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Anexo B — Formulario de Inscricdo

1. Dados cadastrais candidata

Raz&o social: Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto )
Nome Fantasia: Simae Ramo de atuacdo: Saneamento Basico (Agua e Esgoto)
Endereco completo: Rua Tiradentes, 123 centro

Cidade: Joacaba
CNPJ: 84.591.890/0001-43
Data de fundacéo: 13.02.1971

Nivel de Avaliagédo:

CEP: 89600-000
Insc. Estadual: 254.912.648
N° de funcionarios: 74

Nivel | — Compromisso com a Exceléncia

X Nivel Il - Rumo a Exceléncia

Nivel Il - Rumo a Classe Mundial

1.1 Informacgdes sobre o Executivo/Dirigente Respons

Nome: Elisabet Maria Zanela Sartori
1.2 Representante para contato
Nome: Valdirene Aparecida Dorini

Area: Administrativa
Celular: (49) 9966 0535

avel pela organizagéo

Cargo: Diretor Presidente

Cargo: Assessora da Qualidade
Telefone: (49) 3551 8200
E-mail: qualidade@Simae.sc.gov.br

2. Informacdes sobre a Atuacao da Candidata

Item

Listagem

Principais Produtos
Abastecimento de Agua Tratada
Tratamento de Esgoto Sanitario

Captacdo, Aducéo, Tratamento, Reservacéo e Distribuicdo
de Agua Tratada

Coleta, Afastamento, Tratamento e Disposicao final do
esgoto sanitario

Principais Concorrentes

O Simae, como Autarquia Intermunicipal, opera os servigos
de abastecimento de agua e esgotamento sanitario nos
municipios de atuacdo. Como concorrentes indiretos sdo
considerados os fornecedores de agua engarrafada e
perfuradores de pocos profundos.

Principais Clientes

Clientes residenciais, comerciais,
industriais e do setor publico atendidos
nos municipios de Joagaba, Herval
d’'Oeste e Luzerna

Economias Residenciais
Agua: 16.594 — Esgoto: 6.331
Economias Comerciais

Agua: 2.466 — Esgoto: 1.414
Economias Industriais

Agua: 109 — Esgoto: 38
Economias do Setor Publico
Agua: 184 — Esgoto: 86

Principais Fornecedores

Celesc distribuicdo de energia elétrica, Avanex indUstria
guimica, Nicoll industria de plasticos, Sanear servicos de
pavimentacdo, Felchack empreiteira de montagem de
reservatorios de agua, Andrade construcdes, Alfacomp
automacao industrial, Postos de combustivel Michellos e
Estrela, Telefonia (Embratel, Oi, Vivo e Claro).

3. Identificacdo de Unidade Autbnoma da Organizacéo

A candidata é uma Unidade Autbnoma de uma organizagao?

Organizacgdo

Sim. Anexar a ficha de inscricdo um documento que comprove a condicdo de Unidade da
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[ x

| N&o (passar para o Item 4)

4. Relacédo das instala¢ces da candidata

Porte Relativo (%) Descrigo de
Instalacdo Endereco Forca de Receita _Bruta Produtos da Instalago
Trabalho Operacional
Servigos Administrativos
e
Administrativo e 123 — Centro, 32,43% 4,50% b '
Técnico Joagaba ReC“TSOS H“m"%r.‘os'
Tesouraria, Contabilidade e
Informéatica)
YT
Centro Rua Tiradentes, 71,70% (Agua) Servigos Técnicos
Administrativo e 123 - Centro, 37,84% (Abastecimento de agua e
- 23,80% 2
Técnico Joacaba Esgotamento sanitério)
(Esgoto)
e e acoernere
Administrativo e 123 — Centro, 17,57% - &
P Perdas, Cadastro e
Técnico Joacaba
Infraestrutura)
Estacdo de Av. Caetano Captacio. tratamento e
Tratamento de Natal Branco, 10,81% - P (r;esérva 50
Agua 1849 - Joacaba &
Estacdo de Rua Francisco
Tratamento de Sartori, Herval 1,35% - Tratamento de esgoto sanitario
Esgoto d’'Oeste
Estacdo de Rua Frei Jodo
Tratamento de ' - - Tratamento de esgoto sanitario
Luzerna
Esgoto
Notas:

Fornecer todas as informacdes para cada instalacéo, exceto quando varias delas produzirem produtos similares.

Os totais das porcentagens das colunas Forc¢a de Trabalho e Receita Bruta Operacional devem ser 100%.

N&o omitir servigos de apoio ou aqueles executados por outra Unidade da Organizacao (se aplicavel).

Produtos incluem bens e servigos

5. Taxa de candidatura

| Organizagéo associada ao MCE

| x

| Organizac&o ndo associada ao MCE

Assinale a forma de pagamento:

corrente

Pagamento com deposito comum em conta

Pagamento com boleto bancério

| Necessita de envio prévio do recibo para efetuar o dep6sito?

| x

| Sim | | Ndo |

Assinale a classificacdo de empresa:

Micro empresas (faturamento até R$ 360 mil)

Pequena empresa (faturamento entre R$ 360.000,00 e R$ 3,6 milhdes)

Média empresa (faturamento entre R$3,6 milhdes e R$ 10 milhdes)

Grande empresa (faturamento superior a R$ 10 milhdes)

Organizacédo publica da administracéo direta (poder central federal, estadual ou municipal), indireta
(autarquias e fundacdes publicas) ou organizagao com fim social.
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6. Data da visita

Assinale a preferéncia da sua organizacao para a visita, caso a Banca de Juizes a considere apta
para essa etapa:

Semana 1 — 04/06 a 08/06 (Nivel I) X Semana 4 — 25/06 a 29/06

Semana 2 — 11/06 a 15/06 Semana 5 — 02/07 a 06/07

Semana 3 — 18/06 a 22/06

7. Aceitacdo dos Termos e Condigbes

Concordamos que o Relatério da Gestdo seja analisado criticamente por membros da Banca
Examinadora. No caso de sermos visitados, concordamos em facilitar uma avaliagdo aberta e
imparcial e, sendo unidade autbnoma, média ou grande organizacdo, em arcar com as despesas
relacionadas a visita (viagem, alimentacdo, locomogdo e hospedagem). No caso de sermos
Premiados ou Reconhecidos, concordamos também em divulgar amplamente o modelo de gestéo por
nés adotado, disponibilizar datas para visitas técnicas e disponibilizar em ciclos posteriores
profissionais para atuar como examinadores do PCE.

Declaramos, para os fins de direito, que cumprimos plenamente todas as obriga¢c®es societarias,
estatutarias, ambientais, tributarias, previdenciarias, trabalhistas, contratuais ou de qualquer natureza
que, de forma liquida e certa, nos sao legalmente exigidas.

Declaramos também que inexiste qualquer débito em mora ou situacéo de inadimpléncia com o
Tesouro ou qualquer érgéo ou entidade da Administragcdo Publica Federal, Estadual e Municipal e
que cumprimos plenamente as determinac6es legais a que estamos submetidos, bem como as
exigéncias dos orgaos de fiscalizagéo e controle, concordando ainda com todas as condic¢des e
compromissos expressos nas Instrucées para Candidatura ao Prémio Catarinense de Exceléncia
2012.

Data: 29 /02 / 2012

Elisabet Maria Zanela Sartori

INFORMACOES E INSCRICOES

MCE — Movimento Catarinense para Exceléncia

Rua Desembargador Vitor Lima, n°260 — sala 112 — E d. Madison Center — Trindade —
Florianépolis — SC — 88.040-400

Fone: (48) 3207-9210 - E-mail: pce@excelenciasc.org.br
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PERFIL DA ORGANIZAGAO
P1. DESCRICAO DA ORGANIZAGCAO
a) INSTITUICAO, PROPOSITOS E PORTE

1) Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto -
Simae

2) O Simae é uma Autarquia’ Intermunicipal e
atua nos municipios de Joagaba, Herval d'Oeste
e Luzerna.

3) 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, passou através da Lei n.°
250 de 27 de novembro de 2000 a integrar ao
Simae. A inauguracdo oficial do sistema de
abastecimento de agua foi em 13 de fevereiro de
1971. O sistema de esgotamento sanitario foi
inaugurado em 27 de setembro de 1991 para
atender as cidades de Herval d'Oeste e Joacaba.
Mais tarde, em 08 de dezembro de 2004, foi
inaugurado o sistema de esgotos que atende a
cidade de Luzerna.

4) O Simae é encarregado da prestacao de
servicos de fornecimento de agua tratada e
esgotamento sanitario dos municipios de
Joacaba, Herval d’Oeste e Luzerna.

5) As principais informac6es sobre o porte do
Simae estdo descritas na tabela P1 ab:

Indicadores Operacionais

Descrigio | Quantidade
Ligacbes de Agua 14.295
Economias de Agua 19.353
Ligacdes de Esgoto 4.663
Economias de Esgoto 7.869
Micromedicéo 100%
Rede de Agua na area urbana 320,00 km
Rede de Agua na area rural 70,00 km
Rede de Esgoto 68,00 km
Capacidade captagéo 208 /s
Capacidade da ETA 250 I/s

4.496.231 m3/ano
3.306.505 m3/ano
1.485.668 ms3/ano
1.485.668 ms3/ano
01 + interiores

Produc&o de Agua

Agua faturada

Esgoto coletado

Esgoto tratado

Estacéo de Tratamento de Agua

Estacdo de Tratamento de Esgoto 02
Elevatdrias de Esgoto 13
Elevatorias de Agua 19
Sistemas isolados de Agua 10
Reservatdrios de Agua Tratada 22

Populagéo atendida 48.021 hab

Indicadores Financeiros

Descricao [ R$/ano
Faturamento Agua 7.212.465
Faturamento Esgoto 2.395.173

Tabela P1.a5: Informagdes sobre o porte
Dados referentes a 31/12/2011

b) Servicos ou produtos e processos

! Autarquia: servico autbnomo criado por lei, com
personalidade juridica, patrimdnio e receita propria, para
executar atividades tipicas da administracdo publica, que
demanda para seu melhor funcionamento, gestédo
administrativa e financeira descentralizada.

1) Os principais servicos prestados sdo: i)
abastecimento de 4gua tratada, e i)
esgotamento sanitario, ambos ofertados nos trés
segmentos de mercado e disponiveis as
categorias de consumo. Os principais processos
do negoécio, processos de apoio e seus
subprocessos estdo descritos na tabela P1.b1.

2) Sucintamente, 0s principais processos s&o
realizados da seguinte forma:

i) Abastecimento de &gua: a Aagua bruta é
captada do Rio do Peixe e direcionada para um
poco de succao. A partir deste, € recalcada até a
estacdo de tratamento através de conjuntos
motobomba de eixo vertical e adutora de ferro
fundido DN 350 (150 metros de extensdo). 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 mecanicos e hidraulicos
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 adicdo de cloro gasoso para
desinfeccdo, flior (na forma de Acido
Fluossilicico) para prevencédo da carie dental e
Hidroxido de Calcio para correcdo de pH. O
Controle da Qualidade da agua produzida é feito
de acordo com as exigéncias da Portaria
2914/2011 do Ministério da Saude utilizando-se
de modernos laboratérios e sistema de
automacdao para dosagem de produtos quimicos.
Devido as caracteristicas topograficas
acidentadas na regido de atuagdo do Simae, a
distribuicdo da agua tratada € feita por um
sistema intermediado por 28 elevatorias 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 via internet. Este
sistema funciona de forma automatica ou
manual, possibilitando aos operadores interferir
na operacdo do sistema de abastecimento de
agua a qualquer momento para adequacdes de
volume e distribuicao.

i) Esgotamento sanitario: o esgoto sanitario
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
sistema é constituido por trés lagoas: a primeira
anaerébia, a segunda facultativa e a terceira de
polimento. Por sua vez, o esgoto coletado dos
clientes da cidade de Luzerna é transportado,
através de redes coletoras e elevatdrias, e
tratado em uma ETE composta por um reator do
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tipo anaerébio de fluxo ascendente (UASB) e
seguido de biofiltros aerados submersos. Devido
as caracteristicas topograficas acidentadas, o
sistema de esgotamento sanitario possui 13
elevatdrias. O sistema atende aproximadamente
45,2% da populacdo urbana da cidade de
Joacaba, 58,1% de Luzerna e 35,3% de Herval
d’'Oeste. Entretanto, 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.bl apresenta os processos principais
do negécio e processos de apoio.

Processos Principais do negocio

Producéo de Agua Tratada

A 4gua bruta para tratamento é captada a partir de
mananciais superficiais e subterraneos.

Distribuigdo de Agua Tratada

A distribuicdo de &gua tratada é feita a partir do
reservatério principal instalado na ETA por meio de
elevatorias, adutoras, reservatérios e redes.

Esgotamento Sanitario

O tratamento de esgoto é realizado em ETEs e Sistem as
isolados.

Processos de Apoio

Gestéo de Pessoas

Gestéo da Inform acéo

Gestdo Orgcamentaria, Contabil e Financeira
Gestéo de Suprimentos

Gestéo Patrimonial

Gestao Comercial

Gestao de Projetos

Tabela P1.bl1 — Processos principais do negdcio e
processos de apoio

3) Principais equipamentos, instalacdes e
tecnologias de producdo utilizados estédo
apresentadas nas tabelas P1.b2 (Principais
equipamentos) e P1.b3 (Principais instalacées
e tecnologias de producao):

Localizagdo: Av.Caetano Natal Branco, 1849 - Joacaba
Caracteristicas:  Capacidade nominal 250 I/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: Captagdo de agua bruta com capacidade
nominal de 208 I/s, instalada a margem do Rio do Peixe,
perimetro urbano de Joagaba

Reservatdrios de Agua (Tipos)

RAP — Reservatorio Apoiado (30)

REL — Reservatoério Elevado (02)

Localizagdo: Diversas

Caracteristicas: Reserva¢do para posterior distribuicdo da
4gua tratada. Capacidade atual de reservacéo: 10.831 m*
Elevatorias de Agua (Tipos)

EAT — Elevatéria de Agua Tratada (28)

EAB — Elevatéria de Agua Bruta (uma)

Localizag&o: Diversas

Caracteristicas: conjunto motobomba e respectivo sistema de
acionamento, para recalque. Equipamentos inseridos no
sistema de telesuperviséo

Estacéo de Tratamento de Esgoto

ETE de Herval d’'Oeste

Localizagdo: Rua Francisco Sartori, s/n®

Caracteristicas: Sistema de lagoas anaerébia, facultativa e de
polimento

ETE de Luzerna

Localizagdo: Rua Frei Jodo, s/n°

Caracteristicas: UASB e biofiltros aerados submersos
Sistemas Isolados de Esgoto

Joacaba (quatro)

Caracteristicas: tanques sépticos e filtro biolégico

Elevatérias de Esgoto

EEJ — Elevatérias de Esgoto de Joacaba (seis)

EEH — Elevatérias de Esgoto de Herval d’Oeste (dois)

EEL — Elevatérias de Esgoto de Luzerna (cinco)

Localizagéo: Diversas

Caracteristicas: Conjunto motobomba para recalque de
funcionamento automatizado

Sistemas Isolados de 4gua tratada

Joagaba (cinco), Herval d’Oeste (trés), Luzerna (dois)

Principais equipamentos

Descrigéo Quantidade
Conjuntos motobomba s 94
Frota de veiculos 29
Geofones Eletrdn icos 03
Correlacionador de ruidos 01
Data logger de ruidos 01
GPS geodésico 01
Hidrdmetros instalados 14.341
Macromedidores 35
Valvulas redutoras de pressao 52
Vélvulas de controle hidraulico 03
Equipamentos Informética  (micros) 35
Equipamentos | nformatica ( Servidores ) 12
Equipamentos Informética (impressoras) 08
Sistemas de Telesupervisédo (02) 65
Coletores de dados para leitura de 05

consumo e emissao de fatura instantanea

Tabela P1.b2 — Principais equipamentos

Principais instalacdes e tecno logias de produgdo

Centro Administrativo e Técnico

Localizacdo: Rua Tiradentes, 123 - Joacaba

Caracteristicas: Abriga o Setor Administrativo, Diretorias,
Geréncias, Atendimento ao Publico, Almoxarifado e Garagem.
Area construida de 1.708m?

Estacdo de Tr atamento de Agua

Tabela P1.b3 — Principais instalacdes e tecnologias de
producgédo

c) Sdcios, Mantenedores ou Instituidores

1 e 2) O Simae é uma Autarquia intermunicipal,
instituida pelos municipios de Joacaba (1968),
Herval d’Oeste (1968) e Luzerna (2000) para
atender a populacdo urbana dos municipios de
Joagaba e Herval d’'Oeste e area territorial de
Luzerna com servigos de abastecimento de agua
potavel e esgotamento sanitario.
3) As principais necessidades e expectativas dos
instituidores séo:
* Universalizagédo dos
abastecimento de agua;
e Universalizacédo dos
esgotamento sanitario;
» Continuidade do abastecimento de agua;
» Satisfacdo dos municipes (clientes Simae);
* Investimento minimo em infraestrutura.

servicos de

servicos de

d) Forca de trabalho

1) Denominacao genérica: Servidores

2 e 6) Composicao da forca de trabalho:
A forga de trabalho do Simae é composta por 74
servidores todos concursados sob o regime de
previdéncia prépria do municipio de Joacaba. A
distribuicao dos cargos e o nivel de escolaridade
da forca de trabalho esta apresentada na tabela
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P1.d1 e grafico P1 d1 e do nivel funcional
ilustrada no grafico P1.d2.

Nivel Escolar da Forg¢a de Trabalho

Fundamental

Nivel Escolar Cargo Servidores Pés
— . Incompleto
Ensi Auxiliar de operagc")es 06 Graduua;ao 15% Fundamental
nsino Encanador 02 18% Completo
Fundamental Pedrel 02 8%
Incompleto ecrerro
Vigilante 0l
Médio
SUb_t_OIaI oy 11 Superior Médio Incompleto
. Auxiliar de operacdes 03 Completo Completo 3%
Ensino Encanador 01 24% g%
Fundamental -
Completo Motorista 01 )
Operador de maquinas 01 Superior ——
Incompleto
Subtotal 06 4%
Ensino Médio | Agente Administrativo 01 Gréfico P1.d1: Distribuigao de nivel de escolaridade
Incompleto Auxiliar de Operacgdes 01
Subtotal 02 . . , .
Auiiar admimsnaivG oa A_ estrutura do nivel fu_nmonal € composta por:
Auxiliar de Operacoes 10 Diretoria (04), Assessoria (01), Gerencial (07) e
) - Auxiliar de servicos gerais 01 Operacional (62).
Ensino Médio
Encanador 02
Completo — =
Mecanico de Manutenco 01 Nivel Funcional dos Servidores
Operador de ETA 02
Operador de maquinas 01 . . A .
Subtot al 21 °"§§Z"‘"’\ / i
Ensino Escriturario 01
Superior Operador de ETA 02 Gerentes
Incompleto 10%
Subtotal 03
Auxiliar administrativo 02 Operacional
Auxiliar controle operacional 01 84%
Auxiliar de operacdes 03
5 Auxiliar Técnico 01
gg"’r‘]fljulz‘t?:o Encanador 02
P Escriturario 02 Gréfico P1.d2: Estrutura de cargos e Fungdes da Forca de
Agente Administrativo 03 Trabalho
Mecéanico de Manutencéo 01
Operador ETA 02 5) O Simae ndo possui forca de trabalho de
Oficial de Informatica 01 terceiros sob coordenacdo direta, somente sem
Subtotal 18 coordenacao direta, composta por 03 - Serventes
Administrador___ 01 para Limpeza: dois na Sede Administrativa e um
Auxiliar administrativo 02 ETA
Aux. de Controle 01 na ’
Operacional )
Auxiliar Técnico 01 e) Clientes e mercado
. ~ Contador 01
Pés-graduacdo 5 o onhistalprojetista 01 . . .
Engenheirop l o1 1) O Simae possui seus clientes segmentados
Escriturano 02 por municipio de atuagdo, ou seja, Joagaba,
Mecanico de Manutencao 01 H_erval d’Qestt_a e Luzerna. O agrupamento dos
Oficial Técnico 01 clientes é feito por categoria de Consumo,
Quimico 01 distribuicdo por produto e mercado (municipio). A
Subtotal 13 tabela P1.el ilustra a distribuicao:
Total de Servidores 74

Tabela P1.d1: Estrutura funcional por nivel de escolaridade

(fev.2012)

3) O Simae ndo possui estagiarios em seu
quadro funcional.

4) As principais necessidades e expectativas da

forca de trabalho séo:
e Saude e seguranca no trabalho;
e  Satisfagéo no trabalho;
e Acesso as informagdes;
« Treinamento e desenvolvimento.

Categoria Economias Economias Segmento de
de de Agua de Esgoto mercado
CONsSuUmo
Residencial 8.896 3.473 Joacaba
6.065 1.992 Herval d'Oeste
1.633 866 Luzerna
Comercial 1.698 1.095 Joacaba
566 250 Herval d'Oeste
202 69 Luzerna
Industrial 70 22 Joagaba
16 7  Herval d'Oeste
23 9 Luzerna
Publica 108 48 Joagaba
47 27 Herval d'Oeste
29 11 Luzerna

Tabela P1.el: Categorias de Consumo
Dados relativos a 31/12/2011

2 e 3) A Lei Federal 11.445/2007, estabelece os
servigos publicos de abastecimento de agua e
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esgotamento sanitario como essenciais, devendo
ser universalizados. Portanto, o Simae classifica
como clientes-alvo todas as unidades usuérias
do seu mercado de atuacéo.

4) As principais necessidades e expectativas
dos clientes so:

- Rapidez no atendimento;

- Resolucao do seu problema;

- Preco justo pelos servigos prestados;

- Qualidade no servico prestado;

- Cumprimento dos prazos estabelecidos;

- Atendimento cortés e impessoal;

As referidas necessidades e expectativas sao
oriundas da pesquisa de mercado.

f) Fornecedores e insumos

1 e 2) O Simae, por ser uma autarquia
intermunicipal, para contratacdes de obras e
servicos e aquisicdo de materiais e
equipamentos, seleciona e qualifica os
fornecedores com base na Lei 8666/93.

A tabela P1.f1 apresenta o0s principais
fornecedores, o insumo ou o produto adquirido e
o valor gasto em R$ no ano de 2011.

3) As principais necessidades e expectativas dos
fornecedores séo:

- Publicidade dos processos de licitagédo;

- Pagamento pontual conforme contrato;

- Cumprimento dos contratos.

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.

Comunidade/  Principais Necessidades
Entidade

Fornecedor Insumo Valor em R$
Celesc Distribuicéo Energia Elétrica 1.295.959
Brasil Telecom e Embratel  Telefonia Fixa 34.756
Claro e Vivo Telef. M6vel 31.875
Hidromar Cloro gas 42.815
Avanex Ind. Quim. PAC e Flaor 165.234
Hexis e Pr6-Anélise Reagentes 71.113
Automatic e Faisca Material elétrico 100.147
ABS Ind. de Bombas, Fer. Conjunto 89.356
Rouge e ITT Water motobombas
Posto s Michellos e . 85.311
Combustivel
Estrela
L’ART Arquitetura Projeto esgoto 62.370
MPB Saneamento Projeto Captacéao 31.800
Alfacomp Autom. Indl Telesupervisdo 92.915
Auto Mec. Rogecar Mec. Veiculos e
Auto Volks, Ebora Ind. Cha. eacio 84.368
Mec. e Cesar A Silochi peac
Carboni Veiculos Veiculo utilitario 43.900
Itron Solucdes Hidrémetros 87.491
Nicoll Ind. Plast , Sul Ar PVC para Agua e 133.508
Agua e TAF Ind.Plést. Esgoto
Comercial ATD Tampé&o esgoto 57.285
Sanear Prest. Serv. Pavimentacéo e 141.669
Secchi Terraplanagem 14.460
Felchack Empreiteira Reservatoérios 1.086.000
Concretos Agua Doce , Materiais de 87.069
Cruzeiro e Bonato Construcéo
Ideal Fibras Vidro Reforma ETE Luz 104.280
Andrade Construgdes e Obras de esgoto 1.111.655
Metal. Dallasil e Inducal Esqg. Metélicas 81.504
Equilibrio Ambiental Tratam. Efluentes 22.500
Pedreira Tridngulo Brita 42.250
Grafimac Impressos 10.380
Méveis Godoy e Demética  Mdoveis escritorio 44.858
Regispel Bobinas palm 12.760
Zoom Informética Equip.Informética 61.050
Realmac Loc. impressoras 23.442

Tabela P1.f1: Principais fornecedores, insumos e valor
gasto em 2011

Outros fornecedores s&o incorporados quando
da necessidade de aquisicdo de novos produtos,
servicos ou obras de acordo com o estabelecido
pela Lei 8.666/93.

Sociedade Fornecimento de agua tratada;

Coleta e tratamento de esgoto;
Comunidades Atendimento a legislagdo ambiental;
vizinhas as Atenuacéo dos aspectos potenciais
instalacdes causadores de impactos ambientais e sociais;
Fatma Atendimento as licencas ambientais;
Cumprimento da legislacdo ambiental.
Tabela P1.gl: Relacionamento com a sociedade e suas
necessidades

2) Os principais impactos negativos potenciais
dos produtos, processos e instalagées do Simae
séo:

e A producéo de lodo da ETA e ETEs;

» Extravasamento de esgoto;

« Emanacdo de odores nas estacdes de

tratamento de esgoto

* Vazamento de agua e de insumos;

+ Retirada de agua dos mananciais.
A lista completa dos aspectos potenciais
causadores de impactos ambientais, sociais e de
salde e seguranca  ocupacional s&o
apresentados em 4.1.

3) O Simae ndo possui passivos ambientais

4) Principais necessidades e expectativas da
sociedade e das comunidades vizinhas em
relacdo a organizacéo.
e Acesso aos servicos de saneamento
béasico prestados pelo Simae;
¢ Educacado ambiental;

h) Outras partes interessadas

Outras partes interessadas do Simae estéo
descritas 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 basico

Cursos de capacitagdo
Vigilancia Fornecimento de informagdes 2000
Sanitaria para fiscalizagé@o e adesédo da
Secretaria da sociedade a rede coletora de
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Saude esgoto/controle da qualidade da
agua
Unoesc Parceria na capacitacdo dos 2003

servidores e realizagao pesquisa

aplicada ao saneamento basico
Rede de Promocao de ag6es conjuntas de 2006
Ensino Educacdo Ambiental
Tabela P1.h1: principais parceiros, objetivos/competéncias
e inicio das parcerias

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

Partes Interlocutores
interessadas

Poder Instituidor - Poderes Executivo e Legislativo dos

municipios de Joacaba, Herval d'Oeste

e Luzerna
Clientes - Consumidores de &gua tratada

- Fornecedores de esgoto in natura
Fornecedores - Representantes legais de pessoas

juridicas e fisicas
Forca de Trabalho - servidores

- Sindicato dos servidores

- Associacgdo de servidores
Sociedade - Comunidades organizadas

- Entidades publicas e privadas

Tabela P1.i1: Partes interessadas e seus interlocutores

2) As principais necessidades e expectativas de
outras partes interessadas:

e Atendimento a Legislagdo Ambiental,

e Participacdo em grupos de trabalho e
associacdo aos orgaos representativos
da area de atuacéo;

e Educacado ambiental;

e Universalizacdo dos servicos de
abastecimento de agua e esgotamento
sanitario;

P2. Concorréncia e ambiente competitivo

a) Ambiente competitivo

1 e 2) As leis de criagdo citadas em (Pl a3)
conferem exclusividade ao Simae a prestagédo de
servicos de abastecimento de 4agua e
esgotamento sanitario. 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, sdo concorrentes proprios a
ineficacia e a ineficiéncia, as quais podem levar a
perda de mercado, de credibilidade, e
consequentemente a perda da operagdo do
servigo.

A oferta de agua engarrafada (mineral) e a
perfuracéo de pocos profundos para atendimento
aos grandes consumidores sdo considerados
também concorrentes no mercado competitivo.
Por outro lado, na coleta e tratamento de esgoto
sanitario ndo ha incidéncia de concorrentes,
sendo exclusivo no mercado, atuando também
em consumidores cujo consumo de agua advém
de fonte alternativa.

3) A diferenciacdo ocorre por meio do emprego
de tecnologias modernas nos sistemas de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario;
do sistema de gestdo alinhado aos fundamentos

e critérios de exceléncia da Fundacao Nacional
da Qualidade.

4) A aprovacao da Lei do Saneamento Basico n°®
11.445/2007 e respectivo Decreto de
regulamentacdo n° 7.217/2010, constitui-se na
principal mudanca no ambiente competitivo, pois
estabelece diretrizes para a prestacdo de
servigos e a exigéncia da sua regulacéo.

b) Desafios estratégicos

1) Sado desafios constantes do Simae, a
implementacédo de estratégias para atendimento
dos objetivos estratégicos descritos em 2.1 e
atendimento aos critérios para a obtencdo de
pontuacdo necessdria para equiparar a gestédo
ao nivel “Rumo para a Exceléncia”, 500 pontos.
Esses desafios alicercam a visdo do Simae: “Ser
reconhecido como referéncia nacional entre os
Servigos Publicos Municipais de abastecimento
de 4gua e esgotamento sanitario”.

Outro desafio estratégico para o Simae é o
atendimento das metas estabelecidas nos
Planos Municipais de Saneamento Basico de
Joacaba, Herval d'Oeste e Luzerna, para as
dimensGes de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario para os préximos 20
anos.

2) O estabelecimento de parcerias melhoram as
relacdes entre as diversas partes interessadas
(poder Instituidor, clientes e sociedade),
promovendo a integragdo e beneficios mituos:

a) Parcerias entre Secretarias de Saude dos
municipios (Joacaba, Herval d’Oeste e Luzerna)
e Simae para capacitacdo de Agentes de
Salde, visando o repasse de informacOes
adequadas aos clientes com relacdo ao
consumo e armazenamento de 4&gua e
destinacéo do esgoto sanitario;

b) Parcerias entre Secretarias de Educacédo dos
trés municipios e Simae visando a participagédo
de estudantes do ensino fundamental em
atividades e visitas técnicas aos sistemas
(tratamento de agua e de esgoto sanitario)
possibilitando a realizagdo de préticas
adequadas e extensdo do conhecimento aos
familiares e pessoas proximas;

c) Parcerias entre Simae e Vigilancia Sanitaria
com intuito de orientar os clientes com ligacao
irregular e/ou para destinar adequadamente o
esgoto sanitario e controle da qualidde da agua;

3) Estagio de introducdo de novas tecnologias
importantes, incluindo as da gestéo:

a) aquisicdo de software e licengcas para
controle da gestéo da qualidade;

b) integracdo de sistemas de informatica para
alinhamento do sistema comercial com
contabilidade;

c) aquisicdo de software para controle dos
processos de tratamento da agua;

d) automacdo para controle a distancia de
funcionamento de novos sistemas de agua e
esgoto;
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e) controle de veiculos através de software por
sistema de GPS.

P3. Aspectos relevantes

1 e 4) O Simae é uma Autarquia intermunicipal e
esta sujeito as diversas restricbes legais, tais
como: aquisicdo de bens e servigos, contratacdo
de pessoas, legislagdo para licenciamento
ambiental das instala¢fes, controle da qualidade
da agua e dos efluentes, entre outros. Possui
também restricbes financeiras por utilizar
somente recursos préprios, quando possivel,
recursos nao onerosos advindos de 6rgaos
federais. As contas séo fiscalizadas pelo controle
interno do municipio sede do Simae e
fiscalizadas e julgadas pelo Tribunal de Contas
do Estado/SC (TCE/SC). Desde a sua instituicao,
0 Simae sempre teve suas contas aprovadas
pelo TCE/SC.

Os principais requisitos de seguranca e salde
para os Servidores sdo atendidos por meio de
acbes preventivas e neutralizadoras das
possiveis condicfes ou causas inseguras. S&o
utilizados, para isso, equipamentos de protecdo
individual e coletivos de acordo com o exigido
nas diversas Normas Regulamentadoras (NRs) e
orientacdes do Programa de Prevencdo de
Riscos Ambientais (PPRA) e do Laudo Técnico
de Condi¢cbes Ambientais de Trabalho (LTCAT).
Os requisitos de saude sdo atendidos por meio
do Plano de Saude e Assisténcia Social dos
Servidores Publicos do Municipio de Joacaba
(PLASS). A instrucdo de uso, bem como a
fiscalizagdo conta com o apoio da CIPA. O
Programa de Controle Médico de Saude
Ocupacional (PCMSO) esta em analise visando
a sua adocao.

2) Inexiste qualquer sancao julgada procedente
nos Ultimos trés anos relativos aos requisitos
legais, regulamentares e éticos. O conflito contra
0 Simae esté em decorréncia do odor exalado na
estacdo de tratamento de esgoto instalada em
Herval d'Oeste. Atualmente, existe em
tramitacdo a reivindicacdo por parte de
servidores quanto ao direito ao adicional de
periculosidade e insalubridade (entendimento
sobre a ilegalidade de pagamento), mas a partir
de 2010 na admissdo para trabalhos insalubres
el/ou perigosos o adicional é integrado na folha
de pagamento; e reivindicagdo quanto ao
pagamento de horas de sobreaviso
(anteriormente utilizado como plantio).

3) Inexistem requisitos (questdes relativas aos
processos gerenciais de 1 a 7) considerados de
menor importdncia para a gestdo da
organizacao.

P4. Historico da busca da exceléncia
As principais acdes do Simae na busca da

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

Periodo Acbes

1997 Diagnostico do sistema de abastecimento de
agua e inicio do Programa de Reducdo e
Controle de Perdas e Uso Eficiente da Agua

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

2006 Inicio da adocdo de préticas da gestdo pela
Qualidade (MEG)

2006 Formacéo Superior de 14 Servidores no curso
de Tecndlogos em Gestdo Publica

2006 Instituicdo do Comité da Qualidade

2006 Elaboragédo do 1° Planejamento Estratégico

2006, 2008 Realizacédo de Pesquisa de Clima

e 2010 Organizacional

2006 Instalagdo do Laboratério de Controle da

Qualidade de Efluentes
2007, 2009 Realizagdo de Pesquisa de Mercado
e 2011

2007 Capacitagcdo de 15 servidores no curso de
Gestéo Publica para o Setor de Saneamento

2008 Capacitacdo de 13 servidores (in company) no
curso de Gestéo Classe Mundial Nivel I/ABES

2008 Premiacdo Troféu Bronze no PNQS Nivel | 250
pontos

2009 Reconhecimento de Gestdo Nivel 2 do
GesPublica

2009 Premiagcdo Placa Bronze no Prémio
Catarinense de Exceléncia (PCE) Nivel |

2010 e Capacitagdo de 13 servidores no curso de Pés-

2011 Graduagdo em Saneamento Béasico

2010 Capacitagdo de 02 servidores no curso de
Gestéo Classe Mundial Nivel [I/ABES

2010 Certificado de Participagdo Especial no PNQS
Nivel 11 500 pontos

2011 Capacitacdo de 19 servidores (in company) no

curso de Gestdo para a Exceléncia
Organizacional Nivel Il do PNQS

Tabela P4.1: Histérico da busca de exceléncia
P5. Organograma °
O organograma apresenta a  estrutura

organizacional por setor com numero de
servidores alocados e responsavel.

DIRETOR PRESIDENTE (01)
Elisabet Maria Zanela Sartori

DIRETOR ADJUNTO (01)
Aluir Flemming

ASSESSORIA DA QUALIDADE (01)
Valdirene Aparecida Dorini [

il
DIRETOR ADMINISTRATIVO (01)

I
DIRETOR TECNICO (01)
Giane Maria Marquezze Lecher

Jogio Carlos Ungericht

| SOMA (16) SMTP (04) |

Helio dos Santos Eliane Aparecida Ceron Vier

| SOME (13)

sC(11)
Valdesir Spier N Andréa Reisdorfer Camaroto

Valdinei Ant6nio Gusatto Giane Maria Marquezze Lecher

| SME (04) | ‘I SERVICOS ADMINISTRATIVOS (05) |

STATE (08)
Paulo Cesar Lamin

SPCI (08)
T André Francisco Fiorin

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

2 - . -
Uma copia em tamanho A4 esta como apéndice



® é §
1 - Lideranca >

RELATORIO DE GESTAO 2012
PCE - NiVEL Il



Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto — SIMAE
Relatério de Gestdo — PCE 2012 Nivel Il — 500 Pontos

1. LIDERANCA

| 1.1 Governanca Corporativa

a) Atualizacdo dos valores e dos principios organiz ~ acionais necessarios a promogédo da
exceléncia e a criacdo de valor para todas as parte s interessadas: Os valores e principios
organizacionais sdo atualizados bianualmente, desde 2006, conjuntamente com o Planejamento
Estratégico (descrito em 2.1), no més de dezembro dos anos pares. Participam da atualizacédo a
diretoria, gerentes e representantes de todos 0s cargos existentes e com lotacdo na Autarquia.
Anteriormente a data da reunido, a equipe responsavel pela revisdo recebe da assessoria da
gualidade, material em meio fisico e digital para leitura prévia e alinhamento das tendéncias do setor
de saneamento basico. A técnica utilizada basicamente segue o fluxo: i) sensibilizagédo da equipe, ii)
divisdo do grupo em subgrupos, iii) discusséo interna e proposi¢ées de alteracdes por meio da técnica
de brainstorming, iv) consenso interno no grupo, v) consenso final e aprovacéo, vi) publicidade e
sensibilizacdo e vii) impressdo de cartilhas e distribuicio. Em 2007, conjuntamente com a
implementacao do Planejamento Estratégico 2007/2012, foram promovidas apresentacdes ludicas a
todos os servidores visando propiciar um melhor entendimento e internalizacdo dos valores e
principios organizacionais. Na ocasiao foram entregues cartilhas a todos os servidores, repetindo-se
uma nova distribuicdo no inicio de 2009 e 2011, decorrente das atualizaces realizadas em 2008 e
2010. Na dltima revisdo foram definidas também as Politicas da Qualidade e Meio Ambiente. Os
valores e principios organizacionais estabelecidos pelo Simae estdo descritos no Quadro 1.1.a.

Valores Principios Organizacionais 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 negacio.

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 servicos prestados a fim de posicionar o

Visdo empreendedora . . . o .
Simae como referéncia entre os Servi¢gos Municipais de dgua e esgoto.

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

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

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

Valorizacdo e
desenvolvimento

humano

Sustentabilidade Assegurar, prioritariamente e continuamente, o sucesso do negdcio
econbmica e visando fortalecer o desenvolvimento econdmico e financeiro.
financeira

Quadro 1.1.a - Valores e principios organizacionais

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

“Ser reconhecido como referéncia nacional entre os Servigos Publicos

Visao e . . P
Municipais de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario”.

Missao “Assegurar o fornecimento de agua tratada, coleta e tratamento de esgoto
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sanitario, visando a satisfacao dos clientes e colaboradores e a
preservacdo do meio ambiente, com autossustentabilidade econdmica e
financeira”.

« Adotar os critérios de exceléncia da Fundagdo Nacional da Qualidade
como suporte para uma gestdo pautada na melhoria continua dos
processos, produtos e servicos;

« Atender a legislacdo e normas ambientais pertinentes;

* Respeitar e valorizar as pessoas;

» Prestar servicos com agilidade e qualidade;

« Desenvolver atividades, produtos e servicos visando a mitigacdo dos
aspectos potenciais causadores de impactos ambientais, sociais e de
seguranca e saude ocupacional;

* Promover e participar de a¢les para a preservacao e recuperacédo do
meio ambiente;

« Priorizar programas e a¢des com vistas a universalizacdo dos servicos
de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario.

Politicas da Qualidade
e Meio Ambiente

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 questdes éticas nos relacionamento s internos e externos: O Simae, desde
1991 esta enquadrado no regime estatutario e atende ao Estatuto dos Funcionarios (atual Servidores)
Publicos do municipio de Joacaba com regras definidas quanto ao comportamento, direitos e deveres
de seus Servidores, instituido pela Lei n°® 666/1971. Ao longo do tempo foram feitas adequacdes com
o intuito de torna-lo mais pratico, entendido e aplicavel, porém este documento ndo contempla um
Comité de Conduta Etica. Visando disponibilizar um instrumento mais adequado em termos de
entendimento, envolvimento e gestéo, iniciou-se em setembro de 2009 a elaboragdo do Cédigo de
Conduta Etica do Simae. A participacdo dos Servidores, como tarefa de gincana, foi efetiva na
resposta ao questionamento individual e também na aplicacdo de pesquisa as partes interessadas
visando elencar direcionadores para cada valor. Apos a coleta de informacBes resultantes dos
questionarios da pesquisa, foi iniciada a elaboracéo do Codigo de Conduta Etica do Simae, o qual foi
implementado no ano de 2010. Trata-se de um instrumento orientador para conduta de todos os
Servidores, cujo objetivo é nortear a postura do Simae perante seus relacionamentos com a
sociedade e demais Partes Interessadas, bem como estabelecer uma série de regras de postura e
conduta ética direcionadas a dirigentes, servidores e Prestadores de Servicos. Para a gestdo do
referido codigo foi criado um Comité de Conduta Etica. Todos os servidores receberam uma versio
impressa, foram sensibilizados da sua importancia de agir eticamente e também em aderir ao
processo para compor o comité. Estd garantido o sigilo as dendncias e consultas a todos os
servidores como meio de incentivo aos casos que podem caracterizar-se como infragdes ao mesmo.
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 eletrbnico comite.etica@simae.com.br,
telefone, fax ou através de documento formal utilizando correio ou entregue presencialmente no
Simae.

A forma de prevencdo dos desvios de conduta é a sensibilizacdo e a distribuicdo de exemplar
impresso do Codigo de Conduta Etica para cada um dos servidores. O sistema de reunides é outra
forma de prevencdo, haja vista as mesmas serem utilizadas para apresentacdo de informacdes
relacionadas as atividades e responsabilidades dos servidores. Os desvios de conduta, caso
comprovados sdo encaminhados a Diretora Presidente com parecer para as medidas cabiveis, como
a abertura de processo administrativo.

c) Identificacdo, Classificacdo e Tratamento dos Ri  scos Empresariais: O Simae vem
aprimorando a gestdo dos riscos empresariais mais significativos, pois durante muito tempo exercia a
gestdo sobre a elaboracéo e execucédo do plano de investimentos, monitorando e executando acdes
previamente estabelecidas na LOA e LDO e considerava como riscos empresariais 0 nao
cumprimento das metas de receita de servicos, despesas correntes e investimentos em obras e
servigos. A partir de 2006, por definicdo do Planejamento Estratégico passou a utilizar também
Indicadores de Desempenho, com a mesma finalidade inicial, ou seja, a gestdo associada a
sustentabilidade econ6mica e financeira e ampliac@o da cobertura dos servigos prestados. No final de
2009, com apoio de assessoria externa, definiu e estabeleceu padréo de trabalho para a gestdo dos
Riscos Empresariais. Em 2010, com a participagdo ativa dos membros do Comité da Qualidade,
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identificou a partir de andlise ambiental, os riscos que podem interferir diretamente na consecucao
dos objetivos estratégicos, inicialmente para o Plano 2007/2012 e atualmente para o Plano
Estratégico Simae 2030. A metodologia classificou o0s riscos sob as dimensdes: Negécio,
Operacional, Financeira, Saude e Seguranca no Trabalho e Ambiental, associados a uma série de
indicadores de desempenho que permitem 0 seu monitoramento e a sua gestdo. O Quadro 1.1.c
apresenta a Matriz de Riscos Empresariais para o periodo de 2010/2012 associados as atividades do
Simae. A analise critica dos mesmos é realizada no Comité da Qualidade, trimestralmente,
conjuntamente a analise critica do Sistema de Medicdo de Desempenho. A analise dos Riscos
Empresariais é feita por meio do somatério de medidas relativas resultantes da comparagéo 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
acao para a condugcdo 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 o mesmo esta em estado de vigilancia e caso apresente esse
status no terceiro trimestre do ano corrente também recebe indicagédo de abertura de plano de acao.
Por sua vez, os riscos com resultados associados iguais ou superiores a 105% recebem status na cor
verde por estarem superando o conjunto de metas. O padrédo de trabalho PT — 1.08 estabelece os
rocedimentos das referidas analises.

MATRIZ DE RISCOS EMPRESARIAIS - 2010 A 2012 META Resultados Parciais ltado |Status do
DIMENSAO RISCO EMPRESARIAL INDICADOR 2011 10TRI | 20TRI | 30 TRI | 40 TRI Acumulado Risco
REDUCAO DA SATISFACAO DOS CLIENTES 1CMO1 (recl/lig) 0.241 0.0033]  0.0022| 0.0276| 0.0381 0.0330)
1CMO02 (percentual) 85.0% 83.7% 83.7% 83.7% 83.7% 83.7%
NEGOCIO 9 1 1 o o n
PERDA DE MERCADO ICM 06 (percentual) 37.0% 38.0% 38.2% 39.2% 40.7% 39.2%
ICM 08 (percentual) 91.5% 91.7%) 92.1%| 91.8% 92.3% 91.8%|
PERDA DE AUTONOMIA DA AUTARQUIA Plano de Agdo* ESA ESA ESA ESA ESA ESA|
AUMENTO DAS PERDAS DE AGUA 1SP14 (L/lig/dia) 275.0 250.2 259.9) 254.2 260.2 260.2
IPAOS (percentual) 8.00% 8.86%|  10.65% 7.87%|  11.74% 9.8%
FALTA DE COLETA DE ESGOTO SANITARIO ISP13 (extrav/km de rede) 1300 0.306, 0.428, 0.413 0.324 1471
ICMO6 (percentual) 37.00% 38.0%) 38.2%) 39.2% 40.7% 40.7%)
FALTA DE MONITORAMENTO DOS MANANCIAIS Plano de Agdo**
OPERACIONAL ¢ ESA ESA ESA ESA ESA ESA
ISP02 (percentual) 5.00% 0.46%) 0.23%) 0.35% 0.12% 0.29%)
FALTA DE ABASTECIMENTO DE AGUA POTAVEL ISP11 (percentual) 100.0% 100.0%|  100.0%|  100.0%|  100.0% 100%)
ISP14 (L/lig/dia) 275.0 250.2 259.9] 254.2 260.2 260.2]
INSATISFACAO DO CLIENTE NO ATENDIMENTO ISP10 (horas/Servigo exec) 41.50 69.42 71.67, 89.21 74.51 76.20)
ICM10 ( horas/reclamag&o) 120.00 101.65 70.01 59.40 98.08 82.28|
REDUCAO DO DESEMPENHO FINANCEIRO IFNO1 (percentual) 127.5% 170.3%| 138.5%| 145.2%| 155.8% 152.4%|
IFNO2 (percentual) 28.0% 24.3%) 26.2%) 26.1% 26.8% 25.9%)
FINANCEIRA — —
ELEVACAO DA INADIMPLENCIA IFNO7 (dias/ano) 9.00 0.37 0.21 0.20 7.35 8.82
AUMENTO DOS CUSTOS DOS INSUMOS IFRO6 (R$/m?) 1.10 0.96) 144 1.45 1.44 1.32-
SAUDE E INCIDENCIA DE DOENGAS OCUPACIONAIS E/OU OUTRAS 1SST1***(h/Servidor/ano) 10.00 3495 10.269]  13.832 6519 34.116-
SEGURANCA NO id/milha
TRABALHO RISCO DE ACIDENTES DE TRABALHO IPEOS (acid/milhdo/hora) 22.00 136.79) 86.32 83.59 91.15 99.46|
IPEO6 (dias/milhdo/hora) 250.0 239.4] 0.0] 195.0 30.4 116.2
1SC04 (percentual) 75.0% 72.2% 72.2% 72.2% 78.6% 73.8%
ISPO3 (percentual) 80.0% 70.7%|  80.1%|  81.1%|  84.2% 79.0%)
~ ~ . ISP13 (Extrav/Km de rede!
POLUICAO DAS FONTES DE PRODUGAO DE AGUA (Extrav/ ) 1300 0306] 04281 0413 0324 1471
AMBIENTAL ISP19 (percentual) 80.0% 70.7%) 80.1%| 81.1% 84.2% 79.0%)
1CMO6 (percentual) 37.0% 38.0%|  38.2%|  39.2%|  40.7% 40.7%
ICMO7 (percentual) 40.0% 43.2%) 49.6%) 62.4% 50.1% 51.3%)
REDUGAO DA CAPACIDADE DE PRODUGAO DOS MANANCIAIS |Plano de Agdo** ESA ESA ESA ESA ESA|

*Ag¢des pro-ativas com o Poder Concedente / Plano de Agdo

2
=

**Definir agdes de 1to dos iais / Plano de Agdo f % \ iy
**Criar indice para medir a idade de producdo dos iais / Plano de A¢do '} A
***ndice de af: para de saude | e/ou outras doengas Bl 8 w ;"' @

ESA - Agbes do Plano em Execugdo e sem atraso Y 5 el I/

I\

S

TROFEU BRONZE - 2008

ECA - Agdes do Plano em Execugdo e com atraso % Quo

_ANI - Agdes do Plano néo iniciadas

Quadro 1.1.c — Matriz de Riscos Empresariais

d) Tomada, comunicacao e implementacdo de decisdes: as decisdes sdo tomadas pela diretoria
em reunides da diretoria e quando pertinente com a geréncia, previamente previstas no calendario
anual de reunifes. O Padréo de Trabalho PT - 1.14 — Sistemas de Reunides Internas, define as
principais reunibes e envolvidos, data e tempo para realizacdo entre outros. As decisfes sao
registradas na forma de resolucdo, portaria, memorando e/ou ata. A implementacdo destas ocorre
nos processos, areas ou setores de acordo com a determinacdo da diretoria. Para integrar os
diversos grupos de Servidores, foram adotados mecanismos que auxiliam na tomada, comunicacéo e
implementacédo de decisbes, as quais destacam-se:
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Reunibes de Diretorias (tomada de decisGes) — periodicidade mensal para definir e monitorar a
implementacao das a¢des do planejamento estratégico;
Reunibes de Diretoria, Assessoria e Gerentes  (tomada e comunicacdo) — periodicidade bimensal,
para tratar de assuntos diversos;
Reunibes com diretores e Gerentes (comunicacdo e implementacdo): mensais, para
desdobramento e execuc¢édo das acdes do planejamento definidas entre a reunido de diretorias;
Reunides Setoriais (comunicacao e implementagdo): desde 2010, mensalmente, 0s responsaveis de
cada setor com envolvimento de seus subordinados, repassam informacdes referentes a gestdo da
gualidade (com repasse de contelddos da reunido do Comité da Qualidade), planejamento
estratégico, indicadores e metas do setor e demais assuntos/melhorias/praticas referentes ao
andamento do setor em questao;
Reunibes do Comité da Qualidade (tomada, comunicacdo e implementacdo): inicialmente, como
comité para viabilizagdo do Programa de Reducéo e Controle de Perdas e Uso Eficiente de Agua,
instituido pela Portaria JHO-06/06 de 20/02/2006, 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 acfes de gestéo.
Reunides de Analise Critica (tomada, comunicacdo e implementacdo): s&o realizadas
trimestralmente desde 2007, pelo Comité da Qualidade. Nestas reunides sdo apresentados
resultados do trimestre e/ou acumulados do periodo do Sistema de Medicdo de Desempenho,
analisadas e sugeridas a¢6es de melhorias para as metas que estdo abaixo da meta proporcional do
periodo. O Padrao de Trabalho — 1.08 especifica o procedimento das mesmas. A partir de 2010, estas
reunides sao utilizadas também para avaliar os Riscos Empresariais e anualmente para avaliar o
Nivel de Desempenho externo, utilizando-se para isso 0s referenciais comparativos pertinentes
(descrito em 1.3).
Reunido geral (comunicagao) — com todos os servidores no Ultimo dia util do ano para demonstracéo
de atividades e investimentos realizados no exercicio e planejamento para o ano seguinte,
tempestivamente diante da ocorréncia de fatos relevantes, com abrangéncia parcial ou geral, para
deliberar, avaliar e decidir sobre questdes de interesse dos servidores, divulgacdo de Pesquisas de
Clima Organizacional e de Mercado, esclarecimentos sobre o LTCAT e PPRA, além de fatos
extraordinarios ao andamento das atividades da Autarquia e/ou que envolvam membros da Forca de
Trabalho.
Reunido para elaboracdo de Padrées de Trabalho (implementacédo) — realizada com pessoal
diretamente envolvido na execucgédo da atividade, preferencialmente o responsavel pelo setor;
Reunibes para disseminacdo de Padr6es de Trabalho (comunicacdo e implementacao) — apos
aprovacao na reunido do comité da qualidade, os padrdes de trabalho devem ser disseminados de
acordo com a Resolucado SIMAE JHL n° 004/2011 de 26 de abril de 2011.
Reunido com o Poder Instituidor (tomada, comunicacdo e implementacdo): realizada
semestralmente e/ou tempestivamente, desde 1998, a Diretora Presidente do Simae se reline com 0s
prefeitos municipais para analisar as acfes propostas, sua evolucéo e o impacto das mesmas diante
do intento desejado. Anualmente, desde 1998, a Diretora Presidente se reline também para
apresentar, discutir e definir as acdes e investimentos para o exercicio seguinte.
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 comunicagao ocorreu através de reunido 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 diretoria ou
durante visitagGes ao Simae. O Planejamento Estratégico foi revisado no final de 2008 e uma nova
edicao foi adotada a partir de 2009. Houve distribuicdo de um exemplar atualizado para cada servidor
e atividades ludicas de sensibilizac&o e internalizacdo foram desenvolvidas com a forca de trabalho e
demais partes interessadas. O Planejamento Estratégico realizado no final de 2010 foi elaborado
visando, entre outros, o0 atendimento dos Planos municipais de saneamento basico, para o limiar de
20 anos. Houve distribuicdo de um exemplar atualizado para cada servidor, encaminhamento ao
Poder Instituidor e demais partes interessadas.
Canais de comunicagdo espontaneos ou compulsérios periddicos também sao utlizados para
comunicar as decis6es tomadas no dmbito de atuagédo do Simae. Entre eles destacam-se:

» Informativo Simae impresso: jornal distribuido para todos os clientes, desde 2006, no més de

marc¢o de cada ano;
e Informativo Simae falado: inser¢cbes diarias em duas Radios AM com esclarecimentos sobre
normas regulamentares e atividades desenvolvidas;
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» Informativo Saninho: jornal distribuido aos servidores, poder Instituidor, as escolas e presidentes
de associacfes de bairros e outros drgéos publicos.

» Internet: insercBes no portal e disponibilizacdo de e-mail para contatos;

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;

« 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 sédo informados das exigéncias
minimas quanto a prazos, garantias e controle da qualidade dos produtos e servigos adquiridos;

» Computador na sala de convivéncia dos servidores: disponibilizacéo de informacdes diversas;

e Murais localizados nos diversos setores: possuem espacos destinados as informacdes da
qualidade, indicadores e metas para acompanhamento dos setores, atualizado trimestralmente
pela geréncia do setor.

e) Prestacdo de contas das acdes e resultados alcan cados pela Direcdo: No final de cada
exercicio e tempestivamente, a Diretoria promove reunifes de planejamento e avaliagdo de metas
associadas a prestacdo de servicos e ampliagdo das areas de cobertura, apresentando seus
resultados e acgbes a cada um dos gestores dos municipios instituidores da Autarquia Simae.
Mensalmente é publicado no portal (site) do Simae o relatério completo das receitas e despesas do
periodo. Além de atendimento ao principio da transparéncia, o Simae é submetido mensalmente, a
avaliacBes 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 s&o encaminhados as Prefeituras e
Céamara de Vereadores dos municipios da area de atuacao.

| 1.2 Exercicio da lideranca e promoc&o da ¢ ultura 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 visao de futuro e
a implementagdo das estratégias necessdrias ao atingimento dos objetivos da Autarquia, a diretoria
exerce a lideranca buscando conhecer as expectativas das partes interessadas, viabilizando os
recursos necessarios ao seu atendimento, verificando e atendendo ao contido na legislagéo vigente
guanto as finalidades e competéncias da Autarquia, tracando metas de universalizagcao do sistema de
agua e esgoto e definindo prioridades de atendimento nos trés municipios de atuagcdo. Em 2009 e
2010 participou ativamente no desenvolvimento dos Planos Municipais de Saneamento Basico
(PMSB) dos trés municipios de atuacao, 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. Membros da diretoria participam 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 as melhores praticas de gestdo e troca de
experiéncias.

A interacdo com as Partes Interessadas ocorre de forma colaborativa e proativa com diversas
entidades representativas da sociedade que visam a melhoria da qualidade de vida da populagao
atendida pelo Simae e de forma compulséria, na prestacdo 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 mobilizar a estrutura organizacional para melhor atender as necessidades
dos clientes e do Poder Instituidor®.

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

Poder Instituidor:  anualmente, desde 1998, a Diretora Presidente se relne com os Poderes
Executivo e Legislativo para apresentar o diagnéstico 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, plano plurianual e execucao dos planos municipais de saneamento basico.

® Poder Instituidor: Prefeituras Municipais de Joagaba, Herval d'Oeste e Luzerna.
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Sempre que solicitado ou surgirem demandas, a diretoria se reine com o Poder Executivo e/ou

Legislativo para discuti-las ou (re)definir prioridades.

Sociedade: o Simae desenvolve acdes de responsabilidade socioambiental através da realizagdo de

palestras nas escolas, recebimento de estudantes de escolas de ensino publico, particular,

universidades e sociedade em geral para conhecimento dos processos de tratamento de agua e

esgoto; disponibilizacdo de informacdes relativas a qualidade da agua distribuida, sendo enviado

mensalmente relatérios das andlises para a Vigilancia Sanitaria de Floriandpolis, Joacaba, Herval

d'Oeste e Luzerna e também ao Hemoser de Joacaba. Bianualmente, desde 2003, a diretoria

participa das reunibes preparatorias e da realizacdo das Conferéncias das Cidades, do Meio

Ambiente e da Saude, contribuindo na sistematizagcdo das propostas a serem discutidas e aprovadas

em plenarias e da Conferéncia Nacional sobre Transparéncia e Controle Social em 2011.

Entre outras participacBes destaca-se: Comité da Bacia do Rio do Peixe, Assemae Nacional e
Regional de Santa Catarina, Cisam-MO (Consorcio Intermunicipal de Saneamento Ambiental do Meio
Oeste), em parceria com outros sistemas autbnomos municipais de agua e esgoto da regido e a
Funasa para a implantacdo da sede do consércio e do Laboratério Regional de Controle da Qualidade
de Agua e de Esgoto Sanitario, Grupo Técnico de Apoio & Funasa, Conselhos Municipais do Meio
Ambiente, Comiss8es Municipais de Defesa Civil e Conselho de Saneamento da Secretaria de Estado
de Desenvolvimento Regional de Joacaba.

Clientes: canais de interacdo disponibilizados aos clientes, como o telefone com central digital, e-mail

(contato@simae.sc.gov.br), portal da internet, caixa de sugestdo, painel eletrdnico e em 2012 esta

prevista a instalagdo de um posto de atendimento no municipio de Luzerna, o qual possibilitara o

atendimento as necessidades dos clientes e das demais partes interessadas. Tempestivamente,

desde 1998, a Diretora Presidente 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. Participa nas reunifes de trabalho e audiéncias publicas para

definicdo do Plano Diretor integrado e do PMSB, atuando na mobilizacdo, discussao e participando

do desenvolvimento dos mesmos. Desde 2007, interage pela realizacdo da Pesquisa de Mercado

bianual, e em 2010 iniciou a aplicacdo de pesquisa pds-venda, realizada mensalmente para novos

servicos e/ou novos clientes, ambas vislumbram conhecer expectativas, necessidades e receber

contribuicdes, sugestdes ou reclamacdes dos clientes.

Fornecedores: anualmente, desde 1999, os fornecedores sdo convidados a participar de seminarios

e assembleias organizadas pela Assemae para discussdes, desenvolvimento técnico, adequacdes de

normas e especificagdes técnicas e no Simae quando ha interesse comum. Dentre elas destaca-se a

parceria com a empresa Raiz Solugdes para o desenvolvimento de software de gerenciamento da

Estacdo de Tratamento de Agua e controle das analises laboratoriais, capacitacdo de pedreiros e

encanadores visando melhorar o entendimento do padrdo utilizado na execucdo de mureta para

protecéo do hidrébmetro, execugéo da ligacéo de esgoto e limpeza de caixas d'agua.

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

Forca de Trabalho (Servidores): anualmente, desde 2000, a diretoria se redne com todos os

servidores para apresentar 0 planejamento anual e prestar contas do exercicio corrente.

Tempestivamente, a Diretora Presidente retne todos os servidores para apresentacdo, discusséo e

definicdo da forma de atuacdo, para consecucdo das ac¢fes visando atingir as metas e objetivos

propostos. Desde 2006, interage pela realizagdo da Pesquisa de Clima Organizacional bianual, na

qgual, além de conhecer as expectativas dos Servidores, possibilita a manifestacdo dos mesmos via

descricao de seus anseios, sugestdes ou reclamagfes. Para assuntos de interesse proprio ou comum

é utilizada a caixa de sugestdes. Ambas as ferramentas induziram a abertura de diversos planos de

acles para atender demandas solicitadas e/ou indicadas.

A partir de 2010, também séo utilizadas as reunifes setoriais mensais, onde cada diretor ou gerente
de setor interage com sua equipe e dentre 0s assuntos previstos na pauta é disponibilizado espaco
para as proposicdes dos membros da equipe.

Outras formas de interacdo tempestivas sdo desenvolvidas em parceria, 0 que permite criar novas

oportunidades para as acGes do Simae. Entre elas destacam-se: a participacdo em projetos de

pesquisa com universidades; a¢des conjuntas com a Vigilancia Sanitaria visando a fiscalizagao e a

efetiva ligagdo do esgoto sanitario na rede coletora disponivel; com o Ministério Publico visando

cobrar dos proprietarios de imoveis situados em vias contempladas com redes publicas de agua e

esgoto a ligagdo nas mesmas; participagdo no programa Revitalizacdo do Rio do Tigre (manancial

que corta o centro da cidade de Joacaba).
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b) Comunicacéo 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 for¢ca de trabalho por meio de diversos mecanismos,
como: atividades lidicas, distribuicao de cartilhas, banners, crachas e reuniées gerais com todos os
servidores. Como melhoria, em 2009, foi realizada em parceria com o curso de Psicologia da Unoesc
uma série de atividades ludicas visando melhorar a integracao dos Servidores, entender e internalizar
os valores e principios organizacionais do Simae. Durante as atividades foram levantados como
tarefa, os direcionadores éticos para a elaboracdo do Codigo de Conduta Etica, envolvendo os
servidores em equipes com os clientes e a sociedade. As regras de conduta ética estdo alinhadas
com os valores e principios organizacionais, o que ajuda a Forca de Trabalho a discernir e internalizar
o significado e objetivo dos mesmos.

Em 2010, além dos mecanismos de divulgacdo citados anteriormente, foi disponibilizado nas telas
dos computadores, como plano de fundo, as diretrizes organizacionais como forma de interacéo
continua. Também em 2010, foi ampliado o sistema de reunifes, instituindo-se as reunides setoriais
com periodicidade mensal, onde cada responsavel de setor deve, em posse do Plano Estratégico e
outros documentos dele desdobrados, realizar constante sensibilizacdo e simplificacdo dos mesmos
visando melhorar a assimilacdo e traduzir em préatica de rotina o comprometimento pela busca da
exceléncia da qualidade. Em 2011 foi desenvolvido o programa de visitacdo as unidades operacionais
do Simae. Nele, todos os servidores divididos em grupo passaram um dia recebendo informacdes e
visitando todos os ambientes de trabalho do Simae. Ao final de cada dia de visita os servidores
avaliaram o programa e o entendimento das informacdes repassadas durante a visitacdo. Em 2011,
na comemoragédo de aniversario dos 40 anos de servigos prestados pelo Simae foram desenvolvidas
diversas atividades com o envolvimento da for¢a de trabalho. No forum catarinense de gestao publica
(novembro/2011), o Simae participou como convidado, apresentando o case da gestdo para
exceléncia adotado em 2006 e os respectivos reconhecimentos por seus avancos (PNQS,
GesPublica e PCE).

Outra forma de verificar o entendimento, junto aos servidores, dos valores e principios é a pesquisa
de Clima Organizacional, os resultados das avaliacdes do Programa 5S e do sistema de gestdo da
qualidade, como o0 PNQS, GesPublica e PCE.

A tabela 1.2.b apresenta os principais mecanismos de comunicacdo dos valores e principios
organizacionais com a Forca de Trabalho e as respectivas partes interessadas.

Mecanismos de comunic agéo Parte Interessada
Reunibes gerais Servidores
Reunibes de diretorias e geréncias Servidores
Reunibes setoriais Servidores

Crachés Servidores

Tela dos computadores Servidores
Treinamentos internos Servidores
Reunides externas Poder Instituidor e Sociedade
Plano Estratégico Todas

Cédigo de Conduta Etica Todas

Banners fisico e digital Todas

Informativo Simae (anual) Todas

Informativo Saninho (quadrimestral) Todas

Imprensa falada e escrita Todas

Portal Corporativo Todas

Mural interno e externo Todas

Tabela 1.2.b: Mecanismos de comunicagdo 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 aniversario de ingresso no Simae. A avaliacdo de desempenho
contempla fatores que apontam para caracteristicas profissionais, entre elas o perfil de lideranca. Sao
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 no perfil desejado séo
incluidos em programas de treinamento/desenvolvimento com o objetivo de suplantar as deficiéncias
apresentadas na execucao das atividades laborais.
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Outros fatores de destaque na forma de identificacao de lideres séo: i) a observacao da diretoria e
dos atuais lideres junto aos servidores com o intuito de identificar os que se destacam no
desenvolvimento de suas atividades profissionais, ii) o desenvolvimento de atividades profissionais
em diversos setores, pelo servidor lider em potencial, 0 que permite conhecer melhor os processos e
praticas de rotina desenvolvidas no Simae e iii) a Pesquisa de Clima Organizacional que possui
questdes especificas para quem ja exerce alguma funcao de lideranca, nesse caso para assumir
novas funcdes.

A partir da Pesquisa de Clima Organizacional aplicada em 2008, foram identificadas deficiéncias no
exercicio da lideranca e a partir destas foi realizada em 2009, por empresa especializada, o Programa
de Capacitacdo de Lideranca, no qual participaram todos os diretores, gerentes e um grupo de
potenciais lideres, identificados a partir das praticas descritas anteriormente, totalizando a
participacéo de 20 servidores.

A capacitacao foi composta por entrevistas, palestras, dindmicas de grupo, andlises psicolégica e
grafolégica, elaboracdo do perfil e feedback individual para cada um dos participantes, indicando
lacunas e potencialidades associadas ao desenvolvimento de competéncias a partir de cada perfil
profissional.

Em 2010, dando continuidade ao Plano de capacitacdo de liderancas e potenciais lideres, o Simae
disponibilizou capacitacdo sobre Negociacao Eficaz e forneceu bolsa de estudos a todos os lideres e
potenciais lideres para cursar Pds-Graduacdo em nivel de especializacdo na area de Gestéao
Integrada de Saneamento Basico.

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: visao sistémica, conhecimento (nivel de estudo e/ou voltado na
area de atuacgdo); habilidade para saber fazer (ser empreendedor no sentido de demonstrar interesse
em implantar melhorias); atitude (postura e comportamentos adequados ao Cadigo de Conduta Etica
do Simae) e cumprimento do panejamento estratégico; além de apresentar comunicacdo clara e
objetiva, bom relacionamento interpessoal, entendimento das normas, a legislacdo aplicavel ao
negécio e a estrutura juridica do Simae, capacidade de discernimento, de administracdo do tempo e o
cumprimento de prazos.

d) Estabelecimento e Verificacdo do cumprimento dos principais padrdes de trabalho para os
processos gerenciais: por ser um 6rgao publico, o Simae possui diversos instrumentos legais para
seguir, dentre eles: Regulamentos, Estatuto do Servidor Pablico do Municipio de Joacaba, Plano de
Carreira, Cargos e Vencimentos, Resolu¢des, Instru¢des Normativas, Leis e Decretos, Memorandos,
Portarias entre outros. Para padronizacéo de atividades de cunho gerencial, sdo elaborados padrdes
de trabalho estabelecidos periodicamente, cujo inicio da pratica é da Funasa, quando era responsavel
pela administracdo do Simae. 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
elaboracao, a revisdo e o cancelamento de documentos ou praticas. A sistematica segue o Padrao de
Trabalho - 1.01 — Controle de Documentos do Sistema de Gestéo.

A elaboracdo visa a padronizagcdo e documentacdo das atividades realizadas no Simae.
Prioritariamente, os de maior impacto e os que atendem aos objetivos estratégicos e posteriormente
0s de menor impacto e/ou subprocessos.

Os padrdes de trabalho sao elaborados pelos responsaveis dos setores com a colaboracdo da
assessoria da qualidade, discutidos e aprovados pelo Comité da Qualidade, posteriormente
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 padrdo existente. O Padrdo de Trabalho 1.01 — Controle
de documentos do sistema de gestéo define a estrutura e os responsaveis pela emisséo e controle de
documentos. Todas as alteracdes propostas para os padrdes estabelecidos sédo pré- aprovadas pela
Diretora Presidente a aprovacao final ocorre no Comité da Qualidade para posterior implementagéo
dos setores.

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 e reuniBes gerenciais e setoriais. A partir da implantacdo do programa da qualidade Simae
(2006) por Avaliadores do Programa 5S: avaliando a conformidade na manutencéo do Programa, de
acordo com o estabelecido no Manual; a partir de 2007 pela verificagdo da Analise de resultados de
indicadores de desempenho: analise e monitoramento das metas setoriais pelas diretorias de areas e
Reunides de Andlise Critica do Comité da Qualidade: analise do plano de metas global e
cumprimento da LOA,; a partir de 2008, o acompanhamento de sugestdes e reclamacdes registradas
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conforme Padrdao de Trabalho - 1.07 — Relacionamento com os Clientes, a Avaliacdo Externa da
Qualidade para sistemas de gestdo da qualidade para a exceléncia (PNQS, GesPublica e PCE) e a
partir de 2009 pela Avaliacao Interna da Qualidade: avaliagcdo em conformidade com os critérios de
exceléncia preconizados pela FNQ.

As acdes corretivas decorrentes do cumprimento dos padrées de trabalho, quando necessarias, sao
executadas com o auxilio de Planos de A¢cBes (metodologia 5W2H), monitoradas pela Assessoria da
Qualidade e gerenciados pelos responsaveis, cujo objetivo é identificar as causas e tratar a(s) néo-
conformidade(s).

e) Melhoria dos processos gerenciais por meio do ap  rendizado: o Simae melhora suas praticas
de gestéo utilizando uma série de mecanismos. Os mais representativos estao transcritos a seguir:
Programa de Controle de Perdas e Uso Eficiente de A gua: desde 1999, em reunides de avaliacéo
dos procedimentos operacionais, planejamento e execucdo de melhorias no sistema visando a
reducao e controle de perdas e ao uso eficiente da agua produzida. Em 2011 foi instituido um setor
para melhor atender a essa demanda. Aprendizado: Avaliagdo dos sistemas, proposicBes de
investimento, acompanhamento das melhorias, monitoramento dos resultados obtidos e levantamento
de oportunidades de melhorias.

Planejamento Estratégico: desde 2006, por meio da analise dos ambientes externo e interno e
revisdo das diretrizes estratégicas realizadas sistematicamente (2007, 2009 e 2011). Aprendizado:
Melhoria continua do Sistema de Gestéo, levantamento de novas oportunidades e fortalecimento das
diretrizes estratégicas, revisao de indicadores e metas de desempenho.

Reunides de Analise Critica: desde 2007, trimestralmente, o Comité da Qualidade realiza a analise
do desempenho, através do Sistema de Medicao (SMD), conforme Padrdo de Trabalho - 1.08 —
Andlise Critica dos Indicadores de Desempenho e dos Riscos Empresariais. Aprendizado: Melhoria
dos processos, dos resultados organizacionais, da satisfacdo dos clientes, da imagem organizacional
e do ambiente de trabalho.

Adocdo de critérios de gestao: desde 2008, na elaboragdo de relatérios, instituicdo e
acompanhamento de indicadores de desempenho organizacional, participacdo de premiacdes
externas. Aprendizado: Novas formas de gestdo, sistema de medicdo de desempenho com analises
critica sistematica.

Avaliacdo Externa e Interna da Qualidade: desde 2008, os relatérios de avaliacdo do PNQS e do
PCE (externo) e internos sdo analisados pelo Comité da Qualidade, onde s&o 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 autoestima dos servidores.

Instituicdo do controle interno da autarquia  : desde 2010, o controle interno foi instituido com o
proposito de fiscalizar as atividades desenvolvidas, principalmente nas areas de contabilidade, RH,
faturamento, compras e licitagbes. Aprendizado: orientagcdo aos setores administrativos para
prevencdo de irregularidades, maior seguran¢a nas informacdes fornecidas ao controle interno do
municipio e ao TCE/SC.

Além dos mecanismos citados anteriormente, propostas de melhorias no sistema de Gestdo da
Qualidade podem ser aduzidas tempestivamente, pelas partes interessadas, a Diretoria, a Assessoria
da Qualidade, aos membros do Comité da Qualidade ou a qualquer servidor que as remetera a
insténcia superior imediata para andlise e, caso viavel, posterior adocdo. Para isso, 0 Padrdo de
Trabalho - 1.07 — Relacionamento com os Clientes, padroniza esta pratica. Como exemplo, pode-se
citar a instituicdo da “Tarifa Social”, referendada pelo Poder Instituidor em 2004, a “Tarifa Comercial
II” (para pequenos comeércios), solicitada pelos clientes em 2007 e a ampliagdo do horario de
atendimento ao publico feito a partir de 2009, implantagédo de posto de atendimento no municipio de
Luzerna, com inicio de funcionamento previsto para abril/2012.

Boas praticas de gestdo sdo buscadas continuamente em eventos do setor e em organizacdes
externas congéneres reconhecidas e/ou que se destacam em alguma atividade, cujo objetivo é
melhorar os processos principais do negdcio e os processos de apoio, contribuindo para a pratica do
aprendizado organizacional. A selecédo é feita a partir dos seguintes critérios: Ser uma organizacao do
setor de saneamento vencedora de prémios de exceléncia na qualidade, PNQS, GesPublica, PCE
elou outros prémios alinhados aos fundamentos da Fundagdo Nacional da Qualidade. Além disso,
sdo selecionados, prioritariamente, sistemas publicos municipais com porte superior ao do Simae e
com atuagdo em abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

A obtengcdo das informacdes associadas as boas praticas de gestdo € realizada através da
participacdo de servidores em eventos, visitas de benchmarking, feiras do setor, féruns de gestdo da
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gualidade, grupos de trabalho como a Funasa, a Assemae (estadual e nacional) e relatérios de
gestdo de organizacdes congéneres, material técnico e publicacdes cientificas.

| 1.3 Anélise do desempenho da organizac&o

a) ldentificagdo das necessidades de referenciais ¢ = omparativos para andlise do desempenho
operacional e estratégico: A identificacdo das necessidades de informagfes dos referenciais
comparativos pertinentes é feita a partir das diretrizes estratégias do Simae, focadas principalmente
na visdo que intui o alcance do status de referéncia nacional entre os servicos publicos municipais
que atuam em servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario. Considera-se também o
plano de metas e seus respectivos indicadores de desempenho, planejado anualmente para as
dimensdes operacionais e estratégicas do negécio do Simae. Para a comparagédo, no final de cada
ciclo de planejamento, sdo utilizados os referenciais comparativos pertinentes selecionados para
comparar os resultados atingidos e definir as metas para o exercicio seguinte.

A determinacdo dos resultados mais importantes a serem comparados tem como base os indicadores
que compBem o Guia de Referéncia e Medicdo de Desempenho (GRMD), indicados como
obrigatérios para o Nivel Il do PNQS, visto que eles representam as necessidades do setor de
saneamento brasileiro e serem referendados pelo Comité Nacional da Qualidade da ABES. A
avaliacdo comparativa € realizada anualmente e os referenciais comparativos pertinentes sao
selecionados a cada ciclo, incentivando a busca da exceléncia organizacional e o atendimento da
visdo do Simae.

Sao critérios de identificacdo das organizagfes consideradas como referenciais comparativos
pertinentes e obtenc&o das informacdes pelo Simae:

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 reconhecida pelo PNQS da ABES ou Prémio da Qualidade na Gestdo Publica (do
Ministério do Planejamento) ou Prémio Catarinense de Exceléncia, em nivel(is) superior(es)
a(os) reconhecimento(s) conquistado(s) pelo Simae, no Gltimo ciclo de premiacéo;

iv. Ter os resultados disponibilizados publicamente de forma direta (Relatérios) ou indireta (SNIS,
PNQS, Gespublica ou PCE);

v. Ser um sistema municipal ou intermunicipal de saneamento, exceto se ndo houver vencedores
Em 2011, no encerramento do quarto trimestre, ultima analise critica de desempenho anual, foram
coletadas informacdes do SNIS, de relatérios de gestdo de empresas premiadas no nivel Il e I
PNQS_2011, lancados em matriz e selecionados pelos critérios definidos para comparacao.

b) Avaliacdo do desempenho operacional e estratégic o da organizacdo: Desde 1997, a avaliacédo
de desempenho operacional e estratégico é realizada através de reunifes entre diretorias e
posteriormente com o envolvimento da geréncia. A partir de 2006, com a implantacdo do Programa
da Qualidade a avaliacdo ocorre mensalmente em reunido da diretoria, em nivel estratégico, e
posteriormente, em nivel operacional, o diretor de area com seus gerentes definem e priorizam acdes
com vistas a atender as metas setoriais. Trimestralmente em reunides de andlise critica séo avaliados
todos os indicadores de desempenho, conforme estabelecido no Padrdo de Trabalho - 1.08. Para os
indicadores que apresentam resultados 5% inferiores a meta, sdo abertos planos de a¢do para
reconducdo dos mesmos ao patamar de atingimento. 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 informacgdes séo langcadas 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 dos indicadores do SMD, disponivel na rede interna
e nas andlises criticas de desempenho. Todos os dados ficam disponiveis para consulta online e
cada interessado tem acesso as informacdes e simulagdes.
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PROGRAMA DA QUALIDADE SIMAE
SISTEMA DE MEDICAO DE
DESEMPENHO - 2011

UNIDADE DE MEDIDA
Porcentagem

INDICADOR

indice de atendimento urbano de Esgoto

HISTORICO DO INDICADOR

META

2008 | 2009 | 2010

Meta 2011

23.60% | 33.45% | 34.90%

37.00%

SENTIDO

Desempenho

PERIODO

Acumulado

Desempenho
Simulado

Meta Anual

1o TRIM

38.01%

38.01%

37.00%

20 TRIM

38.22%

38.12%

37.00%

30 TRIM

39.25%

38.49%

37.00%

40 TRIM

40.66%

40.66%

37.00%

40.00%

35.00%

mDesempenho Acumulado

Desempenho Simulado

HMeta Anual

41.00%

40.00%

30.00%

39.00%

25.00%

20.00% A 38.00% 1

15.00%
° 37.00% A
10.00% A

0 <
5.00% 1 36.00%

0.00% - 35.00% -

2008 2009

2010

Meta 2011 1o TRIM 20 TRIM

30 TRIM

40 TRIM

ANALISE CRITICA DO DESEMPENHO

RESULTADO SUPERIOR A
META

ACAO

MANTER AS ACOES

Figura 1.3.b — Estrutura dos Indicadores do SMD

Para a contextualizacdo da andlise critica, sempre que necessario, sdo consideradas uma série de
varidveis internas e externas, entre elas destacam-se: demandas setoriais, capacitacdo dos
servidores, tecnologia disponivel, infraestrutura, disponibilidade de recursos financeiros, capacidade e
qualidade da 4gua dos mananciais, captacdo de recursos ndo onerosos, situacdo socioeconémica da
populacao, elevacdo dos custos das despesas com servicos e insumos, disponibilidade de energia
elétrica, entre outros.

Os referenciais comparativos pertinentes séo utilizados também com o objetivo de avaliar os
principais requisitos das partes interessadas. A forma de utilizagcao esta associada a elaboragdo das
metas anuais por meio dos patamares estabelecidos para o crescimento, considerando metas
progressivas positivas ou de atenuacdo para metas regressivas. A avaliagdo considera também, os
referenciais comparativos pertinentes (descritos no item 1.3.a) para analise desempenho operacional
e estratégico considerando o nivel atual dos resultados e o atingimento dos objetivos e das
estratégias.

Em 2011, foram instituidos Tutores para cada perspectiva/propésito (Clientes e Mercado, Econémicos
e Financeiros, Pessoas, Fornecedores, Processos do Negécio, Processos de Apoio e Sociedade),
cuja funcdo é monitorar a alimentacdo do SMD, elaborar e acompanhar os planos de acdo e
apresenta-los nas reunidoes de analise critica.

c) As decisBes decorrentes da analise de desempenho da organizacdo sdo comunicadas a
forca de trabalho, em todos os niveis da organizacd o0 e a outras partes interessadas, quando
pertinente: as decisdes decorrentes da analise critica séo registradas em atas de reunides de andlise
critica, que sdo disponibilizadas aos membros do comité (corpo gerencial) e servidores lotados em
setores estratégicos (contabilidade e RH). Cabe aos diretores e/ou gerentes a comunicacdo das
decisdes a toda forca de trabalho durante as reunides setoriais. Apos as reunibes, relatérios e
demonstrativos dos resultados s&o disponibilizados nos murais setoriais. Quando as decisfes
decorrentes da andlise critica impactam em um numero expressivo de servidores, a Diretora
Presidente convoca e repassa as informacgdes em reuniéo especifica. As demais partes interessadas,
guando pertinentes, sdo comunicadas através de mecanismos descrito em 1.2.b.

d) Acompanhamento da implementacéo das decisdes dec  orrentes da analise do desempenho
da organizacdo: as decisBes decorrentes das reunides de andlise de desempenho, além de
registradas em ata, sdo desdobradas em planos de agdo com a definicdo de responsavel(is) para a
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sua elaboracdo e execucdo. O acompanhamento da implementacdo das a¢Bes ocorre nas reunifes
mensais do Comité da Qualidade e os planos de acédo ficam disponiveis para acompanhamento da
diretoria e demais setores na rede interna de computadores, permitindo a consulta pelos servidores
interessados. O planejamento e a execuc¢éo dos planos de acéo sao feitos utilizando-se a abordagem
do PDCA. Outras a¢bes pontuais sdo tomadas no proprio férum de avaliacgdo do desempenho
(Comité da Qualidade) quando verificada a necessidade de adequacdes, entre elas: adequacdo as
metas, alteracdo em calculos ou métodos de alimentacdo dos indicadores, ajustes em acles
decorrentes do plano de acao existente, adocdo de acdes corretivas, se necessario. A supervisao da
implementacao das ag@es incluidas nos planos é efetuado pela Assessoria da Qualidade e diretorias,
periodicamente.
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2. ESTRATEGIAS E PLANOS

[ 2.1 Formulagao das Estratégias

a) Analise do ambiente externo: O Simae, desde a sua fundagdo (1971), define, revisa e atualiza
suas estratégias organizacionais durante o ciclo de planejamento operacional e financeiro. Até 2005,
a analise do ambiente externo era realizada em reunides com a participacdo da direcdo e
coordenadorias (atualmente designados como diretoria). Essas reunifes ocorriam principalmente no
periodo de elaboracéo do Plano Plurianual (PPA), da Lei de Diretrizes Or¢camentarias (LDO) e da Lei
Orcamentaria Anual (LOA).

Com a implantagdo do Programa da Qualidade, no més de setembro de 2006, envolvendo 24
servidores, com pelo menos um representante de cada cargo, houve a elaboragcédo do Planejamento
Estratégico para o periodo 2007/2012. Foram quatro workshops findados em dezembro do mesmo
ano. As atividades contaram com duas consultorias, uma em gestdo da qualidade e outra técnica
operacional do setor de saneamento basico. A partir da elaboracdo, a revisdo ocorre bianualmente,
nos anos pares, conforme Padréo de Trabalho - 1.05 — Planejamento Estratégico.

Na analise do ambiente externo sdo considerados 0s aspectos mais importantes para a construcéo
de cenarios e tendéncias, dentre eles destacam-se: mercado de atuacdo, evolucdo tecnoldgica,
diagnéstico do Sistema Nacional de InformacSes sobre Saneamento (SNIS), cenario
macroecondmico, crescimento populacional, aspectos ambientais e legais, avancos tecnolégicos,
fontes alternativas de abastecimento de agua, Planos Municipais de Saneamento Basico, forca de
trabalho disponivel, pesquisas de mercado, visitas de benchmarking, contato com as partes
interessadas (fornecedores, poder Instituidor) e do histérico de atuacéo do Simae nos ultimos anos.
No processo de planejamento de 2010 foram realizadas trés palestras &ncoras com 0 grupo: uma
delas relacionada ao panorama do saneamento basico (tendéncias e macro cenarios), uma sobre as
tecnologias modernas aplicadas aos processos principais do negécio e de apoio e outra sobre os
Planos municipais de Saneamento Basico dos trés municipios atendidos pelo Simae. A partir das
analises destas palestras foi realizado o planejamento com foco em 2030.

Da analise do ambiente externo foram obtidos os direcionadores do planejamento estratégico, os
quais foram classificados em oportunidades e ameacas a consecu¢do da missao e atingimento da
visdo do Simae.

b) Andlise do ambiente interno da organizacéo

A analise do ambiente interno ocorre desde 2006, concomitante ao processo de analise do ambiente
externo, resguardados os limites de analise. Especificamente, nesta fase sdo consideradas as
informacdes referentes aos resultados das pesquisas de Clima Organizacional e de Mercado,
experiéncia profissional da forca de trabalho, tecnologia utilizada nos processos principais do negécio
e de apoio, estrutura fisica, as competéncias essenciais associadas ao abastecimento de agua e
esgotamento sanitario, busca da melhoria dos resultados operacionais e estratégicos, os beneficios e
estimulos oferecidos aos servidores, descritos no item 6.1.d.

Da analise do ambiente interno obtiveram-se os direcionadores do planejamento estratégico, os quais
foram classificados em for¢as e fraquezas a consecucao da misséo e o alcance da visédo do Simae.

c) Avaliacdo das alternativas decorrentes das anali ses dos ambientes e da definicdo das
estratégias: A elaboracéo do PE foi iniciada em 2006, para o periodo de 2007-2012, revisada no final
de 2008 para o periodo de 2009-2012 e em 2010 para o periodo de 2011-2030. A revisao do PE em
2010 foi mais abrangente, além das variaveis consideradas anteriormente houve a necessidade de
inclusdo de alternativas para atendimento as metas estipuladas nos Planos Municipais de
Saneamento Basico aprovados nos trés municipios de atuagdo, para cumprimento no periodo de 20
anos (parte interessada: poder Instituidor, sociedade, servidores). O Padrdo de Trabalho — 1.05
Planejamento Estratégico determina a metodologia, periodicidade e fatores a considerar na andlise
dos ambientes e definicao das estratégias.

A avaliacdo das alternativas decorrentes da analise dos ambientes externo e interno foi realizada
inicialmente com a aplicacdo da ferramenta técnica nominal de grupo (TNG) com o objetivo de
priorizar as informag@es levantadas nos workshops de planejamento. Posteriormente, a analise do
ambiente externo e interno, foi adotada a matriz SWOT® com objetivo de correlacionar as

4 A SWOT é um acrénimo de: Strengths (S), Weaknesses (W), Opportunities (O) e Threats (T) que possui como tradugao
Forc¢a, Fraqueza, Oportunidade e Ameaga, respectivamente
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oportunidade e ameagas com as forcas e fraquezas, definindo com isso, os fatores criticos de
sucesso (FCS) considerados como direcionadores na elaboracéo de estratégias e objetivos.

As estratégias do Simae sao definidas a partir dos FCS, obtidos na avaliagdo dos ambientes e
indicam os caminhos a serem seguidos para a consecuc¢do dos objetivos estratégicos. Devido a
natureza juridica do Simae e 0s servicos prestados em abastecimento de agua e esgotamento
sanitario sdo considerados conjuntamente aos FCS, os fundamentos da Administracdo Publica no
processo (Legalidade, Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Eficiéncia).

Os objetivos estratégicos, suas respectivas estratégias e as areas envolvidas no processo de
execucado das estratégias estao apresentados na Tabela 2.1.c.

Objetivos

1 — Maximizar os
investimentos com
recursos proprios

Estratégias

- Aumentar a geracao interna;

- Melhorar a margem de contribuicéo;
- Reduzir e controlar as perdas;

Areas envolvidas
Diretora Presidente
Diretor Adjunto
Diretora Administrativa
Diretor Técnico

2 - Manter a
efetividade dos custos
e tarifas

- Manter a eficiéncia e qualidade dos produtos e servigos;

- Universalizar os servicos de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitario;

- Manter a autossustentabilidade econdmica e financeira;

- Garantir a atualizagdo das tarifas em indices ndo inferiores a
inflagcéo anual;

- Reformular o sistema de custos;

Diretora Presidente
Diretor Adjunto

3 - Universalizar os
servicos de
abastecimento de
agua

- Expandir o sistema de abastecimento de agua;

- Aumentar o nimero de clientes;

- Melhorar a eficiéncia da micromedicao;

- Aprimorar a mobilidade de atendimento aos clientes;
- Melhorar a satisfacdo dos clientes;

Diretora Presidente
Diretoria Técnica

4 — Universalizar os
servicos de
esgotamento sanitario

- Expandir o sistema de esgotamento sanitario;

- Aumentar o nimero de clientes;

- Incentivar a populacao para efetuar a liga¢éo na rede de esgotos;
- Aprimorar a mobilidade de atendimento aos clientes;

- Melhorar a satisfagéo dos clientes;

Diretora Presidente
Diretoria Técnica

5 — Melhorar a
eficiéncia operacional

- Aperfeicoar o sistema de operacéo e distribuicdo da agua;

- Fortalecer o Programa de reducéo e controle de perdas;

- Garantir a qualidade da &gua distribuida;

- Garantir a coleta, o tratamento e a disposicao final dos efluentes de
acordo com os padrées vigentes;

- Manter a regularidade e continuidade no abastecimento de agua,
coleta e tratamento de esgoto sanitéario;

- Implementar a padronizagéo dos processos administrativos e
operacionais;

- Aprimorar a mobilidade de atendimento aos clientes;

- Avaliar sistematicamente a satisfacdo dos clientes;

Diretor Adjunto

Diretoria Técnica
Diretoria Administrativa
Assessora da Qualidade

6 — Promover o
desenvolvimento e a
satisfacdo das
pessoas

- Promover programas de capacitagdo profissional que fortalecam a
comunicagéo interna, o desenvolvimento e a satisfacao profissional;

- Conscientizar continuamente os servidores visando a realizacédo das

atividades com qualidade;

- Avaliar sistematicamente o Clima Organizacional;

- Promover ag6es de melhoria da qualidade de vida extensivas as
familias;

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

- Avaliar sistematicamente os aspectos potenciais causadores de

impactos de saude e seguranga ocupacional advindos das atividades

operacionais;

Diretoria Técnica
Diretoria Administrativa

7 — Desenvolver acdes
internas e externas de
preservacao e
recuperacéo do meio
ambiente

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

- Promover programas internos e externos de educacgao sanitaria e
ambiental,

- Realizar parcerias institucionais visando a execugéo de acoes
sanitarias e ambientais;

- Envolver a comunidade e os Servidores em ac6es de consciéncia
socioambiental.

Diretoria Técnica
Diretoria Administrativa

A tabela 2.1.c — Objetivos estratégicos, suas respectivas estratégias e as areas envolvidas no processo de
execuc¢do das estratégias.

Os riscos empresariais (item 1.1c) sdo considerados no processo de formulacdo das estratégias
através da analise das dimensdes (Negocio, Operacional, Financeira, Saude e Seguranca no
Trabalho e Ambiental) e os potenciais impactos na consecucdo dos objetivos estratégicos.

7

Complementarmente, a sustentabilidade do negocio € considerada por meio de estratégias que
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fortalecem a perenidade e a universalizagcao dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, e as partes interessadas por meio do atendimento de suas principais necessidades e
expectativas descritas no Perfil organizacional.

| 2.2 Implementagéo 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: O Simae
elabora a cada quatro anos o PPA e desdobra anualmente as metas utilizando a LDO e realizando as
acles a partir da LOA. Apos elaboracao do PE, em 2006, foram definidos, pelo Comité da Qualidade,
os indicadores de desempenho para monitorar uma série de metas definidas no PE, as quais visam
atender os objetivos estratégicos.

Em 2006, a partir da adocdo dos indicadores estratégicos e operacionais, foram definidas as metas
de curto (2007 e 2008), médio (2009 e 2010) e longo (2011 e 2012) prazos. Nesse periodo foi
estabelecido o Sistema de Medicdo de Desempenho — SMD, disponivel na rede interna de
computadores, para lancamentos de dados mensais e andlise critica do desempenho trimestralmente.
Os indicadores de desempenho foram classificados nas perspectivas/propésitos: Clientes e Mercado,
Econdmicos e Financeiros, Pessoas, Fornecedores, Processos do Negdcio, Processos de Apoio e
Sociedade.

A partir da revisdo do PE de 2010, as metas foram alinhadas aos objetivos estratégicos visando
melhorar a sua gestdo e controle dos resultados. Atualmente, as metas estdo definidas para o curto
prazo (2012) e para o longo prazo (2013 a 2015). Foram utilizadas na parametrizacdo das metas de
curto e longo prazos: a série historica dos resultados alcangados, as tendéncias macroecondémicas,
disponibilidade e planejamento financeiro, infraestrutura, tecnologia, For¢ca de Trabalho, dados do
SNIS, referenciais comparativos e o0s requisitos das partes interessadas.

Os resultados alcancados pelos referenciais comparativos e a sua associagdo com as necessidades
das partes interessadas servem de base métrica e estimulam metas desafiadoras em busca do
atingimento da visao organizacional.

Com intuito de melhorar o envolvimento dos setores diretamente ligados aos indicadores de
desempenho, foram designados em 2011, tutores por dimensbes (perspectivas/propésitos) de
avaliacdo. Em 2012, como melhoria decorrente do aprendizado foi readequado a tutoria pela
pertinéncia dos indicadores.

Como forma de incutir nas liderancas a necessidade de atingimento dos objetivos e indicadores foi
estabelecido o Padrédo de Trabalho — 1.14 — Sistemas de Reunides Internas, sendo que mensalmente
sdo discutidas e analisadas as acdes do planejamento entre diretorias e gerentes e estes disseminam
as mesmas em reunides setoriais com o objetivo de engajar o envolvimento de toda a Forca de
Trabalho no processo.

O quadro 2.2.al apresenta o plano de metas para o curto e longo prazos, os principais indicadores e

seu alinhamento estratégico e o quadro 2.2.a2 apresenta as acdes e 0s projetos planejados para a
implementacédo das estratégias, acompanhados dos recursos financeiros alocados.
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ALINHAMENTO UNIDADE DE CURTO
ESTRATEGICO DEFINIGAO DO INDICADOR MEDIDA PRAZO LONGO PRAZO
5.1|5.2(5.3]5.4/5.5|5.6|5.7 2012 2013 2014 2015
X Indice de reclamacdes. [gerais, funcionais, falta d e agua e agua Recl/Li
amarela] 9 0.054 0.054 0.054 0.054
X indice de satisfacéo dos clientes % 83.7% 86.2% 86.2% 88.8%
X indice de favorabilidade da imagem da organizagéo % 90% 90% 90% 90%
X X |indice de atendimento urbano em esgotamento sanit ~ &rio % 43.6% 46.6% 49.9% 53.4%
X X |indice de tratamento do esgoto gerado % 54.9% 58.7% 62.9% 67.3%
X indice de atendimento urbano de agua % 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
X indice de atendimento total de 4gua % 92.8% 93.3% 93.8% 94.3%
X indice de Satisfagdo de Pés-Venda ( PTA - 3.07e FR D 3.07 01) % 90% 90% 90% 90%
X X Despesas totais com 0s servicos por m3 R$/m?® 1.53 1.55 1.57 1.58
X | X Indicador do nivel de Investimentos % 28.0% 28.5% 29.0% 29.5%
X Indicador dias de faturamento comprometidos com con tasa Diag/ano
receber 8.32 7.82 7.32 6.82
X indice de produtividade da forca de trabalho L{g./ Emprego 261.7 263.7 265.7 267.7
X indice de satisfagdo dos Servidores % 83.7% 83.7% 86.2% 86.2%
X Coeficiente de gravidade de acidentes Dia / Milhdo_  h 107.4 102.0 91.8 82.6
X Indice de afastamento por Doengas Ocupacionais (ite  m 6.2 da Guia H_oras/ 20.0 19.0 181 171
de Pericia) Servidor/ano
X Indllce de afflls‘tamento por Outr:dleoengas citadas no item 6.2 da Horas/ 20.0 19.0 181 171
Guia de Pericia ou Atestado médico com afastamento e sem Servidor/ano
X indice de produtividade de pessoal equivalente Lig. / Emprego 196.9 198.9 200.9 202.9
indice de conformidade da quantidade de amostraspa  ra afericdo o " 5 o
X da qualidade da &gua distribuida (Rede) % 100% 100% 100% 100%
Incidéncia das andlises de afericdo da qualidade da  agua o o o
X distribuida fora do padréo (Rede) % < 5% < 5% <5% < 5%
X X Remogéo de carga poluente do esgoto recebido na est  acédo de %
tratamento ° 80.0% 80.0% 80.0% 80.0%
X Tempo médio de execugéo de ligagdo de agua h/ Lig 190.0 171.0 153.9 138.5
X Tempo médio de execugéo de ligacdo de esgoto sanit  ario h/ Lig 87.5 83.1 79.0 75.0
X Incidéncia de reclamacoes sobre qualidade da agua % 0.064% 0.061% 0.058% 0.055%
X Incidéncia de reclamagées sobre falta de dgua % 0.475% 0.466% 0.456% 0.447%
.- ~ . h/Servigo
X Tempo médio de execugdo dos servigos Executado 41.50 39.43 37.45 35.58
X X [Continuidade no abastecimento de agua % 100% 100% 100% 100%
A Extrav / Km
X X |Incidéncia de extravasamentos de esgotos rede 132 105 1.19 113
X X |Indicador de perdas totais de agua por ligacéo L/L  ig/Dia 250.98 245.96 241.04 236.22
X Indice de conformidade da quantidade de amostraspa  ra aferigdo %
da qualidade da &gua tratada (ETA) 100% 100% 100% 100%
X X Efetividade da reducdo de carga poluente do esgoto coletado na %
rede 80.0% 80.0% 80.0% 80.0%
X Incidéncia das andlises fora do padréo para aferigd o da qualidade %
da agua tratada (ETA) < 5% < 5% < 5% < 5%
X X indice de macromedicado % 100% 100% 100% 100%
X X indice de hidrometragao % 100% 100% 100% 100%
X X Consumo médio de energia elétrica kWh / m? 0.400 0.394 0.388 0.382
X X |indice de reparos pro ativos % 10.20% 11.27% 12.45% 13.76%
X Comprometimento da forga de trabalho com asdiretr  izesdo Simae % 86.0% 86.0% 88.6% 88.6%
X Projetos implantados no prazo (Projetado  versus executado) % 85.0% 90.0% 95.0% 100%
X[ X Evolucdo da Pontuacgdo Geral do Sistema de Gestdao P ontos 70% 73.5% 77.2% 81.0%
X Indicador de sangdes e indenizagdes % 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
X |Indicador de mitiga¢do de impactos ambientais % 77.5% 81.4% 85.4% 89.7%
X Incidéncia de processos judiciais recebidos julgado s como Ocor/ano / 1000
procedentes hab 0.00 0.00 0.00 0.00
X indice de comprometimento de renda familiar % 1.32% 1.32% 1.32% 1.32%
X |Indicador de parcerias socioambientais ativas Unida  des 2 3 4 5
X indice de atraso nas entregas dos fornecedores % 9.0% 8.7% 8.5% 8.2%
X indice de insumos quimicos entregues fora da espec  ificagdo % 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
X Indice de insumos criticos ndo quimicos entregues f ora de %
eﬁecificagéo 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
X Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores % 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
X X indice de Desempenho de Fornecedores Prestadores  de Servigo % 95% 95% 95% 95%
X X Custo do tratamento de agua R$/ m? 1.34 1.43 1.52 1.62
OBJETIVOS ESTRATEGICOS: 2011 - 2030
5.1 Maximizar os investimentos com recursos proprios
5.2 Manter a efetividade dos custos e tarifas:
5.3  Universalizar os servigos de abastecimento de &g  ua;
5.4  Universalizar os servi¢os de esgotamento sanitar  io;
5.5 Melhorar a eficiéncia operacional;
5.6  Promover o desenvolvimento e a satisfacdo daspe  ssoas;
5.7 Desenvolver acdesinternas e externas de preservacd o e recuperagdo do meio ambiente.

Quadro 2.2.al - Plano de metas para o curto e longo prazos com os principais indicadores de desempenho
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OBJETIVO DISPONIBILIDADE
ESTRATEGICO PROJETOS PARA 2012 FINANCEIRA (R$)
- Aquisigdo de software de gest&o corporativa com maédulos de

Me}nter a efetividade dos custos e Pllnejgmento Estratégico,gAvaIia(;éopde Desempenho e 45.000,00

tarifas P s
Andlise Critica.
Ampliacdo e melhorias nas Redes de Agua (implantacéo de 165.000,00
novas adutoras)
Aqms!gao do painel dgz _comando, barriletes, bombas e 480.000,00
materiais para elevatdrias.
Contratacéo para estudo de solo para instalacdo de novos

. . . reservatorios 10.000,00

Unlversgllzar 0S Servicos de Contratacéo de projeto e base para novos reservatorios 212.000,00

abastecimento de agua Construcdo de novas elevatdrias de dgua — obra fisica 70.000,00
Aquisicdo de Reservatério de Agua Tratada 2.000.000,00
Projeto estrutural da nova captacéo de agua 10.000,00
Projeto estrutural para casa de forca 8.000,00
Aguisicdo de material para novas ligacdes de dgua 30.000,00
Aguisicdo de material para adutora das EATs até RAPs 110.000,00
Cont'ratagao de projeto de rede coletora nas margens do Rio 35.000,00
do Tigre
Construgdo do pré-tratamento de esgoto na ETE 337.500,00

. . . Retirada do lodo da ETE 263.000,00

Universalizar os SEIVICoS de Aquisicdo de bombas, painéis e barriletes para elevatorias de

esgotamento sanitario esgoto ' 175.000,00
Aguisicdo de materiais para novas ligacdes de esgoto 75.500,00
Construgdo de elevatérias de esgoto 50.000,00
Aguisicao e instalacdo de ETE compacta 300.000,00
Aquisicdo de hidrébmetros 112.500,00
Readequacéo do cadastro técnico georreferenciado 150.000,00
Montagem de barriletes das elevatérias de agua 50.000,00
Elevacdo e urbanizacéo de reservatério 45.000,00
Aguisicdo de equipamentos para servicos administrativos 40.000,00

Melhorar a eficiéncia operacional Aguisicdo de vélvulas redutoras de pressao 40.000,00
Sistema de telesuperviséo para reservatérios 24.000,00
Sistema de telesuperviséo para elevatérias de esgoto 60.000,00
Aguisicdo de macromedidores para elevatérias de esgoto 45.000,00
Aguisicado de software para supervisério de esgoto 50.000,00
Melhorias na infraestrutura da ETA 100.000,00
Urbanizacdo das unidades operacionais do Simae 225.200,00

Melhorar o grau de satisfagdo da Aplicacdo do plano de capacitacdo 37.000,00

forca de trabalho Aplicacdo de Pesquisa de Clima Organizacional -X-

Zéor:?ggg:viggisc;gt&rgizs: meg;er:?eas Disponibilizacédo de informac¢des para os clientes 5.000,00

Quadro 2.2.a2 — Acdes e projetos planejados para a implementacéo das estratégias

b) Alocacdo dos recursos para assegurar a implementagcd 0 dos planos de acdo: 0S recursos
financeiros sdo advindos basicamente das faturas de servigos (fornecimento de agua tratada e
esgotamento sanitario) e determinados sua aplicagdo na elaboragcdo do PPA onde sdo definidas as
diretrizes, os objetivos e as metas para o periodo de quatro anos. As acdes do PPA iniciam 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 gestao 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 setembro
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 diretoria do Simae define as prioridades de investimentos, considerando os objetivos estratégicos,
as metas, as tendéncias macroecondmicas e tecnolégicas, a disponibilidade e planejamento
financeiro, a infraestrutura, a Forca de Trabalho, os referenciais comparativos e 0s requisitos das
partes interessadas. Projetos estratégicos de melhoria e expanséo da infraestrutura sdo submetidos
de acordo com a oferta a organismos governamentais e de fomento, visando angariar recursos para
investimento em saneamento basico, priorizados os de carater ndo onerosos. Em 2011, para
aplicacdo em 2012 foram aprovados projetos de ampliagdo dos servicos, com recursos do PAC2
(Funasa) para Luzerna na ordem de R$ 1.368.810,75 e para Herval d'Oeste na ordem de R$
8.238.161,5, ambos para ampliacao da infraestrutura de esgotamento sanitario.

Em reunides de analise critica sdo avaliadas as metas associadas aos planos de investimento,
possibilitando identificar o atendimento das prioridades e a utilizacdo dos recursos de forma efetiva,
com vistas ao planejado e or¢cado no plano de a¢éo de investimentos.
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¢) Comunicacéo das estratégias, metas e os planos d e agdo as pessoas da Forca de Trabalho

e demais partes interessadas, quando pertinente: Até o final de 2005 a Diregdo fazia um resumo
de investimentos ocorridos no ano e previsao para 0 ano seguinte e apresentava aos servidores em
reunies gerais de encerramento do exercicio. Enquanto que, para os Poderes Executivos e
Legislativos dos trés municipios de atuacéo o fazia em reunides previamente agendadas. A partir de
2006, em reunido geral, a Diretora Presidente apresenta a todos os servidores, um balanco das
atividades findadas e as acdes programadas para o ano seguinte. ApGs a elaboracdo do PE, em
2006, utilizando espaco na mesma reunido geral, foi entregue a todos os servidores um exemplar das
“Diretrizes Estratégicas”, e por meio de apresentacBes ludicas foram sensibilizados quanto a
importéncia, as inter-relagbes, a abrangéncia das mesmas e como elas seriam aplicadas a partir
daquele momento. No inicio de 2007, com a elaboracdo da primeira versdo do PE, todos os
servidores receberam o exemplar impresso do Plano Estratégico 2007/2012 o qual foi apresentado e
discutido em reunido geral pela Direcdo do Simae. Em 2009, os servidores foram convocados para
participar de reunido geral com o objetivo de apresentar a 12 revisdo do Plano Estratégico, sendo
entregue uma copia revisada a todos os presentes, com apresentacdo e explicacées detalhadas
realizadas pela Direcédo e Assessoria da Qualidade. Na reunidao geral de final do exercicio, em 2009,
além do balanco das atividades e desembolso financeiro ocorrido no periodo e o planejamento para o
exercicio seguinte foi entregue a todos os servidores um documento impresso contendo informacdes
detalhadas das acdes realizadas, bem como das metas do ano seguinte. Em 2010, foram
disponibilizadas em destaque, as metas relativas a cada setor, proporcionando melhor compreensao
por parte dos servidores. Durante 0 ano de 2011, ap6s a reunido de andlise critica, cada gerente de
setor disponibiliza a copia no mural e repassa com maior énfase as informacdes nas reunides
setoriais mensais. Tais reunibes proporcionam maior integracdo da equipe, a visualizagdo e
entendimento das a¢Bes que estdo sendo desenvolvidas para atingimento e superacdo das metas.
Os planos de acao também sado repassados durante as reunifes com intuito de explicar como serao
realizadas as tarefas para atingir a meta que estd com resultado planejado aquém, além das
responsabilidades de gestédo dos referidos planos.

No final de 2011, a reunido foi realizada no dia 29 de dezembro e nela foram explicadas
detalhadamente as atividades realizadas, os investimentos financeiros, o comprometimento da equipe
e demais acfes relevantes a execucdo dos planos anuais, bem como o planejamento para 2012. O
plano de metas, que é parte integrante do Sistema de Medicdo de Desempenho (SMD) possibilita o
desdobramento em metas setoriais, as quais ficam expostas nos murais e disponiveis para consulta
na rede interna.

As estratégias, as metas e os planos de acao sdo comunicados as demais partes interessadas em
visitas ao Simae, eventos, feiras e outras ocasides especiais. O quadro 2.2.c apresenta 0s principais
canais de comunicacgédo das estratégias, metas e planos de a¢fes as partes interessadas.

Canais de Comunicacao

Periodici dade

Partes Interessadas

Emissoras de radio (Lider e Diaria Todas
Catarinense)

Jornais de circulagdo estadual e Diaria Todas

regional

Informativo SIMAE Anual Clientes, sociedade, Poder
:Jrgrp:;lees&slgsétcg;poratlvos (Manuas, Instituidor e Forga de trabalho
Palestras do programa de Tempestiva Servidores
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
Disponibilizagdo de informagdes Continua Servidores
na rede interna de computadores

Planos Municipais de Saneamento Revisédo a cada 04 anos Todas
Basico (Elaborados)

Reunid es externas com entidades, Tempestiva Todas
comunidades e organizagfes do

setor de saneamento

Dia Mundial da Agua Anual Todas

Quadro 2.2.c - Canais de comunicagdo das estratégias, metas e planos de acao
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d) Monitoramento da implementacao dos planos de acd  o: Desde 2007, os resultados negativos
dos indicadores de desempenho servem de base para a elaboracdo dos planos de acdo. O
monitoramento da implementacdo ocorre mensalmente pela Assessora da Qualidade e pelos tutores
das metas e trimestralmente nas reunies de andlise critica de desempenho pelo Comité da
Qualidade. Juntamente com a analise critica de desempenho sédo analisados também os resultados
dos riscos empresarias de acordo com o Padrao de Trabalho -1.08.

Os planos oriundos de outras a¢cées monitoradas, como o planejamento de desembolso financeiro,
levantamento de aspectos potenciais causadores de impactos ambientais, sociais, de salde e
seguranca ocupacional, de Pesquisas de Mercado e de Clima Organizacional, Avaliagbes do
Programa 5S, entre outros sdo de responsabilidade do gestor direto do processo ou terdo a
responsabilidade indicada pela diretoria.

Os planos de acédo sao elaborados utilizando a metodologia 5W2H e ficam disponibilizados na rede
interna de computadores, nas pastas: SMD e Documentos da Qualidade, para a gestdo dos
responsaveis, acompanhamento dos demais setores e monitoramento por parte da Assessoria da
Qualidade e Diretoria. Até 2009, os responsaveis pelos Planos de A¢édo apresentavam na reunido do
Comité da Qualidade o seu status e resultados alcangados. A partir de 2010 a pratica comegou a ser
disseminada nas Reunides Setoriais e em 2011 com a instituicdo dos tutores, a apresentacdo e o
status, quando pertinente ao setor, sao gerenciados em reunibes entre diretorias e gerentes e
gerentes e seus subordinados.
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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 (P1 - 2 e 3). Os servicos disponibilizados a clientela
destes municipios estdo associados ao abastecimento de agua e ao esgotamento sanitario. O mapa
3.1l.ailustra a delimitacao dos respectivos segmentos de mercado.

JOAGABA

HERVAL D’OESTE

Mapa 3.1.a - Segmentos de mercado

O mercado destes segmentos esté ilustrado nos gréficos 3.1.al e 3.1.a2. O primeiro apresenta o
mercado classificado por economias de agua, enquanto que o segundo, por economias de esgoto.

Economiasde Agua Economias de Esgoto

Luzerna,
955 (12%)

Luzerna,
1887 (9%)

Gréfico 3.1.al- Segmentagdo por Economias de Agua Gréfico 3.1.a2 - Segmentacdo por Economias de Esgoto

O Simae, seguindo a sistematica propria, define e classifica os tipos de ligacdo de acordo com o fato
gerador de sua situacdo. A Tabela 3.1.al apresenta o enquadramento da classificacdo das ligacdes
de acordo com o fato gerador da situacao.

Classificacéo Fato gerador

Ligacéo Factivel Possui rede de dgua e/ou de esgoto disponivel para ligacéo, mas néo esta ligada;

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

Ligacéo Ativa Possui ligagdo em rede(s) de abastecimento de agua e/ou esgotamento sanitario;

Ligacdo Suprimida Enquadram-se as seguintes situagoes:

com hidrémetro - Suspensao por falta de pagamento, fica disponivel por 150 dias, e em caso de ndo haver retorno do

cliente, é retirado o hidrémetro;
- Suspenséo do fornecimento temporario por solicitagdo do cliente, durante um periodo de 180 dias,
renovavel por mais 180 dias;

Ligacdo Suprimida Enquadram-se as seguintes situagoes:
sem hidrébmetro - Em casos de violagéo, apds constatacéo da infracdo (vistoria), retira-se o hidrdmetro imediatamente;
- Solicitacao pelo cliente para retirada definitiva do hidrémetro.

Tabela 3.1.al - Enquadramento da classificagao dos tipos de ligagbes

Sao considerados clientes-alvo todas as pessoas fisicas e juridicas nos trés municipios de atuacao do
Simae, classificados como ativos, factiveis e potenciais além dos que utilizam fontes alternativas de
consumo e/ou de abastecimento (pogos profundos e agua mineral), os quais podem ser definidos
também como clientes da concorréncia.

23



Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto — SIMAE
Relatério de Gestdo — PCE 2012 Nivel Il — 500 Pontos

Em 2010 e 2011, com a elaboragdo e aprovagdo dos Planos Municipais de Saneamento Basico, foi
definido que no prazo de 20 anos (até 2030) o Simae deve universalizar o atendimento de agua
tratada, coletar, tratar e destinar adequadamente o esgoto sanitario, os quais também fazem parte
dos objetivos estratégicos do Simae.

Para possibilitar o acesso aos servigos, os clientes sao agrupados por categorias de consumo de
acordo com o tipo do imével e/ou atividade juridica. O consumo de agua é cobrado conforme a
categoria a qual o cliente é enquadrado. O Quadro 3.1.al ilustra sua categorizacdo e respectivos
critérios de agrupamento.

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 comprovagédo perante o Simae;
04 A T
Residéncias com area inferior a 70 m?;
3 Rendimento familiar até dois salarios minimos vigentes;
(]
(2 Possuir apenas um imével cadastrado no municipio;
Estabelecimentos comerciais ou congéneres, estabelecimentos prestadores de servigo, consultérios,
= escritérios, hospitais, hotéis;
€ B
g Construgoes;
Demais estabelecimentos ndo enquadrados nas categorias residencial, industrial e publica;
< - - = : - - = T 72
3 _ 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: criagéo, recriacdo ou engorda de animais, silvicultura ou
S x reflorestamento, extragdo de produtos vegetais, entre outros;
o .8
b5 \% Estabelecimentos comerciais ou congéneres, estabelecimentos prestadores de servico com area igual ou
% g inferior a 70m2 e que n&do possuam mais que dois banheiros no estabelecimento;
ao
E . .
_ s Industrias em geral;
© S
= P4
3
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
It ©
O £ ) . —— . .
8 = Estabelecimentos publicos nas esferas municipais, estaduais e federais;
S (]
o P

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
definicdo e melhoria dos processos: as necessidades e expectativas dos clientes-alvo sao
identificadas por meio da Pesquisa de Mercado, realizada desde 2005, com periodicidade bianual. A
partir de 2007 foi reestruturada para atender as diretrizes do sistema de gestdo do PNQS. Para as
edicbes de 2009 e 2011, o formulario de pesquisa foi analisado e recebeu adequagdes visando
atender também os requisitos inseridos na versao do PNQS e MCE Nivel Il. A pesquisa é elaborada e
aplicada pelos proprios servidores da Autarquia. Apés tabulacdo dos dados e das manifestaces
coletadas da pesquisa, as mesmas sdo avaliadas e em caso de resultados abaixo das metas sao
elaborados Planos de Acéo.

Com vistas a melhoria no atendimento aos clientes, em 2011 foi adotada a Pesquisa de Pds-Venda,
padronizadas no Padrdo de Trabalho Administrativo - 3.07, que serve como instrumento para
identificar as necessidades, analisa-las e se pertinente utilizar as mesmas para melhorias.

As informacdes abstraidas das pesquisas e demais canais de relacionamento com os clientes sédo
utilizadas na melhoria continua do sistema de gestdo, dos processos organizacionais, produtos,
servigos e projetos de ampliagcao da infraestrutura. A sua implementagdo, quando pertinente, é feita
por meio da adocao de Planos de Ac¢éo, conforme descrito em 2.2.
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Outra forma de identificar oportunidades de melhorias nos produtos e processos € a pesquisa dos
fatores de insatisfagédo, feita na propria pesquisa de mercado, a partir de duas questfes (uma para 0s
servicos de abastecimento de agua e outra para 0s servicos de esgotamento sanitario). Os quadros
3.1.b1 e 3.1.b2 apresentam os fatores de insatisfacdo e as a¢des proativas adotadas pelo Simae com
vistas a evitar a insatisfacdo dos clientes.

Fatores de Insatisfacdo Resultados Acéo Proativa
(Agua) (%)

- Monitoramento do sistema;

Falta d'agua 45 - Manutenc¢é&o periédica de redes e ramais;

- Maior capacidade de reservacao;

- Setorizacao e descargas de rede;

Agua suja (amarela) 29 - Eliminacao de pontas de rede;

- Coleta e andlise de agua periédica;

- Controle de qualidade nas compras (Laudo técnico);
- Substituigdo periddica;

Problemas no hidrémetro 8 ~ . ~ .

- Instalagéo de caixa de protecao;

- Sensibilizac&o do cliente para o uso correto;
Demora na execucio dos servicos 9 - Maior agilidade na prestagéo dos servigos;

- Diminui¢@o do tempo de execucéo de servicos;
Quadro 3.1.b1 - Fatores potenciais de insatisfagdo dos clientes de abastecimento de agua

Fatores de Insatisfacao Resultados Acdao Proativa
(Esgoto) (%)
Extravasamento 38 - Manutencéo periddica de redes e caixas coletoras;

- Manutencao periodica de redes, caixas coletoras e
estacdes de tratamento;

- Manutencé&o periddica de redes e caixas coletoras;
Entupimento 30 - Disponibiliza¢do de equipe tecnicamente treinada e
equipada para possiveis ocorréncias;

Tabela 3.1.b2 - Fatores potenciais de insatisfagéo dos clientes de esgotamento sanitario

Mau Cheiro 32

c) Divulgacdo das marcas e produtos da organizacao aos clientes e mercado de forma a criar
credibilidade, confianca e imagem positiva: O Simae divulga suas acbes através de diversos
mecanismos, cujo objetivo é disseminar seus produtos e servigos aos clientes, com foco na missao,
visdo, valores e objetivos estratégicos. Midias de radios, com veiculagdo diaria, séo utilizadas para
sensibilizagdo do uso consciente da agua, da importancia de efetuar limpeza da caixa d’agua e do
correto destino do esgoto sanitario, além de informar a populacédo sobre os trabalhos de conserto e
implantacéo de redes que estao sendo realizados pelo Simae, entre outras necessidades dos clientes
identificadas na Pesquisa de Mercado.

A participacdo em eventos, datas comemorativas promovidas pelo proprio Simae e/ou em parceria
com outros érgaos e a distribuicdo de material educativo sobre o meio ambiente possibilitam levar
informacdes aos diversos niveis da populacdo. Mensalmente, sdo impressas nas faturas de servicos,
emitidas aos clientes, informacdes sobre a qualidade da agua fornecida.

Em 2009, foram produzidos videos: institucional e dois educativos (um destinado a criangas e outro a
adultos), sendo utilizados em visitas as instalagbes do Simae e/ou na realizacdo de palestras
externas. A¢Bes de educacdo ambiental sdo desenvolvidas por meio do Programa de Educacéo
Ambiental Simae, cujo objetivo principal é 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.

Em 2011, através de parceria com a Secretaria de Salde dos municipios de Joacaba, Herval d’Oeste
e Luzerna, foi realizada capacitacdo aos Agentes de Saude, possibilitando o entendimento dos
processos de tratamento e distribuicdo da agua e a coleta e destinacdo do esgoto sanitério,
contribuindo com isso na disseminacao e orientacao adequada as familias por eles visitadas. Por sua
vez, 0s pedreiros e encanadores autbnomos foram capacitados gratuitamente com o objetivo de
executarem uma prestacdo de servicos com qualidade e de acordo com os padrdes de instalacao
e/ou mudanca de ligacdes de agua, ligagbes de esgoto e limpezas de caixas d'agua.

O Simae em comemorac¢éo aos 40 anos de servi¢cos prestados, em 2011, desenvolveu e aplicou o
Projeto Simae 40 anos, cujo slogan foi: promovendo salde, conforto e bem-estar em minha
comunidade. Contou com a participagdo dos servidores na execucdo das diversas etapas que
envolveram desde atividades de resgate histérico até o envolvimento das secretarias de educacao
dos trés municipios na divulgacdo do projeto as escolas e a participacdo dos estudantes nas tarefas
de desenho e redacdo com temética alusiva a comemoracdo. As escolas participantes foram
disponibilizadas visitas a ETA para os estudantes de 1° ao 5° ano e palestras nas préprias escolas
aos estudantes do 6° ao 9° ano. A premiacdo foi realizada em cada escola participante com a
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participagdo de autoridades municipais de cada municipio. Outra atividade de destaque foi a
realizacdo de evento religioso (missa) na Igreja Matriz, aberta a toda comunidade e realizada pelo
Bispo, cujas liturgias e oferendas foram associadas a agua e realizadas pelos servidores do Simae.
Ao final da missa foi distribuida agua tratada engarrafada, bentas pelo Bispo local.

Os canais de divulgacdo utilizados pelo Simae sdo adotados a partir dos resultados de questao
especifica incluida na Pesquisa de Mercado. A eficacia dos canais adotados pode ser verificada pela
pesquisa sobre o conhecimento dos produtos e servicos fornecidos, a qual apontou que 96%
conhecem 0s mesmos.

Também em 2011, foi adquirido um Painel de mensagens, colocado em frente ao escritério do Simae,
para disponibilizagdo de informacdes diversas, entre elas o telefone para contato em horéario fora do
expediente, feriados, endereco do portal, frases educativas, entre outros.

d) Avaliacdo da imagem da organizacdo pelos cliente s: Até 2007, o Simae avaliava a imagem
organizacional, considerando trés atributos: i) avaliacdo dos servigos prestados, ii) avaliacdo do
atendimento ao telefone e iii) avaliacdo do atendimento no balcdo. A partir de 2009 o Simae adotou
uma pergunta especifica para avaliar a sua imagem. Na pesquisa de mercado realizada no ano de
2011, a avaliacédo da imagem apresentou os seguintes resultados: Otimo (38%), Bom (53%), Regular
(9%) e Ruim (0%), o que resulta como Imagem positiva um indice de 91%, considerados os conceitos
padrées de Otimo e Bom. Atualmente os atributos bases da imagem do Simae s&o: a marca, a
qualidade dos produtos e servicos prestados, a forca de trabalho e o sistema de gestdo baseado nos
critérios de exceléncia.

| 3.2 Relacionamento com clientes

a) Definicdo e divulgacdo dos canais de relacioname nto para os clientes, considerando a
segmentacdo de mercado: Os canais de comunicacdo que dependem de investimentos financeiros
séo definidos pela diretoria de acordo com as prioridades dos clientes apontadas nas pesquisas de
mercado. Em 2007, foram definidos pelo Comité da Qualidade os principais canais, descritos no
Padrdo de Trabalho - 1.07 — Relacionamento com os Clientes que compreendem: Telefone, Balcdo
de Atendimento, Contato Externo dos servidores, Internet e Caixa de Sugestfes, nos quais € possivel
solicitar informacdes e servicos 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 INFORMACOES E SERVICOS DISPONIBILI ZADOS IMPLANTACAO
Utilizado para repasse de informagdes de interesse da comunidade e
Midia (portal, e-mail, jornais, | educativas (avisos de falta d’agua, prestacéo de contas, Desde o inicio de
radios, outros) esclarecimentos gerais, informagdes sobre pessoas, balango contabil, | operagéo
fornecedores etc).
Prestar informag6es e servicos e receber sugestdes, reclamacgdes e
Atendimento pessoal ao criticas. A localizacdo é no centro da cidade sede e a partir de Desde o inicio de
cliente abril/2012 sera instalado o posto de atendimento no municipio de operacao
Luzerna.
Disponibilizagdo de visita as instalacdes do Simae (Administrativa, .
- o~ P ) - - oo Desde o inicio de
Visita Técnica Técnica e Operacional) por escolas, grupo de faixas etarias, 6rgaos operacio
publicos, privados, entre outros. perag
Informagdes diversas sobre obras, qualidade, meio ambiente,
Jornal Informativo Saninho responsabilidade social, espaco do servidor e da associa¢ao dos 2011
servidores, com periodicidade quadrimestral.
Painel de mensagens Informagdes diversas e telefone para contato fora do expediente 2011
Caixa de Sugestdes Canal disponibilizado para o cliente registrar suas sugestfes e/ou 2007

reclamacdes e fazer a avaliagdo do atendimento.

Canal disponibilizado aos clientes (pessoa fisica e pessoa juridica)
cujo objetivo é avaliar os servicos prestados, conhecer as
Pesquisa de Mercado necessidades dos clientes e receber feedback pelas a¢des 2005
desenvolvidas. Possibilita também expressar fatores de insatisfacéo,
registrar reclamacdes e sugestoes.

Jornal distribuido anualmente aos clientes no més de margo, com
Informativo Simae anual informacdes legais do Ministério da Saude e da gestédo do Simae 2005
entre outros.

Informacgdes sobre a qualidade da 4gua, o consumo do semestre e

. ~ - 2005
outras informacdes legais e complementares.

Fatura de Servigos

Quadro 3.2.al — Canais de relacionamento com os clientes

Os canais de relacionamento informados no Quadro 3.2.al sdo utilizados de forma genérica ou
especifica de acordo com as necessidades, considerando os segmentos de mercado (municipios de
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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 diretamente aos envolvidos.

Outros canais utilizados para atender a grupos especificos sdo a participacdo em reunides da
comunidade, seminarios, encontros de cooperacdo técnica e comités de insercdo local, regional,
estadual e nacional. Um exemplo disso é a efetiva participacdo na elaboracdo dos Planos Municipais
de Saneamento Basico para o periodo de 2010-2030 - de Joacaba, Herval d’'Oeste e Luzerna e a
instalacao do Consércio Intermunicipal de Saneamento Ambiental.

A divulgacao dos canais ocorre através da fatura de servigos, painel eletronico, Jornal Informativo
Saninho, Jornal Anual, inser¢des diarias nas radios AM, portal corporativo, veiculos de trabalho,
participagdo em eventos e em reunifes diversas.

b) Tratamento das solicitacdes, reclamacfes e suges  tdes, formais ou informais, dos clientes
visando assegurar o atendimento ou solucdo pronta e eficaz. As manifestacdes dos clientes,
tanto formal como informalmente, recebidas pelos canais de relacionamento citadas no quadro 3.2.al
sdo tratadas de acordo com o definido no Padrdo de Trabalho -1.07 — Relacionamento com os
Clientes. Para cada tipo de manifestacdo ha um fluxograma, contemplando as orientagdes iniciais,
sequéncia, controle e finalizacéo.

As reclamacdes e/ou sugestbes formais, recebidas através de e-mail ou correspondéncia sao
encaminhadas aos responsaveis de acordo com a pertinéncia. As manifestacdes informais, desde
que o cliente deseje registrar, sdo tratadas por meio de registro via ordens de servico (0S). A OS
emitida é encaminhada ao setor responsavel para tomar as providéncias cabiveis. Ap6s a apuragao
do fato e solugédo, seja através de correspondéncia, e-mail ou OS é dado um retorno ao autor, por
telefone ou pessoalmente, informando as providéncias tomadas. Demandas que envolvem o Poder
Instituidor, 6rgdos ambientais, reunides comunitarias, audiéncias publicas e imprensa sdo tratados
diretamente pela Diretora Presidente, quando pertinente, solicita apoio da assessoria juridica e aos
demais diretores.

As reclamacbes ou sugestfes formais, devidamente identificadas, feitas através da caixa de
sugestdo, disponiveis no Setor de Atendimento ao Publico da Sede Administrativa e na Estacdo de
Tratamento de Agua, seguem os procedimentos estabelecidos no Padrdo de Trabalho - 1.07 e
permite o retorno ao autor. Quando efetuada de modo oculto, o procedimento segue o0 mesmo fluxo,
entretanto impossibilita resposta ao autor. Em reuni6es mensais da qualidade, sendo de interesse do
grupo e/ou de um componente, sdo comunicadas e registradas em ata.

O Codigo de Conduta Etica, instituido em 2010, serve de base para consultas e/ou dendncias ao
comité de conduta ética, seja por servidores ou pelas demais partes interessadas.

¢) Acompanhamento das transacdes com novos clientes e com novos produtos entregues
desde 2010, o acompanhamento é feito por meio do Padrdo de Trabalho Administrativo - 3.07 -
Pesquisa de Pos-venda. Os canais de comunicagdo citados em 3.2a também séo utilizados, quando
pertinente, para a pratica de acompanhamento dos novos clientes. Por exemplo, na ampliacdo da
rede coletora de esgoto, os clientes recebem material informativo e sdo orientados sobre os
procedimentos de ligacdo na mesma e de cobranca pelo novo servico disponibilizado.
Especificamente, no processo de solicitagcdo de uma nova ligacdo de agua ou esgoto, o cliente
recebe as primeiras orientacbes no balcdo de atendimento. Apés abertura da OS, a mesma é
encaminhada ao setor competente para dar prosseguimento ao atendimento. Quando a solicitagc&o for
ligagdo de agua com caixa padrao, o cliente recebe um folder com as informag@es técnicas contendo
o procedimento de execucdo de mureta para colocagéo da caixa padréo para protecdo do hidrémetro.
Quando nao ha rede instalada, o cliente deve requerer o servigo junto ao Simae que avaliara a
viabilidade para a sua implantacéo. Havendo viabilidade o setor responsavel da encaminhamento ao
processo e executa 0s Servigos.

As novas ligacdes de esgoto ficam a cargo do setor responsavel seguindo o fluxo idéntico a execucao
de ligacdo de agua. Em caso de execucdo de obra efetuada por terceiros, o0 Simae entrega aos
clientes uma correspondéncia inicial, informando-os sobre a execucdo da obra e outra sobre a
liberacdo da rede coletora para a efetivacdo das ligacbes correspondentes. O contato direto da
geréncia e de servidores com os clientes facilita o entendimento e compreenséo das transacgoées.

Para os locais onde ndo héa rede coletora de esgoto implantada, o Simae disponibiliza o servico de
limpeza de tanques sépticos por meio da utilizacdo de caminhdo equipado e equipe treinada para a
realizacdo do servico. O esgoto coletado é transportado até a ETE e recebe o tratamento e
disposi¢cédo adequada.
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ApOs a efetivagdo dos novos servigos e decorridos o prazo pré-definido no Padrao de Trabalho
Administrativo — 3.07 é aplicada a Pesquisa de Pés-Venda.

d) Avaliacdo da satisfacdo e insatisfacdo dos clien tes e utilizacdo das informacdes para
promover acdes de melhorias: A avaliacdo da satisfacdo e insatisfacdo dos clientes ocorre, desde
2005, através da Pesquisa de Mercado com periodicidade bianual. Em 2007 e 2009, a avaliacdo deu-
se por meio da manifestacdo dos clientes a resposta de trés questfes: i) avaliacdo dos servicos
prestados, ii) avaliacdo do atendimento ao telefone e iii) avaliacdo do atendimento no balcdo, com
opcdes de resposta: 6timo, bom, regular e ruim. Em 2011, a pesquisa avaliou ndo somente os
clientes atuais com as questBes de avaliacdo do atendimento (telefone, balcdo e plantdo), mas
também os novos clientes relacionados a: i) novas ligacdes de agua e/ou esgoto, ii) mudanca de
ligacdo de agua e/ou esgoto e limpeza de tanques sépticos (fossa). Para ambas as avaliagdes, foram
considerados satisfeitos os clientes cujas indica¢des sdo “bom” e “6timo” e insatisfeitos as indicagdes
“regular” e “ruim”. A pesquisa de 2011 apresentou uma satisfacdo de 83,7% e uma insatisfacdo de
16,3% para os clientes atuais. Para os clientes recentes (novos clientes) a satisfacao também foi da
ordem de 83,7% e insatisfacdo de 16,3%. O Grafico 3.2.cl ilustra os resultados por critério de
avaliacdo para os atuais e novos clientes. Outros mecanismos para avaliar a satisfacdo é a Pesquisa
de P6s-Venda com atribuicdo de nota de 01 a 10 pelos servigcos prestados pelo Simae e a caixa de
sugestdes. A pesquisa de Pds-Venda é feita a partir de relatérios gerados pelo Setor Comercial e
aplicada pelo SPCI mensalmente. O Software Sansys é utilizado para os lancamentos e geracéo de
relatorios pertinentes. Os resultados, caso gere reclamagfes, sdo tratados de acordo com os
procedimentos apresentados em 3.2b. Trimestralmente, os resultados sdo apresentados nas reunifes
de analise critica do Comité da Qualidade.

Os fatores que recebem incidéncia negativa sdo tratados em planos de acdo visando neutralizar ou
mitigar as possibilidades de retorno de ocorréncia, propiciando deste modo, condigBes para manter
bons indices de satisfacdo dos clientes.

Para avaliar a satisfacéo dos clientes do Simae frente outras organizacdes congéneres, sao utilizados
os referenciais comparativos pertinentes em analise critica realizada anualmente.

Avaliacao da Satisfacao e Insatisfacao dos Clientes
83.3% 86.9% 31.2% 83.6% 85.1% 82.5%

16.7% 13.1% 18.8% 16.4% 14.9% 17.5%

2 2 2 S 2 2 2 2 2 S 2 2

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 KT K

£ £ £ £ < £
Ao Telefone No Balcdo No Plantdo Novas Ligagdes Mudanga e Limpeza fossa e

Conserto Ligagbes| desobstrugdo

Grafico 3.2.cl - Resultados da avaliacao de satisfacéo e insatisfacdo dos atuais e novos clientes

Por sua vez, a insatisfacdo dos clientes € medida na pesquisa de mercado desde 2007, por meio de
duas questdes indutivas, pré-dispondo uma ocorréncia de insatisfacédo futura (Fatores que deixariam
o cliente insatisfeito caso ocorressem). Uma associada aos fatores relacionados a insatisfacdo dos
servigos de abastecimento de agua e outra aos servigos de esgotamento sanitario em ordem de
prioridade. Os resultados relacionados aos fatores causadores de insatisfacdo dos clientes por tipo de
servigo prestado, apurados na pesquisa de mercado de 2011, estao ilustrados no Grafico 3.2.c1.
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Fatores de Insatisfacdao dos Clientes
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Grafico 3.2.c1 — Fatores de Insatisfa¢éo dos clientes de abastecimento de agua e esgotamento sanitério

A partir das informacdes e dos resultados das pesquisas utilizadas para avaliar a satisfacdo e a
insatisfagdo dos clientes sao gerados relatorios que retroalimentam as analises criticas e as tomadas
de decisdes pertinentes.
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4. SOCIEDADE

[ 4.1 Responsabilidade socioambiental

a) ldentificacdo dos aspectos e tratamento dos impa  ctos sociais e ambientais negativos dos
produtos, processos e instalacdes: As acdes 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 reais e aparentes.

Com a implantagcdo do Programa da Qualidade em 2006, na elaboragdo do Plano Estratégico ficou
evidenciada na Missdo 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 € 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), para identificar possiveis aspectos potenciais causadores de impactos na
salide e seguranca ocupacional dos servidores, bem como a medicdo de ruidos nas elevatérias de
agua e esgoto cuja principal fungdo é a adequacao a niveis aceitaveis na poluicdo sonora, tanto dos
servidores que executam atividades rotineiras nestes ambientes quanto da vizinhanca.

Em 2009, visando aumentar a abrangéncia e realizar um estudo mais detalhado das atividades e os
possiveis impactos decorrentes dos produtos, processos e instalagdes, 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 trabalhado no periodo de dois anos. Com a aplicacdo da metodologia proposta no Padrao de
Trabalho — 1.13 - Levantamento dos Aspectos Potenciais Causadores de Impactos Ambientais,
Sociais e de Saude e Seguranca Ocupacional, os aspectos foram avaliados numa escala de um a
dez para os critérios de (i) Gravidade, (i) Ocorréncia, (i) Detecgdo e (iv) Custo de implantagéo,
gerando o IRASs - indice de Risco Ambiental, Social e de Satde e Seguranca Ocupacional. Foram
considerados emergenciais 0s aspectos que obtiveram IRASs igual ou maior a 900 pontos, 0 que
resultou em 20 aspectos, sendo os mesmos incluidos em Planos de Agdo e designados gestores para
desdobramento e execucao das agdes necessdrias para a mitigacdo ou neutralizagdo dos mesmos.
Todos os gestores designados apresentaram os planos de acdo durante a realizacdo da reunido do
Comité da Qualidade, os quais receberam sugestdes e aprovacao. Em 2011 foi elaborado um estudo
para o acompanhamento das ac8es para todos os aspectos identificados. Destes, ficou registrado
que 30 estdo com acdes continuadas, 13 tiveram seus aspectos mitigados ou neutralizados e 08
deles estdo com as acdes planejadas e ainda ndo executadas por dependerem de investimentos
financeiros consideraveis. Em 2012, por conta da avaliagcdo prevista em padrdo de trabalho, decidiu-
se manter as ac¢oes planejadas até o final do exercicio, com vistas a obtencao de resultados efetivos.
Outro fator que levou o GT a permanecer trabalhando com os aspectos anteriormente identificados é
por conta do desenvolvimento de acdes pertinentes a esses aspectos por empresa de Assessoria
especializada em seguranca do trabalho, contratada pelo Simae. O Quadro 4.1.al apresenta 0s
aspectos potenciais causadores de impactos ambientais, sociais e de seguranca ocupacional e
respectivas acdes neutralizadoras indicadas pelo GT.

LOCAL ASPECTO IMPACTO ACAO NEUTRALIZADORA
POTENCIAL POTENCIAL
Aspectos potenciais causadores de Impactos relacion ados ao sistema de abastecimento de agua
Sistema de Vazamento de agua Danos a saude publica, Monitoramento, manutengao
abastecimento de ambientais & sociedade e preventiva e corretiva do sistema
agua prejuizos fisicos e financeiros
ao Simae

Sistema de Contaminagé&o do Danos a saude da populagéo e Monitoramento periodico do
abastecimento de manancial financeiros ao Simae manancial, contato com érgdos
agua competentes
Sistema de Perdas néo fisicas no | Danos financeiros ao Simae Recadastramento de economias
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abastecimento de sistema Substituicdo de hidrébmetros
agua Observacao (fiscalizacéo) de ligacGes’
Sistema de Falta protecéo nas Danos a saude, prejuizos Equipe de Infraestrutura

abastecimento de
agua

Unidades
Operacionais contra
vandalos

fisicos e financeiros

Contratacéo de urbanizacbes

Aspectos potenciais causadores de Impactos relacionados ao ¢

ontrole

da qualidade da agua e esgoto

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

Esgoto

Controle da Manipulacéo de Riscos a saude do Servidor Disponibilizacéo de EPIs descritos de
qualidade produtos perigosos acordo com os relatérios de PPRA e
da Agua e do em laboratério LTCAT

Esgoto Manipulacéo de

produtos quimicos
diversos

Infecgdo na
manipulagéo em
andlises
microbioldgicas

Aspectos potenciais causadores de

Impactos relacion

ados ao sistema de tratamento de agua

Tratamento de Agua

Captacao de agua de
rios e subsolo

Impacto ao meio ambiente

Monitoramento da retirada e da
capacidade dos mananciais

Tratamento de Agua

Acesso ao pogo de
captacao de agua

Riscos de acidente e a saude
do Servidor

Adquiridos equipamentos de protecao
e seguranga e realizado treinamento
com os servidores para a utilizacio

Tratamento de Agua
na ETA

Vazamento de
Fluossilicato

Vazamento de PAC

Vazamento de Cloro
Gas

Riscos a salde dos Servidores
e comunidade circunvizinha,
contaminag&o do meio
ambiente e prejuizos financeiros
ao Simae

Inspegéo periddica nas principais
tubulagdes e monitoramento do nivel
do reservatorio

Manutencéo preventiva nos cilindros e
treinamento aos operadores

Aspectos potenciais causadores de Impactos relacion

ados ao tratamento de Agua em sistemas isolados

Tratamento de Agua
em Sistemas
Isolados

Transporte de
produtos quimicos

Riscos a saude publica e do
Servidor

Transporte em embalagens
adequadas, armazenadas em
compartimento antivazamento

Aspectos potenci

ais causadores de Impactos relacion

ados ao tratamento

de esgoto em sistemas isolados

Tratamento de
esgoto sanitario em
Sistemas

Isolados

Sistemas de fossa-
filtro ineficientes

Contaminag&o dos mananciais
e do solo, danos a salide a ao
meio ambiente

Conexao de dois sistemas de fossa e
filtro a rede coletora principal para
tratamento na ETE

Construgdo de ETE compacta para
substituicdo de dois sistemas isolados
existentes

Aspectos potenciais causadores de Impactos relacion

ados ao sistema de esgotamento sanitario

Sistema de Extravasamento de Contaminagao dos mananciais Programa de inspecgéo periddica 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
Correspondéncias encaminhadas aos
clientes quando encontradas
irregularidades durante as inspec¢des
de esgoto.

Sistema de Rompimento de redes | Contaminacdo dos mananciais Realizagdo de manutencao preventiva

esgotamento de esgoto e do solo e prejuizos financeiros | e corretiva

sanitario

Sistema de Baixa cobertura de Danos a saude publica, Captacao de recursos ndo onerosos

esgotamento esgotamento sanitario | contaminagdo do meio Atendimento as metas dos PMSB

sanitario ambiente e prejuizos financeiros | Investimento com recursos proprios

ao Simae

Sistema de Vazamento de esgoto | Contaminacao do meio Manutencao preventiva

esgotamento do Caminhé&o limpa ambiente e do solo e danos a Identificacdo do veiculo

sanitario fossa saude do Servidor e

comunidade

Aspectos potenciais causadores de Impactos relacion

ados ao sistema de esgotamento sanitario

Coleta e tratamento
de esgoto

Entrada de agua
pluvial no sistema de
tratamento de esgoto

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

Estudo de caso para estimativa das
infiltracdes e afluxo devido a
precipitacdo pluviométrica na rede de
esgoto (deve dar continuidade as
inspecdes permanentes)

Tratamento de

Lodo da ETE de

Riscos a saude publica e

Realizacdo de calagem (higienizac&o
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Esgoto

Luzerna

contaminacao do meio

com cal) e utilizagdo como adubo de

ambiente vegetacao rasteira (grama)
Tratamento de Contato direto do Contaminag&o do meio Contratacéo de empresa para fazer
Esgoto efluente com o solo ambiente pocos de monitoramento da qualidade

nas lagoas da ETE de
Herval d'Oeste

da agua do lencol freatico

Tratamento de
Esgoto

Entrada de efluente
com alta carga de
matéria organica

Contaminacao do meio
ambiente

A adequacéo esta contemplada no
projeto de construgéo de estrutura na
ETE que possibilite o descarte do
efluente utilizando o caminh&o limpa
fossa

Tratamento de
Esgoto

Sistema de
desinfeccao de
efluentes ausente nas
ETEs

Contaminacéo do solo,
manancial e risco a saude
publica.

Esta previsto o sistema de desinfecgdo
no projeto de adequagéo da ETE de

Tratamento de
Esgoto

Mau cheiro nas ETEs
e Elevatérias de
esgoto

Transtornos a populacéo e
reclamacéo de clientes

Implantado controle da exalagéo de
odor utilizando filtro natural (bagaco de
cana de agucar) no respiro do pogo
das elevatorias de esgoto

Plantio de arvores (cipreste e
canelinha) nas ETEs para bloguear a
passagem de odores

Sera alterado o sistema de tratamento

Tratamento de
Esgoto

Biofiltros da ETE de
Luzerna ineficientes

Reducéo da eficiéncia do
tratamento com contaminagao
do meio ambiente

Adquirido em fevereiro/2011 novos
sopradores para melhorar a aeracéo e
foi instalado sistema de automac&o de
lavagem dos mesmos

Tratamento de
Esgoto — ETE de
Luzerna

Estrutura da ETE
(escada, passarela e
corriméo) oxidada.

Riscos de acidentes

A reforma da estrutura fisica em
execucao

Tratamento de
Esgoto — ETE de
Luzerna

Transbordamento das
peneiras estéaticas da
ETE de Luzerna

Contaminag&o do meio
ambiente

Em junho/2011 foram modificadas as
peneiras e intensificada a
periodicidade de manutenc¢é&o das
mesmas

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

Execucéo de obras e
servigos

Transtornos sociais

Esclarecimentos a populagéo local
antes da execucao das obras e/ou
servicos, utilizando Radio AM.

Sistema de agua e
esgoto

Falta de 4gua tratada

Interrupgéo da coleta
de esgoto

Danos a saude publica e
transtornos sociais e as
atividades de rotina, além de
contaminag&o do meio
ambiente

Ampliac&o de redes

Construgédo de novas elevatérias e
reservatorios

Sistema de telemetria abrangendo
também as elevatdrias de esgoto

Sistema de coleta e
tratamento de
esgoto, tratamento
e abastecimento de
agua

Manutencéo e
limpeza dos patios
das unidades
operacionais

Risco a saude publica e dos
servidores

Equipe da Infraestrutura

Aspectos

potenciais causadores de Impactos relacion

ados saude

e seguranca ocupacional

Atividades laborais

Perigos e riscos
relacionados a saude
ocupacional,
seguranga e
ergonomia

Doencas relacionadas ao
trabalho, acidentes de trabalho,
stress e insatisfacao no trabalho

Implantagéo do LTCAT, PPRA, CIPA,
Programa de Qualidade de Vida e
Programa 5S

Ginastica Laboral

Atividades laborais

Nivel de polui¢éo
sonora

Danos a Saude do Servidor

Fornecimento de protetores para
ouvido, aquisi¢é@o de conjuntos
motobombas e equipamentos com
menor ruido.

Atividades laborais

Exposicéo prolongada
ao sol

Danos a saude do Servidor

Fornecimento de bloqueador solar

Atividades laborais

Risco de
contaminacao na
limpeza e
manutencgédo das
tubulacdes e
elevatorias de esgoto
e na operacdo das
ETEs

Danos a saude do Servidor

Fornecimento de mascaras, luvas e
vestimentas de seguranca, entre
outros, de acordo com a indicag&o no
PPRA e LTCAT
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Aspectos potenciais causadores de Impactos relaci

onados as atividades administrativas

Atividades
administrativas

Sistema de
atendimento
telefdnico aos clientes

Transtornos sociais

Foi implantado sistema de
atendimento automatizado e
adquiridos novos equipamentos
telefénicos

Atividades Baterias e pilhas Contaminacao do meio Descarte é feito nos postos de
administrativas usadas ambiente arrecadacéo

Imovel Escadas — degraus Danos a saude do Servidor Substituicdo das ceramicas
administrativo escorregadios

Atividades Lampadas usadas Contaminag&o do meio Entregues nas lojas de material de
administrativas ambiente construcéo

Atividades Cartuchos e tonners Contaminacao do meio Recarga

administrativas

de impressoras ambiente

usados

Atividades
administrativas

Papel e pléastico

ambiente

Contaminag&o do meio

Entregues aos catadores —
credenciados pela Prefeitura

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

b) Comunicacdo dos impactos sociais e ambientais do
responsabilidade socioambie ntal

informacdes

relativas a

comunidades vizinhas potencialmente impactadas:
clientes, através de entrevistas em Radios, TV e jornais, reunides em bairros, reunides com o Poder
Instituidor e Camara de Vereadores, audiéncias publicas, informativos técnicos, correspondéncias a
Comissao de Transito e Policia Militar, inser¢cdes informativas em radios, distribuicdo de materiais
educativos e faturas de servicos. Em caso de ocorréncia de problemas associados aos processos e
instalacdes, a Diretora Presidente convoca os servidores e explica o que esta ocorrendo preparando-
0s, para disseminar as informa¢c@es de modo seguro e confidvel. A responsabilidade em repassar as
informacdes técnicas aos veiculos de comunicacéo e autoridades fica a cargo da Diretora Presidente
do Simae, e em casos esporadicos, aos demais diretores.
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 sdo repassadas a
Diretora Presidente para deferimento e a seu critério, pode solicitar parecer juridico antes da
divulgacdo. Os principais fatos geradores de informacfes sdo os associados a impactos sociais e
ambientais. O Quadro 4.1.b1 apresenta alguns impactos, informacdes, publico alvo e canais de

comunicacao.

s produtos, processos e instalacoes,

a sociedade, incluindo as

O Simae, desde a sua criacdo, comunica 0s

Impacto

Informacéo

Publico alvo

Canal de comunicagao

Risco de falta d’agua

Comunicado de falta d"agua
no setor de abastecimento
atingido

Clientes do
setor

Radios AM

esgoto

Risco de extravasamento de

Programetes informativos
alertando para a ligagéo
correta da agua pluvial e o
destino adequado do lixo

Clientes

Radios AM e informativos Saninho e
anual

esgoto)

Execuc¢éo de obras e servigos
(ampliagdo de redes de agua e

Divulgagéo da realizacdo das
obras

Clientes/
comunidade
Poder
Instituidor

Reunibes em bairros

Correspondéncia a clientes, Policia
Militar e Comissdo de Transito,
entrevista em Radios locais, Jornais e
Informativos

Falta de informagbes sobre
produtos e processos.

Programa  de
Ambiental

Educagéo

Estudantes
Sociedade

Palestras em escolas e empresas,
material educativo, demonstracédo aos
visitantes do processo de tratamento da
agua e do esgoto

portal (internet)

Cartilha explicativa para instalagéo da
caixa de protegdo de hidrdbmetro
Curso para encanadores e pedreiros
Correspondéncia informando como e
quando efetuar ligacao de esgoto
Participacdo em audiéncias publicas
para esclarecimentos a populagédo
sobre o odor da ETE de HO, Inser¢ées
diarias em radios

Informativo Saninho

Odor nas ETEs

Esclarecimento sobre agoes
neutralizadoras

Comunidade
Poder
Instituidor

Radio AM
Servidores
Camara Vereadores

Quadro 4.1.b1- Impactos, informacéo, publico alvo e canais de comunicagao.
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¢) ldentificacdo e andlise dos requisitos legais, r  egulamentares e contratuais aplicaveis a
organizacdo e implementacdo de acdes de melhoria vi sando ao pleno atendimento: Desde
1971, o Simae atende a legislacédo e as regulamentacfes das esferas municipal, estadual e federal
nas questbes pertinentes ao saneamento bdasico. No que tange aos requisitos legais e
regulamentares o Simae atende a legislacdo do Ministério da Salude que estabelece os
procedimentos e responsabilidades relativos ao controle e vigilancia da qualidade da agua para
consumo humano e seu padrdo de potabilidade; a Portaria 2914/2011 do Ministério da Saude, ao
Decreto 5440/05 que institui mecanismos de divulgacdo sobre a qualidade da agua para consumo
humano; as Resolu¢cdes Conama 357/2005, 397/2008 e 430/2011 que dispdem sobre a classificacéo
dos corpos de agua e diretrizes ambientais para o seu enquadramento, bem como estabelece as
condicdes e padrbes de lancamento de efluentes; aos Decretos 1.161/1998 da Prefeitura de Herval
d’'Oeste, 1874/1998 da Prefeitura de Joacaba e a Lei 250/2000 da Prefeitura de Luzerna os quais
regulamentam a prestacao de servicos de agua e esgoto pelo Simae e ao Cddigo de Defesa do
Consumidor.

A busca por atualizagdo constante € uma pratica no Simae, por isso participa do grupo Técnico de
Apoio, criado pela Funasa e a Assemae, dos quais fazem parte os diretores das empresas municipais
de saneamento do estado de Santa Catarina. Estes 6rgdos auxiliam na identificacdo e andlise de
questdes relativas aos requisitos legais e socioambientais do setor de saneamento. A exemplo da
regulamentacdo da Lei 11.445/2007 a qual foi efetivada por meio do Decreto 7.212/2010 anunciada
pelo Presidente da Republica, na cerimbnia de abertura da Assemae nacional em Uberaba - MG.
Esses membros do Simae também fazem parte da Presidéncia da Assemae estadual e diretoria
nacional, bem como do Cisam-MO.

O Simae conta também com Assessoria Técnica e Juridica para assuntos especificos dessas areas
e para as atividades operacionais de rotina, a lideranca de cada setor identifica e analisa os requisitos
associados aos processos e instalacdes, e se necessario, encaminha os mesmos a diretoria para os
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 Assessoria Técnica e a Diretoria Técnica a identificacdo e analise dos
requisitos legais durante a execucao dos projetos e sua implantacdo. Neles séo identificadas as
necessidades de elaboracdo de estudo de impactos ambientais, obtencé@o de licencas ambientais e
conservacgdo de areas de preservacdo permanente.

Para as instalacdes que demandam licengcas ambientais pertinentes, as mesmas sao obtidas junto a
Fundagdo do Meio Ambiente (Fatma), 6rgdo ambiental da esfera estadual do Governo de Santa
Catarina.

Atualmente inexistem pendéncias e sancdes referentes aos requisitos legais e regulamentares
expedidas contra o Simae.

d) Selegdo e promogédo voluntaria de acdes com vista s ao desenvolvimento sustentavel: A
selecao e promocéao de acdes sao feitas a partir dos temas associados a misséo, visao, valores e aos
objetivos estratégicos do Simae. Na misséo as acdes que promovem o respeito ao meio ambiente, na
visdo reconhecimento em nivel nacional, nos valores ac¢des de responsabilidade socioambiental e
para os objetivos a¢Bes de preservacdo do meio ambiente.
As principais a¢gfes promovidas e implementadas com vistas ao desenvolvimento sustentavel séo:
« 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;
« Participacdo no Comité de gerenciamento da bacia hidrogréafica do Rio do Peixe;
e Participacdo em foruns de discussao, seminarios e outros eventos como apresentador de
teméaticas associadas ao desenvolvimento sustentavel;
e Parceria com a Vigilancia Sanitaria visando a fiscalizacdo de adesédo a rede coletora de
esgoto;
« Desenvolvimento de pesquisas cientificas aplicadas aos processos do negdcio em parceria
com as Universidades locais e regionais;
« Disponibilidade de caminhdo limpa fossa para coleta e transporte do esgoto doméstico a ETE,
de clientes que ndo possuem rede coletora a disposi¢éo;
« Atendimento de alguns bairros, atualmente desprovidos de rede coletora, através da
instalacdo de sistemas de tanque séptico coletivo e filtro para tratamento do esgoto sanitario;
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« Promocao de acgdes e eventos publicos no dia Mundial da Agua e dia do Meio Ambiente;

e Arrecadacdo de alimentos, roupas e brinquedos e doacdo de sangue em campanhas de
solidariedade e gincanas internas;

e Capacitacao de Agentes de Saude dos municipios de Joacaba, Herval d’Oeste e Luzerna;

» Capacitacdo de Pedreiros e Encanadores Externos e Internos;

e Concurso cultural em comemoracao aos 40 anos da Autarquia;

e Caminhada ecoldgica com plantacdo de mudas de cipreste e canelinha, para formacéo de
cortina verde com intuito de bloquear a passagem de odores na parte frontal da estacdo de
tratamento de esgoto.

A conscientizacdo e envolvimento da forca de trabalho em questdes relativas a responsabilidade
socioambiental ocorrem por meio da divulgacdo em reunides dos diversos niveis (Diretorias,
Gerenciais, Setoriais e Gerais), convites pessoais e dgerais, entrega de materiais pertinentes,
disponibilidade de materiais em murais. O envolvimento ocorre como consequéncia da
conscientizacao e através da participacdo dos servidores no planejamento, execucéo e avaliacdo das
acbes desenvolvidas. Quando necessario, 0 envolvimento da forca trabalho ocorre através de
capacitacao (cursos, treinamento e palestras) e visitas técnicas de benchmarking.

4.2 Desenvolvimento Social

a) lIdentificagdo e analise das necessidades e expec tativas da sociedade, incluindo as
comunidades vizinhas as instalagdes e a sua utiliza  c¢do para definicdo e melhoria da atuagéo
social: a identificacdo é feita através de pesquisas de mercado, por meio da realizacdo e/ou
participacdo em reunides, conferéncias, audiéncias publicas para elaboracdo do PMSB, do Plano
Municipal de Habitacdo, féruns, seminarios, acbes em conjunto com o poder Instituidor e outras
atividades afins, além da interacdo entre servidores, clientes e o acesso da sociedade aos diversos
canais de relacionamento, conforme Padrdo de Trabalho - 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 atuacdo social sdo feitas pela Diretora Presidente em conjunto com o Poder
Instituidor. Quando pertinente, as necessidades e expectativas também sdo analisadas com a Parte
Interessada. Estas informac@es sdo utilizadas para a elaboracdo do planejamento do Simae de curto
e longo prazos e para a busca de solu¢gdes conjuntas. Em 2011, objetivando a solucdo de um
problema de mau cheiro oriundo das lagoas de estabilizacdo de esgoto instaladas em Herval d’Oeste,
0 Simae participou de reunides com a comunidade vizinha envolvida e de audiéncia publica em
conjunto com o poder publico municipal, cujo objetivo foi buscar a melhor solucéo para o problema. A
partir desta, o Simae contratou empresa especializada para a elaboracao de projetos de alteracédo da
estrutura instalada visando obter melhor eficiéncia e a mitigacdo do impacto social causado pelo mau
cheiro.

b) Direcionamento de esforcos da organizacdo para o fortalecimento da sociedade e das
comunidades vizinhas, executando ou apoiando projet os voltados para o desenvolvimento
nacional, regional, local ou setorial: a participacdo do Simae pode ser vislumbrada através das
seguintes ac¢fes: cobranca do Funrebom na fatura de servicos e repasse até o 5° dia Gtil do més
subsequente a cobranca, com o objetivo de uniformizar os aportes mensais e estabilizar as
necessidades financeiras do Corpo de Bombeiros; adocdo da Tarifa Residencial Social e Comercial Il
para beneficiar populacdo carente e pequenos comércios; composicdo dos Conselhos do Comité do
Rio do Peixe, do Meio Ambiente e da Defesa Civil de Joacaba, Herval d'Oeste e Luzerna; elaboracéo
do Plano Diretor e dos Planos Municipais de Saneamento Basico dos trés municipios de atuagéo.
Entre os principais projetos em que ha o envolvimento socioeconémico do Simae destaca-se a
instalacdo do Consoércio Intermunicipal de Saneamento Ambiental do Meio Oeste (Cisam-MO) cujo
principal objetivo é desenvolver tecnologicamente os servicos municipais de saneamento basico,
desprovidos de profissionais especificos na area de engenharia sanitaria, civil, quimica, servigos
administrativos, contabeis, juridicos e implantacdo de projetos de abastecimento de agua, para
atender a populacdo residente em areas distantes ou rurais e empresas em areas industriais e
ocupadas por pessoas de baixa renda, totalizando a abrangéncia de 14 municipios da regido. A
elaboracdo dos Planos Municipais de Saneamento Basico dos trés municipios de atuacdo. A
elaboracao de projetos de engenharia para a busca de recursos ndo onerosos, dos quais no PAC 2
resultou na aprovacédo de valores em torno de R$ 9,5 milhGes para atendimento aos municipios de
Luzerna e Herval d’Oeste.

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

Em 2010 e 2011 foram realizadas campanhas de solidariedade para arrecadacao de alimentos,
roupas, calcados e brinquedos para atender a entidades sociais como os abrigos de menores Frei
Bruno e Anjos da Luz.

O estimulo a for¢a de trabalho e aos parceiros no envolvimento para implementacdo e apoio dos
projetos sociais é realizado por meio da promocgao e sensibilizagdo por tipo de acdo, convite para
assumir responsabilidades e distribuicdo de atividades de acordo com a capacidade técnica de cada
parceiro.

Destaca-se ainda apoio ao desenvolvimento setorial através da participacdo no Grupo Técnico de
Trabalho junto a Funasa/SC, em nivel regional a participagdo no Conselho de Saneamento Ambiental
da Secretaria de Estado de Desenvolvimenro Regional de Joacaba e local através da elaboracéo de
projetos de expansao para atender novas areas urbanas e de instalacdo de distritos industriais.
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5. INFORMAGCOES E CONHECIMENTO

5.1 Informac&es da organizagéo

a) ldentificacdo das necessidades de informacdes pa  ra apoiar as operacdes diarias e a tomada
de decisdo em todos os niveis e areas da organizacd 0: As necessidades de informacdes
operacionais e tecnologicas sdo identificadas com base nas dificuldades em executar as atividades
diarias em todos os niveis hierarquicos. Nas reunides setoriais realizadas mensalmente, as
dificuldades operacionais de rotina séo identificadas, apresentadas e discutidas com a equipe, para
em conjunto buscar a melhor solugcéo do problema. As necessidades de atualizacao e/ou melhoria do
sistema de informacao séo identificadas e tratadas em todos os niveis da organizacao, nas diversas
reunies (comité da qualidade, diretorias, gerenciais, setoriais e outras). Além das reunibes, a
identificacdo ocorre em participacdes nos eventos externos, grupos técnicos de trabalho, comissdes e
conselhos; ofertas tecnolégicas de mercado; diagnésticos realizados pela area de informatica nos
processos internos; visitas em organiza¢gfes congéneres e benchmarking nacional e no exterior.
Como ferramenta de apoio para identificagdo das necessidades de informacao é utilizada também
Pesquisa de Mercado e de Clima Organizacional, ambas bianuais e os canais de comunicacao (caixa
de sugestfes, portal, telefone e balcdo de atendimento).

b) Definicdo dos sistemas de informacdo visando ate  nder as necessidades identificadas: A
definicdo dos sistemas de informacao € realizada tendo como base o planejamento estratégico e as
demandas dos setores por processos, as tecnologias disponiveis, a interface com o usuario, o custo
beneficio e o atendimento a legislacdo, quando pertinente. Com base nesses critérios, foram
definidos e adotados os seguintes sistemas de informacdes:

« Sistema de telemetria (1998) nas principais unidades para gerenciar 0os niveis de agua em
reservatoérios, funcionamento das elevatérias e a partir de 2005 foi incluido o gerenciamento da
macromedicdo. O sistema permite visualizar e controlar o funcionamento de modo online e
operar o mesmo de forma remota;

« Sistema informatizado de analise e dosagem quimica no processo de tratamento de agua
(2007). A dosagem é realizada de acordo com a alteracédo das caracteristicas da agua.

« Software para controle de analises de terminais de rede de agua e gerenciamento da ETA
(2010);

« Sistema de leitura e emissdo simultanea de fatura dos servigcos (2009). A adocéo da tecnologia
proporcionou maior eficacia no trabalho, 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 hidrbmetro e outra
para entregar a fatura.

« Equipamentos sistematizados de geomatica (estacao total, GPS e software especifico), visando
realizar cadastro digital dos sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario,
integrando as informacgdes por municipio (2009);

« Sistema Sansys (2009), gerenciamento do Setor Comercial (leitura e emissdo de faturas,
faturamento, arrecadacéo, cobranca, atendimento aos clientes e ordens de servigos);

« Sistema de Medicdo de Desempenho (SMD) em planilhas do Excel (2007) para lancamento de
informacdes utilizadas no célculo das medidas dos indicadores de desempenho do Plano de
Metas e dos Riscos Empresariais;

» Padronizacdo dos Padr6es de Trabalho (2009), procedimento padrdo para a elaboragéo e
revisdo das principais atividades desenvolvidas pelo Simae. Em 2011 foi iniciada a elaboracéo
dos Padrdes de Trabalho dos Processos Principais de Negécio e de Apoio;

« Software de gestdo e controle dos registros dos servidores (2011);

e Sistema integrado de compras e contabilidade (2011), para agilizar e padronizar as
informacdes, bem como gerar relatérios com maior rapidez e confiabilidade;

« Geofone eletrdnico, correlacionador de dados e data logger de ruidos (2011) para a gestédo das
perdas de fisicas e aparentes de agua no sistema;

« Sistema de comunicacao interna (Pandion), para agilizar a comunicacédo entre setores (2011);

« Sistema GPS para controle e seguranca dos veiculos de trabalho (2011);

 Sistema de gestao da qualidade, com mddulos para o planejamento, controle de documentos e
auditorias em aquisicao (2012);
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Os principais sistemas de informagédo utilizados para alavancar o negécio e subsidiar a tomada de
deciséo e sua finalidade estéo descritos na Tabela 5.1.al.

Sistema de Finalidade da
informacgao Informagao

BETHA Sistemas Controle de registro de ponto, folha de pagamento, contabilidade publica e protocolo

(desde 1995)

Banco de Dados Gerencia as informacdes da contabilidade

SYBASE

(desde 2000)

BETHA Sistemas Gerencia as informagées do RH

(desde 2011)

SANSYS Gerencia o setor comercial (leitura e emisséo de faturas, faturamento, arrecadagao,

(desde 2009) cobranca, atendimento ao cliente e ordens de servigos - até 2009 utilizava-se o sistema
da Sanegraph)
Operacdo da ETA e andlise da 4gua

BETHA Sistemas Gerencia o setor de compras e licitagdes, controle de estoque e materiais, transportes e

(desde 2009) patrimonio (Até 2009 utilizava-se o Sigecom da Sanegraph)

EFPH / Produsoft Gerencia, armazena e transmite dados para Secretaria Estadual da Fazenda

(desde 2005)

e-Sfinge Captura dados da Contabilidade, Pessoas e Compras, e através do controle Interno do

(desde 2003) municipio de Joacaba transmite as informacdes ao TCE/SC

Digitro/Telefonia Gerencia o atendimento via telefone

(desde 2004) Registra o ponto (entrada e saida) dos servidores

Canal Telecom Telefonia IP, URA e Automatizador de LigacOes

Celtec Rastreamento Rastreamento online dos veiculos em tempo real (registra percurso, monitora poténcia

(desde 2011) da bateria, avisa a troca de 6leo)

Geomais, Posicéo (2009 | Sistema gréafico para cadastro digital de sistemas de abastecimento de agua e

e 2011), Auto Cad e esgotamento sanitario (Até 2009 utilizava-se o Foxargos da Sanegraph)

Projecad (desde 1997)

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

(desde 1998) comando manual a distancia. Aquisi¢do de dados elétricos e hidraulicos em curto
espaco de tempo com geracgdo de relatérios

Elipse 3 (desde 2007) Gerencia, armazena informacdes e controla as dosagens dos produtos com intuito de
manter com economia e gualidade os padrbes exigidos

EXCEL Planilhas de apoio operacional onde séo 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
Planilha de acompanhamento do planejamento estratégico

Tabela 5.1.al - Principais tecnologias de informag&o utilizadas para alavancar o negdcio e subsidiar a tomada de decisao

Além dos sistemas informatizados também sao utilizadas outras fontes de informacgdo como: projetos
de engenharia, cadastro geral do sistema de agua e esgoto, editais de licitagdo, contratos, relatorios
contabeis e administrativos, relatérios de coleta e analises de agua e esgoto, relatorios de controle da
qualidade da &gua, relatérios de gestdo, planos de acdo, portarias, regulamentos, estatuto,
resolu¢cdes, memorandos, legislacao.

c) Disponibilizacdo da Infraestrutura de informacde S aos usudrios internos e externos a
organizagdo € compatibilizada com o crescimento do negocio e da demanda por informacgdes:
As atividades administrativas internas sédo realizadas utilizando softwares especificos de apoio e
gestdo. Atualmente estdo instalados no Simae 35 microcomputadores distribuidos nas diversas
areas, 12 servidores, oito impressoras e um ploter (para impressdo de mapas com tamanho de até
1,20m de largura) além de todos os periféricos necessarios ao seu correto funcionamento. Nas
atividades da area administrativa € disponibilizado um microcomputador para cada servidor, 0s quais
possibilitam o desempenho das atividades com eficiéncia e eficacia. No setor técnico séo priorizados
hardware e softwares especificos que sao utilizados pelos responséaveis do setor e demais servidores
de acordo com as necessidades especificas; na ETA estao instalados microcomputadores utilizados
para controle e acompanhamento da telesupervisao e automacéao, lancamento das informacdes sobre
as andlises de agua e esgoto, gestdo das demais atividades administrativas e de rotina. Também no
prédio da ETA, estd instalado o sistema de automacéo para controle operacional dos sistemas de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario (Telemetria) e sistema de backup externo. Na area
rural foram instalados sensores de pressdo para monitoramento dos mananciais subterraneos (nivel
estatico e dinamico) e macromedidores para medir a quantidade de agua distribuida.

Em 2010, foi instalado um microcomputador na sala de convivéncia, local destinado aos servidores
lotados na area operacional, para que 0os mesmos possam acessar a rede interna com informacoes
associadas aos programas da qualidade e demais atividades laborais.
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A infraestrutura disponibilizada aos usuarios externos sdo os diversos canais de relacionamento
descritos no Padréo de Trabalho - 1.07 - Relacionamento com os Clientes. Entre eles destacam-se:
portal, balcao de atendimento, telefone, correios eletrdnico e fisico, caixa de sugestdes, contato direto
com os servidores, realizacdo de atividades externas ou de representacdo do Simae. Outras
informacdes sao 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.

Em 2011 foi adquirido e instalado um painel eletrénico em frente a sede administrativa do Simae com
informacdes orientadas aos clientes, elaboracdo de Jornal Informativo Saninho (distribuicéo
guadrimestral) aos servidores, presidentes de bairros, associacdes, escolas publicas e privadas,
prefeituras, organizacdes de saneamento do estado de SC, 6rgdos municipais, estaduais e federais.
InformagBes também sdo disponibilizadas utilizando faturas de servicos mensais, realizacdo de
palestras em escola e empresas privadas, visitagcdo as unidades operacionais do Simae (ETA, ETEs
e Sede Administrativa), videos educativos, radios, jornais, murais, portal, entre outros.

d) Garantida a Seguranca das informacdes: A integridade, confidencialidade e a seguranca das
informacdes sé@o 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,
com copia de seguranca. Para as informacdes offline, o backup fica por conta dos usuarios. Para
alguns sistemas, o backup é realizado diretamente pela empresa fornecedora do software, ficando ao
Simae a responsabilidade de realizacéo diaria utilizando o pen drive.

Em 2011 foram adquiridas maquinas modernas e com capacidade de suportar maior nimero de
informacdes, que servem como servidores do sistema de informacdo. Em 2012, o backup passou a
ser realizado pelo software Bacula, moderna ferramenta com base nas solugdes Linux®,
sincronizando o mesmo com o software rsync o que permite realizar backups simultdneos com um
servidor instalado em outro espaco fisico (ETA). Essa medida garante a integridade e a seguranca
em caso de ocorréncia de algum dano no servidor instalado em uma das edificacdes.

A confidencialidade das informacBes € obtida através de senha de acesso individual para as
informacdes digitais e para as demais informacdes de acordo com as funcfes e responsabilidades
desempenhadas pelo servidor.

A integridade das informag6es divulgadas nos veiculos de comunicagdo ocorre pela pré-aprovacgao
da diretoria, conforme a pertinéncia. Informagdes repassadas ao publico durante a realizagdo de
eventos, palestras em empresa e/ou escolas, visitacdes a ETA e ETEs séo de responsabilidade dos
setores envolvidos e seguem o0s materiais institucionais desenvolvidos para este fim, como videos,
apresentacdes, materiais informativos institucionais, entre outros.

A disponibilidade das informagbes para o Poder Instituidor e demais outros oOrgdos publicos e
empresas privadas é responsabilidade da Diretora Presidente e na sua auséncia e/ou pertinéncia
pelas demais diretorias. Ao publico interno as informacgdes sao disponibilizadas em reunibes gerais,
setoriais, pela geréncia do setor tempestivamente, reunides do Comité da Qualidade e de Analise
Critica, quadros, murais, crachas, e-mail, comunicador instantaneo (Pandion), cartilhas, gincana,
memorandos, palestras, relatérios de cursos disponiveis no sistema interno de computadores (F),
entre outros.

A manutencéo e atualizacé@o dos sistemas de informacdo séo realizadas priorizando-se uma interface
amiga do usuario com o software e 0 equipamento, cujo objetivo é facilitar o fluxo dos processos e
respectivas informacgdes associadas as atividades realizadas, o que possibilita o entendimento e a
utilizagc&o das informacdes para obtengcdo dos melhores resultados.

5.2 Ativos intangiveis e conhecimento organizaciona I

a) Identificacdo dos ativos intangiveis da organiza  ¢do: Desde 2007, ativos intangiveis do Simae
gue mais agregam valor ao negécio sao identificados nas categorias Humanos, de Mercado e
Estruturais e revisados no processo de andlise do ambiente interno (2.1b). A figura 5.2.al ilustra a
formagéo dos Ativos Intangiveis do Simae.
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Ativos de mercado

humanos

estruturais

Figura 5.2.a1: Esquema de formacao dos ativos intangiveis

Os ativos intangiveis contribuem para o desenvolvimento e busca da perenidade organizacional.
Ademais, eles alicercam a visdo organizacional do Simae em ser reconhecido como referéncia
nacional de exceléncia entre os servicos publicos municipais de agua e esgoto. Tabela 5.2.al
apresenta 0s principais ativos intangiveis e sua composicao.

ATIVOS COMPOSICAO DOS ATIVOS INTANGIVEIS
INTANGIVEIS
Estruturais Sistemas de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario; Cadastro técnico das redes de agua e

esgoto; Processos principais do negdcio; Processos de apoio administrativo, Canais de relacionamento;
Estatuto; Regulamentos; Procedimentos; Manuais; Projetos, Cédigo de Conduta Etica.

Humano s Conhecimento cientifico e tacito dos servidores; Capacidade de trabalhar em equipe; Capacidade
criativa e inovativa.
Mercado Imagem do Simae, Carteira de clientes, Relacionamentos com entes externos.

Tabela 5.2.a1: Principais Ativos Intangiveis e sua composigao.

b) Desenvolvimento e prote¢do dos principais ativos intangiveis: o desenvolvimento é feito por
meio de treinamentos internos e externos, visitas técnicas em organizagfes congéneres, cursos,
seminarios, encontros e apresentagfes técnicas, adocdo de novas tecnologias, acbes de
benchmarking direto e reverso. A¢des de benchmarking acontecem continuamente desde 2000,
dentre elas destaca-se: Caesb — Programa de reducéo e controle de perdas; 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 Italia, Corsan de Cachoeirinha/RS, Semae Sdo Leopoldo/RS, Sanepar/PR e o
DAEP de Penapolis/SP — sistema de gestao, Permastore de Eye/Suffolk/Inglaterra — tecnologias de
producéo de reservatérios de agua e tanques de tratamento de esgoto construidos em chapas de aco
fundidas com vidro. A prépria adocao da gestdo baseada em critérios de exceléncia e os constantes
investimentos em melhorias e ampliagbes do sistema caracterizam-se, como forma de
desenvolvimento de ativos intangiveis. As principais praticas de desenvolvimento estdo descritas na
tabela 5.2.b1.

ATIVOS COMPOSICAO DOS ATIVOS PRATICAS DE DESENVOLVIMENTO
INTANGIVEIS
Sistemas de abastecimento de 4gua e Projetos e adogdo de tecnologias atualizadas
esgotamento sanitario
Cadastro técnico da s redes de agua e Atualizacdo constante do cadastro técnico utilizando
esgoto software especifico (CAD e GeoSimae);

Tecnologia de producéo, controle da qualidade do
Processos principais do negécio produto, monitoramento online do sistema,

Programa de Redugéo e Controle de Perdas e Uso
ESTRUTURAIS Eficiente da Agua;

Atendimento ao cliente,

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

Processos de apoio administrativo

Disponibilidade de canais confiaveis e de facil acesso

Canais de relacionamento (portal, telefone, balcdo de atendimento)
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Estatuto,

Regulamentos,
Procedimentos,
Manuais,

Projetos

Cadigo de Conduta Etica

Avaliacao, atualizagéo, andlise critica e aplicagao,
Politica de melhoria continua;

Programa da Qualidade Simae;

Adocéo dos critérios de exceléncia como base da
gestao;

Comportamento ético dos servidores;

Conhecimento cientifico e tacito dos
servidores

Plano de capacitacéo, visitas de benchmarking,
politica de bolsas de estudos;

Reconhecimento pelos Superiores Imediatos;
Descentralizacdo de responsabilidades;
Possibilidades de integrar grupos de trabalho;
Avaliacdo de desempenho;

Capacidade de trabalhar em equipe

HUMANOS

Ambiente de bem-estar e satisfacéo;

Politica de beneficios;

Programa da qualidade;

Investimentos constantes em tecnologia atualizada;
Valorizacéo do trabalho em equipe;

Capacidade criativa e inovativa

Atuagao ética, cumprimento dos valores e principios
constitucionais; Satisfagéo dos clientes externos, dos
servidores e do Poder Instituidor; Conquistas externas
do Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento e
do Prémio Catarinense para a Exceléncia;

Imagem do Simae

Universalizacao dos servigos de abastecimento de

Carteira de Clientes . b
4gua e esgotamento sanitario;

MERCADO

Envolvimento de servidores em Grupos de Trabalho
na sociedade e no setor de atuacao;

Participacdo em Comités, Conselhos, Audiéncias
Publicas;

Relacionamento interpessoal dos servidores na
comunidade e no setor de atuacao.

Relacionamentos com entes externos

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

A protecdo 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 capacitacdo, adicional de
titulagdo aos servidores, compartihamento de conhecimentos; planejamento estratégico;
universalizagao dos servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

¢) Compartilhamento e retencdo dos conhecimentos da organizagcdo: O compartilhamento dos
conhecimentos que sustentam o desenvolvimento das estratégias e operacfes é feito por meio da
aplicacdo do aprendizado construido a partir de atividades de treinamentos, capacitacdes,
participacbes em seminarios, congressos, grupos técnicos, comités, visitacdo as unidades
operacionais pelos servidores, cursos técnicos, graduacdo e especializacdo, disponibilizacdo de
materiais advindos de eventos, elaboracdo de manuais, padrées de trabalho, projetos, resolucdes,
estatutos, portarias e outros procedimentos internos de rotina das equipes e dos servidores. Outras
formas de compartilhamento é a disseminacao através de relatérios regidos pelo Padrédo de Trabalho
Administrativo - 3.03 - Relatérios de Treinamento, em reunides gerais com a participacéo de todos os
servidores, reunides do Comité da Qualidade e Reunides setoriais, bem como a disponibilizacdo de
relatérios de treinamentos na rede interna de computadores.

A retencdo do conhecimento ocorre através da elaboracdo de relatérios, manuais, padrées de
trabalho, implantacéo de sistemas informatizados, aprendizado de tarefas realizadas pelos diversos
setores da Autarquia, cadastro do sistema de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario e o
arquivo técnico de projetos. Como forma de retencao de pessoas chaves séo utilizados os resultados
da Avaliagdo de Desempenho como critério de inclusdo em cursos de capacitagao técnica, graduacgao
e pos-graduacgdo, progressao estabelecidas no PCCV. As pessoas que apresentaram perfil com
potencial de lideranca foram incluidas em 2009, no programa de desenvolvimento de liderangas,
juntamente com todo o corpo gerencial, desenvolvido especificamente para o Simae com vistas a
ocupacao de funcbes futuras.
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6. PESSOAS

\ 6.1 Sistemas de trabalho

a) Elaboracdo e implementacdo da organizagdo do tra balho visando ao alto desempenho: A
organizacdo do trabalho estd definida em conformidade com o organograma e visa a atender aos
processos principais do negdcio e de apoio, cumprimento das metas propostas com vistas a atingir os
objetivos estratégicos e consequentemente a missdo e visdo. A estruturacdo de cargos inicial
obedecia as normas internas da Fundacdo SESP e posteriormente a Funasa. A partir de 1991, o
Simae aderiu ao Estatuto dos servidores Publicos do municipio de Joagaba e no ano de 1993 instituiu
o Plano de Carreira, Cargos e Vencimentos (PCCV), os quais padronizam o processo de ingresso,
responsabilidades, direitos, deveres, proibicbes, penalidades, efetivacdo no cargo, promogfes e
progressoes.

No PCCYV esta definida a hierarquia organizacional bem como as atribuig6es de cada cargo e funcgéo,
conforme organograma. Cada Diretor/Gerente estrutura a sua equipe e estabelece as atividades
diarias e escalas sistematizadas, estimula a participacdo ativa no ambiente de trabalho e quando
pertinente, delega autonomia a seus subordinados para a solucédo de problemas, instigando a tomada
de deciséo. A partir de agosto de 2005, a edicdo da Resolucdo Interna n° 001/2005 alterou a estrutura
do Servico de Engenharia onde foram atribuidos novos setores e chefias visando a descentralizacao
de responsabilidades. Melhorias incrementais foram incorporadas na Resolugdo n® 001/2007 de
janeiro 2007. Em 2010 uma equipe de servidores designados pela direcao promoveu uma revisdo do
PCCV, com objetivo de atender necessidades estruturais do Simae, bem como reivindicacfes da
forca de trabalho. A minuta do PCCV, resultante da revisdo da equipe foi discutida com a diretoria e
sindicato dos servidores publicos do municipio de Joagaba, apreciada pela assessoria juridica,
discutida e acordada com o Poder Executivo de Joacaba e posteriormente aprovada pelo Poder
Legislativo, ocorrendo dessa forma uma reestruturacdo funcional. Para adequacdo ao indicado no
PCCV, ap0s aprovacdo da LC 193/2010 foram emitidas resolucdes, entre elas destacam-se:
Resolugcdo n° 002/2010 criou a estrutura técnica (agua e esgoto) para fins de insalubridade;
Resolucao n® 003/2010 - regulamenta o regime de sobreaviso aos servidores do Simae; Resolucéo
n° 004/2010 — adequacéo da avaliacdo do estagio probatério semestral para coincidir com a avaliacéo
de desempenho anual; Resolucdo n° 005/2010 — adequacao para concessdo de diarias aos
servidores; Resolucédo n°® 002/2011 — estruturacdo da Diretoria Administrativa e Técnica determinando
a composicdo das equipes, bem como, as atribuicbes de cada Gerente/Diretor; Resolugdo n°
003/2011 - obrigag6es do Setor Comercial em efetuar cobrancas das faturas vencidas no exercicio
anterior; Resolucdo n® 004/2011 — formas de implementagdo, comunicagdo e controle da aplicacéo
dos manuais e padrbes de trabalho; Resolucdo n° 006/2012 — descentraliza responsabilidades e
define hierarquia de responsabilidades, integracdo e assinaturas.

Para a realizacdo das tarefas as equipes buscam a cooperacdo e a troca de experiéncias, o que
possibilita a realizagdo das atividades com eficacia, satisfacdo e consequentemente uma prestacao
de servicos com qualidade. Ademais, a busca pelo atendimento das metas estabelecidas de curto e
longo prazos estimulam a coopera¢do e a comunicacdo com vistas ao éxito da missao e da visédo
organizacional.

Em 2010 foi elaborado o Projeto de Visitacdo as Unidades Operacionais do Simae, para todos os
servidores conhecerem as principais estruturas, os processos, as atividades desenvolvidas nos
setores administrativos e técnicos. Apdés um dia de visitacdo, 0s servidores participantes eram
encaminhados ao auditorio para responderem ao questionario, para verificagdo da eficacia da
visitagdo. O resultado parcial foi apresentado na reunido de encerramento do exercicio de 2011 e as
respostas serviram para verificar qual o nivel de aprendizado e a necessidade de melhorar 0 acesso
as informacdes.

A participacdo de servidores em feiras, visitas técnicas, cursos, congressos, simpdsios e atividades
de benchmarking s&o utilizados como incentivo a melhoria dos processos e busca de inovagfes. A
Tabela 6.1.al apresenta as a¢gdes de melhorias dos processos e de busca de inovagdes.

ACOES MELHORIA DE PROCESSO BUSCA DE INOVACOES

Visita e empresa fornecedora de reservatdrios de agua e X
tanques de tratamento de esgoto na Inglaterra

Visita a sistemas de tratamento de agua e esgoto na Italia X
(PNQS)
Visita a empresas (Unimed e Intecnial) referente  software X

de gestao da qualidade (em aquisicao)
Software para controle do uso da frota
Equipamento para leitura do consumo e impressao

XX X X
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simultanea da fatura
Sistema para registro de solici ta¢&o de servi¢ os (ticket ) X X

Tabela 6.1.al - A¢Bes de melhorias dos processos e de busca de inovagdes com a participagdo de servidores

b) Selecdo interna e externamente, e contratacdo de pessoas: O processo de contratacdo da
Forca de trabalho ocorre através de concurso publico de acordo com o estabelecido no PCCV e
Estatuto dos Servidores Publicos do Municipio de Joagaba. Os critérios de sele¢cédo sdo definidos nos
editais do Concurso Publico e obedecem a qualificacdo requerida para cada cargo, independente de
raga, sexo, crenga religiosa e politico partidario. O concurso é aberto a candidatos externos e
também servidores pertencentes ao quadro funcional do Simae, desde que atendam os requisitos do
cargo almejado, o que propicia igualdade de condi¢cdes ao cargo postulado a qualquer interessado
apto.

Internamente sao selecionados servidores pertencentes ao quadro funcional para as funcdes de
diretoria, assessoria e geréncia, de acordo com o perfil, escolaridade, aptiddo, resultados da
Avaliacdo de Desempenho e comprometimento com a organizacao.

A inclusdo de minorias ocorre com a disponibilidade dos cargos independentemente de sexo, raca,
religido. Nao ha oferta de vagas para portadores de necessidades especiais, no momento, devido ao
namero de servidores ser inferior ao minimo exigido por Lei. Desde 2005, houve contratagdo de
pessoas do sexo feminino para realizacdo de tarefas antes exclusivas ao sexo masculino, tais como,
nos cargos 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 setor de Pessoal, onde todas as informacdes
relativas aos beneficios, direitos e deveres indicados no PCCV e Estatuto eram repassadas e
entregue copias resumidas contendo as informacdes prestadas. No processo de integracdo também
era feita uma apresentacdo dos novos colegas em todos os setores da Autarquia.

Em 2008, quando houve o ingresso de um grupo maior de novos servidores (oito) a integracdo
ocorreu com a participagdo da direcdo, coordenadorias e chefes de setor no auditério da sede
administrativa do Simae. Nela, além da apresentacgédo institucional e normas gerais de funcionamento,
ocorreu o repasse das informacdes referentes ao funcionamento dos setores, estatutos, PCCV e
gestdo da qualidade. A partir de 2010, a integracdo ocorre de acordo com o descrito no Padrdo de
Trabalho Administrativo - 3.06 — Integracdo de Novos Servidores no Simae, onde estdo definidas
atribuicGes aos diretores, gerentes e responsavel pelo RH, na integracéo do novo Servidor.

O novo Servidor passa por um periodo de estagio probatério de trés anos, com avaliacdes de
desempenho semestral, por uma equipe de trés servidores efetivos designados através de Portaria,
preferencialmente ocupante de cargo superior, para atendimento a legislacdo e avaliacdo das
potencialidades e deficiéncias apresentadas.

¢) 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 autoavaliagdo e outra é entregue a diretoria e/ou geréncia imediata. Decorrido
0 prazo estabelecido para a avaliacdo, o servidor e o superior imediato se reinem para consenso das
pontuacdes e o formulario assinado é encaminhado ao RH para arquivo e desdobramentos previstos
no Estatuto e PCCV. O formulario de avaliagdo 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 patrimdnio da Autarquia;
Relacionamento, Coleguismo, Grau de cooperagdo, 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 autodesenvolvimento, a busca de melhores
resultados e identificar novos lideres.

Para atender os objetivos estratégicos definidos no PE, a efetividade dos trabalhos realizados pelas
equipes é acompanhada pela execucdo de OSs emitidas em comparagcdo com as executadas e 0s
resultados 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 execucdo de ligacdo de esgotamento sanitario; ISp 10 - Tempo médio de
execucao de servicos e ISp 11 - Continuidade no abastecimento de agua. Nas reunides de analise
critica de desempenho sdo avaliados os indicadores e o atingimento das metas. Outro mecanismo
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utilizado para avaliacao das equipes € o resultado obtido nas questdes relacionadas a prestacdo dos
servicos, contempladas na pesquisa de mercado.

d) Remuneragédo, reconhecimento e incentivos de esti  mulo no alcance de metas: O Simae
atende especificamente a legislacdo, no que tange a remuneracado, seguindo as politicas descritas no
PCCV e Estatuto que tem por base a avaliacdo de desempenho anual, a qual gera progressdes
horizontais para os servidores que atingirem a média sete e progressao vertical aos servidores que
atingem fatores determinantes, tais como: Tempo de Servico, Tempo na funcdo gratificada,
Escolaridade, Treinamento e Avaliacdo de desempenho.

Como formas de reconhecimento destacam-se a licenca prémio. Nela, a cada ano ininterrupto de
efetivo exercicio, o servidor ocupante de cargo de provimento faz jus a 12 dias de licenca com
remuneracao integral, podendo ser convertida em pecunia, caso haja interesse do servidor por nao
frui-la e o consentimento do Simae. Homenagem pelos servigos prestados, reconhecimento auferido
desde 2008, destaca os servidores que completam 20, 25, 30 e 35 anos de tempo de servico.
Anualmente, em reunido geral de encerramento de exercicio os mesmos recebem uma placa de
reconhecimento. Por sua vez, servidores que obtiveram aposentadoria no ano corrente, recebem
homenagem especifica e uma confraternizacdo com os ex-colegas.

Aos servidores que completarem 25 anos de servico publico ao municipio de Joacgaba, recebe 25%
de aumento sobre o salario base.

Os servidores também sdo reconhecidos e valorizados através da participacdo em grupos de
trabalho, congressos, seminarios, subsidios em cursos de graduacéo e pés-graduacédo, participagdes
em benchmarking nacionais e internacionais, apresentacdo de trabalhos técnicos em eventos do
setor de saneamento, entre outros.

Aos servidores sdo disponibilizados incentivos como: tiquetes alimentacao; triénios; adicional por
tempo de servigo; plano de saude extensivo a familia que contempla: Assisténcia Social, Auxilio
funeral, Peculio especial, Auxilio natalidade, Assisténcia Oftalmolégica, Auditiva, Médica, Hospitalar e
Laboratorial; oportunidade de treinamento e bolsa de estudos na universidade local; como incentivo
para o alcance de metas. Outra forma de incentivo foi a participacdo de 42 servidores nas cerimbnias
de premiacédo do PNQS (2008 e 2010) e PCE (2009).

A partir de outubro/2010, como incentivo e reconhecimento, os servidores passaram a receber em
folha de pagamento o Adicional de Titulacdo para os que completaram escolaridade acima do
estipulado para o cargo, para niveis de Graduagdo, Pos-Graduacgdo, Mestrado e Doutorado, desde
gue haja interesse do préprio Servidor em obter a mesma. O Adicional de Titulagao é incorporado ao
salario do Servidor para fins de aposentadoria na proporgdo de 10% ao ano, até o limite de 100% da
titulacao.

6.2 Capacitacao e desenvolvimento

a) ldentificacdo das necessidades de capacitacédo e desenvolvimento das pessoas visando o
éxito das estratégias, a formacdo da cultura de exc eléncia e a melhoria do desempenho
individual: Até 2006, as necessidades de capacitagdo eram atendidas conforme a demanda e a
oferta de programas relacionados ao cargo e/ou funcdo dos servidores, levando em consideracao a
disponibilidade e as prioridades financeiras do Simae. Por sua vez, a sua identificacdo ficava a cargo
de cada servidor em conjunto com a chefia imediata (atualmente designado como diretoria e
geréncia).

A partir de 2007 em atendimento aos resultados obtidos na pesquisa de clima organizacional, foi
desenvolvido um formulario para Levantamento de Necessidades de Capacitacao (LNC) descrito no
Padrdo de Trabalho Administrativo 3.01 — Levantamento das Necessidades de Capacitagéo,
contemplando aplicagdo do formulario a cada dois anos. Em 2009, foi revisado o PTA e como
melhoria foi disponibilizado espagco para constar as necessidades dos setores, apontadas pelos
responsaveis da area, em detrimento dos respectivos cargos e/ou funcdes, objetivando a reducédo do
tempo de espera para a realizacdo do treinamento.

Em decorréncia da dificuldade de contemplar os servidores com 0s cursos e/ou treinamentos
previamente definidos no LNC, foi revisado em 2011, o PTA - 3.01, o qual passou a denominar-se
Plano de Capacitacdo dos servidores do Simae, aprovado em 22/12/2011 e vigorando a partir de
2012. Outro fator importante da nova sistematica é adequacdo dos quesitos que apresentam
deficiéncias apontadas na avaliacdo de desempenho de acordo com a descricdo do cargo e/ou
funcdo desempenhada pelo servidor, correlacionadas com as competéncias exigidas para o exercicio
do cargo ou funcéo.
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Depois de preenchida a matriz de capacitacdo pelo superior imediato, este convoca o servidor
subordinado para discussdo e aprovacdo da mesma e encaminha o formulario preenchido para a
Diretora Administrativa e ao responsavel pelo RH para inclusdo no Plano de Capacitacdo. A
capacitacao é feita para atender as deficiéncias apontadas na Avaliacdo de Desempenho, 0s
objetivos estratégicos, as necessidades individuais e coletivas dos servidores de acordo com a
disponibilidade de recursos financeiros do Simae.

Outra forma de capacitacdo ocorre quando ha aquisicdo de maquinas, equipamentos, acessorios,
produtos, softwares, alteragBes e/ou vigéncia de legislacdo pertinente, em periodo intermediario da
execucdo do Plano de Capacitacdo, nela os servidores diretamente envolvidos sdo capacitados para
a sua adocao e/ou operacionalizagéo.

As capacitacbes s@o realizadas no ambiente do Simae e/ou externamente, de acordo com a
demanda interna e a oferta de mercado.

b) Concepcdo da forma de realizar os programas de ¢ apacitacdo e de desenvolvimento,
considerando as necessidades da organizacdo e das p essoas: A partir da matriz de
necessidades de capacitacdo ocorre a elaboracdo do Plano para execucdo no ano seguinte.
Excepcionalmente no ano de 2012, em decorréncia da aprovacdo do PTA em 22/12/2011 o plano
passou a ser executado a partir de mar¢co/2012, apés aprovacao da Diretora Presidente.

A capacitacdo leva em conta a avaliagcdo de desempenho e as demandas pontuais (6.2a) de cada
servidor, além do seu interesse em melhorar/inovar as praticas de gestdo e 0S processos
operacionais por ele desempenhados. E de responsabilidade das Diretorias Administrativa e Técnica
envidar esforgos para executar o Plano de Capacitacdo. A gestédo do Plano é de responsabilidade da
Diretoria Administrativa em conjunto com o RH.

Os cursos técnicos, independente da necessidade apontada na matriz, mas de interesse do Simae,
podem ser realizados com bolsa de estudos. O Simae, beneficiado pelo Convénio da Prefeitura de
Joacaba com a universidade local, concede bolsas aos servidores que realizam cursos de graduacao
e pos-graduacao, especificos a Administracéo Publica e Gestédo Integrada em Saneamento Basico.
Para incentivar o retorno aos bancos escolares, a Diretora Presidente, em 2010 e 2011 juntamente
com o0 6rgdo educador para adultos, promoveu um encontro para ofertar, explicar e esclarecer
dividas a respeito da metodologia de ensino. A necessidade surgiu pela demanda de novas
tecnologias presentes no mercado adotadas pelo Simae e a necessidade de satisfacdo dos
servidores, contribuindo para o programa de inclusdo social, aumentando sua capacidade intelectual,
a autoestima e atendimento ao PE.

Em 2011 foi realizado um Curso para Capacitagdo de Encanadores e Pedreiros Externos,
contemplando também os interessados internamente, sendo ministrado pelos gerentes do SPCI,
SOMA e SOME. Houve participacé@o de nove servidores.

Para as necessidades de maior demanda sdo envidados esfor¢cos para viabilizar a capacitacdo nas
dependéncias do Simae, aproveitando a infraestrutura, a disponibilidade financeira, a participacéo do
Servidor e a contribuicdo para o seu crescimento profissional e pessoal. Entretanto, para as
necessidades de capacitacdo individuais, ou de pouca demanda, € viabilizada a participacdo externa,
de acordo com a oferta e disponibilidades.

Sempre que possivel e desde que haja necessidade sao 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, sao adotadas na Autarquia.

Todo treinamento/curso é langado em planilhas especificas no RH para acompanhar a execucao do
Plano de Capacitacdo e na ficha funcional, para compor pontuag&o que subsidia a progresséo vertical
com até 400 pontos do total de 2700 pontos exigidos.

Diversos programas sédo desenvolvidos com o objetivo de elevar a formacgé&o da cultura de exceléncia
organizacional para a forca de trabalho. O Quadro 6.2b apresenta o publico envolvido nos programas
de formacdo para a cultura da exceléncia.

Programas Pudblico

Participagcdo em cursos de Graduacao e P6s-Graduagao Para os servidores ativos ligados a cargos e/ou funcdes que
demandam formacdo abrangente em Gestdo Publica e
Saneamento Basico/Ambiental: Subsidio legal de 25% em
instituicGes instaladas no municipio de Joagaba, podendo
através de convénio chegar ao percentual de 75% de
desconto nas mensalidades.

Benchmarking servidores e consultores: participacdo em assembleias,
féruns, visitas técnicas, congressos, reunides técnicas.
Palestras Servidores e familiares: Temas associados a qualidade de

vida, salde e seguranca ocupacional, financas pessoais,
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motivacéo etc.

Cursos e treinamentos Servidores: Atendimento as deficiéncias laborais apontadas
na matriz de capacitacdo, atualizagdo de tecnologias e
legislagéo, entre outros.

Gestéo para a exceléncia Servidores: atuagdo como examinadores, disseminagdo dos
critérios de exceléncia da FNQ,
Responsabilidade socioambiental Servidores, estudantes e comunidade em geral: Palestras e

campanhas que promovem a pratica de cidadania e
responsabilidade ambiental e social (Educacdo Ambiental,
Agentes de Saude, Pedreiros e Encanadores, visitacdo a
ETA e ETE)

O Quadro 6.2.b1 - Programas e publico envolvido na formagé&o para a cultura da exceléncia

¢) Avaliacdo da eficacia dos programas de capacitac &0 e de desenvolvimento: A eficicia dos
programas de capacitacdo € avaliada desde 1993, através de relatorios de treinamentos/cursos. A
partir da definicdo do Padrédo de Trabalho Administrativo 3.03 — Relatério de Capacitacao da Forga de
Trabalho, o servidor relata o que pode ser aplicado no seu setor de trabalho e quando pertinente, é
solicitado explanacédo para toda a Forca de trabalho, o aprendizado aplicado e/ou com potencial de
adocdo. A eficacia também €é acompanhada pelo Superior Imediato que analisa a melhoria do
desempenho do subordinado no relacionamento com o grupo e na realizacao das tarefas.

A partir de 2011, os relatérios de capacitacdo ficam disponibilizados, para acesso a todos os
interessados, na rede interna F: Relatérios de Capacitacdo. Além disso, sempre que novo relatério é
disponibilizado, o Servidor responsavel pelo RH comunica a inclusdo do mesmo através da
ferramenta “Pandion”.

O acompanhamento da execucdo de treinamentos é feito através do indicador de desempenho IPe
03 - indice de capacitacéo da forca de trabalho.

| 6.3 Qualidade de Vida

a) ldentificacdo dos perigos e tratamento dos risco s relacionados a salude ocupacional e
seguranca: Os perigos sdo identificados pelas geréncias e servidores pela observacao na realizacao
de atividades rotineiras.

Os riscos relacionados a salude e seguranc¢a ocupacional sdo uma preocupacdo constante da direcao
do Simae, pois mesmo ndo sendo exigido pela legislacdo, age de maneira consciente buscando
desenvolver acdes de cunho informativo e preventivo junto a sua forca de trabalho. As principais
acles desenvolvidas estao descritas a seguir:

Em 1983 — criacdo da Comisséao Interna de Prevencado de Acidentes (CIPA);

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

Em 2003 - desenvolvimento de estagio por servidor do Simae para a conclusdo de curso de Técnico
em Seguranca do Trabalho. Apos a conclusdao do estagio, o servidor disponibilizou copia de seu
relatorio para o Simae implementar agGes neutralizadoras;

Em 2007 - contratacdo de empresa especializada para elaborar e executar Laudo Técnico das
Condicdes Ambientais de Trabalho (LTCAT) e do Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais
(PPRA) associado a atividades de sensibilizacdo e esclarecimentos junto aos servidores;

Em 2009 — contratacdo de empresa especializada para elaboracdo/atualizacao do Laudo Técnico das
Condicdes Ambientais de Trabalho (LTCAT) apontando as atividades insalubres e perigosas; do
Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA) para identificar os riscos fisicos, quimicos,
biolégicos e ergondbmicos indicando acbes para minimiza-los ou quando possivel elimina-los;
elaboracao do Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional (PCMSO) indicacdo de exames
para todas as atividades realizadas e periodicidade de realizacao.

Em 2011 - contratacdo de empresa especializada para elaboracéo/atualizacdo do LTCAT, PPRA e
PCMSO e proposicdo de melhorias para os ambientes de trabalho. A execucdo e controle ocorrem
através de plano de acgéao.

Para subsidiar a elaboracdo do LTCAT, PPRA e PCMSO os gerentes e/ou diretores do Simae
acompanham os Engenheiros e Técnicos de Seguranca em todos os ambientes para avaliacao dos
equipamentos e identificacdo de agentes quimicos, fisicos e bioldgicos, frequéncia e as atividades
desenvolvidas pelos servidores, entre outros.

Diversas outras acbGes de tratamento dos riscos de salde e seguranca ocupacional sao
desenvolvidos com os servidores, entre elas destacam-se:
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- Fornecimento de todos os EPI's e EPC'’s indicados nos programas vigentes (LTCAT e PPRA) por
setores e em quantidade e qualidade suficientes para neutralizar a¢des e riscos individuais e coletivos
de salde e seguranca ocupacional;

- Capacitacdo da Forca de trabalho para uso correto, higienizacdo, manutencdo e guarda dos
equipamentos;

- Capacitacao de cipeiros;

- Aquisicao de equipamentos para amenizar os trabalhos bracais;

- Ginastica laboral diaria para os servidores da Sede Administrativa (técnicos e administrativos),
exceto na ETA que desenvolvem suas atividades de ginastica orientadas por video;

- Melhoria no ambiente de trabalho através de ag¢des propostas pelo programa 5S e consultoria
especializada;

- Palestras educativas de qualidade de vida no trabalho (Direcdo defensiva, Prevencdo de acidentes
e de incéndios, utilizacao dos EPIs, alimentacdo saudavel entre outros)

- Avaliag6es de flexibilidade corporal realizada através do profissional responsavel pela Ginastica
Laboral;

- Fornecimento de protetor solar;

- Vacinacdo: foi desenvolvido um trabalho de conscientizagcdo com os servidores no sentido de
sensibilizar sobre a importdncia de estar com as vacinacdes em dia, sendo bem aceito pelos
mesmos. Atualmente, todos os servidores estdo vacinados contra a difteria, tétano, triplice viral e
outras.

b) Identificacdo e analise das necessidades e expec tativas da Forca de trabalho e sua
utilizacdo no desenvolvimento de politicas e progra mas de pessoal e de beneficios: As
necessidades e expectativas da Forca de trabalho sdo identificadas através da Avaliacdo de
Desempenho anual, Pesquisa de Clima Organizacional aplicada bianualmente, reunides setoriais
realizadas mensalmente, contato direto com o superior imediato, RH, Direcdo, Caixa de Sugestdes,
adocado de novas tecnologias e novos processos. As necessidades identificadas séo analisadas pelo
superior imediato e respectiva diretoria e, quando pertinente, encaminhadas a Direcdo para as
providéncias cabiveis. Todas as informacfes e necessidades quando viaveis sao utilizadas para
melhoria das tarefas, relacionamento interpessoal, crescimento profissional e pessoal. Varias
palestras sdo realizadas com intuito de promover a integracdo da area técnica e administrativa,
melhorar os relacionamentos internos e com os respectivos familiares e a conduta do Servidor.
Beneficios como o adicional de titulagdo, bolsa de estudos e vencimentos por atividade de sobreaviso
sdo exemplos de beneficios identificados, analisados, considerados viaveis e a partir disso adotados
pelo Simae.

¢) Avaliacéo e desenvolvimento do bem-estar, satisf ~ acdo e comprometimento das pessoas: Os
fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e o comprometimento das pessoas sdo avaliados
através da Pesquisa de Clima Organizacional, Avaliacdo de Desempenho anual e de Estagio
Probatério, Caixa de Sugestes, bate-papo informal e reunides setoriais. A pesquisa de Clima
Organizacional é aplicada a todos os servidores que compdem 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 na sala de atendimento externo e na ETA esta disponivel para
a contribuicdo de sugestbes de melhorias. Enquanto que, o programa 5S é outro mecanismo de
acesso dos servidores para sugestdes de melhoria do ambiente de trabalho. Fatores que afetam o
bem-estar, identificados pelos mecanismos anteriormente citados séo levados a discusséo e dentro
das possibilidades sdo implementadas agfes visando a atender ao maximo 0s anseios que
promovem o bem-estar dos servidores.

O Programa de Qualidade de Vida no Trabalho visando atender as necessidades identificadas realiza
desde 2006, palestras sobre motivacdo, 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 acdes servem para promover o bem-estar dos servidores. O
guadro 6.3.cl ilustra os beneficios oferecidos aos servidores pelo Simae.

Tipo de Beneficio Inicio
Adicional por triénios 1991
Adicional por tempo de servigco 1991
Licenca prémio 1991
Gratificac&o para dirigir veiculos 1993
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Instituto de previdéncia Préprio 1993-1999 e a partir de
2002

Plano de saude extensivo a familia (assisténcia médica, odontolégica, auxilio natalidade, auxilio | 1994
funeral, entre outros)

Vale alimentagdo 1998

Adicional de titulacdo 2010

Associacdo dos Servidores (convénio com farmécias, supermercados, posto de combustivel, | 1975
empréstimos, atividades recreativas)

Quadro 6.3.c1 — Beneficios oferecidos pelo Simae

d) Colaboracdo da organizacdo para a melhoria da qu alidade de vida das pessoas fora do
ambiente de trabalho: O Simae busca assegurar o conforto e tranquilidade aos servidores e
familiares, por meio de agdes que se estende 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 Associacéo
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 conclusdo do ensino fundamental e médio, para melhorar a autoestima e oportunizar o
acesso a tecnologias.

A direcao facilita convénios com instituicdes bancéarias para empréstimos consignados, a fim de
melhorar a capacidade de investimentos pessoais e familiares do servidor.

Como incentivo social, a Associacdo dos Servidores do Simae, com apoio da Diretora Presidente,
atua para facilitar aos servidores a aquisigdo de mercadorias no comércio por meio de convénios que
concedem prazos e descontos, além de ser um instrumento de confraternizacdes festivas e
esportivas.
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[ 7.1 Processos principa is do negdcio e processos de apoio

a) Determinacao dos requisitos aplicaveis aos produ
e aos processos de apoio considerando as necessidad es e as expectativas dos clientes e de

outras partes interessadas: O Simae para atender aos requisitos aplicaveis aos produtos utiliza os
parametros estabelecidos na Portaria n°® 2914/2011 do Ministério da Saude (qualidade da 4gua para o
consumo humano), no Regulamento aprovado pelo Decreto municipal n® 1874 de 24 de junho de
1998, pela legislacdo que trata sobre a coleta, afastamento e tratamento do esgoto sanitario
(Resolugdes do Conama 357/2005, 398/2008 e 430/2011), na Lei 8666/93, Normas
Regulamentadoras aplicaveis (NRs), Regulamento do Simae, padrdes de trabalho, entre outros. Para
levantamento das necessidades e expectativas dos clientes, o Simae utiliza a Pesquisa de Mercado,
de P6s-Venda e disponibiliza outros canais, descritos em 3.2a. As diretrizes gerais que norteiam a
determinacdo dos requisitos aplicaveis aos produtos e processos estdo definidos no Plano
Estratégico, revisado bianualmente, e a partir de 2011, também nos PMSB, os quais priorizam as
metas e acdes para a universalizagdo dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario. O Quadro 7.1 al apresenta os principais requisitos a serem atendidos e os respectivos

tos e aos processos principais do negdcio

indicadores de desempenho.

Requisito Indicador de desempenho Parte Interessada
Rapidez no | I1Sp 04 — tempo médio de execucéo de ligagdo de agua; ISp 10 — tempo médio de
atendimento e | execugdo dos servicos; ICm 10 - Tempo médio de resposta a reclamagéo dos
Cumprimento dos | clientes; ISp 06 — Tempo médio de execucdo de ligacdo de esgotamento Clientes
prazos sanitario.

estabelecidos

Continuidade  no
abastecimento de
agua

ISp 11 — Continuidade no abastecimento de agua; ISp 14 — indicador de perdas
totais de agua por ligacéo.

Poder Instituidor

Universalizagao
dos servicos de
abastecimento de
agua potavel

ICm 05 — Indice de atendimento urbano de &gua; ICm 08 — Indice de
atendimento total de agua.

Poder Instituidor e
Outras partes
interessadas

Universalizagao
dos servicos de

ICm 06 — Indice de atendimento urbano em esgotamento sanitario; ICm 09 —
Indice de atendimento total em esgotamento sanitario.

Poder Instituidor e
Outras partes

esgotamento ;
o interessadas
sanitario
Saude e | IPe 05 — indice de frequéncia de acidentes .
Servidores

Seguranga no
Trabalho
Satisfacao no | IPe 04 — indice de Satisfagéo geral dos Servidores Servidores
Trabalho
Acesso as | IPa 09 — Satisfacdo dos usuérios de informagdes Servidores
informacdes
Treinamento e | IPe 03 - indice de capacitacdo da forga de trabalho. Servidores
Desenvolvimento
Investimento IFn 01 — Indice de desempenho financeiro; IFn 04 — Indice de execucdo Poder Instituidor
minimo em | orcamentos dos investimentos e IFn 06 — indice de investimentos com recursos
infraestrutura proprios
Resolugdo do | ICm 01 — Indice de reclamagées Clientes
problema
Atendimento ICm 02 — Indice de satisfacdo dos clientes (Pesquisa de mercado: Satisfacdo no Clientes
cortés e impessoal | telefone comercial, balcdo de atendimento, e plantao)
Qualidade nos | ISp 08 - Incidéncia de reclamacdes sobre qualidade da agua; cli

- a7 ~ . ientes
Servigos ISp 09 - Incidéncia de reclamag6es sobre falta de dgua.
Prestados
Preco justo pelos | ISc 08 — indice de comprometimento de renda familiar. Clientes

servigos prestados

Satisfacao dos | ICm 02 — indice de satisfacdo dos clientes; ISc 07 - Incidéncia de processos Poder Instituidor
municipes judiciais recebidos
(clientes Simae)
Pagamento IDS1 — Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores Fornecedores
pontual conforme
contrato
Cumprimento dos | IFr 02 — indice de insumos quimicos entregues fora da especificacéo; IFr 02a - Fornecedores
contratos indice de insumos criticos entregues fora de especificagdo e IFr 07 - indice de

desempenho de prestadores de servi¢co
Acesso aos | ICm 05 — indice de atendimento urbano de agua; Sociedade e
servigos de | ICm 06 — Indice de atendimento urbano em esgotamento sanitario. comunidades
saneamento vizinhas
basico prestados
pelo Simae
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Atendimento a | ISp 01 - Indice de conformidade da quantidade de amostras para aferico da Outras partes
Legislacao qualidade da agua distribuida; ISp 02 - Incidéncia de andlise de afericdo da interessadas
Ambiental qualidade da agua distribuida fora de padréo; ISp 15 — Incidéncia das analises de

Cloro Residual fora do padrédo; ISp 16 — Incidéncia das andlises de Turbidez fora
do padréo; ISp 17 — Incidéncia das analises de Coliformes Totais fora do padrao;
ISp 03 — Remocgao da carga poluente do esgoto recebido nas ETEs; ISp 19 —
Efetividade da reducéo da carga poluente de esgoto coletado na rede

Quadro 7.1al - Os principais requisitos a serem atendidos e os respectivos indicadores de desempenho

b) Projeto dos processos principais do negocio e o0s processos de apoio, visando ao
atendimento ou superacdo de requisitos estabelecido s: Os processos sdo projetados e/ou
melhorados por meio da incorporacao de novas tecnologias, expansédo da capacidade de producéo,
alteracao dos insumos utilizados, adequacao a nova legislacdo aplicavel, adocdo de novos métodos
elou praticas advindas das necessidades e expectativas das partes interessadas visando a
superacdo dos requisitos citados em 7.1la. Mecanismos como o PMSB, a Pesquisa de Mercado;
Pesquisa de Pos-Venda, Pesquisa de Clima Organizacional; Avaliagbes internas e externas da
gestdo; Visitas de benchmarking; Participacdo em congressos, seminarios e demais eventos
subsidiam os projetos com o intuito de atender e superar os requisitos estabelecidos.

A elaboragédo dos projetos relacionados aos processos principais do negdcio e de apoio é da diretoria
e a implementacéo dos mesmos é responsabilidade dos setores subordinados, respectivamente.

O desenvolvimento de novos produtos é realizado a partir das necessidades e expectativas das
partes interessadas e das demandas internas de expansdo e/ou de melhorias. Os produtos
associados a infraestrutura séo inicialmente discutidos em reunies de diretoria para posterior
desenvolvimento e podem ser internos e/ou externos. Internos pelos diversos setores que compdem
as diretorias técnica e administrativa. Externo, quando demanda contratacdo de projetos e aquisicdes
complementares, realizados por meio de licitagdes e acompanhados até a sua instalagao/implantagao
definitiva por gestor de contrato.

¢) Atendimento dos requisitos aplicaveis aos produt 0Ss, processos principais do negdcio e
processos de apoio assegurado: O atendimento aos requisitos dos principais processos do negdcio
e de apoio é assegurado por meio de ac¢des priorizadas na elaboragdo do PPA, as quais priorizam o
atendimento aos PMSB e aos Objetivos Estratégicos e respectivos investimentos. Estdo envolvidos
na realizacdo destas acfes a diretoria e geréncias e conforme o grau de abrangéncia e complexidade
€ contratado servigos e/ou adquiridos produtos para assegurar o atendimento dos referidos requisitos.
As principais atividades de rotina sdo definidas em padrées de trabalho, normas internas e na
legislacdo pertinente. Como exemplo, pode-se citar a realizacdo de analises de qualidade da agua
automatizadas e o tratamento imediato em caso de resultados ndo conformes. Outra rotina diaria é a
verificagdo do consumo noturno dos reservatorios de agua e quando detectado algum desvio no
volume dos mesmos € realizada uma analise preliminar pelo SPCI e tomadas as providéncias
cabiveis de verificacao e resolucéo do problema, geralmente associado a vazamentos.

A execucdo das acgfes propostas com vistas ao atendimento dos requisitos € acompanhada e
controlada nas reunides mensais entre diretorias e diretorias e geréncias e pelos respectivos
indicadores de desempenho em reunifes de andlise critica. Quando ocorrem ndo conformidades
associadas a execucdo das acles em execucdo sdo abertos planos de acdo utlizando-se a
ferramenta 5W2H para seu tratamento.

Além desta pratica, outros mecanismos sao utilizados para identificacdo de ndao conformidades em
atendimento aos requisitos, entre elas destacam-se: as auditorias do TCE/SC, a controladoria interna
do municipio, as avaliacdo do programa 5S, do Sistema de Gestdo (PNQS e PCE), e por todos os
servidores na execucdo das rotinas de trabalho. Em caso de identificacdo de ndo conformidades,
aplica-se ao tratamento a partir do 5W2H.

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 nédo
conformidade.

d) Analise e melhoria dos produtos e dos processos principais do negécio e dos processos de

apoio: A analise e melhoria dos produtos e processos decorrem de decisfes da diretoria, geréncias,
setores envolvidos e quando pertinente, durante reunides de andlise critica e de planejamento,
alteracdo da legislacdo e normas vigentes, para atendimento as necessidades e expectativas das
partes interessadas, oferta de novas tecnologias, visitas técnicas, informacdes diversas coletadas em
publicacdes e bibliografias, atualizacBes/revisdes de padrbes de trabalho. Sugestfes apresentadas
pelo préprio servidor através da utilizagdo da Caixa de Sugestfes e a sua participagdo em reunides,
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os relatérios de avaliagdes internas e externas e as pesquisas de clima organizacional e de mercado
contribuem com subsidios para a melhoria dos produtos e processos.

Diversas formas para conhecer produtos e processos adotados em outras organizacbes sao
utilizadas, entre elas destacam-se: visitas de benchmarking e visitas técnicas nacionais e
internacionais; participacdo em grupos técnicos de trabalho, congressos e semindrios técnicos,
cursos, feiras e eventos do setor de saneamento basico; visita e demonstracdo dos diversos
fornecedores de novos materiais, equipamentos, tecnologias, novas solu¢bes fisico-quimicas e
biolégicas de tratamento de agua e esgoto fomentam a busca e realizacdo de melhorias nos produtos
€ processos.

Além das praticas citadas acima, a analise critica constitui-se noutro instrumento muito utilizado para
a investigacdo de melhorias a serem aplicadas nos processos principais do negécio e de apoio. A
forma de sele¢c&o de organizacfes de referéncia que sdo investigadas para a obtencdo de melhorias
e inovagdes incrementais esta descrita no item 1.3.

As principais melhorias e inovages realizadas nos produtos e processos decorrentes da sua andlise

estao descritas no Quadro 7.1.b1.

MECANISMOS DE ANALISE

PRINCIPAIS MELHORIAS E INOVACOES IMPLANTADAS

Atividades diarias
Participacéo dos Servidores

Adequacéo da infraestrutura para melhorar o processo de tratamento de esgoto das ETEs

Automatizagdo das elevatdrias de esgoto sanitario

Recadastramento das economias de dgua e esgoto

Automatizacdo do monitoramento de parametros fisico-quimicos e da aplicacdo de
produtos quimicos no processo de tratamento de agua

Implantagdo de sistema de gestéo da frota (GPS)

Integracdo dos softwares de contabilidade e comercial; bem como contabilidade e compras

Adocdo de tecnologias para deteccdo de vazamentos de &gua néo visiveis (geofone e
correlacionador de ruidos)

Melhorias no Sistema de backup, telefonia e RH

Reforma e readequacdo da EAT 12 e 13

Reforma da EEJ 002

Pesquisa de Mercado

Extensdo do horério de atendimento ao publico externo;

Veiculagdo de programas educativos em veiculo(s) de comunica¢é@o de maior acesso pelos
clientes

Aumento da cobertura de esgotamento sanitario

Disponibilidade das informacdes da qualidade da &gua no portal e divulgagdo em
informativo anual e nas faturas de servigos

Pesquisa de Clima
Organizacional

Realizagdo de Palestras sobre temas relacionados a Qualidade de Vida no Trabalho

Concessao do adicional de Titulag&o

Contratac@o de empresa para elaboracdo 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

Andlise comparativa com
referenciais de exceléncia do
setor de Saneamento
Avaliacdes internas e externas
do sistema de gestéo

Melhoria da Gestao da Qualidade

Mapeamento dos principais processos

Levantamento dos aspectos causadores de impactos ambientais, sociais e de saude e
seguranga ocupacional

Retencéo e protecédo do Capital Intelectual

Visitas técnicas e acdes de
benchmarking

Adocéo de praticas para melhoria do processo de negdécio e apoio
Utilizacao como referencial comparativo
Adocéo de novas tecnologias na infraestrutura de atendimento

Participacdo em grupos
técnicos de trabalho,
congressos, seminarios e
demais eventos do setor

Participacéo de servidores da area envolvida no evento/atividade

Identificacdo de tecnologias atualizadas

Identificacdo de Necessidade de Capacitacdo para os servidores

Planejamento e envolvimento em eventos do setor

Retorno as atividades
escolares dos Servidores

Bolsas de estudo para os cursos de Graduagdo e Pds-Graduacgéo relacionados a Gestao
Publica e a Gestao Integrada em Saneamento Basico

Incentivo a conclusao de nivel fundamental e médio

Participacdo em comités e grupos de trabalho

Relacionamento com os
fornecedores

Adocdo de tecnologia diferenciada em reservatério de agua tratada (chapas de aco
fundidas com vidro)
Aquisicao de software integrado de gestéo (Planejamento, Documentacéo e Auditoria)

Quadro 7.1 b1l — Melhorias e inovagdes realizadas nos produtos e processos

| 7.2 Processos relativos a fornecedores

a) Qualificacdo e selecdo de fornecedores:

O Simae qualifica os fornecedores através da analise

de documentacao pertinente em observancia e obediéncia da Lei Federal 8.666/93.
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Os critérios de selegéo e qualificacdo dos fornecedores séo realizados pela Comisséo de Licitagao,
durante o processo licitatorio, que analisa o atendimento das condic¢des e critérios exigidos nos editais
e qualifica os fornecedores que se enquadram como habilitados ao processo a apresentarem
propostas relacionadas aos produtos e/ou servicos em aquisicdo e de acordo com o descritivo
correspondente ao Termo de Referéncia e Normas da ABNT, atendimento as especificacbes técnicas
exigidas no edital, 0 menor preco e os requisitos legais, tributarios, financeiros, trabalhistas, juridicos
e fiscais que habilitam a empresa a participar das licitacfes.

Este processo foi aprimorado em 2007 com a adocdo do Pregdo Presencial na aquisicdo de
materiais, insumos e servicos comuns, preferencialmente. 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 para o atendimento aos objetivos estratégicos de “Maximizar os investimentos com
recursos proprios, Manter a efetividade dos custos e tarifas e Melhorar a eficiéncia Operacional”. A
partir de 2011, para atendimento a Lei Federal 12.440/2011, passou a exigir nos editais de licitacdo a
apresentacao da Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).

Para as empresas prestadoras de servicos, além da documentacdo legal acima citada, devem
apresentar um atestado de habilidade técnica relativo ao objeto a ser contratado, comprovando
qualificacdo para a prestacdo do respectivo servico. Para participar das licitagcbes, todos os
fornecedores devem apresentar declaracdo de que nao utilizam trabalho infantil, degradante ou
forcado.

Para atendimento a Lei Complementar n® 123/2006 que instituiu o Estatuto Nacional da
Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte é assegurada a participagdo dos interessados e 0s
beneficios nela prevista.

O Simae utiliza o sistema da empresa Betha Sistemas para gerenciamento das informacdes relativas
a selecao e qualificagéo dos fornecedores.

O fornecimento de energia elétrica, importante insumo para as unidades operacionais, é regulado
pela Aneel, a qual estabelece requisitos, conforme a Lei 9.427/96, que adota critérios para selecéo e
qualificacdo quanto a area de atuacdo. A Resolucdo 414/2010 que substitui a 456/2000 da Aneel
regula as condicfes basicas de fornecimento de energia elétrica aos clientes e estabelece formas de
contratacdo entre unidade consumidora e as concessionarias de energia elétrica. O Simae utiliza a
Tarifa Horo sazonal nas principais unidades operacionais.

Os mananciais de agua bruta séo selecionados pela disponibilidade hidrica e qualidade da agua.
Com relacdo ao Estado de Santa Catarina a movimentacdo para adequacéo a Lei Federal Lei n°
9.433/97 (Politica Nacional de Recursos Hidricos), esta em fase inicial e os sistemas de
abastecimento municipais serdo vinculados aos consércios de atuagdo intermunicipal. No caso do
Simae, o consorcio Cisam-MO, esta na fase de construcéao.

O Simae permite o acesso voluntario e quando necessario convida fornecedores para apresentar
seus produtos em palestras técnicas e foruns de discussdo, com a participacdo de técnicos e de
servidores dos Samaes da regido com o objetivo de acessar e conhecer melhor tecnologias,
softwares, processos e ferramentas de gestédo aplicaveis ao saneamento basico.

b) Avaliagdo e informacdo aos fornecedores sobre se u desempenho: Os requisitos de
fornecimento (preco, prazo, quantidade, especificacdo técnica e condiges gerais de fornecimento)
sdo estabelecidos nos editais de licitacdo por meio de Termos de Referéncia e nos contratos. A
verificagdo de atendimento as especificacbes para todos os materiais adquiridos é feita por meio de
inspecao realizada por técnicos responsaveis pelo controle de qualidade no ato do recebimento,
aplicando as normas técnicas da ABNT, do Inmetro e do préprio Simae.

Para apoiar as inspec¢des de materiais sdo utilizados equipamentos de medi¢do, como por exemplo:
paquimetro, micrbmetros, trena, compasso, entre outros. Nesse processo, existindo nao
conformidades, o lote é rejeitado e o fornecedor é notificado imediatamente pelo Setor de Materiais,
Transporte e PatrimOnio através do envio por correio, fax ou e-mail do laudo de avaliacdo do material
onde constam as irregularidades, solicitando o pronto reestabelecimento do produto ou servico nao
conforme, nos prazos contratuais.

Para melhorar os processos de recebimento, acompanhamento e controle dos servicos e obras,
desde 2009, ocorre de acordo com o PTA — 3.02 — Avaliacdo do desempenho de prestadores de
servigo e preenchimento do formulario FRD — 3.02.01 — Medigcdo do desempenho de prestadores de
servigo. A periodicidade de avaliagdo € mensal para contratos com vigéncia superior a 60 dias e Unica
para contratos inferiores a 60 dias. O formulario preenchido é entregue pelo gestor do contrato ao
SMTP que encaminha correspondéncia ao prestador de servigos, dando ciéncia das observacdes e
pontuacdes.
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No caso de servicos e obras, na 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 execucéo é efetuado pelo gestor do contrato, analisando desde a execucao dos
servicos, materiais utilizados, cumprimento de prazos, até os EPIs disponibilizados e utilizados pela
equipe contratada. Para o controle e registro das informacdes é utilizado o Diario de Obras e quando
necessario fotografico, existindo ndo conformidades, é comunicado imediatamente ao prestador de
servicos, informal e quando necessario formalmente.

A analise e melhoria do processo relativo aos fornecedores séo realizadas em reuniées com a
diretoria e equipe técnica envolvida, onde sdo revistos os procedimentos, visando a melhoria do
processo para as proximas aquisi¢des, respeitada as politicas institucionais de aquisi¢céo e legislagao
vigente.

Os fornecedores sdo 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 condi¢des contratuais e em havendo descumprimento de prazos, sejam
eles diretos ou ocasionados pela devolucdo, por ndo conformidades técnicas, sdo condicionadas
sancdes, como multas, e suspensdo por tempo determinado na participacdo em contratacdes futuras.
O desempenho dos fornecedores é monitorado por meio dos indicadores: IFr01 - indice de atraso nas
entregas dos fornecedores; IFr02 - indice de entregas de insumos quimicos fora de especificacéo;
IFr02a - Indice de entregas de outros insumos criticos fora de especificacdo e IFr07 - indice de
desempenho de prestadores de servico, implantado em 2010.

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 a
respeito. O contrato com a concessionaria de energia elétrica estabelece que seja informada ao
Simae a falta de energia no setor que atinge o abastecimento de agua. Com isso, é possivel adequar
0 armazenamento de agua na quantidade necessaria para atender a regido durante o periodo
informado.

Os canais de relacionamento com os fornecedores utilizados pelo Simae sé&o: disponibilizacdo do
edital no portal, murais do Simae e prefeitura de Joacaba, jornais de circulacdo local ou regional,
quando pertinente, telefone, e-mail, fax e atendimento pessoal na sede do Simae para
esclarecimentos necessarios pertinentes. Um importante mecanismo utilizado é ligar para o
fornecedor, com antecedéncia de 15 dias, para avisa-los do prazo final da entrega tentando evitar
com isso, aplicacdo de penalidades e sangdes.

¢) Envolvimento e comprometimento dos fornecedores com o0s valores e principios
organizacionais, incluindo os relativos a responsab ilidade socioambiental e a salde e
seguranca: O Simae, desde 2005, inclui nos contratos, os requisitos que traduzem os valores e
principios organizacionais para assegurar a assimilacéo por parte dos fornecedores e prestadores de
servicos. Os valores e principios dizem respeito a qualidade, agilidade, seguranca, preocupa¢do com
0 meio ambiente, entre outras. Para assegurar o cumprimento desses requisitos e demais condi¢cdes
contratuais é instituido através de Portaria um gestor e suas respectivas responsabilidades e
atribuicdes.

Em reunibes planejadas entre fornecedor(es) com o gestor e fiscal(is) de servicos e obras ocorre a
sensibilizagdo visando o comprometimento com a missao, visdo, valores e a politica da qualidade e
meio ambiente. Quando pertinente, a direcdo e/ou gerentes utilizam-se de reunides com as partes
interessadas para apresentar o Planejamento Estratégico e as diretrizes da qualidade.

Em caso de execugdo de servicos e/ou obras, um ou mais servidor(es) do Simae pode(m) ser
designado(s) para a gestao e fiscalizacdo das mesmas. Além das atribuicbes normais também é
solicitado ao servidor observar os aspectos de seguranca, tais como, utilizacdo de EPIs e EPCs, entre
outros. Os fatores adversos sdo comunicados, pelo(s) fiscal(is), ao gestor de contrato para as
providéncias imediatas junto a empresa prestadora de servi¢os.

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. A partir de 2012
foram colocados no mural da sala de atendimento ao publico cartazes contendo a missao, viséo,
valores e a politica da qualidade e meio ambiente.
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| 7.3 Processos econémico -financeiros

a) Gerenciamento dos aspectos que causam impacto na sustentabilidade econdmica do
negoécio visando gerenciar os aspectos que causam impactos na sustentabilidade econémica, bem
como atender a missdo e valores institucionais de manter a autossustentabilidade econémica e
financeira, foram adotados os seguintes indicadores: IFn01 - indice de desempenho financeiro:
resultante da somatéria da receita operacional de agua (FNO1), da receita operacional de esgoto
(FNO3) do saldo do crédito das contas a receber (FN18) dividida pela despesa total com os servicos
(FNO8); IFn04 - Indicador de execucdo orcamentaria dos investimentos: extraido do resultado do
orcamento do plano de investimentos (FN 11) e da variagdo do orcamento de investimentos (FN12);
IFN06 - Indicador do nivel de investimentos com recursos proprios: obtido através da divisdo entre os
investimentos totais realizados (FN 10) pela receita operacional (FN17). A avaliacdo ocorre nas RACs
e a ndo conformidade é tratada através de planos de agéo.

Os aspectos que causam impacto na sustentabilidade econdmica do negécio do Simae sao
gerenciados pela diretoria e controlados pela contabilidade, no que tange aos seguintes requisitos:
comportamento da receita em relacdo a meta estabelecida para o exercicio, comprometimento da
despesa em relacdo a receita e o ndo atendimento ao planejamento e execucdo de obras. Em
reunides de analise critica do desempenho anual, sdo 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 planeja suas agcdes com base nos recursos préprios e na projecdo de faturamento no
periodo (ano). Esses recursos disponiveis (excedentes de caixa) sdo aplicados em bancos oficiais,
em curto prazo, para resgate a qualqguer momento. O rendimento da aplica¢édo financeira, lancado
mensalmente, compde o montante de valores utilizados para manutencao e investimentos.

O Simae para manutengdo e ampliagcdo da estrutura, utiliza somente recursos proprios oriundos da
cobranca de tarifas de agua e esgoto e de servigos prestados, ndo recorre a financiamentos em
instituicbes financeiras e busca angariar através de projetos, recursos nao onerosos advindos do
Governo Federal.

b) Organizacdo assegura os recursos financeiros nec  essdrios para atender as necessidades
operacionais: 0 Simae conta exclusivamente com recursos provenientes da cobranca dos servigos
de abastecimento de agua e esgotamento sanitario prestados nos trés municipios de atuacdo. A cada
quatro anos é elaborado o Plano Plurianual e anualmente desdobrado em ac¢@es através da Lei de
Diretrizes Orgcamentdrias, que estabelece as metas e prioridades para orientar a elaboracédo da Lei
Orcamentaria Anual. O planejamento de investimentos em execucao de obras e servigos e aquisicao
de maquinas e equipamentos sao realizados anualmente e o controle fica a cargo da diretoria.
Mensalmente, sdo calculados os indicadores IFn04 e IFn06, os quais sdo analisados nas reunides de
andlise critica, citadas em 1.3. Nelas é avaliada a eficacia do planejamento e quando necessario sao
tomadas ag¢0des corretivas.

O equilibrio orcamentario € monitorado pela contabilidade através de relatérios que possibilitam a
comparacao entre a receita prevista (planejada) e a arrecadada com a despesa fixada (planejada) e a
executada.

c) Definicdo dos recursos financeiros e avaliagdo d  os investimentos necessarios visando
suportar as estratégias e planos de acéo: Em atendimento ao Art. 175, inc. 3° da Constituicao
Federal o Simae utiliza o modelo tarifario sugerido pela Fundacdo Nacional da Saude e a Politica
Tarifaria instituida pelas Leis n°® 2193/1994 da Prefeitura de Joagaba, n® 1545/1995 da Prefeitura de
Herval d’Oeste e n° 250/2000 da Prefeitura de Luzerna e este € o instrumento que assegura 0s
recursos financeiros necessarios para sustentagdo, execucdo das estratégias, planos de acédo e
realizagcdo das atividades operacionais.

Para atender aos objetivos estratégicos “Maximizar os investimentos com recursos proprios, Manter a
efetividade dos custos e tarifas, Universalizar os servicos de abastecimento de agua, Universalizar os
servicos de esgotamento sanitario, Melhorar a eficiéncia operacional, Promover o desenvolvimento e
a satisfacdo das pessoas e Desenvolver a¢des internas e externas de preservacao e recuperacao do
Meio Ambiente”, o Simae planeja e projeta suas acbes de forma a assegurar a concretizacdo da
execugao.

A Diretoria determina o limite anual de investimentos, através do Indicador de desempenho IFn06 -
Indicador do Nivel de Investimentos com recursos proprios buscando o equilibrio entre o custo para
manutencdo das atividades e o comprometimento do fluxo de caixa.
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d) Elaboracéo e controle do orcamento visando asseg urar o atendimento dos niveis esperados

de desempenho financeiro: A elaboracdo do Plano Plurianual (PPA) é realizada pela diretoria em
atendimento a CF/88 (Art.165, paragrafo 1°), a Lei 4320/64 e a Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF)
101/2000, composto de receitas, despesas, investimentos, diretrizes, objetivos e metas do Simae. O
plano prioriza o equilibrio entre 0 atendimento as demandas de saneamento basico, aos PMSBs e a
geracdo de recursos que permitam o crescimento sustentavel. Por sua vez, a Lei de diretrizes
Orcamentarias (LDO), também deve atender a Constituicdo de 1988 e tornando-se, em conjunto com
a LRF, instrumento obrigatério da gestéo fiscal dos poderes publicos. De acordo com a Constituicao,
a LDO deve, no minimo, identificar e estabelecer os seguintes itens:

- as metas e prioridades, incluindo as despesas de capital para o exercicio seguinte;

- 0s critérios adotados para orientagdo na elaboracao da Lei Orcamentaria Anual;

- 0s critérios a implantar na politica de pessoal;

Anualmente é elaborada a Lei do Orgamento Anual (LOA), pela diretoria com suporte da
contabilidade, constituindo-se no orgamento para o exercicio seguinte.

O orcamento da Autarquia considera o planejamento dos recursos de receitas, despesas e
investimentos a serem realizados no ano vigente e nos dois anos seguintes. Ele é revisado
anualmente com o objetivo de direcionar, adequar e/ou limitar os gastos em funcao do planejamento
técnico e das metas propostas pelo Simae e pelo Poder Instituidor.

O orcamento de despesas € baseado nas necessidades da Autarquia em relacdo a manutencédo das
suas atividades, como: despesas de investimento, custeio de pessoal, materiais de consumo,
servicos de manutencdo e operacao dos sistemas de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, energia elétrica, entre outras. O orcamento de investimentos é baseado nas necessidades
constantes nos PMSB, no PPA, na legislagdo federal, nas pesquisas de mercado e de clima
organizacional e das demais partes interessadas.

A contabilidade diariamente acompanha a execucéo do orcamento utilizando sistema informatizado
elou relatérios impressos, confrontando os valores previstos com os realizados, remanejando-os,
quando necessario para atender as necessidades operacionais.
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CRITERIO 8 - RESULTADOS
8.1 - RESULTADOS ECONOMICO-FINANCEIROS

RESULTADOS [INDICADOR CODIGO| UNIDADE |SENTIDO| 2009 2010 2011 |REFERENCIAL
indice de desempenho financeiro IFn01 % A 129,1%]| 148,8%| 151,2% R1 105,5%
indice de aguas nao faturadas por wlume IFn02 % N 22,6%| 28,2% 25,9% R1 34,7%

ECONOMICOS |Despesas totais com senigos IFn03 R$/m?3 N 1,19 1,39 1,51 R1 1,20

E Margem Liquida com Depreciagéo IFN05 % A 24,4%| 25,6% 32,7% R2 13,7%

FINANCEIROS |indicador do nivel de investimentos com recursos proprios IFn06 % A 27,9%| 23,1% 159%| R3 35,3%
Indicador de dias de faturamento comprometidos a receber IFn07 Dias N 9,90 9,21 8,82] R1 103,9
indice de evaséo de receitas IFn15 % N 2,71%| 2,56% 1,32% R1 1,58%
Sentido Preferencial - Crescente (2); Decrescente(\v) R Relevancia Estabilizado em Nivel de Exceléncia
Referencial Comparativo Pertinente - Senigos Publicos Municipais do SNIS* e PNQS** 2011 T Tendéncia Tendéncia Positiva (T) ou Nivel Igual ou Superior(N)
R1 (Amostra SNIS); R2 (Sanepar Francisco Beltrédo); R3 (Copasa MG) N Nivel Atual Tendéncia Negativa(T) ou Nivel Inferior(N)

"C" Classificagéo do Indicador - E (Estratégico); O (Operacional)

L Lider ou Co-lider do Setor

*SNIS (Sistema Nacional de Informag8es sobre Saneamento) - *PNQS (Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento)

Comentérios

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

IFN03 - A tendéncia negativa deste indicador deve-se a inflagéo do periodo, além do crescimento do custo operacional motivado pelo aumento do quadro funcional e 0 aumento da energia elétrica

acima da inflacdo.

IFN06 - Tendéncia negativa deve-se as dificuldades em obter as liberaces de areas de expansao (instalagcao de reservatorios e elevatdrias). Entretanto o desempenho financeiro foi superior a 50%
e 0s recursos nao investidos no periodo estédo programados para 2012.

8.2 - RESULTADOS RELATIVOS ACLIENTES E MERCADO

RESULTADOS [INDICADOR CODIGO| UNIDADE |SENTIDO| 2009 2010 2011 | REFERENCIAL
indice de Reclamagdes e de comunicagdes de problemas ICmO1 Rec/Lig N 0,002 0,007 0,033 R2 0,060
- 78.3%| 84% 83.7%

. . ~ . 0, 0,
Indice de Satisfagéo dos clientes ICm02 % A 007)| (2009) (2011) R2 83,0%
indice de favorabilidade da imagem da organizagéo ICmO03 % A 92% 91% R2 96,8%
CLIENTES E g 9 C (2009) | (2011) '
MERCADO — - -
Indice de atendimento urbano de agua ICmO05 % A 103,8%| 105,2%| 105,3% R1 98,1%
indice de atendimento urbano em esgotamento sanitario ICm06 % A 33,4%| 34,9% 40,7% R1
indice de tratamento do esgoto gerado ICmO07 % A 34,6%| 37,8% 51,3% R1
Tempo médio de resposta a reclamagéo dos clientes ICm10 h/Reclam N 117,20 | 114,23 82,28 R2
Sentido Preferencial - Crescente (2); Decrescente(\v) R Relevancia Estabilizado em Nivel de Exceléncia
Referencial Comparativo Pertinente - Senigos Publicos Municipais do SNIS e PNQS 2011 T Tendéncia Tendéncia Positiva/Nivel Igual ou Superior
R1 (Amostra SNIS); R2 (Sanepar Francisco Beltrédo); R3 (Copasa MG) N Nivel Atual Tendéncia Negativa/Nivel Inferior
"C" Classificagéo do Indicador - E (Estratégico); O (Operacional) L Lider ou Co-lider do Setor N&o Permite Avaliar/N&o se Aplica
Resultado de Lider ou Co-lider
Comentérios

ICmOL1 - este indicador recebeu melhorias no software de gestdo comercial, o qual permite abrir Ordens de Servi¢o especificas para reclamagdes.
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RESULTADOS ESTRATIFICADOS DE CLIENTES E MERCADO

Satisfagdo no Atendimento ao Telefone
Segmento de Mercado

M Insatisfeito M Satisfeito

Luzerna Herval d'Oeste Joagaba

Satisfagdo no Atendimento de Balcdo
Segmento de Mercado

M Insatisfeito M Satisfeito

Luzerna Herval d'Oeste Joagaba

Satisfagdo no Atendimento de Plantéo
Segmento de Mercado

M Insatisfeito M Satisfeito

Luzerna Herval d'Oeste Joagaba

Avaliagdo da Imagem Institucional
Segmento de Mercado

B Negativa M Positiva

/ /
Luzerna Herval
d'Oeste

Joagaba

Confianga na qualidade da dgua distribuida
Segmento de mercado

B Nio M Sim

Luzerna Herval d'Oeste Joagaba

Conhece o processo de tratamento de agua
Segmento de mercado

B N3o N Sim

Luzerna

Herval d'Oeste Joagaba

Expectativas dos Clientes - Luzerna

M Rapidez no
atendimento

B Atendimento cortés
e impessoal

M Resolugdo do seu
problema

B Cumprimento dos
prazos estabelecidos

M Prego justo pelos
servigos prestados

® Qualidade no servigo
prestado

12%
14%

11% 12%

15%

8%

Expectativas dos Clientes - Herval d'Oeste

M Rapidez no
atendimento

H Atendimento cortés e
impessoal

M Resolugdo do seu
problema

M Cumprimento dos

4% prazos estabelecidos

M Prego justo pelos
servigos prestados

= Qualidade no servigo
prestado

15%
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Expectativas dos Clientes - Joagaba

M Rapidez no
atendimento

B Atendimento cortés e
impessoal

M Resolugdo do seu
problema

B Cumprimento dos
prazos estabelecidos

M Prego justo pelos
servigos prestados

® Qualidade no servigo
prestado

13%
14%

12%
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8.3 - RESULTADOS RELATIVOS A SOCIEDADE

RESULTADOS |INDICADOR CODIGO| UNIDADE |SENTIDO| 2009 | 2010 | 2011 |REFERENCIAL
Indicador de sangdes e indenizagdes 1Sc02 % N 0,000%( 0,000%| 0,000%| R2 0,00012%
Indicador de mitigagdo de impactos ambientais 1Sc04 % A 87,50%| 72,20%| 73,80%| R2 2,26%
SOCIEDADE Incidéncia de processos administrativos internos 1Sc05 % N 1,39%| 0,00% 5,46%| R3 0,06%
Incidéncia de processos judiciais recebidos e julgados 1Sc07 Ocor/mil/h N 0,000 0,000 0,000 R2 0,0219
indice de comprometimento de renda familiar 1Sc08 % N 1,66%| 1,61% 1,11%| R3 1,39%
indice de tratamento de Esgoto Gerado 1Sc09 % A 34,6%( 37,8% 51,3%| R1 28,60%
Sentido Preferencial - Crescente (/2); Decrescente(y) R Relevancia Estabilizado em Nivel de Exceléncia
Referencial Comparativo Pertinente - Senigos Publicos Municipais do SNIS e PNQS 2011 T Tendéncia Tendéncia Positiva/Nivel Igual ou Superior
R1 (Amostra SNIS); R2 (Sanepar Francisco Beltrdo); R3 (Copasa MG) N Nivel Atual -Tendéncia Negativa/Nivel Inferior
"C" Classificagdo do Indicador - E (Estratégico); O (Operacional) L Lider ou Co-lider do Setor N&o Permite Avaliar/N&o se Aplica
-Resultado de Lider ou Co-lider
Comentarios

I1Sc04 - ampliag&o do foco de levantamento de aspectos potenciais causadores de impactos. Passou-se a considerar além dos aspectos ambiantais os sociais e de salide e seguranga ocupacional.
I1Sc05 - em 2011 passou-se a abertura de processo administrativo interno também para as infrages de transito, o que elevou o resultado do respectivo indicador.

8.4 - RESULTADOS RELATIVOS AS PESSOAS

RESULTADOS |INDICADOR CODIGO| UNIDADE |SENTIDO| 2009 | 2010 | 2011 |REFERENCIAL
indice de produtividade da forga de trabalho IPe01 Lig/Emp A 247,17 | 255,50 259,70 R1 265,2
indice de capacitagéo da forca de trabalho IPe03 h.ano/Emp A 35,14 58,10 62,20 R2 53,00
indice de satisfagéo geral dos senidores IPe04 % 2 (62%(?;/; ?2%(2);/; ?th)f;/;) R3 86,80
PESSOAS |indice de frequéncia de acidentes IPe05 Acid/Milhao/h N 2,47 22,39 97,89 R2 47,40
Coeficiente de gravidade de acidentes IPe06 Dias/Milhdo/h N 572,02 269,81 113,00 R2 845,80
Comprometimento da for¢a de trabalho com as diretrizes IPe09 % 2 (27;8@) (823032/; ?2%?(;/; R2 73,10
indice de absenteismo IPel12 % N 0,22%| 0,04%| 0,023% R2 2,96
Sentido Preferencial - Crescente (2); Decrescente(y) R Relevancia Estabilizado em Nivel de Exceléncia
Referencial Comparativo Pertinente - Senigos Publicos Municipais do SNIS e PNQS 2011 T Tendéncia Tendéncia Positiva/Nivel Igual ou Superior
R1 (Amostra SNIS); R2 (Sanepar Francisco Beltréo); R3 (Copasa MG) N Nivel Atual -Tendéncia Negativa/Nivel Inferior
"C" Classificagdo do Indicador - E (Estratégico); O (Operacional) L Lider ou Co-lider do Setor N&o Permite Avaliar/N&o se Aplica
-Resultado de Lider ou Co-lider
Comentérios

IPe05 - A partir da elaboragdo e adogdo do PPRA passou-se a registrar ocorréncias ndo previstas em legislagdo como Comunicagdes de Acidentes de Trabalho, o que elevou o resultado do respectivo indicador.
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RESULTADOS ESTRATIFICADOS DE PESSOAS

indice de produtividade por grupo de trabalho

indice de produtividade por grupo de trabalho

indice de absenteismo por grupo de trabalho

Ano 2011 Ano 2011 Ano 2011
1.000,0 593 e 100,0
790 % 600.000 562.029 o 80

o

g 800,0 -g 500.000 g 80,0
= S < 59
§ 600,0 ? 400.000 :g 60,0 29 e

S E S

z 387 389 300.000 3
& 4000 £ 2 400

n 260 182.334 @
2 I 200.000 ] 21

§ 2000 ] § 100000 80472 . 2 200
o g 2
3 £ 0 0

_ g L e _
[
Total Dir. Adm Dir. SOMA SOME Total STATE (Tratamento STATE (Tratamento Total  Dir. Dir. SOMA SOME SPCI STATE SME
Técnica Agua) Esgoto) Adm  Técnica
L ]

indice de capacitagio por grupo de trabalho
Ano 2011

140,0
120,0

121

100,0

80,0

60,0
40,0
20,0

Horas\Servidor\ano

Total Dir. Dir.
Adm Técnica

SOMA SOME SPCI

STATE

Reconhecimento daForga de Trabalho
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8.5 - RESULTADOS RELATIVOS APROCESSOS

RESULTADOS [INDICADOR CODIGO| UNIDADE |[SENTIDO| 2009 2010 2011 |REFERENCIAL
indice de conformidade da qualidade da &gua distribuida 1SpO1 % >=100% 163,3%| 159,1%| 154,7% R2 156,0%
Incidéncia de andlise de aferi¢céo da qualidade da agua distribuida R2 0.00%
for a de padrao 1Sp02 % <=5% 0,28%]| 0,39% 0,29% '
Tempo médio de execucéo de ligagédo de agua 1ISp04 h/Lig N 81,5 195,3 517,00 R2 201,90
Tempo médio de execucéo de ligagdo de esgotamento sanitario 1Sp06 h/Lig N 175,2 153,9 87,50 R2 251,87
Incidéncia de reclamagdes sobre falta de agua 1ISp09 % N 0,69%| 0,22% 0,50% R2 0,59%
Tempo médio de execugéo dos senigos 1ISp10 h/Ser/Exec N 45,4 41,9 76,8 R1 8,02
Continuidade abastecimento de agua ISp11 % A 100% 100% 100% R2 43,0%
Indicador de perdas totais de agua por ligagédo ISp14 L/Lig/Dia N 261,80 | 281,58 256,10 R1 373,42
Incidéncia das andlises de cloro residual fora do padréo 1Sp15 % <=5% 0,08%| 0,02% 0,00% R1 1,28%

PROCESSOS Incidéncia das analises de turbidez fora do padrdo ISp16 % <=5% 0,06%| 0,19% 0,00% R1 2,35%

Incidencia das andlises de coliformes totais fora do padréo 1Sp17 % <=5% 0,00%| 0,00% 0,00% R1 0,27%
indice de conformidade da qualidade da &gua produzida (ETA) 1Sp18 % >=100% 101,1%]| 100,6%| 100,3%| R3 93,1%
igf;dggc;:dc:éeoa?s_lllz;: de afericéo da qualidade da &gua produzida 1Sp20 % =50 0.13%| 012% 0,05% R2 0,30%
Incidéncia de atraso no pagamento de fornecedores IPa01 % ~ 0% 0,0% 0,0% 0,0% R1 0,0%
indice de hidrometragéo IPa02 % A 100,0%]| 100,0%| 100,0% R1 93,4%
indice de macromedicao IPa03 % A 100,0%]| 100,0%| 100,0% R1 58,4%
Consumo médio de energia elétrica IPa04 kwh/m3 N 0,411 0,387 0,362 R2 0,800
indice de reparos pré-ativos IPa05 % A 5,50%| 6,00% 9,70%
Satisfacdo dos usuarios de informagdes IPa09 % 2 (;(fgg (52%3;/)0 (62]633 R2 82,9%
Sentido Preferencial - Crescente (2); 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 - Senicos Publicos Municipais do SNIS e PNQS 2011 N Nivel Atual Tendéncia Negativa/Nivel Inferior
R1 (Amostra SNIS); R2 (Sanepar Francisco Beltréo); R3 (Copasa MG) L Lider ou Co-lider do Setor N&o Permite Avaliar/N&o se Aplica

"C" Classificagédo do Indicador - E (Estratégico); O (Operacional)

Comentérios
ISp04 - A alteragdo no procedimento de instalagdo da caixa padrdo de novas ligagdes de agua.

Trofeu Nivel |- PNQS Reconhecimento Gespublica - 2009 Reconhecimento PCE - 2009
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Resultado de Lider ou Co-lider
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8.6 - RESULTADOS DE RELATIVOS A FORNECEDORES

RESULTADOS |INDICADOR CODIGO| UNIDADE |SENTIDO| 2009 | 2010 | 2011 |REFERENCIAL
indice de atraso nas entregas dos fornecedores IFro1 % N 0,00% 9,8% 3,10%| R3 10,50%
indice de insumos quimicos entregues fora da especificagdo IFr02 % N 0,00%| 0,00% 0,00%| R2 1,53%
FORNECEDORES Tndice de insumos criticos entregues fora da especificagdo IFr2a % N 0,26%| 0,00% 1,10%| R2
Indice de desempenho de prestadores de senigo IFr07 % A 90,0% 99,4% R3
indice de atraso no pagamento de fornecedores Ifr(IDS1) % N 0,00%| 0,00% 0,00%| R2
Custo do tratamento da agua por m3 IFrO6 R$/m3 N 1,08% 1,12% 1,32% R2
Sentido Preferencial - Crescente (2); Decrescente(\) R Relevancia Estabilizado em Nivel de Exceléncia
Referencial Comparativo Pertinente - Senicos Publicos Municipais do SNIS e PNQS 2011 T Tendéncia Tendéncia Positiva/Nivel Igual ou Superior
R1 (Amostra SNIS); R2 (Sanepar Francisco Beltrdo); R3 (Copasa MG) N Nivel Atual -Tendéncia Negativa/Nivel Inferior

"C" Classificacéo do Indicador - E (Estratégico); O (Operacional)

Né&o Permite Avaliar/N&o se Aplica

-Resultado de Lider ou Co-lider

L Lider ou Co-lider do Setor

Entregas por Grupos de Fornecedores - Ano 2011

3,08%

1,68%

0,61%
0,00%

Entrega de Servigos
fora de Especificagdo

Entrega de Insumos
Criticos fora da
Especificagdo

Entrega de Produtos
Quimicos fora da
Especificagdo

Atraso na Entrega de
Produtos Quimicos e
Insumos Criticos
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GLOSSARIO

ABES - Associacédo Brasileira de Engenharia Sanitéaria.

ABNT — Associacdo Brasileira de Normas Técnicas.

Aneel — Agéncia Nacional de Energia Elétrica

Assemae — Associagéo dos Servicos Municipais de Agua e Esgoto.
Caesb — Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal
Celesc — Celesc Distribuicéo S/A (Centrais Elétricas de Santa Catarina).
CF — Constituicdo Federal

CIPA — Comisséo Interna de Prevencéo de Acidentes.

Cisam-MO - Consorcio Intermunicipal de Saneamento Ambiental do Meio Oeste.
Conama - Conselho Nacional do Meio Ambiente.

Corsan — Companhia Riograndense de Saneamento.

DAEP — Departamento Autdnomo de Agua e Esgoto de Penapolis.
DN — Didmetro Nominal.

EAT — Elevatoria de Agua Tratada.

EAB — Elevatoria de Agua Bruta.

EEH — Elevatoéria de Esgoto de Herval d'Oeste.

EEJ — Elevatéria de Esgoto de Joagaba.

EEL - Elevatéria de Esgoto de Luzerna.

EFPH — Escrita Fiscal, sistema de captura de dados.

EPC - Equipamento de Protecéo Coletivo.

EPI — Equipamento de Protecao Individual.

ETA — Estacdo de Tratamento de Agua.

ETE(s) — Estacado(6es) de Tratamento de Esgoto.

Fatma — Fundacdo do Meio Ambiente do Estado de Santa Catarina.
FCS - Fatores Criticos de Sucesso.

FMEA — Metodologia de Andlise de falhas e seus efeitos.
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FNQ — Fundacédo Nacional da Qualidade.

FRD — Formulario de Registro de Documentos

Funasa — Fundagédo Nacional de Saude.

Fundagdo SESP - Fundacao Servigos de Saude Publica.

Funrebom - Fundo (Municipal) de Reequipamento do Corpo de Bombeiros.
GesPublica — Gestao Publica de Instituicbes do Setor de Saneamento Ambiental.
GPS - Equipamento usado georreferenciamento (Global Positioning System).
GRMD - Guia de Referéncia para Medi¢do de Desempenho.

GT — Grupo de Trabalho.

HO — Herval d’Oeste

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.

MCE — Movimento Catarinense para Exceléncia

MS — Ministério da Saude

60



Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto — SIMAE
Relatério de Gestdo — PCE 2012 Nivel Il — 500 Pontos

NRs — Normas Regulamentadoras.

OM — Oportunidade de Melhoria.

OS - Ordem de Servico.

PAC — Palicloreto de Aluminio Catidnico.

PAC — Plano de aceleracao do crescimento.

PCE — Prémio Catarinense de Exceléncia.

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

PDCA - Conjunto de ac¢8es 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 Salide e Assisténcia Social dos Servidores Publicos do Municipio de Joagaba.
PMSB — Plano Municipal de Saneamento Basico.

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

PPRA — Programa de Prevenc¢éo de Riscos Ambientais.
PTA — Padrédo de Trabalho Administrativo

PT — Padr&o de Trabalho.

RA — Relatério de Avaliagao

RAC - Reunibes de Andlises Criticas.

RAP — Reservatorio Apoiado.

REL — Reservatorio Elevado.

RH — Recursos Humanos.

RSE — Reservatorio Semi-Enterrado.

Samae — Servico Autdnomo Municipal de Agua e Esgoto.
Sanepar — Companhia de Saneamento do Parana

SC - Santa Catarina.
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SC — Setor Comercial.

Semae — Servico Municipal Auténomo de Agua e Esgoto
Sigecom — Sistema Geral de Compras.

Simae — Servico Intermunicipal de Agua e Esgoto.

SMD - Sistema de Medicao de Desempenho.

SME - Setor de Manutenc¢éo Eletromecanica.

SMTP — Setor de Materiais, Transporte e Patrimdnio.

SNIS — Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento.
SOMA — Setor de Operacéo e Manutencédo de Agua.

SOME - Setor de Operacao e Manutencdo de Esgoto.

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

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

TNG — Técnica Nominal de Grupo.

TV(s) — Televisédo(des).

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 manutencao dos ambientes de trabalho, no que diz respeito a
utilizacéo, organizacéo, limpeza, conservacado e auto-disciplina.

5W2H — Ferramenta auxiliar na utilizacdo do PDCA, principalmente na fase de planejamento com
acréscimo de custo.
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ORGANOGRAMA FUNCIONAL

DIRETOR PRESIDENTE (01)
Elisabet Maria Zanela Sartori

DIRETOR ADJUNTO (01)
Aluir Flemming

ASSESSORIA DA QUALIDADE (01)
Valdirene Aparecida Dorini

DIRETOR TECNICO (01) DIRETOR ADMINISTRATIVO (01)
Jo&o Carlos Ungericht Giane Maria Marquezze Lecher
SOMA (16) SMTP (04)
il Helio dos Santos Il Eliane Aparecida Ceron Vier
i SOME (13) ) SC(11)

Valdesir Spier Andréa Reisdorfer Camaroto

SME (04) SERVICOS ADMINISTRATIVOS (05}
Il Valdinei Antdnio Gusatto — Giane Maria Marquezze Lecher
STATE (08)

Paulo Cesar Lamin

SPCI (08)
André Francisco Fiorin

Legenda:

SOMA - Setor de Operacéo e Manutencdo de Agua

SOME - Setor de Operacao e Manutencédo de Esgoto

SME — Setor de Manutenc¢éo Eletromecéanica

STATE — Setor de Tratamento de Agua e Tratamento de Esgoto
SPCI — Setor de Perdas, Cadastro e Infraestrutura

SMTP — Setor de Materiais, Transporte e Patriménio

SC — Setor Comercial
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Aceitacao dos Termos e Condicbes

Concordamos que o Relatério da Gestdo seja analisado criticamente por membros da Banca
Examinadora. No caso de sermos visitados, concordamos em facilitar uma avaliagdo aberta e
imparcial. No caso de sermos Premiados ou Reconhecidos, concordamos também em divulgar
amplamente o modelo de gestdo por ndés adotado, disponibilizar datas para visitas técnicas e
disponibilizar em ciclos posteriores profissionais para atuar como examinadores do PCE.

Declaramos, para os fins de direito, que cumprimos plenamente todas as obrigacdes societarias,
estatutarias, ambientais, tributarias, previdenciarias, trabalhistas, contratuais ou de qualquer natureza
que, de forma liquida e certa, nos sao legalmente exigidas.

Declaramos também que inexiste qualquer débito em mora ou situacao de inadimpléncia com o
Tesouro ou qualquer 6rgao ou entidade da Administracdo Publica Federal, Estadual e Municipal e
que cumprimos plenamente as determina¢fes legais a que estamos submetidos, bem como as
exigéncias dos 6rgaos de fiscalizacdo e controle, concordando ainda com todas as condicdes e
compromissos expressos nas InstrucBes para Candidatura ao Prémio Catarinense de Exceléncia
2012.

Joacaba — SC, 30 de marc¢o de 2012.

Elisabet Maria Zanela Sartori
Diretora Presidente
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