partes
interessadas pertinentes solicitando a participacdo efetiva e voluntaria da sua execucdo e/ou com
contra partida quando for o caso. Nesse caso destaca-se a solicitacdo e intermediacdo para liberacao
de recursos ndo onerosos aos municipios, para o desenvolvimento dos Planos Municipais de
Saneamento Béasico (PMSB). Outras parcerias envolvendo a Vigilancia Sanitaria Municipal e a
Secretaria Municipal de Educacdo sdo desenvolvidas no ambito dos trés municipios de atuacao.
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5. INFORMAGAO E CONHECIMENTO

\ 5.1 Informacdes da organizagéo

a) ldentificacdo das necessidades de informacfes e de seu tratamento para apoiar as
operac@es diarias e acompanhamento dos planos de a¢ a0 e subsidiar a tomada de decisdo em
todos os niveis e areas da organizacdo: As necessidades de informacdes sao identificadas em
todos os niveis da Autarquia, tanto operacionais como tecnoldgicas, com base nas dificuldades em
executar as atividades diérias. Nas reunides setoriais realizadas mensalmente, as dificuldades
operacionais do dia-a-dia, podem ser apresentadas e discutidas com o0 grupo, para em conjunto
buscar a melhor solucao do problema. As necessidades de atualizacdo e/ou melhoria do sistema de
informacdes (TI) sdo identificadas e tratadas em todos os niveis da organizacao, durante reunifes do
Comité da Qualidade, gerenciais, setoriais, engenharia com area técnica e demais reunides informais
intra e inter setores. Além das reunides, a identificacdo ocorre em participacdes de eventos externos,
oferta de fornecedores, diagnéstico realizado pela area de informatica associado-o as atividades
desenvolvidas nos setores visando a realizagao das tarefas de rotina de forma eficiente e eficaz.
Como ferramenta de apoio para identificagdo das necessidades de informacao € utilizada também
Pesquisa de Mercado e de Clima Organizacional, ambas bianuais, além da caixa de sugestdes,
e-mail, telefone e balcdo de atendimento.

A partir de 2009, o SIMAE abriu vaga e contratou profissional com formacao na area de informatica
para assessorar a Direcdo e setores envolvidos na definicdo, desenvolvimento e implantacdo dos
sistemas informatizados.

Visando alavancar o negécio do SIMAE séo realizadas analises frequentes das tecnologias adotadas
frente as necessidades de informacdes para a melhoria da gestdo e tomada de decisdo. Como
exemplo pode-se citar:

¢ O estudo e implantacdo do sistema de telemetria, em 1998, nas principais unidades para
gerenciar os niveis de agua em reservatorios, funcionamento das elevatérias, e reformulado a
partir de 2005 com a inclusdo do gerenciamento da macromedicdo. O sistema permite
visualizar e controlar o funcionamento de modo online e operar forma remota;

« A partir de 2007, definiu e implantou sistema informatizado de analise e dosagem quimica no
processo de tratamento de agua. A dosagem é realizada de acordo com a alteracao das
caracteristicas da agua.

« Em 2010, estd em fase de conclusao um software para controle de analises de terminais de
rede de agua e gerenciamento da ETA;

« Visando agilizar o sistema de leitura e emissdo de fatura dos servicos, foi implantada em 2009
a leitura do hidrbmetro com impressdo simultanea da fatura. A adocdo da tecnologia
proporcionou maior eficacia no trabalho, e permite a entrega da fatura com até 30 dias de
antecedéncia ao pagamento. Esse processo proporcionou ao SIMAE diminuir uma visita
mensal ao cliente, sendo anteriormente necessario uma para coletar os dados do hidrémetro e
outra para entregar a fatura.

A partir de 2009 foram adquiridos equipamentos de geomatica (estacéo total, GPS e software
especifico), visando realizar cadastro digital dos sistemas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario, integrando as informacfes por municipio. Todas as unidades
operacionais do SIMAE, endereco dos clientes e as regides delimitadas de abrangéncia serédo
registradas, possibilitando as acdes de manutencdo e consertos de redes com rapidez devido a
precisdo de localizacéo;

« Com o objetivo de melhorar o atendimento ao cliente, gerenciar o SECC e atender com eficacia
as Ordens de Servi¢co (OSs), em 2009 foi implantado um sistema, denominado Sansys, visando
atender as necessidades especificas do SIMAE, agilizando o atendimento aaliente, o
repasse das OSs para as equipes de campo e o encerramento das mesmas.

« A partir de 2007, foi implantado o Sistema de Medicdo de Desempenho (SMD) em planilhas do
Excel onde os setores lancam a informacdes para atendimento a GRMD do PNQS. Este
sistema esta disponibilizado em rede interna de computadores permitindo o acompanhamento
e controle através de graficos e tabelas o status dos indicadores adotados. Aos indicadores
que ndo atingiram a meta sdo abertos planos de acdo e estes ficam disponibilizados no
sistema.
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Para elaboracdo dos planos de acdes, utiliza-se a ferramenta Word, em modelo desenvolvido
especificamente para essa finalidade. A avaliacdo do progresso de cada plano de acao é feita pelo
responsavel e apresentada por meio de seu status em reunides do Comité da Qualidade e a sua
periodicidade de atualizacdo é definida em cada plano, dependendo da intensidade e abrangéncia
das ac0es.

As principais tecnologias de informacéao utilizadas para alavancar o negdcio e subsidiar a tomada de
deciséo estdo descritas na Tabela 5.1.a1.

Sistema de Finalidade da
informacao Informacgédo
BETHA Sistemas Controle de registro de ponto, folha de pagamento, contabilidade publica e protocolo
(desde 1995)
Banco de Dados Gerencia e armazena as informacdes do setor de contabilidade
v | SYBASE
O | (desde 2000)
8 E SANSYS Gerencia o setor de contas e consumo, faturas e ordens de servigo (Até 2009 utilizava-
g &t (desde 2009) se o Foxfat da Sanegraph)
E)J 5 BETHA Sistemas Gerencia o setor de compras e licitagcdes, controle de estoque e materiais, transportes e
03 (desde 2009) patrimonio (Até 2009 utilizava-se o Sigecom da Sanegraph)
g S | EFPH/ Produsoft Gerencia, armazena e transmite dados para Secretaria Estadual da Fazenda
0O | (desde 2005)
< | ESFINGE Captura dados da Contabilidade, Pessoas e Compras, e através do controle Interno do
(desde 2003) municipio de Joagaba transmite as informac¢des ao TCE/SC
Digitro / Telefonia Gerencia o atendimento via telefone
(desde 2004) Registra o ponto (entrada e saida) dos Servidores
Geomais, Posicao Sistema gréafico para cadastro digital de sistemas de abastecimento de agua e

(desde 2009), Auto Cad esgotamento sanitario (Até 2009 utilizava-se o Foxargos da Sanegraph)
e Projecad (desde 1997)

" Elipse E3 Sistema de telesupervisédo para monitoramento, operagdo em modo automatico e

O » | (desde 1998) comando manual a distancia. Aquisi¢io de dados elétricos e hidraulicos em curto

g 8 espaco de tempo com geracgdo de relatérios

E)J = | SANSYS Gerencia a coleta de leituras dos hidrometros (Até 2009 utilizava-se o Sicol da

0.8 | (desde 2009) Sanegraph)

g | Elipse 3 Gerencia, armazena informacgdes e controla as dosagens dos produtos com intuito de
(desde 2007) manter com economia e qualidade os padrdes exigidos
EXCEL Planilhas de apoio operacional onde sao inseridos dados do Programa de Controle de

Perdas, consumo de energia elétrica em cada unidade operacional do SIMAE e o
controle dos indicadores de desempenho
Tabela 5.1.al - Principais tecnologias de informacéo utilizadas para alavancar o negécio e subsidiar a tomada de decisdo

Além dos sistemas informatizados também sao utilizadas outras fontes de informacgdo como: projetos
de engenharia, Cadastro Geral do sistema de agua e de esgoto, editais de licitagdo, contratos,
relatorios contabeis e administrativos, relatérios de coleta e andlises de agua e esgoto, relatérios de
controle da qualidade da agua e relatorios de gestéao.

b) Disponibilizacdo da Infraestrutura de informacde S aos usudrios internos e externos a
organizacdo e compatibilizagdo com o crescimento do negocio e da demanda por
informacBes: As atividades administrativas internas sdo realizadas utilizando diversos softwares,
especificos para cada atividade desenvolvida e estdo instalados atualmente 29 microcomputadores,
disponibilizacdo de nove impressoras e um ploter (para impressdo de mapas com tamanho de até
1,20m de largura). No setor administrativo cada Servidor possui um microcomputador, os quais
possibilitam o desempenho da fungdo com eficiéncia e eficacia. No setor técnico sdo priorizados
hardware e softwares especificos a serem utilizados pelos responsaveis do setor, enquanto que na
ETA, estdo instalados dois microcomputadores para o langamento das informacdes sobre as andlises
de agua e esgoto e gerenciamento. Também no prédio da ETA, esta instalada a central da
automacao dos sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario e possui dois
microcomputadores.

Neste ano de 2010, foi instalado um microcomputador na sala de convivéncia, local destinado aos
servidores lotados na area operacional para que nos intervalos, 0s mesmos possam acessar a rede
interna com objetivo de promover a inclusédo digital acessar informaces associadas aos programas
da qualidade e demais atividades laborais.

A infra-estrutura disponibilizada aos usuarios externos sao os diversos canais de relacionamento
descritos no padrao PT - 1.07 - Relacionamento com os Clientes. Entre eles destacam-se o portal, o
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balcdo de atendimento, o telefone, os correios eletrénico e fisico, a caixa de sugestdes, o contato
direto com os Servidores, na realizacdo de atividades externas ou de representacdo do SIMAE.
Outras informacdes sdo disponibilizadas através de mural interno (exposto nos diversos setores
administrativos e técnicos, ETA e corredores) e mural externo (Prefeitura Municipal de Joacaba),
banners, faixas, crachas, telas de computadores, jornais, radios (com veiculagao diaria), Informativo
anual, veiculos com logomarca, telefone e frases educativas.

A avaliacdo da satisfacdo dos usuarios dos servicos de informacdo é verificada bi-anualmente,
através de pesquisa, sendo para os usuarios internos a Pesquisa de Clima Organizacional e para os
usuarios externos a Pesquisa de Mercado.

¢) Garantida a Seguranca das informacdes: A integridade, confidencialidade e a seguranca das
informacdes sdo garantidas pela sistematica de backup, programa antivirus e delimitacdo de acesso
com senha. O backup é realizado diariamente, nos sistemas que estdo em rede de forma automatica,
como copia de segurancga. Para as informacgdes offline, o backup fica por conta de cada usuario.

A manutencédo, atualizacdo e aprimoramento das ferramentas dos sistemas de informacdo sdo
realizados priorizando-se a interface do usuario em contraste com uma melhor utilizacdo do
equipamento, cujo objetivo é facilitar o fluxo dos processos e respectivas informacdes associadas, o
entendimento e a utilizacdo das informacdes para obtencéo dos resultados desejados.

A integridade das informag@es divulgadas nos veiculos de comunicagéo se da pela pré-aprovacéo da
Direcdo, Engenharia e Coordenadorias, conforme a pertinéncia. Informagfes repassadas ao publico
durante a realizac@o de eventos, palestras em empresa e/ou escolas, visitacbes a ETA e ETEs séo
de responsabilidade dos setores envolvidos e seguem 0s materiais institucionais desenvolvidos para
este fim, como videos, apresentacées, materiais informativos institucionais entre outros. A
comunicacdo com o Poder Concedente e demais outros érgdos publicos e privados é da Direcao,
Engenharia e Coordenadorias. Ao publico interno ocorre através de reunibes gerais, setoriais, pela
chefia do setor tempestivamente, reunides do Comité da Qualidade e de Andlise Critica, quadros e
murais, crachas, e-mail, comunicador instantaneo jabber, cartilhas, gincana, memorandos, palestras,
entre outras.

5.2 Ativos intangiveis e conhecimento organizaciona I

a) ldentificacdo dos ativos intangiveis que mais ag regam valor ao negocio gerando um
diferencial competitivo para a organizacao: Na revisdo do PE foram identificados os principais
ativos intangiveis do SIMAE, considerando as analises do ambiente interno e externo. A visualizagao
dos critérios da-se pela congruéncia entre as dimensdes humana, estrutural e de mercado. A figura
5.2.al ilustra a formagéo dos Ativos Intangiveis do SIMAE.

) Ativos
Ativos de mercado
humanos
Ativos
intangiveis
Ativos
estruturais

Figura 5.2.a1: Esquema de formacao dos ativos intangiveis
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Os ativos intangiveis contribuem para o desenvolvimento e busca da perenidade organizacional.
Ademais, eles alicercam a visdo organizacional de o SIMAE ser reconhecido como referéncia
nacional de exceléncia entre os servicos publicos municipais de agua e esgoto. Tabela 5.2.al
apresenta os principais Ativos intangiveis e sua composicao.

ATIVOS INTANGIVEIS COMPOSICAO DOS ATIVOS INTANGIVEIS

ESTRUTURAIS Infraestruturas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario; Cadastro
técnico das redes de 4gua e esgoto; Processos principais do negocio;
Processos de apoio administrativo.

HUMANOS Conhecimento cientifico e tacito dos servidores; Capacidade de trabalhar em
equipe; Capacidade criativa e inovativa.
MERCADO Marca e Imagem do SIMAE; Canais de relacionamento; Relacionamentos com

entes externos; Estatuto; Regulamentos; Procedimentos; Manuais; Codigo de
Conduta Etica.
Tabela 5.2.al: Principais Ativos Intangiveis e sua composigao.

b) Desenvolvimento e protecdo dos principais ativos intangiveis: O desenvolvimento dos
principais ativos intangiveis é feito por meio de treinamentos internos e externos, visitas técnicas em
organizacfes congéneres, cursos, seminarios, encontros e apresentacdes técnicas, adocdo de novas
tecnologias, acfGes de benchmarking direto e reverso. Ac¢des de benchmarking acontecem
continuamente desde 2007, dentre elas destaca-se: A.C.E.A. — Azienda Comunale Energia Ambiente
- ETE — Impianto di Depurazione Roma Nord - Processo de Tratamento de Esgoto Empresa
Multiservize Depuratore de Jesi -Sistema de captacdo de agua da Serra de San Quirino de Jesi na
Itdlia, CORSAN de Cachoeirinha - RS, SEMAE Séao Leopoldo - RS, SANEPAR - PR e o DAEP de
Pendapolis - SP. A propria ado¢cdo da gestdo baseada em critérios de exceléncia e os constantes
investimentos em melhorias e ampliagbes do sistema caracterizam-se, também, como forma de
desenvolvimento de ativos intangiveis. As principais praticas de desenvolvimento estdo descritas na
tabela 5.2.b1.

ATIVOS COM POSIQAO DOS ATIVOS PRATICAS DE DESENVOLVIMENTO
INTANGIVEIS
Infraestruturas de abastecimento de Investimentos constantes em infraestruturas e uso de
agua e esgotamento sanitario tecnologias atualizadas,

Atualizacdo constante do cadastro técnico

Cadastro técnico das redes de agua e Utilizagao de plataforma amigavel ao Computer aided-

esgoto : P
design e programa especifico;
Tecnologia de producéo, controle da qualidade do
ESTRUTURAIS Processos principais do negécio produto, monitoramento on line do sistema,

Programa de Reducéo e Controle de Perdas;
Atendimento ao cliente,

Gestéo orcamentaria e financeira, da informacao, de
suprimentos, de projetos, de pessoas, comercial e
patrimonial;

Processos de apoio administrativo

Plano de capacitacéo, visitas de benchmarking,

politica de bolsas de estudos, programas de

qualidade de vida no trabalho;

Reconhecimento das chefias;

Descentralizacdo de responsabilidades;

Possibilidades de integrar grupos de trabalho;
Avaliacdo de desempenho;

HUMANOS Ambiente de bem-estar e satisfacéo;

Politica de beneficios;

Programa de qualidade;

Investimentos constantes em tecnologias e

infraestruturas;

Valorizacdo do trabalho em equipe;

Conhecimento cientifico e tacito dos
servidores

Capacidade de trabalhar em equipe

Capacidade criativa e inovativa

Atuagdo ética, cumprimento dos valores e principios

constitucionais; Satisfagéo dos clientes externos, dos

Servidores e do Poder Concedente; Conquistas

MERCADO externas PNQS e PCE;

Canais de relacionamento Disponibilidade de canelis confiévei_s e de facil acesso
(internet, telefone, balcéo de atendimento)

Marca e Imagem SIMAE
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Envolvimento de servidores em Grupos de Trabalho
na sociedade e no setor de atuacgao;

Participacdo em Comités, Conselhos, Audiéncias
Publicas;

Relacionamento interpessoal dos servidores na
comunidade e no setor de atuagéo;

Relacionamentos com entes externos

Estatuto, Avaliacao, atualizagdo, andlise critica e aplicagéo,
Regulamentos, politica de melhoria continua;

Procedimentos, Programa da Qualidade SIMAE;

Manuais, Adocéo dos critérios de exceléncia como base da
Cadigo de Conduta Etica gestdo

Tabela 5.2.b1 - Ativos intangiveis e principais praticas de desenvolvimento.

A protegdo dos ativos intangiveis é feita por meio de registros fisicos e/ou digitais como relatérios,
manuais, fluxogramas, projetos, cadastros, banco de dados, padrées de trabalho e outras tarefas
criticas documentadas; parcerias institucionais; publicidade; plano de capacitacédo;adicional de
titulacdo, compartilhamento de conhecimentos; planejamento estratégico; universalizacdo dos
servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

¢) Compartilhamento e retencdo dos conhecimentos qu e sustentam o desenvolvimento das
estratégias e operacfes: O compartiihamento dos conhecimentos que sustentam o desenvolvimento
das estratégias e operacdes € feito por meio da aplicacéo - abstraida em atividades de treinamentos,
capacitacdes, participagcbes em semindrios, congressos, grupos técnicos, comités, visitacdo as
unidades operacionais pelos servidores, cursos técnicos, de graduacdo e especializacao,
disponibilizacdo de materiais advindos de eventos, elaboracdo de manuais, padrdes de trabalho,
projetos e outros procedimentos internos - em atividades de rotina nas equipes, setores e areas
especificas e reunifes com servidores. Outras formas de compartilhamento é a disseminacao através
de relatérios regidos pelo PTA - 3.03 - Relatérios de Treinamento, em reunifes gerais com a
participacéo de todos os servidores, reunides do Comité da Qualidade e Reunibes setoriais.

A retencao do conhecimento ocorre através da elaboracao de relatérios, manuais, implantagdo de
sistemas informatizados, implantacdo de programas de educacdo ambiental, aprendizado de tarefas
realizadas pelos diversos setores da Autarquia. Como forma de retencéo de pessoas chaves utiliza-
se os resultados da Avaliacdo de Desempenho como critério de inclusdo em cursos de capacitacao
técnica, graduacédo e pos-graduacao, progressao estabelecidas no PCCV, estabilidade no servico
publico. As pessoas que apresentaram perfil com potencial de lideranca foram incluidas em 2009, no
programa de desenvolvimento de liderancas, juntamente com todo o corpo gerencial, desenvolvido
especificamente para o SIMAE.
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6. PESSOAS

\ 6.1 Sistemas de trabalho

a) Definicdo e implementacdo da organizacdo do trab  alho visando ao alto desempenho e a
inovacao: A estruturacdo de cargos é regida através do Plano de Carreira, Cargos e Vencimentos
(PCCV) e Estatuto dos Servidores Publicos do municipio de Joacaba, ambos definidos por lei, os
quais padronizam todo o processo de ingresso, responsabilidades, direitos, deveres, proibicdes e
penalidades, efetivacdo no cargo, promocdes e progressdes. Ao ingressar no SIMAE através de
concurso publico, no cargo que prestou as provas e foi aprovado, passa por um estagio probatério de
trés anos, onde é avaliado semestralmente por uma comissdo instituida para esse fim. Apés o
estagio, se aprovado, o servidor adquire a estabilidade, os direitos a promog¢bes e/ou progressoes
previstas no PCCV.

No PCCV esta definida a hierarquia funcional bem como as atribuicdes de cada cargo e fungdo e
obedece a estrutura definida no organograma. Cada chefia/coordenacao estrutura sua equipe, com
atividades diarias e escalas sistematizadas, estimula a participacdo ativa no ambiente de trabalho e
quando pertinente, delega autonomia a seus subordinados para a solu¢édo de problemas, instigando a
tomada de decisdo. A partir de agosto de 2005, a edicdo da Resolucéo Interna n° 001/2005 alterou a
estrutura do Servico de Engenharia onde foram atribuidos novos setores e chefias visando a
descentralizacdo de responsabilidades. Melhorias incrementais foram incorporadas na Resolugcdo n°
001/2007 de janeiro 2007. Em 2009, uma equipe de Servidores, iniciou os trabalhos para
reestruturagdo do PCCV e esta em fase de discusséo entre Direcao do SIMAE e Poder Concedente
para encaminhamento e aprovacdo no Poder Legislativo. A implementacdo do novo PCCV deve
ocorrer ainda em 2010.

Para a realizacdo das tarefas as equipes buscam a cooperacéo, troca de experiéncias possibilitando
a realizacdo dos trabalhos de forma a atender a missdo e objetivos definidos no Planejamento
Estratégico, que é promover a satisfacdo dos clientes e colaboradores através da prestacdo de
servicos e disponibilizacdo de produto com qualidade. Ademais, a busca pelo atendimento das metas
estabelecidas de curto e longo prazos estimulam a cooperacéo e comunicacdo com vistas ao éxito da
missao e da visdo organizacional.

Nas reunifes setoriais, todos os Servidores podem apresentar ideias e/ou sugestdes de melhorias,
suas dificuldades e questionamentos diversos acerca das atividades desenvolvidas no setor. Outra
ferramenta utilizada para comunicagdo é a Caixa de Sugestdo, onde os Servidores depositam suas
sugestdes e/ou reclamacgdes e o assunto € levado para discussao no Comité da Qualidade. As ideias
elou sugestdes adotadas sdo comunicadas ao autor, quando identificado, 0 mesmo procedimento é
adotado no caso de reclamacdes.

Em 2009, como forma de integracdo e cooperacdo entre as pessoas de diferentes areas e
localidades, foi realizada uma Gincana, envolvendo os servidores da &rea técnica e administrativa,
compondo as equipes através de sorteio, para a realizacdo de atividades semanais. Para realizacédo
das tarefas os membros das equipes reuniram se em diversos encontros para planejamento,
discussao e realizacdo das atividades propostas. Entre os destaques foi a apresentagéo de atividades
lidicas empregando a visdo, a miss@o os objetivos estratégicos e a aplicagdo de uma pesquisa com
as partes interessadas que apontou os direcionadores de conduta ética para o Coédigo de Conduta
Etica desenvolvido e adotado pelo SIMAE em 2010.

b) Selecdo e contratacdo de pessoas, interna e exte rnamente, em consonancia com as
estratégias e as necessidades: O processo de contratacdo da Forca de trabalho ocorre através de
concurso publico de acordo com o estabelecido no PCCV e Estatuto. Os critérios de selegcao sao
definidos nos editais do Concurso Publico e obedecem a qualificacdo para cada cargo, independente
de raca, sexo, crenca religiosa e politico partidaria. O concurso é aberto a candidatos externos e dele
podem participar também servidores pertencentes ao quadro funcional do SIMAE, desde que
atendam os requisitos do cargo almejado, o que propicia igualdade de condi¢bes ao cargo postulado
a qualquer interessado apto.

O concurso publico é elaborado por empresa especializada, contratada para este fim, de acordo com
Lei de LicitacBes 8666/93. O edital de licitacdo envolve diversas etapas, desde a publicagdo do edital
do concurso, homologacéo dos candidatos, realizagdo das provas e o resultado final. O concurso é
realizado somente a partir da disponibilidade de vagas.
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Por sua vez, para os cargos de chefia sdo selecionadas as pessoas do quadro funcional de acordo
com o perfil, escolaridade, aptidédo e os resultados da Avaliacdo de Desempenho Anual.

A inclusdo de minorias ocorre com a disponibilidade dos cargos independentemente de sexo, raca,
religido, como é o caso da efetiva contratacdo de pessoas do sexo feminino para realizacdo de
tarefas antes exclusivas ao sexo masculino, tais como, nas fun¢des de Operador de ETA e Auxiliar de

Operacoes.

A integracdo de novos Servidores ocorre sistematicamente a partir da investidura em cargo publico.
Até 2007, a integracdo de novos servidores era realizada de forma individual, devido a pouca
rotatividade de pessoal. O novo Servidor no seu primeiro dia de trabalho era recepcionado pela
Coordenacdo Administrativa e responsavel pelo RH, onde todas as informacdes relativas aos
beneficios, direitos e deveres indicados no PCCV e Estatuto eram repassadas e entregue coépias
resumidas contendo as informagfes prestadas. No processo de integracdo também era feita uma
apresentacao dos novos colegas em todos os setores da Autarquia.

Em 2008, quando houve o ingresso de um grupo maior de novos Servidores (oito) a integracéo
ocorreu com a participacdo da direcdo, coordenadorias e chefes de setor no auditério da sede
administrativa do SIMAE. Nela, além da apresentacdo institucional e normas gerais de
funcionamento, ocorreu o repasse das informacfes referentes ao funcionamento dos setores,
estatutos, PCCV e gestdo da qualidade. A partir de 2010, a integracdo ocorre de acordo com o
descrito no PTA - 3.06 — Integracdo de Novos Servidores no SIMAE.

¢) Avaliacao do desempenho das pessoas e das equipe s de forma a estimular o desempenho
profissional: O desempenho das pessoas € avaliado anualmente com base em formulario especifico
previsto no PCCV, no aniversario de entrada na Autarquia. Neste sistema, todos os servidores
recebem uma via para auto avaliacdo e outra € entregue para a chefia imediata. Decorrido o prazo
estabelecido para tal, servidor e chefia se relnem para consenso das pontuacdes, e o formulario
assinado é encaminhado para o setor de RH para as devidas providéncias. O formulario de avaliacao
de desempenho contempla os seguintes quesitos: Qualidade de trabalho; Quantidade de trabalho e
cumprimento das tarefas; Conhecimento do trabalho; Iniciativa/Dedicacdo ao trabalho; Senso de
Responsabilidade; Respeito as normas/disciplina/receptividade as ordens superiores; Zelo com o
patriménio da Autarquia; Relacionamento, Coleguismo, grau de cooperacao, relacionamento com o
publico; Assiduidade/pontualidade e Capacidade Profissional.

As avaliacbes, além de propiciar ascensao de carreira e promogfes salariais, tem por objetivo
diagnosticar as necessidades de treinamento, estimular o auto desenvolvimento, a busca de melhores
resultados e identificar possiveis lideres.

Para atender os objetivos estratégico definidos no PE, a efetividade dos trabalhos realizados pelas
equipes de ¢é acompanhado através dos indicadores de desempenho: Ipe 01 - indice de
Produtividade da Forca de trabalho; Ipa 07 - Projetos implantados no prazo; Isp 04 - Tempo médio de
execucao de ligacdo de agua Isp 06 - Tempo médio de execucao de ligacdo de esgotamento
sanitario; Isp 10 - Tempo médio de execucao de servicos; Isp 11 - Continuidade no abastecimento de
agua. Nas reunifes de analise critica de desempenho sao avaliados os indicadores e o atingimento
das metas.

d) Remuneracdo, reconhecimento e incentivos de esti mulo no alcance de metas: O SIMAE
segue as politicas de remuneragédo descritas no PCCV que tem por base a avaliagdo de desempenho
anual, que geram progressdes horizontais para os servidores que atingirem a média 7 e progressao
vertical ao servidores que atingem fatores determinantes, tais como: Tempo de Servigo, Tempo de
servico em Cargos e Gratificacdes por funcdo, Escolaridade, Treinamento e Avaliagcdo de
desempenho.

Aos servidores sdo disponibilizados incentivos como tiquetes alimentacdo; triénios; adicional por
tempo de servico; plano de salude extensivo a familia que contempla: Assisténcia Social, Auxilio
funeral, Peculio especial, Auxilio natalidade, Assisténcia Oftalmolégica, Auditiva, Médica e
Laboratorial; campanhas de vacinagdo; oportunidade de treinamento e bolsa de estudos na
universidade local; como incentivo para o alcance de metas. Outro fator importante de incentivo e
reconhecimento é a licenca prémio. Nela, a cada ano ininterrupto de efetivo exercicio, o servidor
ocupante de cargo de provimento faz jus a 12 dias de licengca com remuneracao integral, podendo ser
convertida em pecunio, caso o servidor opte por ndo frui-la. Outra forma de reconhecimento, adotada
a partir de 2008, € a homenagem pelos servigos prestados. Nela, os servidores que completam 20, 25
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e 30 anos de servigos prestados, sdo homenageados em reunido geral de encerramento de exercicio
e recebem uma placa de reconhecimento. Além das citadas anteriormente, os membros da equipe de
avaliacdo do programa 5S receberam em reunido geral de servidores o Certificado de
Reconhecimento pelas contribuicbes a melhoria do ambiente de trabalho. Nas cerimbnias de
premiacdo do PNQS (2008) e PCE (2009), foram designados 40 servidores representativos da
Autarquia.

A partir de 2010, com a reformulacdo do PCCV um novo incentivo esta sendo instituido e vem a
atender uma reivindicacdo pleiteada pelos Servidores. Trata-se do pagamento de Adicional de
Titulacdo aos Servidores que possuem escolaridade acima do estipulado para o cargo, aos que
concluiram Graduacgao, Pds-Graduacgéo, Mestrado e/ou Doutorado.

Como incentivo social, a Associacdo dos Servidores do SIMAE, com apoio da Direcdo, atua para
facilitar aos servidores a aquisicdo de mercadorias no comércio por meio de convénios que concedem
prazos e descontos, além de ser um instrumento de confraterniza¢cdes festivas e esportivas.

6.2 Capacitacdo e desenvolvimento

a) ldentificacdo das necessidades de capacitagdo e  desenvolvimento das pessoas:  Até 2006, as
necessidades de capacitagdo eram atendidas conforme a demanda e a oferta de programas
relacionados, levando-se em consideracdo a disponibilidade financeira. Por sua vez, a sua
identificacdo ficava a cargo de cada servidor em conjunto com a chefia imediata.

A partir de 2007, e atendendo os resultados da pesquisa de clima organizacional, foi desenvolvido um
formulario para Levantamento de Necessidades de Capacitacdo (LNC) descrito no PTA 3.01 —
Levantamento das Necessidades de Capacitacao, que é aplicado a cada dois anos. Em 2009, foi
revisado o PTA 3.01, como melhoria foi disponibilizado espaco para constar as necessidades dos
setores para 0s respectivos cargos, apontadas pelos responsaveis da area e reduzindo o tempo para
efetivar a realizacéo.

Em reunido convocada especificamente para esse fim, os servidores recebem formulario especifico
de LNC para a indicacdo de suas necessidades de capacitacéo profissional, e as priorizam com grau
de importancia 1, 2 ou 3, sendo o grau 1 de maior importancia e o grau 3 de menor importancia.

ApoOs o LNC preenchido, cada servidor faz o consenso com seu chefe imediato, considerando as
necessidades profissionais dos setores e dos servidores. A capacitacdo é feita para atender aos
objetivos estratégicos, as necessidades individuais e coletivas dos servidores de acordo com a
disponibilidade de recursos financeiros.

b) Concepcéo da forma de realizagdo dos programas d e capacitacdo e de desenvolvimento: A
partir do formulario do LNC, preenchido pelo Servidor e aprovado em conjunto com o chefe imediato
ocorre a elaboragcdo do plano/cronograma de capacitagdo dos servidores para o biénio seguinte.
ApOs o cronograma estabelecido, 0 mesmo é submetido a aprovacao da Direcdo. A priorizacdo leva
em conta a atividade que o servidor desenvolve e o interesse em melhorar/inovar as praticas de
gestdo e seus respectivos processos operacionais relacionados. Cabe ao chefe do setor acompanhar
a disponibilidade ou oferta de treinamento junto ao setor de RH e ao Coordenador de area, depois do
cronograma aprovado. O setor de RH, em posse do cronograma, verifica o tipo de capacitagdo por
demanda e as classifica a partir das necessidades individuais de menor demanda; e coletivas de
maior demanda.

Para as necessidades de maior demanda sdo envidados esforcos para viabilizar a capacitacdo nas
dependéncias do SIMAE; aproveitando a infra-estrutura completa do auditério, devidamente
mobiliado, dispondo de datashow, TV, video, som, ar-condicionado, cadeiras estofadas e méveis. A
execucao fica restrita a disponibilidade financeira, a participagdo do Servidor e a contribuigdo para o
seu crescimento profissional e pessoal. Entretanto, para as necessidades de capacitacéo individuais,
ou de pouca demanda, viabiliza-se a participacéo externa, de acordo com a oferta e disponibilidades.

Para as agOes de capacitacéo e desenvolvimento individuais é disponibilizada bolsa de estudos para
o nivel técnico, de graduacao e de pés-graduagdo em cursos relacionados a Administracéo Publica e
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Gestao Integrada em Saneamento Basico. A solicitacao é feita através de requerimento especifico de
acordo com o interesse do Servidor.

Para incentivar o retorno aos bancos escolares, a Dire¢do juntamente com o 6érgao educador para
adultos, promoveu um encontro para explicacdes e esclarecimentos de duavidas. A necessidade
surgiu pela demanda de novas tecnologias presentes no mercado e adotadas pelo SIMAE e a
necessidade de satisfacdo dos Servidores, contribuindo para o programa de inclusdo social,
aumentando sua capacidade intelectual, a auto-estima e atendimento ao PE.

Sempre que possivel e desde que haja necessidade séo realizadas visitas de benchmarking em
organizacgGes de referéncia com objetivo de conhecer as tecnologias, praticas de gestao, sistemas de
tratamento de esgoto e de agua e quando adequadas as nossas necessidades, sédo adotadas pela
Autarquia.

Todo treinamento/curso é langado em planilhas especificas no Setor de RH para acompanhar o plano
oriundo do LNC e na ficha funcional, utilizando também a pontuacdo para progressdo vertical,
podendo se beneficiar de até 400 pontos.

c) Eficacia dos programas de capacitacdo e de desen  volvimento: A eficacia dos programas de
capacitacao € avaliada desde a criacao do SIMAE, através de relatérios de treinamentos/cursos. A
partir da definicdo do PTA 3.03 onde o Servidor comunica o que é aplicado no seu setor de trabalho e
guando pertinente, é solicitado explanagdo para toda a Forca de trabalho. A eficacia também é
acompanhada pelo chefe imediato que analisa a melhoria do desempenho do subordinado no
relacionamento com o grupo e na melhoria das praticas na realizagdo das tarefas. Outro fator
utilizado é através do indicador de desempenho Ipe 03 - indice de capacitacdo da forca de trabalho
analisado nas RACs

| 6.3 Qualidade de Vida

a) ldentificacdo dos perigos e tratamento dos risco s relacionados a saude ocupacional e
seguranca: Os perigos séo identificados através dos servidores pela observacéo, constatacdo em
suas atividades rotineiras e por acdes da CIPA.

Os riscos relacionados a saude e seguranca ocupacional sdo uma preocupacéo constante do SIMAE,
por isso eles vém ao longo do tempo sendo identificados e tratados. Estas praticas acontecem em
varios momentos e entre elas destacam-se:

Em 1998 - contratacdo de empresa especializada em pericia, para apurar locais insalubres e/ou
periculosos nos ambientes de trabalho;

Em 2003 - desenvolvimento de estagio por servidor do SIMAE para a conclusdo de curso de Técnico
em Seguranca do Trabalho, foram apurados os riscos quimicos, bioldgicos e fisicos. Apés a
conclusdo do estagio, o servidor disponibilizou cépia de seu relatério para o SIMAE implementar
acOes neutralizadoras.

Em 2007 - contratacdo de empresa especializada para executar Laudo Técnico das Condicdes
Ambientais de Trabalho (LTCAT) e do Programa de Prevencéo de Riscos Ambientais (PPRA).

Em 2009 — contratacdo de empresa especializada para atualizagdo do Laudo Técnico das CondigGes
Ambientais de Trabalho (LTCAT) apontando as atividades insalubres e periculosas; do Programa de
Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA) para identificar os riscos fisicos, quimicos, biolégicos e
ergondmicos indicando agbes para minimiza-los ou quando possivel elimina-los; elaboracdo do
Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional (PCMSOQ) indicacdo de exames para todas as
atividades realizadas e periodicidade de realizacdo. As informacdes relativas ao PCMSO sao
lancadas em software especifico disponibilizado pela empresa contratada, de preenchimento
obrigatério pelo setor de RH, e permite o controle das condicbes de saude do Servidor e o
acompanhamento através dos exames.

Uma série de acdes sdo desenvolvidas por varios setores do SIMAE visando atender os requisitos de
salide e seguranca ocupacional dos servidores, entre elas destacam-se:

- Fornecimento de todos os EPI's e EPC’s necesséarios em quantidade e qualidade para neutralizar
acoes e riscos individuais e coletivos de salude e seguranga ocupacional;
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- Capacitacdo da Forca de trabalho;

- Aquisicdo de equipamentos para amenizar os trabalhos bracais;

- Ginastica laboral para todos os servidores;

- Melhoria no ambiente de trabalho através de acdes propostas pelo programa 5S;

- Palestras educativas de qualidade de vida no trabalho;

- Avaliacdes de flexibilidade realizada através profissional responsavel pela Ginastica Laboral;
- Acdes correlatas promovidas pela CIPA, tais como:

- Direcao defensiva;

- Prevencéo de acidentes;

- Primeiros socorros;

- Prevencéo de incéndios;

- Fornecimento de protetor solar;

- Vacinacao: é desenvolvido um trabalho de conscientizagdo entre os servidores sobre a
importdncia de estar com as vacinagbes em dia, sendo bem aceito pelos mesmos.
Atualmente, todos os Servidores estdo vacinados contra a difteria, tétano e em grande
namero pela triplice viral e a Gripe HIN1.

b) Identificacdo e Analise das necessidades e expec tativas da Forca de trabalho e do mercado,
utilizadas para desenvolvimento de politicas e prog ramas de pessoal e de beneficios: As
necessidades e expectativas da Forca de trabalho sdo identificadas através da Avaliacdo de
Desempenho anual, Pesquisa de Clima aplicada bianualmente, reunides setoriais realizadas
mensalmente, contato direto com a chefia, setor de RH ou Direcéo, Caixa de Sugestdes e na adogéo
de novas tecnologias. Sdo analisadas pelas chefias e coordenagdo de area e posteriormente
encaminhadas a Direcdo. Todas as informacgdes e necessidades quando viaveis, séo utilizadas para
melhoria das tarefas, relacionamento, crescimento profissional e pessoal. Varias palestras sao
realizadas com intuito de promover a integracdo da area técnica e administrativa, melhorar os
relacionamentos internos e familiares e a conduta do Servidor. A tabela 6.3.b1 ilustra a comparacao
dos beneficios oferecidos pelo SIMAE aos seus servidores com organizacbes do setor de
saneamento reconhecidas no PNQS nivel Il em 2009.

SIMAE EMPRESAS DO SETOR

Tiquetes alimentacdo Vale alimentacdo,ou refei¢cdo e cesta basica

Adicional por triénios Programa de saude

Adicional por tempo de servico Auxilio educacao

Plano de saude extensivo a familia Auxilio Funeral

Campanhas de vacinacao Empréstimos com Bancos conveniados

Oportunidade de treinamento Programa de Assisténcia Especial

Bolsa de estudos Lanche padrao

Licenca prémio Seguro de vida em grupo

Empréstimos ADS/ Bancos conveniados

Auxilio creche

Instituto de previdéncia Préprio

Plano de previdéncia complementar

Biblioteca interna dos servidores

Programa de apoio e prevencao a AIDS

Associacao dos Servidores Programa de preparacdo para aposentadoria

Tabela 6.3.b1 — Comparativo de beneficios oferecidos pelo SIMAE e organizag¢des do setor

c¢) Avaliacdo do bem-estar, satisfacdo e comprometim  ento das pessoas: Os fatores que afetam o
bem-estar, a satisfacdo e o comprometimento das pessoas sdo avaliados através da Pesquisa de
Clima Organizacional, Avaliagdo de Desempenho anual e de Estagio Probatério, Caixa de Sugestdes,
bate-papo informal e reunides setoriais. A pesquisa de Clima Organizacional é aplicada a todos os
Servidores que comp8em o quadro funcional. A Avaliacdo de Desempenho caracteriza-se de
fundamental importancia, pois o servidor pode conversar sobre suas perspectivas diante da
organizacdo e suas deficiéncias/necessidades na execucdo das tarefas de rotina. A Caixa de
sugestdes disposta no setor de atendimento e na ETA estd disponivel para a contribuicdo de
sugestdes de melhorias. Nas reunides setoriais € possivel discutir assuntos de trato individual ou
coletivo. Enquanto que, o programa 5S é outro mecanismo de acesso dos servidores para sugestdes
de melhoria do ambiente de trabalho. O Comité Gestor da Qualidade é a instancia de proposicdo e
deliberacdo de melhorias que afetam os fatores de bem-estar, satisfacdo e motivacéo das pessoas.

Fatores que afetam o bem-estar, identificados pelos mecanismos anteriormente citados séo levados a
discussdo e dentro das possibilidades sdo implementadas acfes visando a atender ao maximo os
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anseios que promovem o bem-estar dos servidores e dos clientes, quando estdo nas dependéncias
do SIMAE.

O Programa de Qualidade de Vida no Trabalho visando atender as necessidades identificadas desde
2006, viabiliza palestras sobre motivacéo, tabagismo e qualidade de vida; planejamento financeiro
familiar, festas de confraternizacdo, treinamentos, beneficios, reconhecimento profissional,
coleguismo, acbes de solidariedade (campanhas de Natal e de Pascoa destinadas a entidades que
atendem pessoas carentes). Estas acfes servem para promover o bem-estar dos Servidores.

d) Colaboracdo da organizacdo para a melhoria da qu alidade de vida das pessoas fora do

ambiente da trabalho: O SIMAE busca assegurar o conforto e tranquilidade aos Servidores e
familiares, por meio de acgbes que estende-se também aos inativos (aposentados). Oportuniza o
afastamento de servidor para tratamento de alcoolismo, contribui financeiramente com parcelas
mensais para a Previdéncia prépria e para o Plano de Salde, promove palestras abertas a
participacdo de familiares, participa de programas sociais e esportivos promovidos pela Associacao
Desportiva, tais como, festa do Dia do Trabalhador, Natal, Copa SAMAE (integracdo de todos os
servicos municipais de saneamento SC) . Também oferece bolsas de estudo para os servidores que
estejam frequentando cursos de graduacdo e pés-graduacdo na area de gestdo publica ou
relacionada ao saneamento basico. Incentivo os Servidores para retornar aos bancos escolares, com
objetivo de conclusédo do ensino fundamental e médio, para melhorar a auto-estima e oportunizar o
acesso a tecnologias.
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7. PROCESSOS

[ 7.1 Processos principais do negécio e processos de apoio

a) Determinacéo dos requisitos aplicaveis aos produ tos e aos processos principais do negocio

e processos de apoio: O SIMAE, buscando suprir as necessidades e expectativas dos clientes e
demais partes interessadas na elaboracdo do PE em 2006, definiu sua missdo e estabeleceu
objetivos estratégicos focados na melhoria dos produtos e servicos.

Para determinacdo dos requisitos aplicaveis aos processos do neg6cio e de apoio, sdo utilizadas a
legislacdo vigente aplicada e as normas pertinentes, a concretizacdo das acdes propostas no Plano
Plurianual (PPA) elaborado pelo SIMAE, revisado anualmente e encaminhado ao Poder Legislativo
através da LOA e LDO.

Os processos principais do negécio e apoio foram estabelecidos considerando a estrutura da
Autarquia e as atividades desenvolvidas. Os processos de negdécio consistem na producdo e
distribuicdo de agua tratada e coleta e tratamento de esgoto sanitario, e 0s processos de apoio
servem de base para sustentacdo e estruturacdo na realizacao das atividades, dentre eles destaca-
se: Gestdo de Pessoas, da Informacdo, Patrimonial, Suprimentos, Orcamentaria, Contabil e
Financeira, Comercial e de Projetos. As tabelas 7.1 al e 7.1 a2 apresentam 0S processos € seus
subprocessos do negécio e de apoio, respectivamente.

Os processos principais e seus sub-processos estdo descritos na Tabela 7.1 al.

PROCESSOS SUB-PROCESSOS

Producéo de agua Tratada Area urbana: Captacéo, aducéo por recalque, macromedicéo, etapas de tratamento na
ETA, controle da qualidade, reservagdo, aducéo por recalque, reservacao principal.
Area rural com sistema de filtro lento: captacdo, aducdo por gravidade, filtrag&o,
cloracao, fluoretagéo, controle da qualidade e reservacéo;

Area rural com pogos artesianos: aducéo por recalque, cloragéo, fluoretacéo, controle
da qualidade e reservacao.

Distribuicdo de Agua Tratada Macromedicdo, redes de distribuicdo, adugdo e recalque, reservagdo, controle da
qualidade e micromedico.
Esgotamento Sanitario Sistemas isolados (bairros distantes do centro da cidade): coleta, tratamento, controle

da qualidade e disposicao final;
Sistemas urbanos (ETEs): coleta, recalque, tratamento, controle da qualidade e
disposicéo final.

Tabela 7.1al - Processos principais do negdcio e seus sub-processos

Os processos de apoio e seus sub-processos estdo descritos na Tabela 7.1 a2.

PROCESSOS SUB-PROCESSOS

Gestéo de Pessoas Compreende: movimentagdo de pessoas, folha de pagamento e treinamento e
desenvolvimento

Gestéo da Informagéo Publico interno: softwares, interpessoal, radio amador, murais e informativos;

Publico externo: faturas de servicos, informativo, insergées educativas em radios,
publicacdes legais, entrevistas, murais de prefeituras, participagdo em eventos,
benchmarking, visitacées a ETA e ETEs e contato direto.

Gestdo Patrimonial Cadastro, controle e localizacédo dos bens, responsabilidade de uso, alienacéo

Gestao de Suprimentos Aquisicao: através das modalidades definidas na Lei 8666/93
Almoxarifado: controle de entrada e saida
Contratos: elaboracéo e controle da execugéo

Gestdo Orcamentéria, Contabil e | Orcamentaria: PPA, LDO/LOA, controle e execugao

Financeira Contabil: langamentos, registros e encerramento exercicio;

Financeira: emissdo de Ordens de Pagamento, controle de saldos bancéarios e
aplicacdes financeiras

Gestéo Comercial Atendimento ao cliente: Balcdo e Telefone — solicitagcdes de servigos, reclamacdes ou
sugestodes;

Faturamento: cadastro dos clientes, leitura dos medidores e entrega das faturas;
Arrecadacéo: recebimentos e conferéncias;

Cobranca: comunicacdo de débitos, interrupcdo de fornecimento, parcelamento de
dividas, controle de inadimplentes.

Gestao de Projetos Estudos de viabilidade, expansdo, melhorias e inovagéo, controle de perdas e cadastro
do sistema

Tabela 7.1a2 - Processos de apoio e seus sub-processos

Os principais processos sdo acompanhados pela Direcdo, pelo Comité da Qualidade e demais
servidores através de consulta dos dados disponiveis no SMD. Na tabela 7.1.a3 sédo apresentados 0s
principais processos, requisitos das partes interessadas os indicadores utilizados para atingimento
das metas.

Processo principal | Requisito | Indicadores de desempenho
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Producéo de Agua
Tratada

Quantidade

Qualidade

Isp 08 — Incidéncia de reclamacdes sobre a qualidade da agua;

Isp 09 — Incidéncia de reclamagdes sobre falta de agua;

Isp 18 — indice de conformidade da quantidade de amostras para
afericdo da agua produzida;

Isp 20 — Incidéncia de andlise de afericdo da qualidade da &agua
produzida fora de padréo.

Distribuicio de Agua
Tratada

Qualidade do produto

Qualidade do servico

Continuidade no
abastecimento

Micromedi¢céo
Macromedigc&o

Universalizagao

Isp 01 - Indice de conformidade da quantidade da agua distribuida;

Isp 02 - Incidéncia de andlise de afericdo da qualidade da &agua
distribuida fora de padréo;

Isp 15 — Incidéncia das analises de Cloro Residual fora do padréo;

Isp 16 — Incidéncia das andlises de Turbidez fora do padréo;

Isp 17 — Incidéncia das analises de Coliformes Totais fora do padréo;

Isp 08 — Incidéncia de reclamagdes sobre a qualidade da agua;
Isp 09 — Incidéncia de reclamagdes sobre falta de agua;

Isp 04 — tempo médio de execugéo de ligacdo de agua;

Isp 10 — tempo médio de execugé&o dos servigos;

Isp 11 — Continuidade no abastecimento de agua;
Isp 14 — indicador de perdas totais de agua por ligagéo;

Ipa 02 — Indice de micromedic&o;
Ipa 03 — indice de macromedig&o;

ICm 05 — [ndice de atendimento urbano de agua;
ICm 08 — Indice de atendimento total de agua.

Esgotamento sanitario

Ampliagcdo da area
de cobertura

Qualidade do Servigo

ICm 06 — [ndice de atendimento urbano em esgotamento sanitario;
ICm 09 — Indice de atendimento total em esgotamento sanitario;
ICm 07 — Indice de tratamento do esgoto gerado;

Isp 03 — Eficiéncia do tratamento de esgoto;

Isp 19 — Carga Poluente removida dos esgotos coletados;

Isp 06 — Tempo médio de execucdo de ligagdo de esgotamento
sanitario;

Isp 10 — Tempo médio de execugéo dos servigos;

Isp 13 — Incidéncia de extravasamento de esgoto sanitario.

Tabela 7.1a3 - Principais requisitos relativos aos processos principais do negécio

Os principais requisitos relativos aos processos de apoio estdo descritos na tabela 7.1.a4.

Processo de Apoi o

Requisito

Indicadores de desempenho

Gestao de Pessoas

Saude e Seguranca no

Trabalho

Satisfa¢é@o no Trabalho

Acesso as informagoes

Treinamento
Desenvolvimento

IPe 05 — Indice de freqiiéncia de acidentes;

IPe 04 - indice de Satisfacdo geral dos Servidores;
IPe 09 — Satisfag&o dos usuarios de informacdes;

e | IPe 03 — indice de capacitagdo dos Servidores.

Gestdo Comercial

Qualidade nos Servigos

Prestados

Qualidade nos Produtos

fornecidos

Isp 04 — tempo médio de execugéo de ligacédo de agua;

Isp 06 — tempo médio de execucdo de ligacdo de esgotamento
sanitario;

Isp 09 — Incidéncia de reclamacdes sobre falta de agua;

Isp 10 — tempo médio de execug&o dos servigos;

Isp 08 — Incidéncia de reclamacgdes sobre a qualidade da agua;

Cobranga dos produtos | Isc 08 — indice de comprometimento de renda familiar.
e servicos com prego

justo

Tabela 7.1a4 - Principais requisitos relativos aos processos de apoio

Obs.: Outras necessidades e expectativas séo traduzidas em requisitos nos itens 7.2 e 7.3.

b) Projeto dos processos principais do negécio e os processos de apoio, visando ao
atendimento ou superacédo de requisitos estabelecido s: Os processos principais do negdcio e de
apoio sdo projetados visando atender a misséo e alcancar a visdo do SIMAE. As necessidades dos
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diversos processos sdo identificadas pelos Servidores durante a realiza¢do das tarefas, atendimento
a reclamacéo de clientes, incorporacdo de novas tecnologias, expansdo da capacidade de producéo,
alteracdo dos insumos, introducdo ou alteracdo da legislacdo, entre outros. Além disso, a
identificacdo advém de outras préticas, como:

e Pesquisa de Mercado;

e Pesquisa de Clima Organizacional,

« AvaliagBes internas e externas da gestao;

* Visitas de bechmarking;

e Participacdo em congressos, seminarios e demais eventos.

Os projetos relativos a novos produtos ou alteracdo dos existentes, relacionados ao sistema de
abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario, sdo de responsabilidade do Servico de Engenharia
gue juntamente com a coordenadoria responsavel pelo setor definem a elaboragéo de projeto das
obrigacdes legais, contratuais e de implantacdo. Atualmente estdo em fase de desenvolvimento os
Planos Municipais de Saneamento Basico, os quais contemplardo uma série de necessidades com
vistas a universalizacao dos servicos de dgua e esgotamento sanitario.

Para acompanhamento e controle do planejamento anual séo utilizados indicadores de desempenho
associados as metas.

¢) Garantia do atendimento dos requisitos aplicavei S aos processos principais do negdcio e
processos de apoio: O atendimento aos requisitos dos principais processos do negdcio e de apoio é
assegurado por meio de a¢Bes envolvendo a direcdo, a engenharia, as coordenadorias e as chefias,
conforme o grau de abrangéncia e complexidade sdo contratados servigos e/ou adquiridos produtos
para assegurar o atendimento dos referidos requisitos.

Para a sua verificacdo é utilizada uma série de indicadores de desempenho, que de acordo com o
padrdo PT - 1.08 “Analise Critica de Desempenho” sdo avaliados e em caso de desvios, sdo aberto
Planos de Acédo para reconduzir as metas em niveis planejados. Além desta pratica, as auditorias de
avaliacdo do programa 5S e do Sistema de Gestdo, das auditorias do TCE/SC, em reunides
gerenciais e de encerramento de exercicio com o Poder Concedente, pela controladoria interna do
municipio e, por todos os servidores na execugdo das rotinas de trabalho.

O método de padronizacdo e controle sdo a elaboragcdo de padrbes de trabalho (PTs) conforme
metodologia especifica, manuais, fluxogramas e check list. A padronizacdo é realizada em conjunto
com os Servidores responsaveis pela realizacdo das tarefas e disponiveis na rede interna para
disseminagdo das demais areas. O controle ocorre através de avaliagBes internas e externas de
conformidade (PNQS, Programa 5S, GesPublica).

Nas reunifes do Comité da Qualidade ou de andlise de desempenho trimestral, quando verificadas
nao-conformidades é solicitado ao responsavel direto a elaboracédo de acdes utilizando a ferramenta
BW2H e disponibilizando na rede interna para acompanhamento e controle. Ademais, a partir dos
relatérios de avaliacBes do Sistema de Gestdo da Qualidade emitidos pelos avaliadores internos e
externos apontando possiveis ndo-conformidades, sdo gerados planos de agdo visando a o seu
tratamento.

Em casos especificos que envolvem o Codigo de Conduta Etica e/ou outras Normas Regimentais,
Estatutarias e Legais, procede-se a abertura de processo administrativo interno para tratar a ndo-
conformidade.

d) Analise e melhora dos produtos e dos processos p rincipais do negécio e dos processos de
apoio: A andlise e incremento de melhorias aos produtos e processos sao feitos pela Diregdo em
conjunto com o Servico de Engenharia, as coordenacdes, os setores envolvidos diretamente e o
Comité da Qualidade, quando pertinente e durante reunides de analise critica e de planejamento.

As melhorias podem ser ocasionadas por sugestdes apresentadas pelo proprio Servidor, de modo
formal ou informal. No modo formal, utilizando-se da Caixa de Sugestdes, das visitas de
benchmarking, da participacdo em cursos, dos relatérios de avaliacGes, das pesquisas de clima
organizacional e de mercado, dos seminarios técnicos, das ofertas de novas e/ou eficientes
tecnologias e de produtos quimicos com qualidade superior, menor custo e risco. De modo informal
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durante reunifes setoriais ou em conversas diretas com a Direcdo e demais chefias. A avaliagdo das
ideias feitas por servidores e/ou partes interessadas sé@o avaliadas pelo Comité da Qualidade e
quando necessario séo realizados estudos técnicos pela area responsavel e se apresentar viabilidade
sédo implementadas.

Além das praticas citadas acima, a andlise critica constitui-se noutro instrumento muito utilizado para
a investigacdo de melhorias a serem aplicadas nos processos principais do negdcio e de apoio.

A forma de selecdo de organizacdes de referéncia que séo investigadas para a obtencdo de
melhorias e inovagdes incrementais esta descrita no item 1.3.

As principais inovacdes e melhorias implementadas nos processos decorrentes da analise e

investigacdo estdo descritas no quadro 7.1 b1l.

MECANISMOS DE
INVESTIGACAO

INOVACOES E MELHORIAS IMPLANTADAS

Pesquisa de Mercado

Extensé&o do horério de atendimento ao publico externo;

Veiculacédo de programas educativos em veiculo(s) de comunicagdo de maior acesso pela
sociedade

Agilidade na realizac&o dos servicos;

Aumento da cobertura de esgotamento sanitario;

Disponibilidade das informagdes da qualidade da &gua no Site e divulgagdo em informativo
anual e nas faturas de servigos;

Pesquisa de Clima
Organizacional

Realizacdo de Palestras sobre temas relacionados a Qualidade de Vida no Trabalho;

Concessao do adicional de Titulacéo;

Contratacdo de empresa para elaboracéo do PPRA, PCMSO e LTCAT;

Comité da Qualidade

Estabelecimento de meta e controle de indicadores de desempenho;
Elaboragéo e revisdo do Planejamento Estratégico;
Discusséao e aprovacdo do Cédigo de Conduta Etica;

Analise comparativa com
referencias de exceléncia do
setor e Saneamento
Avaliacdes Internas e
externas do sistema de gestao

Melhoria da Gestao da Qualidade;

Mapeamento dos principais processos;

Levantamento dos aspectos causadores de impactos ambientais, sociais e de saude e
seguranca organizacional;

Retenc¢do de conhecimento;

Visitas de bechmarking

Adocéao de praticas para melhoria do processo de negécio e apoio;
Utilizacdo como referencial comparativo;

Participacdo em congressos,
seminarios e demais eventos

Participacéo da principal &rea envolvida no tema apresentado;

Identificacdo de tecnologias atualizadas;

Identificacdo de Necessidade de Capacitacéo;

Retorno as atividades
escolares dos Servidores

Bolsas de estudo para os cursos de Graduag&o e Pds-Graduagéo relacionados a Gestao
Publica e a Gestédo Integrada em Saneamento Basico;
Incentivo a concluséo de nivel fundamental e médio;

Participacdo em comités e grupos de trabalho.

Quadro 7.1 b1 — Mecanismos de investigacéo e inovagées e melhorias implementadas

| 7.2 Processos relativos a fornecedores

a) ldentificacdo e analise das necessidades e expec tativas dos fornecedores e utilizacéo para
definicdo e melhoria das politicas e programas: As necessidades e expectativas dos fornecedores
sdo identificadas através da participacdo do certame licitatério, em conversas informais e no
preenchimento de formulario para definicio do Codigo de Conduta Etica do SIMAE.

O SIMAE por ser um o6rgao publico é regido pelo Lei 8666/93, e a aquisicdo de materiais,
equipamentos, obras e servicos é necessario a realizacdo de licitacdo exigida por lei (Dispensa ou
Inexigibilidade, Carta-Convite, Tomada de Precos e Concorréncia) e a partir de 2008 através da Lei
Federal n°® 10.520/2002 e Decreto Municipal 2879 de 05/12/2006 outra forma de licitacdo é praticada,
o Pregéo Presencial. Para participar de licitacdo é exigida a qualificacao juridica, técnica, econémico-
financeira e fiscal.

O SIMAE elabora os editais com termos de referéncia detalhados, procede a andlise das
documentacdes e propostas e emite, quando necessario, pareceres técnicos. Ao recebimento dos
materiais, uma equipe treinada faz as inspecdes da qualidade e se tratando de obras e servicos o
acompanhamento é no minimo mensal.
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Os editais de licitacdo s&o disponibilizados em murais da Autarquia e da Prefeitura Municipal de
Joacaba, site do SIMAE e quando pertinente em Jornal de circulacdo regional.

Quando do lancamento de novos produtos, os fornecedores sdo convidados para participar de
encontros no SIMAE para disseminacdo ao corpo técnico e quando possivel com envolvimento dos
Servidores lotados em areas afins.

b) Qualificacao e selecdo de fornecedores: O SIMAE, alinhado as diretrizes de aquisi¢cdes proprias
e em consonancia com a Lei Federal de Licitagbes e Contratos n° 8.666/93, seleciona o0s
fornecedores observando o atendimento as especificagdes técnicas exigidas no edital, 0 menor prego
e os requisitos legais, tributarios, financeiros, trabalhistas, juridicos e fiscais que habilitam a empresa
a participar das licitagdes.

A modalidade Pregédo foi adotada pelo SIMAE em 2007, sendo utilizada preferencialmente na
aquisicdo de materiais e servicos. Essa modalidade visa a maior transparéncia, negociacdo, menor
custo e maior agilidade na conducdo dos procedimentos licitatérios. Além disso, reforca os valores
pois estimula a concorréncia leal e transparente, contribuindo ao atendimento aos objetivos
estratégicos de “Aumentar a capacidade de investimentos com recursos préprios e Melhorar a
eficiéncia Operacional”. Com relacdo a qualidade, a selecdo ocorre por meio das exigéncias técnicas
dos materiais ou equipamentos a serem adquiridos, utilizando o Termo de Referéncia e Normas da
ABNT, como forma de padronizagdo. Para as empresas prestadoras de servicos, além da
documentacao legal citada acima, devem apresentar um atestado de habilidade técnica relativo ao
objeto a ser contratado, comprovando qualificac@o para a prestagcéo do respectivo servico.

A qualificacdo dos fornecedores é realizada através das Comissdo de Licitacdo, designada pela
Diretora através de portaria, que apos analise das exigéncias previstas nos editais, os fornecedores
que se enquadrarem habilitados, possam ser contratados. Para participar das licitacfes, todos os
fornecedores devem apresentar declaracao de que nao utilizam-se de trabalho infantil, degradante ou
forcado.

O SIMAE utiliza o sistema da empresa Betha Sistemas para gerenciamento das informacdes relativas
a selecdo e qualificacdo dos fornecedores.

O fornecimento de energia elétrica, é regulado pela ANEEL, estabelece requisitos que devem ser
atendidos pelos clientes, conforme a Lei 9.427/96, adota critérios para selecao e qualificacdo quanto
a area de atuacdo. A Resolugdo 456/2000 da ANEEL regula as condi¢des bésicas de fornecimento
de energia elétrica aos clientes conforme faixa de consumo e estabelece contrato de adeséo entre a
unidade consumidora e a concessiondaria de energia elétrica. O SIMAE utiliza a Tarifa Horo sazonal
nas principais unidades operacionais.

Os mananciais de agua bruta sao selecionadas pela disponibilidade hidrica e qualidade da agua.
Com relacéo ao Estado de Santa Catarina, ainda ndo é necessario a outorga.

O SIMAE, tempestivamente, convida fornecedores para apresentar seus produtos em palestras
técnicas e foruns de discussao, com a participagdo de seus técnicos e de Servidores dos SAMAEs da
regiao.

c) Atendimento aos requisitos da organizacdo por pa rte dos fornecedores: Os requisitos de
fornecimento (preco, prazo, quantidade, especificagdo técnica e condigbes gerais de fornecimento)
séo estabelecidos nos editais de licitacdo e nos contratos.

Para verificar o atendimento as especificagcdes contidas no edital, termo de referéncia e contrato,
todos os materiais adquiridos passam por processo de inspecao. A inspecao é realizada por técnicos
responsaveis pelo controle de qualidade no ato do recebimento, seguindo normas técnicas de
inspecao do fabricante, da ABNT, do INMETRO e do préprio SIMAE, conforme aplicacBes. Quando
as entregas forem de grandes quantidades por item, a inspecdo é realizada por amostragem; nos
outros casos é feita individualmente.

Para apoiar as inspecdes de materiais sao utilizados varios equipamentos de medi¢cdo, como por
exemplo, paquimetro, micrédmetros etc. Nesse processo, existindo ndo-conformidades, o lote é
rejeitado e o fornecedor é notificado imediatamente pelo Setor de Materiais, Transporte e Patrimonio
através do envio por fax do laudo de avaliagdo do material onde constam as irregularidades,
solicitando o pronto re-estabelecimento do produto ou servico ndo-conforme, nos prazos contratuais.
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Para melhorar os processos de recebimento, acompanhamento e controle, em 2009, foi instituido o
Gestor de Contrato. A responsabilidade do gestor € acompanhar a execucdo de todos os itens e
prazos constantes do contrato. Qualquer irregularidade, o gestor deve comunicar imediatamente ao
SMTP para providéncias.

No caso de servigcos e obras, quando da assinatura do contrato, o prestador de servicos é convidado
a participar de discussdo para reforcar o entendimento de todos os itens contratuais. O
acompanhamento da execugédo é efetuado pelo gestor do contrato, diariamente, analisando desde a
execucdo dos servicos, materiais utilizados, cumprimento de prazos, até os EPIs disponibilizados e
utilizados pela equipe contratada. Para o controle e registro das informacgdes € utilizado o Diario de
Obras e quando necessario fotografico, existindo ndo-conformidades, € comunicado imediatamente
ao prestador de servigos, informal e quando necessario formalmente.

A analise e melhoria do processo relativo aos fornecedores séo realizadas em reuniées com a
Direcdo, engenharia e equipe técnica envolvida, onde s&o revistos os procedimentos, visando a
melhoria do processo para as proximas aquisicdes, respeitadas as politicas institucionais de
aquisicao.

Os fornecedores sd@o avaliados constantemente durante os contratos de fornecimento. Ocorrendo
falhas de fornecimento, sejam elas técnicas ou de prazo, os fornecedores sdo notificados para o
pronto reestabelecimento das condicBes contratuais e, em havendo descumprimento de prazos,
sejam eles diretos ou ocasionados pela devolugdo, por nao-conformidades técnicas, sao
condicionadas sanc¢Bes, como multas, e suspensdo por tempo determinado na participacdo em
contratacdes futuras. O desempenho dos fornecedores é monitorado por meio dos indicadores
Quantidade de entregas de produtos quimicos e de outros insumos criticos de processo recebidas
com atraso — FR-04, Quantidade de entregas de produto quimico e de outros insumos criticos de
processo fora das especificacdes — FR-07 e Quantidade de entregas de insumos criticos de processo
fora das especificacbes — FR-08.

A concessionaria de energia elétrica é avaliada através do acompanhamento efetuado pelos técnicos
lotados no SME, que fazem leituras periodicas nas unidades operacionais para registro do consumo.
Ao recebimento das faturas de energia elétrica, mensalmente, o setor responsavel lanca informacées
referente consumo e valor para acompanhamento e quando pertinente, tomar as medidas cabiveis. O
contrato com a concessiondria de energia elétrica estabelece que seja informado ao SIMAE a falta de
energia no setor que atinge o abastecimento de agua efetuado pelo SIMAE. Com isso, é possivel
adequar o armazenamento de agua na quantidade necessaria para atender a regido durante o
periodo informado.

Em 2010, foi implantado o Desempenho dos Prestadores de Servigos, onde o gestor de contrato é o
responsavel para avaliar de acordo com os itens elencados e enviar ao SMTP para posterior envio ao
fornecedor.

d) Envolvimento e comprometimento dos fornecedores com os valores e principios
organizacionais: O SIMAE, desde 2005, inclui nos contratos, 0s requisitos que traduzem os valores
e principios organizacionais para assegurar a assimilagdo por parte dos fornecedores e prestadores
de servicos. Os valores e principios dizem respeito a qualidade, agilidade, seguranca, preocupacao
com 0 meio ambiente, entre outras.

Para assegurar o cumprimento dessas e demais condi¢cdes contratuais em todos os contratos séo
atribuidas através de portaria a responsabilidade ao gestor de contrato.

Em caso de execucdo de servicos e/ou obras, um Servidor do SIMAE é designado para
acompanhamento e fiscalizacdo. Além das atribuicGes normais também ¢é solicitado ao Servidor
observar os aspectos de seguranca, tais como, utilizacdo de EPIs e EPCs, entre outros. Os fatores
adversos sao comunicados ao gestor de contrato para contatar a empresa prestadora de servigos,
solicitando as providéncias cabiveis.

Como forma de divulgacdo dos principios organizacionais, desde 2007, foram afixados banners
contendo a Misséo, Visdo e Valores do SIMAE na sede administrativa e na ETA.

| 7.3 Processos econémico -financeiros
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a) Determinacdo dos requisitos de desempenho econém ico-financeiro da organizacédo e
gerenciamento dos aspectos que causam impacto na su stentabilidade econémica do negdcio:
Os requisitos de desempenho sdo determinados visando atender a misséo e valores institucionais de
manter a auto-sustentabilidade econdmica e financeira, sendo controlada pelos seguintes
indicadores: indice de desempenho financeiro resultante da somatdria da receita operacional de agua
FN 01, da receita operacional de esgoto FN 03 e do saldo do crédito das contas a receber FN 18
dividido pela despesa total com os servicos FN 08; Indicador de execucdo or¢camentaria dos
investimentos extraido do resultado do orcamento do plano de investimentos FN 11 e da variacédo do
orcamento de investimentos FN 12; Indicador do nivel de investimentos com recursos proprios obtido
através da divisdo entre os investimentos totais realizados FN 10 pela receita operacional FN 17.

Os aspectos que causam impacto na sustentabilidade econdmica do negécio do SIMAE sao
gerenciados pela area financeira e alta direcdo, no que tange aos seguintes requisitos:
comportamento da receita em relacdo a meta estabelecida para o exercicio, comprometimento da
despesa em relagdo a receita e 0 nao atendimento ao planejamento e execucdo de obras. Em
reunides de analise critica do desempenho global, séo avaliados os indicadores financeiros a fim de
verificar se 0s aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémico-financeira da Autarquia
estdo dentro dos parametros estabelecidos.

O SIMAE para manutencao e ampliacdo da estrutura, utiliza somente recursos préprios oriundos da
cobranca de tarifas de agua e esgoto e de servicos prestados, ndo recorre a financiamentos em
instituicBes financeiras, e busca angariar através de projetos, recursos nao onerosos advindos do
Governo Federal.

b) Garantia dos recursos financeiros necessarios pa  ra atender as necessidades operacionais:
Para assegurar os recursos financeiros que sustentem as suas operacdes, o SIMAE conta com a
cobranca dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario prestado nos trés
municipios de atuacdo. Os contratos através de credenciamento para recebimento das faturas de
agua e esgoto com instituicbes financeiras, localizadas nos municipios de atuacdo do SIMAE,
transmitem os dados e disponibilizam os valores das arrecadac¢fes através de sistema informatizado.
As baixas ocorrem diariamente e os langamentos financeiros confrontados com os valores disponiveis
na conta bancaria.

A cada quatro anos, o SIMAE elabora o Plano Plurianual e anualmente desdobra as acdes através da
Lei de Diretrizes Orgcamentarias provendo recursos necessarios para garantir a execugdo na Lei
Orcamentaria Anual. O planejamento de investimentos em execucao de obras e servigos e aquisicao
de maquinas e equipamentos é realizado anualmente e o controle fica a cargo da Direcéo, do Servico
de Engenharia e das Coordenadorias de Area.

Mensalmente, sdo calculados os indicadores FN 10, FN 11 e FN 12, os quais sdo avaliados nas
reunides de analise critica, citadas em 1.3, onde é avaliada a eficacia do planejamento e sao tomadas
as devidas ac8es corretivas, quando necessario.

O equilibrio orcamentario é assegurado pelo monitoramento através de relatérios emitidos pelo
sistema de contabilidade e a comparacdo dos resultados de receitas e despesas realizadas com as
previstas.

c) Definicdo dos recursos financeiros e avaliacdo d  0s investimentos necessarios visando
suportar as estratégias e planos de acéo: O SIMAE utiliza o modelo tarifario instituido pela
Fundacgdo Nacional da Saude e é o instrumento que assegura 0s recursos financeiros necessarios
para sustentacéo e realizacdo das atividades operacionais.

Para atender aos objetivos estratégicos “Aumentar a capacidade de investimentos com recursos
proprios, Universalizar o atendimento de agua, Melhorar o indice de cobertura do atendimento em
esgoto, Melhorar a eficiéncia operacional, Melhorar o grau de satisfacdo da forca de trabalho e
Promover acdes internas e externas de preservacao do Meio Ambiente”, o SIMAE planeja e projeta
suas acdes de forma a assegurar a concretizacdo da execugao.

O SIMAE opera somente com recursos proprios, ndo é politica da Autarquia a captacao de recursos
onerosos para investimentos, planejando seus investimentos exclusivamente com 0s recursos
disponiveis na conta bancaria.

A Direc¢éo, juntamente com as Coordenadorias e Servico de Engenharia determinam o limite anual de
investimentos, buscando o equilibrio entre o atendimento as necessidades e o comprometimento do
fluxo de caixa.

d) Elaboracéo e controle do orcamento visando asseg urar o atendimento dos niveis esperados
de desempenho financeiro: A cada quatro anos elabora-se o Plano Plurianual (PPA), em
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atendimento a CF/88 (Art.165, paragrafo 1°), Lei 4320/64 e Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF)
101/2000, composto de receitas, despesas e investimentos, estabelecendo diretrizes, objetivos e
metas da administracdo do SIMAE. O plano é elaborado de forma a buscar o equilibrio entre o
atendimento as demandas de saneamento basico e a geracdo de recursos que permitam o
crescimento sustentavel. O PPA é elaborado em conjunto com as Coordenacdes, Servicos de
Engenharia, discutido no Comité da Qualidade e consolidado pela Direcao.

Anualmente, é elaborada a Lei de diretrizes Orcamentarias (LDO), também em atendimento a
Constituicdo de 1988, tornando-se, depois, em conjunto com a LRF, peca obrigatéria da gestao fiscal
dos Poderes publicos. De acordo com a Constituicdo, a LDO deve, no minimo, identificar e
estabelecer os seguintes itens:

- as metas e prioridades;

- 0s critérios adotados para elaboracdo da Lei Orcamentéaria Anual;

- 0s critérios a implantar na politica de pessoal;

- 0s critérios para limitagdo de empenhos, quando as receitas ndo evoluirem de acordo com a
estimativa orcamentaria.

Além disso, a LDO devera ser acompanhada dos chamados anexos de metas fiscais.

Anualmente, também é elaborada a Lei do Orcamento Anual (LOA). O Orcamento Publico, em
sentido amplo, é um documento legal contendo a previsdo de receitas e a fixacdo de despesas a
serem realizadas pelo SIMAE, dentro do exercicio em questéo.

O orcamento da Autarquia considera o planejamento dos recursos de receitas, despesas e
investimentos a serem realizados no ano vigente e nos dois seguintes. Ele é revisado anualmente
com o objetivo de direcionar e limitar os gastos em fungdo do planejamento técnico e atender as
metas propostas pelo SIMAE e as demais partes interessadas. A elaboracdo do orcamento € uma
atividade realizada pelas Coordenadorias, Servigo de Engenharia e Direcdo.

O orcamento de despesas é baseado nas necessidades da Autarquia em relacdo a manutencao das
atividades através de despesas de custeio como pessoal, materiais e servicos de manutencado e
operacao dos sistemas, energia elétrica, entre outras. O orcamento de investimentos é baseado nas
necessidades levantadas no PPA, nas pesquisas de mercado, de clima organizacional, das demais
partes interessadas e em reunides técnicas para inclusdo no PPA.

O setor responsavel de contabilidade diariamente acompanha a execu¢do do orcamento utilizando
sistema informatizado e/ou relatérios impressos, confrontando os valores previstos com os realizados,
remanejando-0os, quando necessario para atender as necessidades operacionais.

48



P
N

8 - Resultados e

PREMIO

Y O BRI Gtz s PO

RELATORIO DE GESTAO 2010
PNQS- NIVELII




Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto — SIMAE
Relatério de Gestdo — PNQS 2010 Nivel Il — 500 Pontos

CRITERIO 8 - RESULTADOS

8.1 - RESULTADOS ECONOMICO-FINANCEIROS

RESULTADOS INDICADOR CODIGO UNIDADE | SENTIDO 2007 2008 2009 REFERENCIAL R T N L C RPI

indice de desempenho financeiro IFn01 % C 124,0% 125,0% 129,1% R1 107,6%
indice de &guas nao faturadas por volume IFn02 % D 26,0% 25,8% 22,6% R1 25,2%

ECONOMICOS Despesas totais com servigos IFn03 R$/m3 D 1,08 1,13 1,19 R1 2,10

E Indicador de Execugdo Orgcamentéria dos Investimentos IFn04 ~1 ~1 1,04 0,85 0,997 R2 1,16

FINANCEIROS Margem Liquida com Depreciagéo IFn05 % C 26,9% 26,5% 24,4% R2 13,3%
Indicador do nivel de investimentos IFn06 % C 26,1% 26,8% 27,9% R2 33,0%
Indicador de dias de faturamento comprometidos a receber IFn07 Dias D 13,10 12,71 9,90 R2 355
indice de evasao de receitas IFn15 % D 3,58% 3,48% 2,71% R4 1,69%
Sentido Preferencial - C (Crescente); D (Decrescente); ~1(Desejavel) R Relevancia Estabilizado em Nivel de Exceléncia
Referencial Comparativo Pertinente - Vencedoras PNQS 2009 - Categoria Ouro T Tendéncia Tendéncia Positiva/Nivel Igual ou Superior
R1 (Copasa Norte); R2 (Copasa Sudoeste);  R3 (Corsan Canoas); R4 (Foz do Cachoeiro) N Nivel Atual Tendéncia Negativa/Nivel Inferior
Classificagéo do Indicador - E (Estratégico); O (Operacional) L Lider ou Co-lider do Setor N&o Permite Avaliar/N&o se Aplica

RPI Requisitos Partes Interessadas Resultado de Lider ou Co-lider
Comentarios

IFn03 e IFNO5 - estes indicadores apresentaram resultados com tendéncia negativa devido ao crescimento do custo operacional motivado pelo aumento do quadro funcional em

12% a partir de 2008.
8.2 - RESULTADOS RELATIVOS A CLIENTES E MERCADO
RESULTADOS INDICADOR CODIGO UNIDADE | SENTIDO 2007 2008 2009 REFERENCIAL RPI
indice de Reclamagdes e de comunicages de problemas ICmO01 % D 0,018 0,010 0,002 R3 0,004 E 0,130
indice de Satisfagdo dos clientes ICm02 % c 72.2% 78.3% Ba% R3 83,0% 76,2%
(2005) (2007) | (2009)
indice de favorabilidade da imagem da organizagéo ICm03 % C 92% R3 89,00
CLIENTES E indice de conhecimento dos servigos e produtos ICm04 % C 95% R3 78,92

MERCADO indice de atendimento urbano de 4gua ICm05 % C 100,0% | 102,5% 103,8% R3 98,1% o 100,0%
indice de atendimento urbano em esgotamento sanitario ICmO06 % C 31,4% 33,1% 37,4% R3 13,5% [e] 30,9%
indice de tratamento do esgoto gerado ICmO07 % C 15,7% 20,2% 25,6% R3 15,9 o 18,4%
indice de atendimento total de 4gua ICm08 % C 94,7% 97,1% 98,5% R3 98,1 E 91,0%
indice de atendimento total de esgoto sanitério ICm09 % C 28,9% 30,4% 34,4% R3 13,5 E 27,9%
Tempo médio de resposta & reclamagé&o dos clientes ICm10 h/Reclam D 5,30 R3 0,02 E 72,00
Sentido Preferencial - C (Crescente); D (Decrescente) R Relevancia Estabilizado em Nivel de Exceléncia
Referencial Comparativo Pertinente - Vencedoras PNQS 2009 - Categoria Ouro T Tendéncia Tendéncia Positiva/Nivel Igual ou Superior
R1 (Copasa Norte); R2 (Copasa Sudoeste); R3 (Corsan Canoas); R4 (Foz do Cachoeiro) N Nivel Atual Tendéncia Negativa/Nivel Inferior
Classificagéo do Indicador - E (Estratégico); O (Operacional) L Lider ou Co-lider do Setor Néo Permite Avaliar/N&o se Aplica

RPI Requisitos Partes Interessadas Resultado de Lider ou Co-lider
Comentarios

ICmO3 e ICmMO04 - estes indicadores foram medidos pela primeira vez em 2009 e sua periodicidade sera bianual.
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8.2 - RESULTADOS ESTRATIFICADOS DE CLIENTES E
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Comentarios:

A Satisfagdo dos Clientes de Herval d'Oeste apresenta indices inferiores na comparagdo com Joacaba e Luzerna devido principalmente aos transtornos
causados pelas obras de ampliagédo do sistema de coleta de esgoto. Em contrapartida a a&rea de cobertura passara de 20 para 28% ainda em 2010.

Observa-se uma oportunidade de melhoria para agdes de educagcdo ambiental no que se refere ao conhecimento do processo de tratamento de agua
utilizado pelo SIMAE, o que poderia elevar ainda mais o consumo humano familiar de &gua direto na torneira. Para melhorar esses indices o SIMAE
criou o Programa de Educacdo Ambiental. Ele contribuira também para elevar o nivel de conhecimento dos processos de tratamento de esgoto, que
mesmo assim, apresentam indices bem superiores a area de cobertura em ambos os segmentos de mercado. Entretanto, a confianga da qualidade da
agua distribuida pelo SIMAE apresenta indices acima de 90%.
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Conhecimento dos servigos e produtos -
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Comentarios: O conhecimento dos servicos e produtos ofertados pelo SIMAE apresenta indices acima de 90%, refletido na Avaliagdo da Imagem Institucional, igual e
superior a 93%. Refletida principalmente pelo Modelo de Gest&o adotado pelo SIMAE em 2006 e pelo reconhecimento dele advindo, como 0 PNQS e o
PCE Nivel | e 0 REconhecimento do Gespublica.
8.3 - RESULTADOS RELATIVOS A SOCIEDADE
RESULTADOS |INDICADOR CODIGO | UNIDADE |SENTIDO| 2007 2008 2009 REFERENCIAL C RPI
Indicador de san¢des e indenizagdes 1sc02 % D 0,00%| 0,00%| 0,00%| R1 0,24% 0,00%
Indicador de mitigacdo de impactos ambientais 1sc04 % C 87,50%| 87,50%| 87,50%| R1 76,19% 85,0%
SOCIEDADE Incidéncia de processos administrativos internos Isc05 % D 520%| 4,41%| 1,39%| R1 0,00
Incidéncia de processos judiciais recebidos Isc07 Ocor/mil/h D 0,000 0,000 0,00000| R1 | 0,00007 0,00%)
indice de comprometimento de renda familiar 1sc08 % D 2,26%| 2,23%| 1,66%| R4 1,72% E 2,31%
indice de tratamento de Esgoto Gerado Isc09 % C 15,7%| 20,2%|  25,6%| R3 15,94% 0o 18,4%
Sentido Preferencial - C (Crescente); D (Decrescente) R Relevancia Estabilizado em Nivel de Exceléncia
Referencial Comparativo Pertinente - Vencedoras PNQS 2009 - Categoria Ouro T Tendéncia Tendéncia Positiva/Nivel Igual ou Superior
R1 (Copasa Norte); R2 (Copasa Sudoeste); R3 (Corsan Canoas); R4 (Foz do Cachoeiro) N Nivel Atual Tendéncia Negativa/Nivel Inferior

Classificagéo do Indicador

- E (Estratégico); O (Operacional)

L Lider ou Co-lider do Setor
RP| Requisitos Partes Interessada

N&o Permite Avaliar/N&o se Aplica
Resultado de Lider ou Co-lider
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8.4 - RESULTADOS RELATIVOS AS PESSOAS

RESULTADOS [INDICADOR CODIGO | UNIDADE [SENTIDO| 2007 2008 2009 REFERENCIAL
indice de produtividade da forca de trabalho IPe01 Lig/Emp C 261,44 | 245,70 247,17 R2 445,0
indice de capacitagéo da forga de trabalho IPe03 | h.ano/Emp C 25,46 34,68 3514 | R2 19,88 30,00
indice de satisfagéo geral dos senidores IPe04 % C (25(?(;)?) (62%52/; (2%(;]2) R2 85,19 76,2%
PESSOAS indice de frequéncia de acidentes IPe05 | Ac/Milhdo/h D 0,84 2,22 247 R2 12,83 55,10
Coeficiente de gravidade de acidentes IPe06 pias/Milhao, D 9,77 62,05 572,07 R2 84,94
Comprometimento da for¢a de trabalho com as diretrizes IPe09 % C (25(:;‘/;_[)’) (27;;@) ?2%2;/; R2 80,49
indice de produtividade de pessoal equivalente IPell Lig/Emp C 189,47 | 198,23 199,21 | R2
indice de absenteismo IPe12 % D 0,23%| 0,22%| 0,0048%| R2 2,96
Sentido Preferencial - C (Crescente); D (Decrescente) R Relevancia Estabilizado em Nivel de Exceléncia
Referencial Comparativo Pertinente - Vencedoras PNQS 2009 - Categoria Ouro T Tendéncia Tendéncia Positiva/Nivel Igual ou Superior
R1 (Copasa Norte); R2 (Copasa Sudoeste); R3 (Corsan Canoas); R4 (Foz do Cachoeiro) N Nivel Atual Tendéncia Negativa/Nivel Inferior
Classificacéo do Indicador - E (Estratégico); O (Operacional) L Lider ou Co-lider do Setor N&o Permite Avaliar/N&o se Aplica
RPI Requisitos Partes Interessad Resultado de Lider ou Co-lider
Comentarios IPe01 - Este indicador apresentou uma queda no resultado em 2008 devido ao aumento do quadro funcional em 12 %, mas esta retomando a partir de 2009.
IPe05 e 06 - Estes indicadores possuem relagdo direta. O aumento excessivo no IPe06 esta associado ao afastamento de 90 dias de um Servidor.
Produtividade por Servidor X Grupo de Trabalho Horas de Capacitagdo por Servidor X Grupo de indice de Absenteismo por Grupo de Trabalho
Ano 2009 Trabalho - Ano 2009 Ano 2009
752.26 4724 0.0090%

0.0071%

Produtividade Produtividade Produtividade Produtividade Produtividade Capacitagdo Capacitagdo Capacitacdo Capacitagdo Capacitagdo Absenteismo - Absenteismo  Absenteismo  Absenteismo  Absenteismo
Total CcAA CAT CAT-Agua  CAT- Esgoto Total cAA CAT CAT-Agua  CAT - Esgoto Total CAA CAT CAT-Agua  CAT -Esgoto

Reconhecimento da Forga de Trabalho Reconhecimento da Forga de Trabalho Integracdo de Novos Servidores
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8.5 - RESULTADOS RELATIVOS APROCESSOS

RESULTADOS |INDICADOR CODIGO | UNIDADE |SENTIDO| 2007 2008 2009 REFERENCIAL
indice de conformidade da qualidade da &gua distribuida IspO1 % >=100% | 132,2%| 1453%| 163,3%| R1 132,1%
Incidéncia de analise de afericdo da qualidade da agua distribuida for a|lsp02 % <=5% 0,55%| 0,44% 0,28%| R1 1,23%
Eficiéncia do tratamento de esgoto / Remogado de DBO Isp03 % >=80% 84,7%| 82,1% 84,9%| R2 81,4%
Tempo médio de execugédo de ligagéo de agua Isp04 hi/Lig D 119,5 112,3 81,49 | R1 141,50 o
Tempo médio de execucdo de ligagéo de esgotamento sanitario Isp06 hiLig D 277,3 170,5 75,22 | R4 234,00 o 167,0
Incidéncia de reclamagdes sobre qualidade da dgua Isp08 % D 0,21%| 0,12% 0,09%| R1 0,18% o 0,21%
Incidéncia de reclamagdes sobre falta de agua Isp09 % D 1,02%| 1,33% 0,69%( R1 7,57% [e] 1,5%
Tempo médio de execucéo dos senicos Isp10 h/Ser/Exec D 109,2] 59,5 454| R1 98,70 E 54,9
Continuidade abastecimento de agua Ispl1 % C 100% 100% 100%| R1 98,8% E 100%
Incidéncia de extravasamentos de esgotos sanitarios Isp13 ExtravKm D 1,41 1,26 1,39 R3 1,40 ] 1,34
Indicador de perdas totais de agua por ligacdo Ispl4 L/Lig/Dia D 90,48 95,79 9425 R1 152,53 E 89,16
Incidéncia das andlises de cloro residual fora do padrédo Isp15 % <=5% 1,32%| 0,15% 0,08%( R1 2,84% ] 5%

PROCESSOS Incidéncia das andlises de turbidez fora do padrdo Isp16 % <=5% 0,96%| 0,17% 0,06%| R1 5,87% ] 5%
Incidencia das anélises de coliformes totais fora do padréo Isp17 % <=5% 0,25%| 0,04% 0,00%| R1 0,27% ] 5%
indice de conformidade da qualidade da &gua produzida Isp18 % >=100% 101,8%| 103,1%| 101,1%| R1 75,4%
Carga poluente removida dos esgotos coletados (DBO) Isp19 % >=80% 84,7%| 82,1% 84,9%| R1 14,9%
Incidéncia de andlise de afericdo da qualidade da &gua produzida for a Isp20 % <=50 0,5% 0,3% 0,1%| R1 2,6%
Incidéncia de atraso no pagamento de fornecedores Ipa01 % ~ 0% 0,0% 0,0% 0,0%| R1 0,0%
indice de micromedig&o Ipa02 % C 100,0%| 100,0%| 100,0%| R1 91,0%
indice de macromedigéo Ipa03 % C 100,0%| 100,0%| 100,0%| R1 90,1%
Consumo médio de energia elétrica Ipa04 kwh/m3 D 0,504 0,488 0,411| R1 0,790
indice de reparos pré-ativos Ipa05 % C 0,00%| 0,65% 5,50%| R1 0,31%
Projetos implantados no prazo Ipa07 % C 76,0%| 81,0% 84,5%| R1 95,0%
indice de Avaliagdo do Sistema de Gest&o Ipa08 % C 48,0%| 79,4% 81,2%| R3 59,0%
Satisfagé@o dos usuarios de informacdes Ipa09 % C (;ég/g) ?2%(?;/; R1 78,3% 61,8%
Sentido Preferencial - C (Crescente); D (Decrescente); >=100% e >=80%, <= 5% e ~0% R Relevancia Estabilizado em Nivel de Exceléncia
(Desejavel) T Tendéncia Tendéncia Positiva/Nivel Igual ou Superior
Referencial Comparativo Pertinente - Vencedoras PNQS 2009 - Categoria Ouro N Nivel Atual Tendéncia Negativa/Nivel Inferior

R1 (Copasa Norte); R2 (Copasa Sudoeste); R3 (Corsan Canoas); R4 (Foz do Cachoeiro)

Classificacdo do Indicador - E (Estratégico); O (Operacional)

L Lider ou Co-lider do Setor
RPI Requisitos Partes Interessada:

Né&o Permite Avaliar/N&o se Aplica
Resultado de Lider ou Co-lider

Reconhecimento PCE - 2010

Reconhecimento Gespublica - 2010
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¥S

8.6 - RESULTADOS DE RELATIVOS A FORNECEDORES

RESULTADOS |[INDICADOR CODIGO | UNIDADE [SENTIDO| 2007 2008 2009 REFERENCIAL C RPI

indice de atraso nas entregas dos fornecedores IFro1 % D 7,75%] 13,1% 0,00%| R3 1,64% (0] 7,30%

FORNECEDORES |indice de insumos quimicos entregues fora da especificacio IFr02 % D 4,23%| 0,23% 0,00%| R3 1,53% E 2,3%
indice de insumos criticos entregues fora da especificacdo IFr2a % D 4,00%| 2,26% 0,00%| R1 0,00 (6] 4,80%
Sentido Preferencial - C (Crescente); D (Decrescente) R Relevancia Estabilizado em Nivel de Exceléncia
Referencial Comparativo Pertinente - Vencedoras PNQS 2009 - Categoria Ouro T Tendéncia Tendéncia Positiva/Nivel Igual ou Superior
R1 (Copasa Norte); R2 (Copasa Sudoeste); R3 (Corsan Canoas); R4 (Foz do Cachoeiro) N Nivel Atual -Tendéncia Negativa/Nivel Inferior
Classificagéo do Indicador - E (Estratégico), O (Operacional) L Lider ou Co-lider do Setor N&o Permite Avaliar/Ndo se Aplica

RPI Requisitos Partes Interessadas- Resultado de Lider ou Co-lider

Atraso nas Entregas por Grupos de Fornecedores

0.000% 0.000% 0.000%

Ano 2009

Atrasonas Entregasde AtrasonasEntregasde Atraso nas Entregas de
Insumos Criticos Insumos Basicos Obras e Servigos
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GLOSSARIO

ABES - Associacédo Brasileira de Engenharia Sanitéaria.

ABNT — Associacdo Brasileira de Normas Técnicas.

ANEEL — Agéncia Nacional de Energia Elétrica

ASSEMAE — Associacéo dos Servicos Municipais de Agua e Esgoto.
CAA - Coordenacéo de Atividades Administrativas.

CAT — Coordenacéo de Atividades Técnicas.

CELESC - Celesc Distribuicdo S/A (Centrais Elétricas de Santa Catarina).
CF — Constituicdo Federal

CIPA — Comisséo Interna de Prevencéo de Acidentes.

CISAM-MO - Consoércio Intermunicipal de Saneamento Ambiental do Meio Oeste.
CNQA — Comité Nacional da Qualidade ABES.

CONAMA — Conselho Nacional do Meio Ambiente.

CORSAN - Companhia Riograndense de Saneamento.

DAEP — Departamento Autdnomo de Agua e Esgoto de Penépolis.
DN — Diametro Nominal.

EAT — Elevatoria de Agua Tratada.

EAB — Elevatoria de Agua Bruta.

EEH — Elevatdria de Esgoto de Herval d'Oeste.

EEJ - Elevatéria de Esgoto de Joacaba.

EEL — Elevatdéria de Esgoto de Luzerna.

EFPH — Escrita Fiscal, sistema de captura de dados.

EPC - Equipamento de Prote¢&o Coletivo.

EPI — Equipamento de Protecao Individual.

ETA — Estacdo de Tratamento de Agua.

ETE(s) — Estacéo(des) de Tratamento de Esgoto.

FATMA — Fundacédo do Meio Ambiente do Estado de Santa Catarina.
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FCS - Fatores Criticos de Sucesso.

FMEA — Metodologia de Analise de falhas e seus efeitos.

FNQ — Fundacgé&o Nacional da Qualidade.

FUNASA - Fundagédo Nacional de Saude.

Fundacdo SESP — Fundac¢do Servicos de Saude Publica.

FUNREBOM - Fundo (Municipal) de Reequipamento do Corpo de Bombeiros.
GESPUBLICA — Gest&o Publica de Instituicdes do Setor de Saneamento Ambiental.
GPS - Equipamento usado georreferenciamento (Global Positioning System).
GRMD - Guia de Referéncia para Medicdo de Desempenho.

GT — Grupo de Trabalho.

ICm — Indicador relativo a Clientes e Mercado do GRMD.

Ifn — Indicador Econémico-financeiro do GRMD.

Ifr — Indicador relativo aos Fornecedores do GRMD.

INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia.

IPe — Indicador relativo as Pessoas do GRMD.

Ipa — Indicador relativo aos Processos de Apoio do GRMD.

IRASs — indice de Reduc&o dos Riscos Ambientais, Sociais e Saide e Seguranca Ocupacional.
ISp — Indicador relativo aos Processos Principais do Nego6cio do GRMD.

JHL — Joacaba, Herval d'Oeste e Luzerna.

JHO - Joagaba e Herval d’'Oeste.

LDO - Lei de Diretrizes Orcamentarias.

LNC - Levantamento de Necessidades de Capacitacéo.

LOA - Lei Orcamentaria Anual.

LRF — Lei de Responsabilidade Fiscal.

LTCAT — Laudo Técnico de Condi¢cdes Ambientais de Trabalho.

MS — Ministério da Saude

NRs — Normas Regulamentadoras.
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OM — Oportunidade de Melhoria.

OS - Ordem de Servico.

PAC - Policloreto de Aluminio Cati6nico.

PCE - Prémio Catarinense de Exceléncia.

PCMSO - Programa de Controle Médico de Salde Ocupacional.
PCCV - Plano de Carreira, Cargos e Vencimentos.

PDCA - Conjunto de ac¢6es seguindo a sequéncia das letras: P (plan: planejar), D (do: executar), C
(check: controlar) , A (action: Agir).

PE - Planejamento Estratégico.

pH — Potencial Hidrogenidnico.

PLASS - Plano de Saude e Assisténcia Social dos Servidores Publicos do Municipio de Joacaba.
PMSB - Plano Municipal de Saneamento Basico.

PNQS - Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento.
PPA — Plano Plurianual.

PROSAB - Programa de Pesquisa em Saneamento Basico.
PPRA — Programa de Prevenc¢éo de Riscos Ambientais.
PTA — Padrdo de Trabalho Administrativo

PT — Padréo de Trabalho.

RA — Relatério de Avaliagédo

RAC - Reunibes de Andlises Criticas.

RAP — Reservatério Apoiado.

REL — Reservatorio Elevado.

RH — Recursos Humanos.

RSE — Reservatorio Semi-Enterrado.

SAMAE — Servigo Autdnomo Municipal de Agua e Esgoto.
SANEPAR — Companhia de Saneamento do Parana

SC - Santa Catarina.

SECC — Secédo de Emissédo de Contas e Consumo.
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SEMAE - Servico Municipal Auténomo de Agua e Esgoto

SIGECOM - Sistema Geral de Compras.

SIMAE — Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto.

SMD - Sistema de Medi¢cdo de Desempenho.

SME — Secao de Manutencédo de Eletromecanica.

SMTP - Secédo de Materiais, Transporte e Patrimonio.

SNIS — Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento.

SOMARA — Secéo de Operacgédo, Manutencédo e Ampliagéo de Redes de Agua.
SOMARE - Secéo de Operacdo, Manutencédo e Ampliacdo de Redes de Esgoto.

SWOT - acrénimo de: Strengths (S), Weaknesses (W), Opportunities (O) e Threats (T) que possui
como traducéo Forca, Fraqueza, Oportunidade e Ameaca, respectivamente

TCE/SC - Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina.
Tl — Tecnologia da Informacéao.

TNG — Técnica Nominal de Grupo.

TVs — Televisdes.

UASB — Reator do tipo anaerébio de fluxo ascendente seguindo a sequencia de letras: Upflow
Anaerobic Sludge Blanket.

UNOESC - Universidade do Oeste de Santa Catarina

5S — Ferramenta focada na melhoria e manutencdo dos ambientes de trabalho, no que diz respeito a
utilizacdo, organizacéo, limpeza, conservacado e auto-disciplina.

BW2H — Ferramenta auxiliar na utilizacdo do PDCA, principalmente na fase de planejamento com
acréscimo de custo.
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DIAGNOSTICO DA GESTAO
PNQS 2010 — NiVEL Il — 500 PONTOS

Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto — 10 de junho de 2010.

DIAGNOSTICO DA GESTAO — PNQS 2010 NIiVEL Il — 500 PONTOS

Critétio It Percentual Fator Pontuagéo | Pontuagéo
em Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracdo | Resultante Méxima Obtida
1.1 100 100 80 100 90 15 13.5
1 1.2 100 100 60 100 70 15 10.5
1.3 100 100 100 100 100 20 20.0
Subtotal 50 44.0
2.1 100 100 80 100 90 20 18.0
2 2.2 100 80 80 80 80 20 16.0
Subtotal 40 34.0
3.1 100 100 80 100 90 10 09.0
3 3.2 100 100 80 80 90 20 18.0
Subtotal 30 27.0
4.1 80 80 60 80 70 15 10.5
4 4.2 80 80 60 80 70 15 10.5
Subtotal 30 21.0
5.1 100 80 80 100 90 15 13.5
4 5.2 100 80 80 80 80 10 08.0
Subtotal 25 21.5
6.1 100 100 80 100 90 15 13.5
6.2 100 80 80 100 90 15 13.5
6 6.3 100 100 80 80 90 10 9.0
Subtotal 40 36.0
7.1 100 80 60 80 70 30 21.0
7 7.2 80 80 60 80 70 15 10.5
7.3 100 100 80 80 90 10 09.0
Subtotal 55 40.5
1-7 Total 270 224
Item Relevancia | Tendéncia Nivel Atual Resultante
8.1 100 100 100 100 50 50
8.2 100 100 100 100 50 50
8 8.3 100 100 100 100 30 30
8.4 80 100 100 90 30 27
8.5 100 100 100 100 50 50
8.6 80 100 100 90 20 18
Subtotal 230 225
Total Geral 500 449
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ORGANOGRAMA FUNCIONAL

Direcéo
Elisabet M. Zanela Sartori
1 Servidor
(T Tt TSt TTTTTTTT T ‘I
1 A .
i Comité da Qualidade :
1
N L e e e e e e e e e e e e e 22 ,I
( . N 4 ! N
Servicos Eng. Servicos Adm.
Jodo Carlos Ungericht Desocupado
1 Servidor
- I J & I J
s N\ s N
CAT CAA
Aluir Flemming Giane M. M. Lecher
1 Servidor 1 Servidor
N\ J N\ J
( 2 R N T IS T T T T )
Cadastro Técnico i QUALIDADE 1
Janete Farenzena — Valdirene A.Dorini 1
L 1 Servidor ) 1 1 Servidor )
N L e e e e e e e e e - - -
e N
< SECC
SOMARA Andréa R. Camaroto
André F. Fiorin L 10 Servidores
22 Servidores -
~ - SMTP
Eliane A. C. Vier
s N 4 Servidores
SOMARE \ J
Valdesir Spier ( RH h
\§ 10 Servidores J Acumulado CAA
| J
( SME ) ( Contabilidade )
Valdinei A. Gusatto Adones M_arciano
L 3 Servidores ) L 1 Servidor )
s . N
Tesouraria
s B Andréia Tussi
ETAIJ 1 Servidor
Paulo Cesar Lamin ~ <
i e ™
| DOENBES Informatica
Gean Carlo Vila Lobus
AT ~ L 1 Servidor )
i  Laboratérios:* }
ovrsnrd Fisico-Quimico (2) 1 (" Central de Atend.
1 Bacterioldgico (2) Nanci R. Pintro
R ittt ’ Locemar Ferrari
\_ 2 Servidores Y,
(CTTT Tttt N e -
______________ ! Sistemas : Ser. Gerais.
1 Isolad o 1 Elizete A. B. Galdino
1 solados b L 1 Servidor )
N e e e e e e - e - - -
Legenda:

CAT - Coordenacéao das Atividades Técnicas

SOMARA — Secéo de Operacdo, Manutencéo e Ampliacdo de Redes de Agua
SOMARE - Secéo de Operacéo, Manutencédo e Ampliacdo de Redes de Esgoto
SME — Sec¢édo de Manutencéo Eletromecéanica

ETA — Estac&o de Tratamento de Agua

ETE — Estacdo de Tratamento de Esgoto

CAA — Coordenacéo das Atividades Administrativas

SECC - Secao de Emisséo de Contas e Consumo

SMTP - Secao de Materiais, Transporte e Patriménio

RH — Recursos Humanos

*Laboratérios : S&o dois laboratérios para anélise de Agua e dois para andlise de Esgoto.

**Sistemas Isolados : Compreende a operacdo e controle da qualidade da agua distribuida dos
sistemas localizados em: Santa Helena, Duas Casas, Linha Bonitinho, Nova Petrépolis e Distrito
Industrial em Joacaba; Barreiros, Perpétuo Socorro e Sede Belém em Herval d'Oeste; e Vila Kennedy
e Linha Limeira em Luzerna.
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COMPROVANTE DE INSCRICAO

S

Rua Séo Paulo, 824 — 14° andar - Centro
8 'EAR;%ENSHEE\OSCA'Q A0 BRASILEIRA DE @ 30170-131 — Belo Horizonte - MG
Capitulo Nacional da AIDIS TellFax: (31) 3224-8248 —

E-mail: abes-mg@abes-dn.org.br

abesmg@abes-mg.org.br
CNPJ.: 33945015/0001-81
RECIBO OR N° 005/2010
. Data de
Servigo Intermunicipal de Agua e Esgoto — SIMAE Expedigédo 21/7/2010
Rua Tiradentes, 123 — Centro Data de
Joagaba - SC Vencimento
Valor 10.000,00

RECEBEMOS A IMPORTANCIA CITADA, CORRESPONDENTE A:

Pagamento referente & inscrigao no Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento — PNQS -
nivel Il — edigao 2010.

OBSERVAGOES DA ABES

O depésito devera ser efetuado no Banco Bradesco, ag. 3421-5 — cc: 720.819-7 me da
ABEg Comite ?‘lacional da Qualidade Aﬁggl_ppm .

R. ©20 Paulo, 824 - 157

30,470-131 - Belo Horizora. - 0 ;&D‘

TelJFax.: (31)3224-8248
Site: WWW.pngs.com.br

23/@7/201@ - BANCO DO BRASIL - 1511%5%?
maneei? QUVIDORIA BB @80@ 728 5678

COMPROVANTE DE TED COM CPMF

13,761
. DOCUMENTO !
E%TAD'DA TRANSFERENCIR 1w sepv INTE\Zla{\gZJ{\ZEéG
E%@%E{Eggu ASSOC BRAS ENG SANI AMBIE
33,845,015/0001 81

237 AGENC: 3421 CONTA: 80007208197

BANCO: 0

szpdgkmg[)[g: 210 ORSERVACA ” .%g. %g
VALOR DA TARIFA 1@ BEG'.BE
VALOR TOTAL .
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DECLARACAO DE IDONEIDADE

O Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto (SIMAE), por meio de seu
responsavel principal, abaixo-assinado, declara para os devidos fins de
direito, que sado veridicas as Iinformagdes apresentadas nesta
candidatura ao PNQS, nao tendo sido omitidas informacOes adversas
gue sejam relevantes para a avaliacdo dos resultados da organizacao
em relacdo aos clientes, a comunidade, a sociedade, ao meio-ambiente

e a forca de trabalho.

Joacaba — SC, 30 de julho de 2010.

Elisabet Maria Zanela Sartori
Diretora do SIMAE
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Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto - SIMAE

Inicio das acOes: Janeiro de 2009
Ultima revisao: Junho de 2010

Quando Por qué Prioridade
Critério O que Fazer Quem Inicio Término Onde Como 1 2
01 Manter Avaliacdes | Assessoria Marco de | Continuo SIMAE Atualizando o Incentivar acdes de
do programa 5S Coordenacdo | 2009 Manual, capacitando | melhoria continua no
do programa servidores e ambiente de trabalhoe | E
formando equipe de Nos processos
avaliacdo
01 Implantar Sistema | Assessoria Fevereiro | Continuo SIMAE Atualizando Monitorar os
de Medicéo de Coordenacdo | de 2009 sistematica de coleta, | processos e subsidiar
Desempenho da Qualidade alimentacéo e calculo | as andlises criticas de E
PNQS Nivel Il das medidas de desempenho
desempenho
01 Definir os Riscos Assessoria Janeiro Abril de SIMAE Definindo por Conhecer, monitorar e
Empresariais Coordenacao | de 2010 2010 metodologia gerenciar 0s riscos
da Qualidade especifica quais os empresariais
Riscos que devem
ser monitorados
01 Elaborar e Assessoria Setembro | Continuo SIMAE Elaborando e Sistematizar os
implantar o Cédigo | Diregéo de 2009 implantando o direcionadores e
de Conduta Etica Cadigo por meio de regras de conduta
Comité de Conduta ética para o SIMAE
Etica
02 Revisar Plano Comité da Novembro | Janeiro de | SIMAE Aplicando estrutura e | Alinhar planejamento
Estratégico Qualidade 2008 2009 (Bi-anual) metodologia estratégico para a C
adequada busca da exceléncia
03 Elaborar pesquisa Comité da Julho de Novembro | SIMAE Revisando e Conhecer melhor os
de mercado Qualidade 2009 de 2009 Municipios aplicando pesquisa clientes e embasar C
alinhada aos SECC de atuacao anterior plano de expansao
requisitos do PNQS (Bi-anual) dos servicos
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04 Identificar aspectos | Assessoria Setembro | Maio de SIMAE Diagnosticando Conhecer e
causadores de Coordenacdes | de 2009 2010 fatores potenciais estabelecer acfes
impactos causadores de neutralizadoras
ambientais, sociais impactos visando a evitar
e de saude impactos
ocupacional

05 Implementar acdes | Qualidade Fevereiro | Continuo SIMAE Desenvolvendo Melhorar a imagem do
de comunicacao SECC de 2009 acOes espontaneas e SIMAE e evitar
interna e externa melhorando as acfes problemas de

compulsorias de relacionamento com
comunicacao as partes interessadas

06 Elaborar pesquisa | Assessoria Setembro | Dezembro | SIMAE Revisando e Diagnosticar o clima
de clima Direcéo de 2010 de 2010 (Bi-anual) aplicando pesquisa organizacional e
organizacional Coordenacdes anterior a forca de avaliar os fatores de

RH trabalho seguranca, bem-estar,
motivacéo e satisfacdo

06 Elaborar Plano de Assessoria Fevereiro | Marco de SIMAE Atualizando e Conhecer as
Capacitacdo da RH de 2010 2010 (Bi-anual) aplicando formulario necessidades
Forca de Trabalho de coleta de profissionais e

necessidades de pessoais de
capacitacao dos capacitacao da forca
servidores de trabalho

07 Revisar padrdes de | Assessoria Marco de | Continuo SIMAE Incentivando os Atualizar padrdes
trabalho Comité da 2009 servidores para visando a melhoria
relacionados as Qualidade melhoria continua continua dos
areas técnicas e Coordenacdes processos
administrativas Servidores

07 Intensificar acdes Assessoria Marco de | Continuo SIMAE Adequando Melhorar a eficiéncia
do comité de Engenharia 2009 processos e operacional
controle de perdas | Coordenacdes intensificando acdes
e uso eficiente da Servidores de eliminacéo de
agua vazamentos visiveis

e invisiveis

Prioridades: Alta (1); Média (2); Baixa (3).
Avaliacao: Atrasada (A); Em execucéo (E); Concluida (C)
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