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Folha de Determinacao de Elegibilidade ao PNQS 2014

Categ.: ( )Nivel B (X)Nivell ( )Nivelll ( )Nivellll ( )NivellV ( )IGS

PNQS

Obs: Para as organizagdes candidatas ao Nivel IIl e Nivel IV, preencher o formulério de candidatura ao IGS identificando o
“case”a ser apresentado. Conforme regulamento PNQS 2014, candidatas Nivel |Il deve ser apresentar no minimo um “case” e
Nivel IV no minimo dois “cases”.

() Unidade auténoma de
outra organizacao

No caso de Nivel Ill ou IV, s6 € elegivel um
kgrupamento com mais de uma cidade, se houver|
prganizagao controladora cobrinde mais de uma

Nome da organizacéo candidata: Daae Araraquara bigade.

Razéo social responsavel: Departamento Auténomo de Agua e Esgotos

Forma de Direito:  ( X ) Publico () Privado

Numero de inscrigdo no CNPJ: 44.239.770/0001-67

Endereco Home-page (se existir): http://www.daaeararaquara.com.br/

Principais atividades: Captacéo, adugao, tratamento, reservagéo e Data de inicio das
distribuicdo de agua; coleta, afastamento e tratamento de esgotos; atividades:
tratamento e disposigao final de residuos soélidos; laboratério de 1969
andlises fisico-quimicas e microbioldgicas.

Quantidade de pessoas na forga de trabalho da organizagao: 462

Principais clientes e mercados no saneamento ambiental: usuarios residenciais, comerciais, industriais e
publicos do Municipio de Araraquara

Incluir terceiros que estejam sob coordenagao da candidata. No caso de unidade autdnoma, informar também o percentual da forga de trabalho
da candidata em relagao a organizacgdo controladora

Locais das instalacbes com forca de trabalho (No caso da categoria IGS, informar onde a Prética ¢ definida e onde ¢ aplicada)

Nome Endereco Qtd. aprox. de
pessoas
Sede Rua Domingos Barbieri, 100 — Vila Harmonia — 391
Araraquara/SP — CEP: 14.802-510
Estacao de Tratamento de Agua Rua Domingos Barbieri, 100 — Vila Harmonia 18
Fonte
Estagao de Tratamento de Agua Rua José Palamone Lepre, s/n? — Jardim Aguas do 5
Paiol Paiol
Estacao de Tratamento de Esgotos Rod. 255, Com. Joao Ribeiro de Barros, Km 88 8
Araraquara
Estacao de Tratamento de Residuos | Av. Gervasio Brito Francisco, 750 — Jd. Alto de 24
Soélidos Pinheiros lll
Estacdo de Tratamento de Residuos | Av. Gervasio Brito Francisco, 6 — Jd. Alto de 1
da Construcao Civil Pinheiros lli
8 Pontos de Entrega de Entulhos e Zona Urbana de Araraquara 9
Volumosos (PEVs)
Posto de Atendimento ao Publico Rua Sao Bento, 840, Centro 5
(PAP) — Prefeitura Municipal
Posto de Atendimento ao Publico Av. Francisco Vaz Filho, 2049, Jd. Tabapua 1
(PAP) — Subprefeitura da Vila Xavier

Nota: Se necessario, aumentar o nimero de linhas da tabela. No caso de haver muitas instalagoes que prestam servicos equivalentes, pode-se
agrupé-las em uma linha apenas. Exemplo: Nome: 150 sedes regionais ou municipais com unidades operacionais no interior; Enderego: regies
norte, sul, leste, oeste e capital do Estado; Qtd. aprox. de pessoas: de 20 a 240).

A localizag@o da principal sede administrativa deve estar com enderego completo.

Contatos Nome Fone E-mail
Principal Guilherme Ferreira Soares (16) 3324-9501 | superintendéncia@daaeararaquara.com.br
dirigente

Respons. Welington José Rocha dos (16) 3324-9581 | controladoria@daaeararagquara.com.br
candidatura | Santos
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Aplicavel para categorias Niveis B, |, Il lll ou IV

Declaragao de autonomia da organizagao candidata:

Declaramos ter fungées e estruturas administrativas préprias e auténomas, no sentido de sermos responsaveis
pelo planejamento das agbes para atingir nossos objetivos, cumprir nossa missao e atender nossos clientes.
Possuimos clientes como pessoas fisicas ou outras pessoas juridicas, consumidoras, usudrias ou compradoras
requlares de nossos servicos/produtos no mercado que ndo sdo de nossa propria organizagao.

Concordamos que, no caso de candidatura ao Nivel B ou |, essa elegibilidade, mesmo que aprovada, podera
ser suspensa se uma organizagao controladora, que abranja a organizacao aqui candidata, vier a pleitear
elegibilidade em nivel acima do aqui postulado.
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Aplicavel somente para Categoria IGS
Denominagao da Pratica: Data de implantagao:

(Praticas implantadas ha mais de cinco anos nao sao elegiveis.)
Resumo da pratica: (Maximo 12 linhas)

Lembrete: Nao sao elegiveis Cases relativos a melhorias, ideias ou inovagdes em produtos, processos ou praticas operacionais, como por
exemplo: softwares aplicativos, equipamentos, instrumentos, ferramentas e outras solugoes técnicas.

Area, setor, divisao, departamento, grupo, equipe ou Questdes dos Critérios PNQS, de qualquer Nivel, com
assemelhado, responsével pela Pratica: 0s quais a pratica tem mais relagao:

(Ex.:Nv 1: 2b,3b e 8b ou NvIV2.d,3.1be 8.2a)

Resultados alcangados:

Um ou mais tipos de resultados quantitativos relevantes, com demonstragao de evolugao favoravel obtida em decorréncia da pratica. Se o
resultado apresentado nao decorrer exclusivamente da pratica, justificar a forte correlagao. Podem ser apresentados aqui resultados estimados
ou preliminares cuja demonstragao, na futura inscrigao do Case, sera aprimorada. Nao sao considerados elegiveis “Cases” sem demonstragao
de resultados decorrentes da pratica.

Partes interessadas mais beneficiadas pela Pratica:

Aplicavel a todas as Categorias

O responsével principal pela organizagdo candidata, abaixo-assinado, declara, para os fins de
direito, que sao veridicas as informagées apresentadas nesta candidatura ao PNQS, nao tendo sido
omitidas informagées adversas que sejam relevantes para a avaliagdo dos resultados da
organizagdo em relagdo aos clientes, & comunidade, a sociedade, ao meio-ambiente e forca de
trabalho.

Araraquara 30/06/2014
Local Data
Gwilherme Fesreira Soares

Parecer do Comité de Elegibilidade

(x) Elegivel
) Nao elegivel no contexto apresentado

Razao da inelegibilidade
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P1. DESCRICAO DA ORGANIZACAO

A) Instituiciao, proposito e porte

(I)A denominagdo da organizacao
candidata é Departamento Autbnomo de
Agua e Esgotos — Daae Araraquara.

(2 e 3) Autarquia municipal criada em 2 de
junho de 1969, mediante Lei Municipal
n°®1.697. De personalidade juridica
propria, o Daae esta sediado na Rua
Domingos Barbieri, 100, VI. Harmonia,
Araraquara/SP. Fone: (16) 3324-9555 —
site: www.daaeararaquara.com.br. Até
1969, os servicos de abastecimento de
agua e coleta de esgoto em Araraquara
estavam subordinados ao Departamento
de Obras da Prefeitura Municipal do
municipio (PMA). A cidade crescia e com
uma populacido de quase 60.000
habitantes, comecava a enfrentar sérios
problemas de abastecimento, com as
constantes faltas de agua. Diante disso, o
prefeito Rubens Cruz criaria, no dia
02/06/69, o Daae. Com apenas trés
caminhBes, um carro e funcionarios
transferidos da PMA, o Departamento
respondia por 15.374 ligacdes de agua e
14.489 ligagOes de esgoto. Juntas, essas
duas redes tinham uma extensao total de
mais de 400 km. Sem maquinario e
equipamentos suficientes, a execugao e a
manutencdo das redes eram realizadas
manualmente. A cidade contava com o
ponto de captacao superficial do Ribeirdo
das Cruzes, cuja agua captada era
bombeada para a Estacao de Tratamento
de Agua (ETA) da Fonte Luminosa, que
possuia 4 reservatorios. No Distrito da
Vila Xavier, havia também um reservatorio
para atender a demanda daquele setor.
Na década de 1970, a cidade assistiu a
uma grande expansdo da Vila Xavier,
sendo necessaria a construcado de um
novo reservatério para a regido. A
perfuracdo de pocos foi iniciada nessa
mesma década. Os primeiros a serem
perfurados foram os pocos Jd. Eliana e
Santana.

(4) O escopo dos servicos do Daae
Araraquara é: “Prestacado de servicos de
coleta, tratamento e distribuicdo de agua,
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tratamento de esgotos e residuos
sélidos”. Apresenta como missdo basica:
“abastecimento de agua com qualidade,
regularidade e tratamento de todo esgoto
coletado, devolvendo ao meio ambiente
efluentes e residuos sdOlidos em
conformidade com a legislagdo ambiental
aplicavel, contribuindo assim com a saude
e bem estar da populacado de Araraquara
e a preservacao do meio ambiente”.
ORGANIZACAO - 2013

Quant. de ligacdes totais de agua 102.211 Ligagdes

Quant. de ligagdes ativas de agua 89.267 LigacOes
Quant. de econ. ativas de agua 96.000 Economias
Quant. econ. resid. ativas agua 80.526 Economias

16.945,86 1.000 m#

14.904,09 1.000 m®

19.296,94 1.000 m?
1.306,66 Km

Volume micromedido

Volume micromedido residencial
Volume de agua faturado
Extensao da rede de agua

Valor faturado de agua 36.454,50 1.000 Reais
Quant. ligacdes totais de esgoto 102.599 Ligagdes
Quant. ligagdes ativas de esgoto 89.655 Ligacdes
Quant. econ. ativas de esgoto 97.138 Economias
Quant. econ. resid. ativas esgoto 80.729 Economias

20.657,78 1000 m?
1.092,74 km
28134,18 1.000 Reais
215.724 Habitantes

Volume de esgotos faturado
Extenséo da rede de esgotos
Valor faturado de esgoto
Populagdo urbana’

B) Servicos ou produtos e processos
(1 e 2)0O Daae tem como principais
servicos, captacdo, aducdo, tratamento,
reservacao e distribuicdo de agua; coleta,
afastamento e tratamento de esgotos;
tratamento e disposicédo final de residuos
sélidos. O Quadro P1 apresenta o0s
processos da cadeia de valor, com as
respectivas descricdes de suas
finalidades.

Estabelecer sistemética para gerenciamento
Administragdo  dos processos e subprocessos de logistica e
transporte e patrimonio e expediente.

Comercializacdo dos produtos e servigos,

Comercial medigcdes, atendimento ao  usudrio,
faturamento, cadastro e cobranca.

N Elaborar, controlar e executar a
COMUNIEEED comunicagao social da autarquia.

Realizar 0 acompanhamento,

Controle de

perdas de agua gerenciamento e emissdo de relatérios de

controle das perdas.

! BRASIL. IBGE.
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Quadro P1: PROCESSOS DA CADEIA DE VALOR

Dirigir, coordenar, controlar e executar a
emissdo de pareceres relativos a
implantacdo ou ampliagdo dos sistemas de

C) Quadro resumo de partes
interessadas e redes de atuacao

(1) O Daae busca atender as suas e
demais necessidades e expectativas (vide
Quadro P2), dentro dos padrdoes de
qualidade  estabelecidos para  o0s
processos. O quadro abaixo detalha as
partes interessadas, suas necessidades e
representantes da autarquia.

Quadro P2: Necessidades e Representantes
expectativas das partes interessadas

agua e esgotos, cadastramento e
8 atualizagdo das informagdes referentes as
Engenharia redes de abastecimento de agua e coleta de
esgotos, fiscalizagdo de obras publicas ou
privadas, obras civis e de saneamento
basico, planejamento  estratégico do
saneamento basico do municipio.
- Eaborar, controlar e executar a politica
R orgamentaria e financeira da autarqui:g.
T Vistoria e fiscalizagdo das instalagdes
Fiscalizacéo hidraulicas prediais e/ou hidrémetros.
Estabelecer critérios, normas que garantam
. a disponibilidade e a confiabilidade dos
LTSN equipgn‘entos e instalagbes para a
producao.

. Estabelecer sistematica de~ identificacéo ge
humanos necess@ades de contratagdo, administragao
e capacitacdo de pessoas.

Supresséoe Sistematica dos processos de interrupgéo e

reabertura restabelecimento do fornecimento de agua.
Definir a sistematica do processo de
Suprimentos compras e recebimento de materiais, bens
patrimoniais e contratagdo de servicos.
; Prestar suporte aos demais setores em
;?g?r?gg‘;da gssuntos felacionados a tecnologia da
informagéo.
Residuos Dar adequado tratamento e disposicéo final
Sélidos a residuos solidos urbanos.

Tratamento de
Agua

Tratamento de
Esgoto

Captar, aduzir, tratar, reservar e distribuir
agua dentro do planejamento operacional
aprovado para a autarquia.

Coletar, afastar e tratar esgotos dentro do
planejamento operacional aprovado para a

autarquia.

Processos Principais

Processos de Apoio

(3) O Daae conta principalmente com
Sistema de Gerenciamento de
Informacbes Geograficas (AcquaGlS),
Sistema de Gestdo de Servicos de
Saneamento (GSS), Sistema de Gestéo
Comercial para Saneamento (GCS), 2
ETAs, trés pontos de captacdo superficial,
22 pocos de captacdo subterranea, 43
reservatorios, 3 estacbes de tratamento
de esgoto (ETE) com tecnologia de
desaguamento e secagem térmica do
lodo da ETE Araraquara, 1 estacdo de
tratamento de residuos solidos (ETRS), 1
estacdo de tratamento de residuos da
construcdo civil (ETRCC), 8 pontos de
entrega de entulhos e volumosos (PEV), 1
laboratério fisico-quimico e
microbiolégico, 1 laboratério fisico-
quimico, 1 centro de controle operacional
(CCO) com tecnologia de telemetria.

Interno (IN) Proporcionar qualidade Superintendente
nos servigos prestados
a comunidade, e
recebimento pela
prestacédo dos mesmos.
Combate ao desperdicio
de 4gua, através de
programa de uso
racional e mapeamento
da rede existente para
detectar e corrigir
perdas no sistema.
Forcade Valorizagdo e Sismar, GRH e
trabalho (FT) reconhecimento pelo CIPA
trabalho executado,
estimulo a qualificagéo e
promogdo do bem estar
e segurancano
trabalho.
Usuarios (US)  Preco justoe servicode GCOM, GTA,
e Sociedade coleta e tratamento de GTE, GRES,
(SO) agua e esgoto, e GRESP, CTRL,
tratamento e disposicdo  GCE
final de residuos soélidos
com qualidade
percebida.
Fornecedores  Recebimento pelos GSUP
(FO) servigos prestados
Ente Aprimorar a prestacdo Superintendente
Instituidor (EI) de servicos de e Coordenadoria
saneamento basico no Executiva
municipio
Orgaos Cumprimento dos CTRL, GFIN,
Fiscalizadores  requisitos legais GTA, GTE,
(OF) GRES, GRESP
Legislagéo Cumprimento das PROC
(LB normas de direito
aplicadas a toda
administragdo publica,
com o objetivo de
satisfazer os interesses
da sociedade
Meios de Obter informagdes de GCE
Comunicagdo  formadgil e precisa.
(MC)
D) Detalhes sobre partes interessadas
especificas

(1) O Daae, conforme P1.A(2 e 3), € uma
autarqguia municipal, instituido pela PMA,
dirigido pela Superintendéncia, que conta
com Coordenadorias Executivas e tem
como 6rgdo auxiliar da administracédo
superior, o Conselho Consultivo, formado
por 24 membros, composto por



representantes das seguintes instituicoes,

conforme Quadro P3:

Quadro P3: CONSELHO CONSULTIVO

Guilherme Ferreira Soares

José Geraldo Sorbo Bombarda
Antonio Martins de Oliveira

Jodo Batista dos Santos I
Salvador Luiz Spoto

Fernando de Carvalho

BElsa Domingos Suplente: Rosa
Neide Alfonsetti

Julio César Arantes Perroni
Suplente: Edgar Santa Rosa
Esteves

Prof2 Dra. Flavia Cristina
Sossae Suplente: Ana Carolina
Buzzo Marcondelli

Adriano Mondini Suplente:
Fernando Rogério Pavan

Eng° Mauro Theodorico de
SouzaJr. Suplente: Eng®
Antonio Luis Rocafa

Dr. Fabio Augusto Cerqueira
Leite Suplente: Wando de
Oliveira Santos

André Marcos Boalin Suplente:
Reinaldo Dias de Lima

Mario Takechi Takatsui
Suplente: Carmo Zingarelli

Lairton Luis dos Santos

Suplente: Marcos R.de
Carvalho Zambone

Rafael Alves Orsi

Gustavo Olivieri Lopes (DAEE)
Gelson Caldeira Dantas
Francisco Logatti Neto

Silvio Caparelli

José Alfredo Aiello

Charles Bonani Oliveir, Sandra
R. Rolfsen de Godoy, Roberto
Lauriano Franco. Suplentes:
SandraB. V. Martins, Rubens
Mazzoni e Hieser da Silva
Justino

Cabe destacar

ainda
fiscalizadores dos

Superintendente do Daae
Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Urbano
Secretaria Municipal de
Ciéncia, Tecnologia, Turismo
e Desenv. Sustentavel
Secretaria Municipal de
Saude

Coordenadoria Executiva de
Operagdes (CEO)
Departamento de Aguas e
Energia Eétrica (Daee)
Servigo Especial de Saude
(SESA)

Ong Amanari

Centro Universitario de
Araraquara (Uniara)

Universidade Estadual
Paulista (Unesp)
Associagéo de Engenharia,
Arquitetura e Agronomia de
Araraquara

Ordem dos Advogados do
Brasil (OAB)

Associagdo Comercial e
Industrial de Araragquara
(ACIA)

Sindicato do Comércio
Varejistade Araraquara
(SCVA)

Sindicato dos Servidores do
Municipio de Araraquara
(Sismar)

RPA1 - Micro Bacia do
Ribeiréo das Cruzes
RPA2 - Micro Bacia do
Ribeirdo do Ouro

RPA3 - Micro Bacia do Rio
Chibarro

RPA4 - Micro Bacia do
Ribeirdo do Tanque

RPA5 - Micro Bacia do Rio
Mogi Guacu

Companhia de Tecnologia de
Saneamento Ambiental
(Cetesb)

Coordenadoria Executiva de
Participacé@o Popular -
Orcamento Participativo

como entes
resultados da

autarquia, o Tribunal de Contas do Estado
de Sao Paulo (TCE-SP) e a Sociedade,
via prestacdo de contas publicas perante
a Camara Municipal de Araraquara.

(2) A forca de trabalho utilizada pela

autarquia é composta por servidores,
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comissionados e terceirizados. Ressalta-
se que os terceirizados séo subordinados
a empresa contratada e ndo diretamente
ao Departamento, com excecdo de 7
terceiros que prestam servicos a GRED.
Dessa forma, sao 447 servidores
concursados, sob regime celetista, dos
guais 12 encontram-se cedidos a outros
orgdos da Administracdo Publica; 8
comissionados, 7 terceirizados sob
coordenacdo direta e 291 terceirizados
ndo  coordenados  diretamente. A
autarquia ainda conta com 4 Estagiarios e
6 Jovens Aprendizes, nos termos da Lei
Federal n® 10.097/2000. Consigna-se que
0 objetivo destas contratacdes € oferecer
0 ingresso destes jovens no mercado de
trabalho, propiciando aprendizagem e
crescimento, uma vez que a contratacéo
efetiva da-se mediante concurso publico,
nos termos da Constituicdo Federal
Abaixo seguem os Graficos de percentual
de escolaridade e de chefias.

Grafico P1: Percentual daforgadetrabalho
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Gréfico P2: Percentual de Chefias
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Direcéo Gerentes Coordenadores

As principais necessidades e expectativas
da forca de trabalho do Daae incluem a
valorizagdo e o reconhecimento pelo
trabalho executado, maior quantidade de
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treinamentos e estimulo a qualificacdo
(conforme pesquisa de clima realizada em
2011), plano de carreira, crescimento e
desenvolvimento profissional.

(3) Mercado constituido por clientes atuais
e potenciais que necessitam de agua
potavel, coleta e tratamento de esgoto,
tratamento e disposicdo final de residuos
solidos. O Daae atua na cidade de
Araraquara e nos distritos da Vila Xavier e
de Bueno de Andrada. As Tabelas P2 e
P3 detalham a composicdo dos

segmentos.

Tabela P2: AGUA EESGOTOS
Qide. Ligacdes

Residencial 91.036 98.859 88,9
Comercial 9.300 10.065 9,0
Industrial 351 351 0,3
Plblico 1.523 1.949 1,8
Misto 1 21 0,0
Total 102.211 111.245 100

Tabela P3: RESIDUOS SOLIDOS
Natureza do Domicilio Quantidade

Residencial 98.859
N&o Residencial 12.386

O Daae disponibiliza um processo
‘comercial’ que atua dando todo o suporte
a0S NOSSOS USUArios.

(4) Por ser uma autarquia, o Daae
observa a Lei de Licitagbes (Lei Federal
n°. 8.666/1993) e a Lei de Pregdes
Publicos (Lei Federal n°. 10.520/2002).
Contudo, had hipbteses de dispensa e
inexigibilidade de licitagdo. Nesses casos,
€ conferido a Administracdo Publica o
poder de contratar de forma independente
de prévio processo licitatorio. Destaca-se
também a observancia do cadastro de
fornecedores impedidos de contratar com
o0 Poder Publico, atualizado mensalmente
pelo TCE-SP. As principais atividades do
Daae sdo controladas e operadas por
servidores proprios da autarquia. As
principais necessidades e expectativas
dos fornecedores estdo basicamente no
recebimento dos valores estabelecidos
pelos servicos prestados. Com relacéo
aos insumos (agua bruta, esgoto bruto e
residuos solidos), a expectativa esta
ligada a preservacdo do meio ambiente e
sua sustentabilidade. As Tabelas P4 e P5
destacam os fornecedores que colaboram

nas atividades e insumos necessarios
para os servicos do Daae.

Tabela P4: RELACAO DE EMPRESAS QUE PRESTAM
SERVICO

MANUTENGAO ELETRICA E MECANICA

Empresa Func Descrigéo dos servigos

Vector 8 Sistema de telemetria -
manutengao corretva e
preventiva e pitometria

W-fer Engenharia 7 Manutengéo preventiva e
corretiva em  equipamentos
eletromecéanicos

Abdalla & Abdalla 9 Manuteng&o corretiva nos
aeradores

Eletrotécnica Pinotti 2 Prestacdo servico reparos em
motores e transformadores

Zami Automacgao 3 Manutengéo de véalvulas

Tecnoagua * Manutengao de bombas

Tecnolife 3 Manutengdo em inversores de
frequéncia

Uniper 5 Execucédo do Pogo Standard

OBRAS ADMINISTRATIVAS

Empresa Func Descrigéo dos servigos
CSL 6 Construcao Civil
Athena 7 Recuperacéo Estrutural e
Impermeabilizacdo —ETA Fonte
Habcon 37  Construgao Civil — laboratério

PROJETOS E PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Empresa Func Descrigéo dos servigos
Pesato 4 Reforma reservatorio chacara
Flora
CSL 3 Execucdo Interceptor de rede de

esgoto (rede nova)

REDES E EDIFICAGOES

Empresa Func Descrigdo dos servigos
CG Engenharia 14  Pavimentagdo Asféaltica e ligagdo
de 4gua e esgoto
JJ Yamazaki 3 Limpeza e desinfeccdo de

imoveis com retorno de esgoto
RESIDUOS SOLIDOS

Empresa Func Descri¢do dos servi¢cos
Cabello & Cabello 16 CaminhGes da coleta seletiva,
transporte do entulho e limpeza
dos PEVs.
Asbylt 14  Méao de obra — manutengao geral
ETR- pedreirojardinagem
Acécia 120 Coleta seletiva e triagem

TRAT. DE AGUA / TRAT. DE ESGOTO
Empresa Func Descrigdo dos servigos

Cagamba 3 Irmaos 1 Aluguel de cacamba para
residuos organicos e podas das
ETEs e Fonte

* O contrato ndo prevé ndmero de funcionarios.
Com relacdo aos insumos sao varias as

fontes, conforme Tabela P5.
Tabela P5: PRINCIPAIS FORNECEDORES E INSUMOS

. Insumos/ Valor

Agua Aguapara Sociedade N&o ha

Bruta tratamento

Esgoto Esgoto para Usuarios Nao ha
tratamento

Energia Energia elétrica  CPFL Paulista 10.435,93

elétrica — baixa, média e

alta tenséo



Tabela P5: PRINCIPAIS FORNECEDORES E INSUMOS

) Insumos/ Valor

Produtos Produtos Kemira, Nheel 1.918,32
quimicos quimicos Quimica, Belge
Quimica,
Hidrolab, GR
Cruzeiro,
Dryller, Mascia,
Cal Arcolris,
Acquasugar,
Gasball
Materiais e  Hidrémetros, Vector Sis. de 2.589,39
equipamen tubos e Medic&o,
tos conexoes para Limpatex-Rio
redes e ramais Com. e Repres.
de 4gua e Firelli, J.E
esgoto, Braga Mat., AG
bombas, painéis Tech Sis.
elétricos.
Residuos Residuos Sociedade Néao ha
Solidos solidos para
tratamento e
disposigao final
As principais fontes de captacao

superficial de &agua bruta sdo: Cruzes,
Anhumas e Paiol. Além disso, o0 Daae
conta com 22 pocos para captacdo de
agua subterranea.

(5) Os principais orgaos
regulamentadores das atividades da
autarquia  sdo:  Cetesb, Vigilancia

Sanitaria, Ministério Publico do Trabalho,
Ministério PuUblico do Estado de Séo
Paulo, TCE-SP, Policia Civil, Policia
Federal e Exército. As principais
comunidades com as quais o Daae se
relaciona s&o: Cidade de Araraquara,
Distritos da Vila Xavier e de Bueno de
Andrada, Assentamentos Bela Vista e
Monte Alegre. Os principais impactos
negativos e seus respectivos planos de
acao estao detalhados no Quadro 4.1.
Apesar de encerrado no ano de 2009, o
Aterro Controlado e monitorado
constantemente pelo Daae com o intuito
de observar se ha probabilidade de
impactos ambientais. Mediante todo este
controle preventivo, o Daae ndo possui
qualquer acdo judicial, até a presente
data, relativa a passivo ambiental.

(6) No Quadro P4, destacam-se o0s
NOSSOS principais parceiros, 0s objetivos
comuns, as principais competéncias, as
principais necessidades e as expectativas
desses parceiros. Os anos de inicio das
parcerias sao 2006, 2007 e 2012,
respectivamente; e, por fim, a parceria
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com as empresas contratadas ocorre a

cada contrato firmado.
Quadro P4: PRINCIPAIS PARCEIROS
Competén
cias
Comparti-
IMEGES

Necessidades
e
Expectativas

Parceiros Objetivo

Subprefeitu Local Parceria Agilidade no
ra disponibilizado de atendimento
Araraquara para o atendimen- ao publico e na
atendimento Daae to ao movimentacao
publico de
documentos
PMA Local para Parceria Agilidade no
atendimento de atendimento
desde 2007. atendiment ao publico e na
Solicitagédo da 0 ao movimentagao
Unidade Mévelde  publico e de
Atendimento melhoria  documentos e
(UMA) para da melhoria na
eventos. Trocade captagdo  captacdo da
informagdes de agua agua
através de dos
protocolos entre  c6rregos e
as unidades. mananciais
Despoluicdo de
coérregos e
mananciais
Subprefeitu Solicitagédo da UMA Maior
ra Bueno de UMA para acessibilidade
Andrada eventos. aos servicos
Empresas  Buscar prestacdo Competén  Atendimento
Contratados  de servigo com cias satisfatorio de
maior tecnologia  técnicas e contratos com
boas novas

praticas de tecnologias ou
trabalho  melhorando as
existentes

P2. CONCORRENCIA E AMBIENTE
COMPETITIVO

A) Ambiente Competitivo

(1 e 2)A autarquia detém 100% do
mercado no seu escopo de atuacgao,
conforme P1.A(4); logo, ausente qualquer
concorrente que gere competicdo. Apesar
de Unica, as tarifas cobradas sé&o
modicas, atendendo a sua natureza
publica de operar sem fins lucrativos.

(3) O Daae possui boa infraestrutura,
laboratério de analises fisico-quimicas e
microbiolégicas, tratamento de lodo,
parceria na reciclagem de residuos, UMA.
Além disso, ressaltamos que a prestacao
de senico realizada pelo Daae é€
reconhecida pelos seus usuarios como de
boa qualidade e preco adequado, dados
validados através de pesquisas realizadas
anualmente.

(4) Ante a natureza publica da autarquia,
ausente a concorréncia, sua prestacao de
servico publico se manterd continua,
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adequada e com tarifa modica, atendendo
a legislacao pertinente.

B) Desafios Estratégicos

(1 e 2)Conforme P1.A(4), os desafios
estratégicos estdo compreendidos nas
atitudes basicas estabelecidas, sendo
elas: melhorar continuamente noOSsos
servicos; buscar a satisfacdo de nossos
consumidores; atender aos requisitos
regulamentares e estatutarios; oferecer
formagdo continuada aos  nOssos
funcionarios. De modo a garantir o
alinhamento das estratégias, os principais
indicadores s&o:

e Manter o indice de atendimento de
agua da populacdo urbana em 100%;

e Manter o indice de atendimento de
esgoto da populacédo urbana em 100%;

e Manter o indice de tratamento de
esgoto da populacdo urbana em 100%;

e Elevar a capacidade de tratamento e

disposicao final de residuos soélidos.

(3) Tabela P6: Estagio daintroducaode novas tecnologias
Tecnologia

Aplicacéo de Ortopolifosfato 2009  Aprimoramento da

forma de aplicagéo

Manutencgéo do

sistema

Estudos quanto a

Utilizac&o de hidroxido de 2012
célcio em suspenséo
Tratamento do lodo gerado 2011

na ETE utilizagédo do residuo
Faturamento Imediato 2007 Ampliagdo dos
setores atendidos

P3. ASPECTOS RELEVANTES

(1) Considerando tratar-se de um ente
publico, cabe destacar que a autarquia
esta vinculada ao principio da legalidade.
Além da Constituicédo Federal,
Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT),
outras normas merecem destaque,
conforme Quadro P5:

(2) A autarquia possui processos judiciais
e processos administrativos em
andamento, sendo que todos séao
devidamente acompanhados pela PROC.

Quadro P5: REQUISITOS LEGAIS E REGULAMENTARES
Leis/portarias/resolucges

Producéo e distribuicéo de Portaria MS 2.914/2011
agua

Coleta e Tratamento de Resolucgédo 357/2005 e
esgoto 430/2011 CONAMA

Tratamento e disposicao

final de residuos sdlidos 9.966/2000 e 11.107/2005

Segurancados Normas Regulamentadoras da Portaria
trabalhadores 3.214/1978.

Contratacéo de Lei Federal 8.666/1993, Lei Federal
fornecedores

(3) O Daae detém a outorga dos servigos
citados em P1.B(1 e 2). Na qualidade de
autarquia, possuli autonomia
administrativa e financeira, tendo sua
politica tarifaria — que requer a prévia
validacdo pelo Conselho Consultivo -
definida através de Decretos Municipais.

P4. HISTORICO DA BUSCA PELA

EXCELENCIA

A implantacdo do Sistema de Qualidade
teve inicio em 2003, nos moldes da NBR
ISO 9001, com a certificacdo, em 2005,
dos processos de Tratamento de Agua,
Esgotos, Manutencdo e Administracao,
sob requerimento do préprio Daae
(Interno), visando a melhoria continua dos
sistemas de gestdo. Em 2012, houve a
expansao da certificagcdo para todos o0s
processos do Daae, com excecado dos
Negocios Juridicos, que iniciaram 0s

Leis Federais 11.445/2007, 12.305/2010,

Regulamenta o padrdo de potabilidade da agua
distribuida.

Classificag&o dos corpos hidricos, diretrizes para seu
enquadramento e padrdes de lancamento de efluentes.
Regulamentam as poltticas publicas pararesiduos
solidos.

Tratamento de riscos ambientais (PPRA) e salde
ocupacional (PCMSO).

Regulamenta processo de selec&o e contratacao, além

10.520/2002 e Resolu¢ao Municipal 22/1993 de elaboracg&o de contratos administrativos.

trabalhos em 2013. O escopo do Sistema
de Qualidade foi modificado para
"Prestacdo de servicos de captacao,
tratamento e distribuicdo de agua; coleta
e tratamento de esgotos; destino final de
residuos soOlidos do municipio de
Araraquara”, para atender todas as
expectativas da comunidade. A partir de
2011, houve o inicio dos trabalhos
proativos de melhoria, com 0s grupos
internos, buscando produzir cada vez
mais com qualidade, respeitando sempre
0 meio ambiente, com responsabilidade
social.



P5. ORGANOGRAMA

CONSELHO CONSULTIVO

(24

SUPERINTENDENCIA
Guilherme Ferreira Soares

cCcQ
José Manoel Rodrigues

(4

SECG
Celinia M. Martinez Alonso

(2 (1
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CEAF
Leonel Peixe

CTRL
Welington J. Rocha dos Santos
(4

GADM
Silvia Adriana V. Sidorenko
(11

GCOM
Valtencir de Faria
(53

GFIN
Ronaldo Rodrigo Venturi
(10

GRH
Fatima R. Souza Freitas
(13

GSUP
José Luciano de Sousa

GTI
José Luiz F. Cunha

CEO
Salvador Luiz Spoto
(1

GCP
Rogério do Prado Lima

GMEM
José Manoel Rodrigues

GOBR
NilvaT. Pierre da Silva

GPPE
Wilian Thomaz Marega

GRED
Artur de Lima Osério
(165

GTA
Luis Carlos Mendonga

(23

GTE
Renata Lombardi
(17

CENJ
Jorge Luis Bedran

CERS
Edno Pacheco

GRES PROC
Agamemnon Brunetti Junior

a7

GRESP
Marcos Antonio Scalize
(16

Mério A. Viviani Janior

CEC
Paulo Sergio Piffer
(1

GCE
Sonia C. Fonseca Cassoli
(6 (3

()

Legenda:

Orgdo Auxiliar da Administragdo Superior
Orgdo da Administragdo Superior

Orgdo de Assessoria da Administracdo Superior
Orgdo de Administragio e Planejamento
Orgdo de Administragio e Execugdo

Forga de Trabalho
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Principais Equipes

Na busca das melhorias de seus
processos e atividades, o Daae constitui
comissdes com o objetivo de obter visbes
multidisciplinares no trato de questdes
especificas. As comissfes existentes
atualmente estdo relacionadas na Tabela
P7.

Figura P1: Reunido da CIPA

Tabela P7: Comiss6es formadas paramelhoriado sistemade gestéo

Comissdo de andlise e exposi¢cdo nas Audiéncias Publicas Wilian Thomaz Marega 10
Comisséo de estudos e implantagdo do Plano Municipal de Saneamento Basico Agamenon Bruneti Junior 14
Comisséo organizadora de concursos publicos Welington José Rocha dos Santos 6
Pregdo presencial e eletronico Alvacir Margalda Silva 6
Comissdo permanente julgadora de documentagdo cadastral Jane Belinelli da Costa 5
Comissdo permanente julgadora de licitacoes Jose Luciano de Souza 6
Leildo Alvacir Marcal da Silva 2
Comissdo permanente de patrimdnio Alvacir Marcal da Silva 6
Comissdo da qualidade em saneamento* Welington José Rocha dos Santos 7
Comisséo Interna de Prevencéo de Acidentes Clarissa Caximiliano Mattoso 8

*Composicao da Comissédo da qualidade em saneamento

Ana Maria de Freitas Rodrigues Procuradoria

lIma Rosa dos Santos Gerénciade Tratamento de Esgotos
Luciana Ferreira Pavan Geréncia de Recursos Humanos
Marcelo Rios K2 Desenvolvimento Empresarial Ltda.
Natalia Cristina de Jodo Geréncia Comercial

Ricardo Alexandre Morelli Gerénciade Redes e Edificagdes
Sonia Cristina Fonseca Cassoli Geréncia de Comunicacdes e Eventos
Welington José Rocha dos Santos Controladoria

Colaboradores

Fernanda Maria Martelli Corréa Revisédo ortografica e gramatical
Secretaria Municipal de Comunicagao Imagens
Gustavo Adriano Sigaki (Geréncia de Comunicacdes e Eventos) Imagens

Joelma Paula Moraes (Geréncia de Comunicagdes e Eventos) Imagens
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A) Em 2003, sob requerimento do
proprio Daae (Interno), houve a intengéo
de aprimorar o sistema de gestdo da
autarquia, com a escolha dos requisitos
da NBR ISO 9001, como padrédo de
orientacdo, aprendizado e melhoria. Esse
novo modelo estabeleceu a estratégia e a
sistematica para com a qualidade na
autarquia, com o objetivo de atender as
expectativas, as necessidades dos
usuarios e melhorar continuamente a
eficacia do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) que esta estabelecido
conforme a norma ISO 9001:2008. O
escopo do SGQ do Daae de Araraquara €
citado em P1A(4). A Politca da
Qualidade da Autarquia compreende:
“abastecimento de agua com qualidade,
regularidade e tratamento de todo esgoto
coletado, devolvendo ao meio ambiente
efluentes e residuos solidos em
conformidade com a legislacdo ambiental

aplicavel, contribuindo assim com a
saude, o bem estar da populacdo de
Araraguara e a preservacdo do meio
ambiente”. Para tanto, criaram-se atitudes
basicas, conforme segue: atender aos
requisitos regulamentares e estatutarios;

buscar a satisfacdo de  nossos
consumidores; melhorar continuamente
nossos servicos; desenvolver nNOSsos

funcionarios. Para o atendimento das
estratégias e da politica da qualidade,
elaborou-se o Mapa de Interacdo dos
Processos, destacando-se as atividades
realizadas pelo ente publico para
atendimento aos requisitos estabelecidos.
As atividades citadas sao organizadas em
processos, como ilustrado na Figura 1.1.
Essas atividades sdo desenvolvidas por
diferentes elementos funcionais, conforme
descrito no Organograma (Perfil P5) e na
Matrizde Responsabilidades, conforme
Tabela 1.1.

Tabela 1.1.: Matriz de Responsabilidades

Processos de Apoio / Priméario Trat. Agua Trat. Esgoto Res. Solidos Qualidade

Geréncia de Administragao

Geréncia de Recursos Humanos

Geréncia Comercial

Geréncia de Financas

Controladoria

Geréncia de Suprimentos

Geréncia de Tecnologia da Informagéo
Gerénciade Tratamento de Esgoto
Geréncia de Tratamento de Agua
Geréncia de Manutengéo Hétrica e Mecanica
Geréncia de Controle de Perdas

Geréncia de Redes e Edificacdes
Geréncia de Projetos e Planej. Estratégico
Geréncia de Obras Administrativas
Geréncia de Residuos Sdlidos

Geréncia de Comunicagéo e Eventos
Geréncia de Residuos Especiais
Procuradoria

R - Responsavel

> » » >» >» » » » >» @ > > > > > > >
> » » » >» » » »>» » >» 3y > > > > > >
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Figura 1.1.: Mapa de Fluxo de Processo
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Todos 0S processos possuem seus
indicadores de desempenho, gerenciados
pelos respectivos gerentes e
salvaguardados pela CTRL. A Diregéo
analisa criticamente o SGQ pelo menos
uma vez ao ano com o0 objetivo de
assegurar sua continua pertinéncia,
adequacdao e eficacia. Essa analise inclui
uma avaliagcdo, visando oportunidades
para melhoria e as  possiveis
necessidades de mudanca, tudo é
registrado em Ata. As atividades para o
cumprimento das estratégias
estabelecidas  séo controladas e
monitoradas  através de  auditorias
externas e internas. As auditorias
externas sdo realizadas pelo TCE-SP e
pelo 6rgao certificador ABS. Dentro da
politica de aprendizado continuo, a
Autarquia forma auditores internos, o0s
guais colaboram para a disseminagéo do
conhecimento, planejamento e
monitoramento dos processos.

B) As questdes éticas relacionadas aos
servidores estdo disciplinadas na Lei
Municipal n° 6.791/2008, que dispbe
sobre os deveres e proibicbes dos
servidores municipais, além do processo
de selecao por meio de concurso publico.
A fim de antecipar-se a conflitos éticos
nos relacionamentos internos e externos,
foi elaborado o Manual de Conduta e
Etica da autarquia, sendo apresentado em
linguagem acessivel para todos os
servidores, atendendo aos requisitos de
todas as partes interessadas. Em relacdo

aos fornecedores, h4 a Lei Federal n°
8.666/1993, que institui normas para
licitacbes e contratos da Administracéo
Plblica, além do Procedimento de
Contratacdo de Obras e Servigos, SGQ
028. Quanto aos usuarios, observa-se 0
Codigo de Defesa do Consumidor (Lei
Federal 8.078/1991), do Procedimento
Comercial (SGQ 014) e da Quitacdo do
Fundo Social (Lei Municipal n°®6.082/2004
e ITCOM 024). O Daae disponibiliza
diversos canais de comunicacdo para
denuncias — via de acesso sigiloso -
sobre conduta ofensiva a ética, que
agrega o] sistema informatizado
corporativo para dar tratamento e
encaminhamento adequado a todos os
tipos de denuncias, conforme Quadro 3.2.
Além disso, ha a supervisdo das acdes
pelos respectivos gerentes e
coordenadores de unidade,
monitoramento por cameras, controle de
acesso as dependéncias da autarquia,
controle de utlizacdo dos bens. Nas
Prestacbes de Contas, devem-se seguir
0os procedimentos descritos na Lei
Complementar Federal n°101/2000 (Lei
de Responsabilidade Fiscal — LRF) e na
Auditoria Eletrénica do Estado de Sao
Paulo (Audesp). Por fim, quanto aos
orgaos de regulacdo ambiental, ha o
cumprimento da legislacdo especifica,
monitorados conforme Lista Mestra. A
responsabilidade pela promocdo do
relacionamento ético com as partes
interessadas é descrita no Quadro 1.1.:

Quadro 1.1.: RELACIONAMENTO COM AS PARTES INTERESSADAS

GRH e PROC Forga de Trabalho
GCOM e GCE Usuarios
GRH e GSUP Fornecedores

GFIN, GTA, GTE, GRES e GRESP

As préaticas aqui comentadas abrangem
todas as areas e niveis da Autarquia,
evitando desvios de conduta e garantindo
o cumprimento dos padrdes éticos, sendo

Diaria
Diaria

Sob demanda

Orgéos Fiscalizadores Mensal

controladas por meio de Indicadores
Gerenciais apurados mensalmente. Caso
sejam identificadas necessidades de
revisdo normativa relativas a Autarquia,
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ha a elaboracdo de projeto de lei com o
posterior encaminhamento a Céamara
Municipal, como no caso do
aperfeicoamento de procedimento
disciplinar administrativo. As praticas
exigidas em lei sdo traduzidas em
procedimentos de trabalho, que estéo
inter-relacionados segundo a Lei de
Estrutura Administrativa e o controle da-
se através de Listas Mestra.

C) As principais decisbes sdo tomadas
em reunides da Superintendéncia com 0s
Coordenadores Executivos, tendo como
responsavel o Superintendente, sendo
repassadas pelos Coordenadores

Executivos aos Gerentes das areas
também por meio de reunides, visando
acOes preventivas e corretivas.

|
4\ =

= .
Figura 1.2.: Reunido com gerentes

Além disso, as decisbes sdo divulgadas
aos servidores por meio dos canais de
comunicacdo (Quadro 3.2.), quando
pertinente ou até em eventos especificos,
se necessario. Atraves do Comité de
Controle da Qualidade (CCQ), as
atividades sdo monitoradas e controladas
para a realizacdo de seus objetivos,
sendo utilizados para isso indicadores de
desempenho, que sdo submetidos
mensalmente a CTRL para analise critica
e melhorias. Semestralmente ou sob
demanda, sdo elaboradas atas de andlise
critica consolidando as acfes discutidas
no periodo. As demais partes
interessadas sdo comunicadas por meio
dos canais adequados (Quadro 3.2.),
como ja dito anteriormente, de forma a

manter e desenvolver o comprometimento
de todos os envolvidos. Caso haja a
necessidade de recursos or¢camentarios,
ha a avaliagdo prévia pela GFIN. As
acOes aprovadas sao implementadas
pelas geréncias e/ou por meio de
comissdes, sao ainda acompanhadas
pelos indicadores de desempenho
relacionados e por planilhas de execucao
orgcamentaria. Os resultados da
implantacdo das estratégias sao fontes de
aprendizado no processo de tomada de
decisfes futuras, buscando o aumento da
eficiéncia e da eficacia destas.

D) A Direcdo do Daae, composta pelo
Superintendente e Coordenadores
Executivos, pratica a lideranca
participativa interagindo com servidores,
fornecedores, sociedade, usuarios e
o0rgdo instituidor, com o intuito de
promover a inovacdo e a melhoria
continua, assegurando que as decisdes
sejam alinhadas as estratégias da
Autarquia, sendo divulgadas para todas
as partes interessadas, guando
pertinente.

Figura 1.3.: Superintendente e CEO em reunido
de anélise critica

A interagdo das liderangas com as
diversas partes interessadas estao
expressas no Quadro 1.2.
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Quadro 1.2.: PRINCIPAIS FORMAS DE INTERAGAO PARA EXERCICIO DA LIDERANGA

Parte

Usuério E-mail encaminhado através do site Sob demanda
Esclarecimentos e entrevistas para aimprensa Sob demanda GCE
Forcade Semana interna de prevencao de acidente do trabalho (Sipat) Anual CIPA
Trabalho Informativo Comunicagao Mensal GCE
Mural Semanal GCE
Portarias Sob demanda GRH
Memorandos Internos Sob demanda Clri] %As,%'g AN,

Reunides com o Sismar

Sob demanda

Superintendéncia,

Coord. Exec.
Ente Instituidor Reunides de Prestacdo de Contas Sob demanda GFIN
Disponibilizacao de relatérios financeiros e técnicos para Mensal GFIN

acompanhamento dos resultados e do desempenho

Reunibes de Alinhamento de Poltticas Publicas e Estratégias

Sob demanda

Superintendéncia

Fornecedor Visitas aos principais fornecedores Sob demanda Geréncia pertinente
Participac@o em eventos e palestras de fornecedores Sob demanda Geréncia pertinente
Sociedade Esclarecimentos e entrevistas para aimprensa Sob demanda GCE
Reunibes do Or¢camento Participativo Conforme plano CEC e CEOP
Governo nos Bairros Conforme plano GCOM
Reunies do Comité de Bacia Hidrografica Sob demanda GPPE
Reuni6es do Conselho Municipal de Meio Ambiente (Comdema) Mensal GRESP
E?Tli)?leonetzlcé% C;orr;?;e(llhu(; 'Mau(rgglrgglugt)a Planejamento Urbano e LT . GPPE
Reunibes da Comiss@o Municipal de Arquivos (CMA) Sob demanda GADM
Sala de Situagao da Dengue Sob demanda GRES
Reunides do Conselho Consultivo do Daae Trimestral Superintendéncia
Programa Municipio Verde Azul Sob demanda s, GQI'AXE'\CA;TI(EB RES,
O_rgao_ Disponibilizacao de relatérios financeiros e técnicos para Mensal GEN
Fiscalizador acompanhamento dos resultados e do desempenho

Conforme evidenciado no Quadro 1.2., as
praticas de lideranca tém nas respectivas
geréncias um responsavel, possibilitando
uma aproximacdo com as partes
interessadas, principalmente dos usuarios
e sociedade. O controle da-se através de
Atas, Fotos, Certificados, Listas de
Presenca. Como melhoria da pratica
pode-se observar a adogdo de
construgcbes sustentaveis, estimuladas
pelo Programa Municipio Verde Azul;
criacdo de banco de dados das demandas
da imprensa para garantir a coeréncia nas
comunicacdes com as partes;
simplificagéo na linguagem da informacéo

nas prestacbes de contas com vistas a
atingir um maior publico; aumento na
guantidade dos atendimentos prestados
aos usuarios pela UMA com a
participacdo do Governo nos Bairros.

E) As competéncias necessarias para o
exercicio da lideranca sdo avaliadas
bienalmente, desde 2012, por meio da
pratica de avaliacdo denominada “Chefe
na Berlinda”, a qual se caracteriza por
uma modalidade de trabalho em equipe,
cujo resultado permite a realizacdo de
trocas de opinibes e o dialogo,
favorecendo a integracdo e O
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relacionamento interpessoal no &ambito
profissional e pessoal. S&o aplicados
guestionario aos respectivos
subordinados que avaliam as seguintes
competéncias: comunicagao;

organizacdo; decisdo; imparcialidade;

delegacéao; acompanhamento de
desenvolvimento; reconhecimento do
trabalho; comprometimento com a

organizacao; autoridade e cordialidade. A
pratica de avaliacdo descrita esta sob
responsabilidade da GRH, abrange as
Coordenadorias de Unidade e Geréncias,
com o controle efetuado através de
Planilha de Resultados e Graficos.
Posteriormente, em entrevista devolutiva
com Coordenadores de Unidade e
Gerentes, sao destacados o0s pontos
positivos das chefias apontados pelos
servidores, ressaltando ainda fatores que
podem e devem ser aprimorados. O
sucesso da pratica é alcancado com o
apoio de todas as geréncias, facilitando o
seu desenvolvimento, com a
disponibilizagdo dos servidores para
responder aos questionarios. Vale lembrar
que a participagdo € facultativa e
anbnima, tendo em seu primeiro ciclo, a
participacao de 96%.

F) Os padrées gerenciais sao
estabelecidos e controlados atravées dos
Procedimentos do SGQ e suas Instrugdes
de Trabalho, todos sdo monitorados
mensalmente por meio de revisbes das
Listas Mestras de Controle de
Documentos, gerenciadas pelo CCQ.
Estes padrées cumprem determinagdes
legais, melhores praticas gerenciais e
atendimento das necessidades das partes
interessadas, conforme detalhado no
Manual da Qualidade. A Autarquia adotou
este modelo em decorréncia da proposta
de melhorar a qualidade dos processos
de Tratamento de Agua, Esgotos e
Residuos Sdlidos, sob o requerimento do
proprio Daae (Interno). No ano de 2013,
cumpriu-se o objetivo de inserir todos os
processos no SGQ. A discussdo dos

padrbes gerenciais ocorre entre as
geréncias com base nos resultados
apresentados mensalmente pelos
indicadores de desempenho (gerenciados
pelo CCQ e CTRL), pela observancia das
praticas, por novas tecnologias e,
principalmente, considerando os valores e
principios organizacionais. Quando
identificada a necessidade de melhoria &
feito o alinhamento do padrdo. Além
disso, ha auditorias internas e externas
para verificagdo do cumprimento dos
padrdes gerenciais estabelecidos. Por fim,
cabe mencionar o inter-relacionamento
com o controle externo de padrbes
gerenciais, atraves do TCE-SP, além da
Sociedade, via prestacdo de contas
publicas perante a Camara Municipal de
Araraquara.

G) Desde 2005, a Autarquia vem
trabalhando em melhorias através das
praticas de acdo preventiva e corretivas
(semestrais, oriundas de auditorias
internas e externas) — (Relatério de Acéo
Corretiva — RAC/ Relatério de Acéo
Preventiva — RAP), definidas em seu
SGQ, sob a responsabilidade do CCQ.
Para sistematizacdo das melhorias dos
processos gerenciais (evidenciados em
1.F), a partir do ano de 2012 foi adotado
bienalmente o Método de Andlise e
Solucdo de Problemas (MASP), através
das ferramentas da qualidade, buscando,
através do aprendizado, torna-los mais
eficientes e eficazes. Grupos de melhoria
com representantes de todos o0s
processos gerenciais foram estabelecidos
para essa acao, de modo a promover 0
inter-relacionamento das praticas
gerenciais, tendo como alvo o estudo dos
problemas mais criticos. As propostas
foram apresentadas as partes envolvidas
e discutidas com elas, sendo que, as
adotadas passaram a ser acompanhadas
pelas respectivas geréncias através de
planilhas. A adocdo desta pratica
possibilitou a identificacdo de pontos de
melhoria, conforme Quadro 1.3.
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Quadro 1.3. EXEMPLOS DE EVOLUGAO E APRENDIZADO DAS PRATICAS DO EXERCICIO DA LIDERANGA E PROMOGAO
DA CULTURA DA EXCELENCIA

Pratica (Frequéncia) Melhoria/Refinamento

Interagéo com as Partes

U Prestacéo de Contas

Estabelecimento de Padrées  Verificagao do Cumprimento dos Padrées de

de Trabalho Trabalho

Estabelecimento de Padrées  Verificagcao do Cumprimento dos Padrdes de

de Trabalho Trabalho

Estabelecimento de Padrées  Verificagdo do Cumprimento dos Padrdes de

de Trabalho Trabalho

H) A Direcdo acompanha e monitora 0s
resultados estratégicos da Autarquia
atravées do Diagnostico Mensal de
Servicos de Agua e Esgotos elaborado
pela CTRL, baseado em informagdes
disponibilizadas pelas respectivas
geréncias, evidenciando através de
tabelas e graficos os dados agregados
gerais, de agua, esgotos, financeiros e
gualidade. O desempenho operacional do
Daae esta evidenciado mensalmente em
seus indicadores de desempenho e é
analisado criticamente em reunides
semestrais entre a Superintendéncia, a
CTRL e 0 CCQ. A partir de 2012, adotou-
se a analise mensal dos resultados
através de relatério emitido pela CTRL.
Nesse relatério sdo informados os
principais resultados de todas as

Divulgagédo de informagdes contabeis com
linguagem acessivel.

Adequacdao do registro e baixa de registros de
atendimento

Alteragdo do processo de retificagéo de conta
de agua por excesso de consumo.

Alteragéo da abordagem dos usuarios para
efetuacao de corte e reabertura.

geréncias contemplando uma analise
critica e os principais fatos relevantes em
cada més. Por se tratar de um sistema de
gestéao certificado, semestralmente o SGQ
da Autarquia é analisado criticamente em
sua totalidade, tendo o registro em Ata. A
analise da execucdo orcamentaria
também contribui para 0
acompanhamento do desempenho
operacional de modo a propiciar uma
gestao fiscal responsavel. Os canais de
comunicacao, conforme Quadro 3.2., sao
inputs de informagOes relevantes que
também auxiliam o processo decisoério. A
melhoria evidenciada tem sido a evolucéo
constante nos niveis de controle,
aprimorando a confiabilidade e a
qualidade das informacdes, contribuindo
para a tomada de deciséo.
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS

A) Na definicdo das estratégias do Daae
considera-se que a formulagdo e
implementacdo ndo podem ser tomadas
separadamente. O Daae trabalha
basicamente com trés definicbes de
estratégia: plano, perspectiva e padrdo. A
primeira definicdo é a forma mais comum
de se enxergar a estratégia, na qual se
imprime um curso de acao
conscientemente pretendido, uma diretriz
para lidar com uma situagdo. Nessa
definicdo, as estratégias tém basicamente
duas caracteristicas: sdo criadas antes
das acOes sobre as quais vao ser
aplicadas e sao desenvolvidas de modo
consciente e proposital. Desde a década
de 1970, o Daae adota um Plano
Estratégico de Saneamento Basico para
orientar suas acOes, destacando-se a
revisdo ocorrida em 2013, no ambito do
Plano Municipal de Saneamento Basico.
Os meétodos utilizados sdo a coleta de
dado em pesquisa de campo, pesquisa
bibliografica, entrevista com geréncias
pertinentes e regressdes matematicas nas
areas de agua e esgotos. Outra forma de
definir a estratégia consiste numa maneira
de verificar o contexto dentro de uma
perspectiva. Nesse aspecto, a estratégia
€ para a Autarquia aquilo que a
personalidade é para o individuo. Além
disso, aqui a estratégia caracteriza-se
como um conceito, ou seja, uma
abstracdo que existe apenas na cabeca
das partes interessadas. Todavia, o que
chama a atencdo nessa definicdo € que a
perspectiva €& compartilhada pelos
membros do Daae, por suas intencdes
e/ou por suas acdes. Na verdade, a
estratégia neste contexto encontra-se na
esfera da mente coletiva — pessoas
unidas por pensamento e/ou
comportamento comum. Como padrédo, a
estratégia € marcada por uma constancia
em uma corrente de agles. Aqui, a
estratégia caracteriza-se pela
consisténcia no comportamento da
Autarquia, pretendida ou ndo. Como isso
ocorre a posteriori, padrdes podem

aparecer sem serem preconcebidos.
Diante disso, enfatiza-se que o ponto forte
na gestdo estratégica do Daae esta na
mescla dos pontos de vista. E importante
ir além das limitacdes de cada escola de
estratégia, procurando combinar o
processo de formacdo de cada uma.
Assim, a estratégia do Daae,
consubstanciada nos pontos de vista
acima expostos, traduz-se pelo objetivo
do abastecimento de agua com qualidade,
regularidade e tratamento de todo esgoto
coletado, devolvendo ao meio ambiente
efluentes e residuos sdélidos em
conformidade com a legislagcdo ambiental
aplicavel, contribuindo assim com a
saude, o bem estar da populacdo de
Araraquara e com a preservacao do meio
ambiente. Com o advento do Plano
Nacional de Saneamento Basico, disposto
na Lei Federal n° 11.445/2007, o
planejamento estratégico do Daae passou
a obedecer as diretrizes nacionais destas
politicas publicas, guardando coeréncia
com o Plano Diretor do Municipio (PDM),
delineado atravées da Lei Complementar
Municipal n® 850/2014 e orientando a
elaboragdo do Plano Municipal de
Saneamento Basico.

Figura 2.1.: Elaboracdo do Plano Municipal de
Saneamento Basico

A responsabilidade pela gestdo desse
processo € da GPPE, GRES, GRESP,
Coordenadorias Executivas e
Superintendéncia, tendo o controle da
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pratica efetuado através do
monitoramento da legislacdo aplicavel,
acompanhamento dos indicadores de
desempenho e pesquisa de satisfagéo.
Abrangem-se, destarte, as partes
interessadas, tais como: sociedade,
usudrios, ente instituidor e o6rgdos de
regulamentacdo. As melhorias séo
sistematizadas nas revisfes periodicas do
plano com previsao de ocorréncia a cada
4 anos. Como aprendizado pode-se citar
0s aprimoramentos observados na
metodologia de elaboracéo do plano e o
aproveitamento de experiéncias, 0s quais
minimizaram a discrepancia entre o
projetado e o0 executado. Ressalta-se,
aqui, a cooperacdo da GRED e da
GMEM, fornecendo dados fundamentais
as analises criticas que balizam a
formacao das estratégias.

B) Foram definidos indicadores que
permitem a avaliacio mensal da
implementacdo das estratégias com base
na metodologia do Sistema Nacional de
Informacdes sobre Saneamento (SNIS)
aprimorada pelos requisitos do SGQ. O
estabelecimento da CTRL em 2005
permitiu a centralizacdo da gestdao dos
indicadores estratégicos e operacionais,
monitorando o alcance das metas, as
guais foram definidas com base na
evolugdo historica dos indicadores. Para o
plano de acdo o Daae vem focando suas

acdes visando atender aos requisitos
estabelecidos no PDM, na Politica
Nacional de Saneamento Basico, entre
outras legislacdes vigentes. O plano de
acdo € concretizado na forma de
Programas do Plano Plurianual (PPA), os
quais possuem metas para seus
indicadores e sdo constituidos de
Atividades e Projetos detalhados na Lei
de Diretrizes Orcamentérias (LDO) e Lei
Orcamentaria Anual (LOA), que definem
metas fisicas e financeiras. Procurando
atender aos requisitos das partes
interessadas (O0rgéos fiscalizadores, ente
instituidor, sociedade e usuarios), o Daae
montou seu sistema de desempenho
focado em medir e proporcionar
condicbes para melhoria de seus
processos, a fim de monitorar e aprimorar
o atendimento das necessidades das
partes. A Tabela 2.1. demonstra os
indicadores, suas metas e plano de acao.
Os resultados apresentados em curto
prazo s&o evidenciados através de
indicadores de desempenho e discutidos
pelas geréncias semestralmente em
Reunides. No médio prazo, o CCQ
discute anualmente os resultados em
Reunides de Analise Critica. Por fim, no
longo prazo, GPPE, GRES e GRESP
realizam o0s processos de revisdo do
Plano Municipal de Saneamento Béasico a
cada 4 anos.

Tabela 2.1.: INDICADORES, METAS E PLANO DE ACAO

Indicador de Desempenho Plano de Acgéo

Indicador de Residuos de Servigos de Saude
Indicador de Coleta Seletiva

Indicador de Autossuficiéncia Financeiracomo Manejo de Residuo Sélido Urbano (RSU)

indice de macromedicéo

Indicador de Massa de Residuo de Construgao Civil (RCC) per capitaem Relagdo a

Populagéo Urbana

Indicador da Taxa Coletada de RCC em Relagdo a Quantidade Total de Residuos Sélidos

Coletados

indice de Perdas na Distribuic&o

[ndice bruto de perdas lineares

Indice de perdas por ligacao

indice de Controle de Atendimento a Ligagdes de Aguae Esgoto
Andlise de Turbidez, Cloro e Coliformes ’

Indice de Reclamacdes relativo & Qualidade da Agua

indice de atendimento urbano de dgua

indice de consumo de energia elétrica em sistemas de abastecimento de agua

indice de atendimento urbano de esgoto

indice de consumo de energia elétrica em sistemas de esgoto sanitario

0,1422 kg/lhab  Gestao de Residuos
1,92 kg/hab Sélidos
Sistema de Agua
100%
4%, 2%, 4%
10 recl./més
100%
100% Sistema de Esgotos
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Tabela 2.1.: INDICADORES, METAS E PLANO DE ACAO

Indicador de Desempenho Plano de Acgéo

[ndice de Absenteismo Geral
Indice de Controle de Atendimento a Pavimentagdo Asfaltica

[ndice de Economia em Pregdes

Indice de perdas de faturamento

Atendimento Comercial Normal e Pico

Indice de Atendimento das Solicitac6es da Imprensa

Para consolidacao destes indicadores, no
inicio da implantacdo do SGQ houve
incentivo & sua producdo NoS processos.
Apoés isso, fez-se refinamento utilizando o
aprendizado obtido durante sua
efetivagcéo, definindo os que de fato eram
criticos para 0 monitoramento estratégico
e operacional. Para a melhoria dos
resultados apresentados nos indicadores,
o Daae utiliza metodologia e ferramentas
de qualidade, tais como: acbes corretivas
e preventivas, com planos de acdo e
MASP. O SGQ e a CTRL controlam a
efetivacdo dos planos de melhoria.

C) A disseminacdo das estratégias,
metas e planos de acdo as partes
interessadas € feita de acordo com a
pertinéncia e o interesse relativo, com o
objetvo de se estabelecer um
comprometimento mutuo e clareza nas
informac0es, visando ampliar a
abrangéncia as partes interessadas,
inclusive com a disponibilizacdo de mais
canais de divulgacdo. O Daae utiliza

2,7% Desenvolvimento
100% Organizacional
20%

5min/15min

100%

varios métodos conforme Quadro 2.1.
Vale especificar que a autarquia utiliza o
site para disponibilizar as informacfes
referentes aos resultados financeiros, a
qualidade dos servicos, a agenda de
eventos, noticias, entre outras. Observa-
se a existtncia do Informativo
Comunicacédo e o Mural para divulgacéo
de informacdes em &ambito interno do
Daae, além da producdo de material
informativo para populacéo, via folhetos e
envio de releases para radios e jornais.
Quando demandado, hd a participacédo
em eventos abertos ao publico, onde séo
discutidos os resultados, colhidas
sugestdes e criticas para melhoria do
sistema. Por fim, merece destacar a
atuacdo do Conselho Consultivo da
Autarquia, por se tratar de uma importante
forma de comunicacdo as partes
interessadas, ja que é composto por
diversos representantes da sociedade,
conforme Quadro P3.

Quadro 2.1: COMUNICACAO DAS ESTREGIAS

Audiéncias Piblicas de Prestagdo de Contas (quadrimestrais); Reunides com o

Superintendéncia,

Conselho Consultivo (trimestrais); Divulgacéo imprensa regional (sob demanda); site  GFIN e GCE

Sociedade
(sob demanda)
Ente Instituidor Reunides especfficas como Prefeito (sob demanda)
Forcade Trabalho
Orgéo Fiscalizador Relatério de Atividades (anual)
D) Os resultados sao analisados

semestralmente nas reunibes de
avaliacdo de desempenho, sendo seu
acompanhamento realizado atraves da
apresentacdo de indicadores de todas as
geréncias e controlado mensalmente pelo
CCQ e CTRL. Essas reunides servem
para discutir e refinar os processos e suas
atividades, com o fim de melhorar o
desempenho dos indicadores, visando a
promocao da antecipacdo de problemas.
Com base no histérico, foi implantado o

Superintendéncia

Informativo Comunicagdo (mensal); Mural (semanal) GCE

CTRL

Relatorio Anual de Analise Critica com o
objetivo de registrar e disseminar as
principais decisdes e agles relativas ao
desempenho. Novas obras sao
controladas atraves de cronograma fisico-
financeiro, de acordo com a lei 8.666/93,
com recebimento provisério, definitivo e
termo de recebimento geral. Com relacéo
as estratégias gerais, 0 monitoramento se
da pelo PPA (médio prazo), LDO e LOA
(curto prazo).












3 CLIENTES

A) De acordo com o ato n° 157/1987,
tendo em vista os estudos desenvolvidos
pelo Conselho Administrativo do Daae,
gue resultaram na sua aprovacgao, na 1172
Reunido Ordinaria, datada no dia 06 de
maio do mesmo ano, foi proposta a
classificagdo por categorias para o0s
senvicos de agua e esgotos: Residencial,
Comercial, Publica, Industrial. O ato tem
como objetivo uma melhor distribuicdo no
aspecto soOcio-econémico dos usuarios.
Posteriormente, a categoria Mista foi
adicionada na tabela de tarifa, com o
intuito de favorecer os usuarios Tabela P2
(Perfil). Quanto aos servicos de
tratamento e disposicao final de residuos
sélidos, a segmentacdo ¢é feita por
natureza do domicilio: residencial e nao
residencial, conforme Tabela P3 (Perfil). A
CTRL, tendo a cooperacdo da GCOM,
GFIN e GMEM, realiza a apuracao da
variagdo do indice de Reajuste Tarifario,

dado pela variacdo dos custos,
submetendo & apreciacdo do Conselho
Consultivo, a avaliacdo e a aprovacao
pelo Prefeito Municipal, com a finalidade
de manter o equilibbrio econémico-
financeiro do sistema tarifario. O controle
da pratica, sob responsabilidade da
GCOM, é feito através da observacao de
leis, relatérios de segmentacdo emitidos
pelo GCS, monitoramento dos segmentos
através da quantidade de ligacdes e
economias, faturamento, consumo e
micromedi¢cdo. Além disso, ha4 a
fiscalizacéo in loco pelos fiscais de leitura
e fiscais de faturamento. Assim, a pratica
vem trazendo um melhor entendimento do
consumo pelos segmentos, quantidade de
ligacbes e economias, bem como melhor
adequacdo tarifaria para cada segmento.
Os critérios utilizados para criacdo das
categorias estdo representados no
Quadro 3.1.

Residencial ~ Composta por usuérios que ocupam imével ou conjunto de iméveis (condominios, habitagéo coletiva, etc.) para fim
exclusivo de moradia, que ndo tenham intuito de lucro.

Comercial Composta por imoveis ou areas utilizadas para quem exerce e desenvolve atividade econdmica para a produ¢ao ou
circulagéo de bens ou servigos. Conjunto de estabelecimentos ou lojas em que se pratica essa atividade.

Plblica Composta por areas ou propriedades usufruidas por érgaos publicos, que possuematividades ou fungdes publicas,
exercidas pela administragao direta e indireta.

Industrial Composta por areas ou propriedades utilizadas para atividades industriais de produgéo ou fabricagdo de bens
materiais.

Mista Composta por propriedades residenciais e atividades comerciais.

B) Buscando conhecer as necessidades
e expectativas dos clientes, o Daae

disponibiliza os canais de comunicacdo
descritos no Quadro 3.2.

PAP's (Postos de
Atendimento ao
Publico) - Fonte,
Subprefeitura,
PMA

Site

O atendimento é realizado por servidores especializados. Desde
a fundagéo do Departamento, foramcriados postos como

objetivo de oferecer canais de comunicagao comos contribuintes.

Em 2006, foicriado o posto de atendimento da Subprefeitura de
Araraquara, oferecendo 0s mesmos servi¢cos e ampliando os
canais de atendimento. Ja em 2007, para melhoria dos servigos
prestados, foi instalado um espaco de atendimento na sede da
PMA. (periodicidade continua).

Recebimento de criticas e sugestdes. (periodicidade continua).

Registro de UGCLI (GCE, GCP, PROC,
Atendimento GRED, GRES, GRESP,
(RA), Caixas  GFIN, CTRL, GTA, GOBR,

de Sugestbes

E-mail

GTI)

GCE (GTI, CEAF, CEO,
CENJ, CERS)



Teleatendimento
(periodicidade continua).

UMA Em 2012, parafacilitar o acesso da populagcéo aos servi¢cos RA
oferecidos pelo Departamento nos bairros mais distantes, foi
adquirida uma unidade mével de pronto atendimento.

(periodicidade continua).

Gratuito 24h por dia, para facilitar e agilizar o processo. RA

UTEL (GRED, GCP,
PROC, GMEM, GTA, GCE,
GPPE, GRES, GRESP)
UGCLI (GADM, GTI, GCE,
GCP, PROC, GRED,
GRES, GRESP, GFIN,
CTRL, GTA, GOBR)

Pesquisa de Os usuarios podemexpressar suas opinides sobre os diversos Entrevista GCE (GCOM, CTRL)

Opinido servicos prestados. (anual)

Protocolo Recebimento de reclamagdes, solicitagdes de servicos. Requerimento  GADM (CEAF, CEO,
(periodicidade continua). CENJ)

GCE Recebimento de solicitag6es de informagdes e reclamagdes das E-mail, GCE (Superintendente,
midias. (periodicidade continua). telefone, CEAF, CEO, CENJ, CERS)

radioescuta

Orcamento Sé&o ouvidas e identificadas as principais demandas por projetos Audiéncia CEC, CEO (GCOM, GRES,

Participativo (OP) e recebidas reclamacgdes diversas sobre os servigos prestados. Publica GRESP, GTA, GTE,
(sob demanda). GMEM, GCP, GRED,

GPPE, GOBR)
As informacdes obtidas sdo analisadas gerenciais de  diversos  processos

qualitativamente por meio de técnica de
discussdo em grupo para assuntos
especificos em que ha a necessidade de
aprofundamento. As praticas sdo de uso
continuo pelo Daae e estdo em constante
aperfeicoamento had mais de 6 anos.
Diversas foram as melhorias
implementadas a partir do tratamento
dessas necessidades, tendo como

principais a implantagdo da UMA e a
emissdao on line da conta de agua
(faturamento imediato).

Figura 3.1.: Atendimentorealizado na UMA

Os canais de comunicacdo contribuem
para melhor entendimento das demandas
dos principais clientes-alvo,
proporcionando avangos as praticas

envolvidos, tais como controle de perdas,
manutencdo de redes e assisténcia social.

C) Os servicos prestados pelo Daae séo
divulgados via site:
www.daaeararaguara.com.br, PAP
Subprefeitura, PMA, UMA, Sede (Fonte),
Campanhas em midia — jornal local, radio,
conta de agua —, Ac¢les educativas -
gibis, folhetos informativos, folders,
palestras e visitas técnicas as unidades
de tratamento de 4gua, esgoto e residuos
sélidos. A divulgacdo ¢é tratada de
maneira prioritaria sendo melhorada sua
forma a cada periodo. As GCOM e GCE
buscam cada vez mais aprimorar canais
para ouvir e comunicar-se com Sseus
clientes. A implantacdo da UMA é um
exemplo, visto que através dela procura-
se uma aproximacdo e um atendimento
mais eficazes aos usuarios, de maneira a
antecipar suas necessidades. Toda
melhoria é imediatamente informada
pelos meios de comunicagdo acima
destacados, continuamente. Dentre as
melhorias descritas, é possivel destacar a
adequacdo do horario de atendimento da
UMA, bem como a ampliacdo dos setores
abrangidos. Por ser uma pratica que
envolve todo o Daae, a cooperagao, O

inter-relacionamento dos processos Ssao



fundamentais para a divulgacdo dos
servigcos prestados pela Autarquia.

D) A partir de 2003, as solicitagdes, as
reclamacbes e as sugestdes recebidas
através do Atendimento ao Publico
passaram a ser gerenciadas
continuamente pela GCOM através do
sistema GCS e repassadas aos setores
responsaveis de forma integrada ou
impressa com a assinatura do usuario, de
acordo com o tipo de processo. As
reclamacdes e sugestdes também podem
ser recebidas através do site da autarquia
ou imprensa local, sendo monitoradas
pela GCE, enviadas ao setor responsavel
para analises e devidas providéncias.
Com a finalidade de promover a melhoria
dos servicos prestados, o Informativo
Comunicacdo publica mensalmente o0s
temas mais comentados por meio do site
e da imprensa. Outras formas do usuario
sugerir ou reclamar sobre algum servico
elou produto é através da caixa de
sugestbes presentes nos PAPs e por
protocolo diretamente na sede da
autarquia. Assim, a implantacdo desta
pratca e sua melhoria continua
(abrangendo o maximo de canais de
acesso, buscando a melhor acessibilidade
dos clientes), decorre da intencdo de
melhorar a qualidade dos produtos e
servicos. Por ser uma préatica sistémica,
as solicitacbes, as reclamacdes e as
sugestdes sdo tratadas por todo o Daae
buscando interagdo e interdependéncia
com 0s valores e principios
organizacionais de melhoria continua da
Autarquia. Desde a adequacao da pratica
nos moldes do SNIS (2010), todas as
reclamacfes sao reportadas a CTRL e
monitoradas por esta. Os principais
canais de relacionamento estdo descritos
no Quadro 3.2.

E) A partir de 2005, a satisfacdo dos
usuarios passou a ser avaliada
anualmente por meio de pesquisa, em
atendimento aos requisitos normativos da
ISO 9001. A realizacdo € de
responsabilidade do CCQ, GCE e GCOM,

e traz informacbes importantes para
projetos de melhoria continua. Como
exemplo pode-se citar a pratica de
atendimento aos usuéarios que foi alterada
em sua quantidade e escala, dobrando o
potencial de atendimento em intervalos. A
pesquisa esta focada nos consumidores
residenciais e mistos, sendo monitorada
através de indicador de desempenho
comparado com resultados anteriores,
conforme Tabela 3.1.

Aprovacgao 86,24 88,73 85,00
Desaprovacao 11,11 3,04 9,70
N&o Soube Responder 2,65 8,23 5,30

Seus resultados sdo discutidos em
reunides de analises criticas e, quando
pertinente, acbes de melhoria s&o
tomadas. Destaca-se o] novo
procedimento de re-aterro de Vvala,
através do reuso de entulho triturado, de
modo a reduzir o recalque do pavimento
asfaltico. Para maior confiabilidade das
pesquisas, o Daae, a cada ano, busca
desenvolver sua pesquisa com
aplicadores diferentes, sendo em 2011 e
2013 por empresas especializadas

contratadas por meio de licitacdo e, em
2012, pela prépria autarquia em seus
PAPs.

Figra 3.2.: Aplicadores da pesquisa de
satisfacdo dos usuarios
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4 SOCIEDADE

A) A autarquia tem uma preocupacao Mediante essa preocupacdo, varias
constante quanto a possiveis aspectos e praticas sdo utilizadas continuamente
impactos sociais e ambientais de para mitigar esses impactos, conforme
produtos, processos e instalacdes. Quadro 4.1.

Quadro 4.1.: Praticas para mitigar impactos sociais e ambientais

Processo/ Im pactos ambientais €

Agua Captacdes Reducéo do volume do  Monitoramento da producdodaagua Ampliar a Educagéo
superficiais e manancial. por telemetria. Ambiental Sanitaria nas

subterraneas/ escolas municipais. GMEM
elevatdrias Crescimento Recuperacéo darepresada Cruzes
demografico, (batimetria realizada em 2009, analise Desassorear as represas GCE
demandando aumento  do solo e do sedimento em 2013 e das captagdes dos GPPE
da producdode dgua, reflorestamento desde 2009, como ribeirdes Cruzes e Paiol.
desmatamento e plantio de cercade 120 ml mudas SMMA
assoreamento dos nativas na area do Ribeirao) Reflorestamento
mananciais. continuo.
Campanhas de conscientiza¢ao por
meio de panfletos e visitas Manter Outorgas e
monitoradas. Licenciamentos vigentes

Monitoramento da qualidade da agua
em atendimento as legislacdes

vigentes.
Tratamento da Riscos de contaminag&o Instalagéo de Neutralizador do gas Manter a qualidade da GTA
agual ETAs do ar, solo, 4gua, fauna, cloro. agua, atendendo a 100%
flora e pessoas. do municipio e a GRH

Treinamento anual paraos servidores legislag&o vigente.
Desperdicio com perdas do Daae para impactos do gas cloro.
operacionais i Treinamentos constantes
Tratamento do efluente por meio do dos servidores.

tanque de homogeneizacao dos

residuos sélidos gerados durante o Manter equipamentos
tratamento (residuos da descargade calibrados em

filtros e da lavagem do decantador).  atendimento as portarias.

Diques de contencao ao redor dos
tanques dos produtos quimicos,
evitando contaminacao do solo.

Bombas reservas para dosagemdos
produtos quimicos evitando
interrupgao no tratamento.

Distribuicdo de Vazamentosdeagua  Comunicados a populagdo via meios  Continuidade ao GRED
agua/adutoras e . . de comunicagao quando de obras atendimento das metas
redes de Interrupgdo temporaria  programadas. da normatizagéo Gep
distribuic&o do fornecimento. ISO 9001.
Sinalizag&o de vias publicas e GMEM
Transtornos decorrentes calcamentos Ampliagcéo do sistema de
de servicos emcalgadas setorizagdo CoE
e vias publicas para Informacgédo a Companhia Tréleibus GRH
manutencao Araraquara (CTA), Parati, Gas Normatizacao e inspecao
(acessibilidade/ Brasiliano, Secretaria Municipal de da qualidade dos
mobilidade). Transito, Vivo materiais adquiridos para
. ~ L execugao e manutengao
Baixa presséo Padronizag&o dos processos e de redes
Servicos

Geragdo de residuos de
construcgdo civil (terra,  Orientagdo parainstalagao de caixas
barro, pavimento, d'agua nas residéncias
calgcamento) .

Campanhas educativas
Perda de &gua por L )
descargaderedeem  Destinagdo corretados residuos
manutencao. gerados, conforme legislacao

Comisséo de Agua Suja
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Produto

ESgoto

Residuos
Sélidos

Processo/
Instalac6es

Redes coletoras,
interceptores,
emissarios e
estacdes
elevatérias

Tratamento do
esgoto/

Estaces de
Tratamento
(ETEs)

Compostagem/
N&o haprocessos

ou instalagdes
existentes.

Transbordo,
Transporte e
Disposicéo Final
de RSD/ Estagao
de Transbordo de
RSD.

Quadro 4.1.: Préaticas para mitigar impactos sociais e ambientais

Impactos ambientais e

sociais

Transtornos decorrentes Comunicados a populagéo via meios

de servicos emcalcadas de comunicagéo quando de obras

e vias publicas para
manutengao
(acessibilidade/
mobilidade).

Geragdo de residuos de
construcgdo civil (terra,
barro, pavimento,
calgcamento)

Extravasamento de rede
e ramal (poluicéo/
contaminagéo de
recurso hidrico, solo,
faunae flora).

Geracgdo de gases

(poluicéo de ar/mau
cheiro).

Riscos de contaminagdo Conscientizagdo da Populagao através

programadas.

Sinalizag&o de vias publicas e
calgcamentos.

Padronizagé&o dos processos e
servicos.

Campanhas educativas para uso
correto darede coletora.

Manuten¢&o preventiva darede
(limpeza).

Destinacdo correta dos residuos
gerados, conforme legislac&o.

Limpeza e desinfeccao dos
locais/iméveis afetados pelo retorno de
esgotos.

do ar, solo, agua, corpos de visitas técnicas monitoradas

d'agua, lencolfreatico

A matéria organica
aproveitavel para
compostagem e 0s
residuos de poda
(vegetagdo) e outros
residuos passiveis de
serem agregados ao
processode
compostagem deixam
de ser aproveitados e
sd@o encaminhados para
disposicdo em aterro
sanitario, gerando assim
despesas e deixando de
gerar beneficios e
recursos.

Custo de operagéo do
sistema.

(escolas, universidades).

Acompanhamento da Eficiéncia das
Estac6es de Tratamentos de Esgotos
através de parametros analiticos
exigidos pelas legislagées vigentes.

Tratamento dolodo gerado na ETE
Araraquara através de desaguamento
e secagemtérmica do lodo com
destino adequado para aterro
sanitério.

Licenca de Instalacao e Operacéo das

ETEs em ordem junto ao 6rgao
fiscalizador, Cetesb.

Buscar tecnologias viaveis para
implantacao de empreendimento ou
parceria com a iniciativa privada,
visando equacionar o aproveitamento
de residuos com potencial de
compostagem com a geracao de
produto de qualidade com capacidade
de atender as demandas ambientais
de mercado.

Conscientiza¢ao da populagdo para a
minimiza¢do da geragao de residuos
(consumo sustentavel) e a separacéo
de materiais reciclaveis

Metas

Continuidade ao

atendimento das metas
da normatizacéo
ISO 9001

GMEM

GCE
Normatizacéo e inspegéo
da qualidade dos
materiais adquiridos para

execucao e manutencao
de redes

GRH

Manter os indices de GIE

remocao de carga
organica dos efluentes
tratados dentro dos
padrdes estabelecidos
pelas legislacées
vigentes.

GRH

Implantar projeto piloto GRES
em pequenaescalae
avaliar viabilidade, auto-
suficiéncia do
empreendimento e
ganhos sécio ambientais.

GCE
GRH

Reduzir a quantidade per
capita de Residuos
Sélidos Domiciliares
(RSD) enviados para o
aterrodo Centro de
Gerenciamento de
Residuos (CGR) em 5%
ao ano.



SOCIEDADE

Produto

RCCV

Residuos
Especiais

Quadro 4.1.: Préaticas para mitigar impactos sociais e ambientais

Processo/
Instalac6es

Coleta,
Tratamento e
disposicéo finalde
RSS/ Coleta de
RSS, Estacdode
Transbordo de
RSS, Transporte,
Tratamento e
Disposicéo Final.

Coleta Seletiva/
Coleta Seletiva
portaa portae em
pontos fixos.

Usina de triagem e
beneficiamento de
materiais
reciclaveis.

Entulho/ PEVs e
ETRCC

Vegetacao
(trituragdo de
galhos)/ PEVs e
ETRCC

Volumosos/ PEVs
e ETRCC

Madeiras/ PEVs e
ETRCC

Vidros/ PEVs e
ETRCC

Lampadas
fluorescentes/
PEVs e ETR

Pneus inserviveis/
PEVs e ETR

Eletroeletronico/
PEVs e ETR

Impactos ambientais e
sociais

Destinacé&o inadequada
de medicamentos
vencidos.

Destinacé&o de
perfurocortantes

Rejeito da Coleta
Seletiva

Acdes

Informar a populacéo sobre aforma
certade descarte de medicamentos
vencidos.

Informar os geradores de RSS sobre a
forma correta de descarte de
medicamentos.

Melhoria do processo de triagem,
educacao ambiental para a populagéo
identificar e segregar os materiais
reciclaveis dos nao reciclaveis

Necessidade de grandes Armazenagemna ETRCC

areas para
armazenagem

Necessidade de grandes Galhos triturados: parceria coma Sec.

areas para

armazenagem e risco de
incéndio

Mun. da Agricultura para utiliza¢ao na

compostagem em hortas dos
Assentamentos

Demais vegetacdes: armazenadas na
ETRCC

Necessidade de grandes Armazenagemna ETRCC

areas para
armazenagem e risco de
incéndio

Necessidade de grandes Armazenagemna ETRCC

areas para
armazenagem e risco de
incéndio

Riscos ambientais e
sociais, como de
acidentes, em caso de
disposigao irregular

Custo de operagéo do
sistema

Risco de proliferacéo de
vetores e epidemias
(dengue)

Riscos ambientais e
sociais, como de
contaminagéo do solo,
em caso de disposi¢do
irregular

Armazenagemna ETRCC e coleta por
empresa parceira (Massfix)

Trituracdo na ETR e armazenagem
para destinagao final.

Armazenagemna ETR e coleta pela
Reciclanip

Armazenagemna ETR e coleta pela
reciclagem

Metas

Minimizar a quantidade
de ocorréncias de
descartes inapropriados.

Encontrar destinagao
econdmica e
ambientalmente eficiente
para os rejeitos, que a
disposicdo em aterro
sanitario, como por
exemplo, a recuperacao
energética.

GRESP

Buscar parcerias para
implantar triturador
visando

reaproveitamento do
residuo triturado

GCE
GRH

Buscar parcerias para
implantar triturador de
maior capacidade para
atendimento da demanda
total de vegetacao para
compostagem de 100%
dos residuos vegetais
recebidos.

Buscar parcerias para
implantar sistema de
triagem e reaproveita-
mento de materiais.

Buscar parcerias para
implantar triturador de
madeiras para
reaproveitamento do
material

Continuar parceria GRESP

GCE
GRH

Implantar convénio
(politica reversa) para
coletados fabricantes

Continuar convénio com
a Reciclanip (politica
reversa)

Implantar convénio
(politica reversa) para
coletados fabricantes
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As ac¢Oes tomadas dependem diretamente
da inter-relacé&o de diferentes processos e
da cooperacdo dos envolvidos na pratica
de gestdo. Como melhoria obtida nas
acles, pode-se citar o caso da Comissao
de Agua Suja, cuja criacdo ocorreu em
setembro de 2009. Em 2007, foram
apontados 444 atendimentos, com média
de 37 por més. A partir dai, através de
processo de benchmarking, identificou-se
a viabilidade da aplicacdo de
ortopolifosfato na rede de distribuicdo de
agua. O resultado foi a reducdo para 252
atendimentos no ano de 2010, com média
de 21 por més, indicando uma redugéo de
57%. Até o ano de 2010, toda reclamacao
de &gua suja no mesmo setor era
considerada. A partir de 2011, foi alterada
a metodologia de célculo para setor, ou
seja, reclamacdes da mesma regido sao
consideradas como apenas 1 evento, com
meta de 10 eventos por més. Sendo
assim, em 2011, foram apontados 73
eventos, com média de 6 por més. Em
2012, observaram-se 53 eventos de
reclamacdes, indicando média mensal de
4 solicitagdes. A ocorréncia de 56 eventos
em 2013, com média de 5 por més, indica
uma evolugdo continua dessa préatica. Em
relagdo a 2011, ocorreu redugéao de 77%
desse tipo de reclamacdo. Além disso,
deve-se citar a experiéncia do projeto de
Ampliagdo e Melhoria da Estagdo de
Tratamento de Esgoto (ETE), sob
responsabilidade da GPPE, a qual,
através de benchmarking realizado em
indUstria de abatedouro de aves, verificou
a viabilidade da aplicacédo do sistema de
adensamento, desaguamento e secagem
térmica do lodo no setor de saneamento
basico, com as devidas adaptacdes. O
sucesso e ineditismo da pratica levaram
ao recebimento pelo Daae de visitas de
diversas instituicbes interessadas nesta
experiéncia, destacando-se  Copasa
Minas Gerais, Sabesp Barueri-SP, DAAE
Rio Claro-SP, DAEV Valinhos-SP, Saecil
Leme-SP, Sanear Aracatuba-SP, Emasa
Balneario Camborit-SC, ETE Camboriu-
SC, Unesp dos Campi de Araraquara-SP,
Bauru-SP e Rio Claro-SP, USP Séao

Carlos-SP, Centro de Pesquisas de
Paranagua-PR, Editora Saraiva, Empresa
Biotex Malhas de Blumenau-SC, Empresa
Misumo de Sao Paulo-SP, Empresa
Super Frango de Itaberai-GO. Cabe citar
que o0s produtos e processos Sao
controlados atraves de indicadores de
desempenho, cronograma anual de
capacitacdo, monitoramento e controle do
sistema de agua atraves de telemetria
pelo CCO da GMEM, inspecdo e
calibracdo de equipamentos da GTA, GTE
e GCP, monitoramento de comunicacdes
de problemas e reclamacdes pela GRED,
GCOM e GCE.

Figura 4.1.: Monitoramento e controle do
sistema de dgua no CCO

B) Os orgaos legisladores e
normatizadores emitem as normas
vigentes que devem ser observadas,
sendo verificadas as alteracbes a cada
seis meses, as mudancas sao controladas
por meio de Lista Mestra do SGQ, sob
responsabilidade da PROC, com apoio de
cada geréncia. Os requisitos identificados
sdo agregados aos procedimentos,
instrugcbes de trabalho e especificagbes
dos produtos e processos, quando
pertinente. A implementacdo das acdes
de melhoria contam com o apoio de
profissionais da area técnica em assuntos
especificos para a execucdo dos
objetivos. Quanto a interpretacdo e
atendimento das normas, as geréncias
contam com apoio da PROC. Quando ha
aplicacdo de sancdes, a geréncia
responsavel solicita ao PROC parecer
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sobre a legalidade da penalidade, ocasi&o
em que podera ser elaborada a defesa,
guando pertinente. O inter-relacionamento
das normas e processos pode ser
observado quando h& uma atualizacao
legal, obrigando as geréncias a
adequarem-se, como no caso de
aquisicoes de equipamentos, materiais,
ou adaptacédo de instalacoes,
procedimentos e instrucbes de trabalho,
impactando principalmente nas GSUP,
GFIN, CTRL, GPPE assessoradas pela
PROC.

C) Os servidores sdo estimulados
continuamente a sugerir, atraves de
brainstorm informal, propostas voltadas
ao desenvolvimento sustentavel, que séo
discutidas dentro de cada geréncia. As

selecionadas sao abertas as
Coordenadorias Executivas e a
Superintendéncia  para  andlise e

aprovacao. As acdes — que contam com o
apoio da GCE para divulgacdo — possuem
como principio a reducdo de custo e a
mitigacdo dos impactos ambientais, tais
como: (a) Substituicdo de copos plasticos
descartaveis por canecas rettilizaveis,
pelos servidores do Daae;
(b) Monitoramento da quantidade de
impressoes visando metas de reducdo do
consumo de papel; (c) Pontos de coleta
de materiais reciclaveis dentro das
dependéncias do Daae; (d) Ponto de
Entrega de Volumosos, segundo a

Resolugdo Conama, que exige Plano de
Gerenciamento de Residuos da
Construcado Civil; (e) Orientacdes sobre
consumo consciente da agua, feitas pelas
GCOM, GCP e GCE; () Medicdo
Individualizada: solugdo oferecida para
prédios e condominios a fim de promover
0 uso racional da agua por meio do
controle de consumo e economia de
gastos, proporcionando justica social
entre condéominos e redugcdo do consumo,
abrangendo as GCOM, de GCP, GFIN,
GRED e CTRL; (g) Oleo: objetiva a
conscientizacdo em relacdo ao correto
descarte do O6leo de cozinha e coleta,
como também evitar a contaminagdo do
solo, do ar, a poluicdo de cérregos, rios e
mares e a obstrucdo de coletores-tronco e
interceptores de esgoto; (h) entrega pelos
servidores de caixinhas TetraPak® para
utilizacao pela GOBR no plantio de mudas
para reposicao de areas verdes internas.
As praticas estdo vinculadas as
respectivas geréncias, as quais sao
responsaveis pelo seu monitoramento e
controle. A atuacdo do Daae nesse tema
refere-se as acdes de carater proativo que
transcendem as obrigatoriedades legais,
voltando-se aos impactos de seus

processos, produtos e instalagdes,
firmando um COMpPromisso de
aprendizado e responsabilidade

socioambiental perante a sociedade,
conforme Quadro 4.2.

Quadro 4.2.: EXEMPLOS DE EVOLUGAO E APRENDIZADO DAS PRATICAS RELATIVAS A RESPONSABILIDADE
SOCIOAMBIENTAL

Processp Pratica (Frequéncia) Melhoria/Refinamento
Gerencial

Comunicagéo a
sociedade comunicagao.
Programa de Reciclagem de Vidro Especiais

Acdes com
vistas ao

desenvqlvinento Programa de Reciclagem de Poliestireno
sustentavel expandido (EPS)

Definicao das responsabilidades e as formas de

Criacao e utilizagao de Instrugdes de Trabalho em que foram
definidas as responsabilidades e as formas de comunicag&o.

Parceria com a empresa Massfix colaborando coma
ampliacao do programa.

Parceria, através da Cooperativa Acacia, comas empresas
Meiw a IndUstria e Comércio Ltda. — Aruja/SP (comodato da
maquina que processa o EPS) e Pré-Ecologic Reciclagem e
Logistica S. A. — Taubaté/SP (compra do EPS processado
pela Acécia).
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Quadro 4.2.: EXEMPLOS DE EVOLUCAO E APRENDIZADO DAS PRATICAS RELATIVAS A RESPONSABILIDADE
SOCIOAMBIENTAL

Processo Pratica (Frequéncia) Melhoria/Refinamento
Gerencial

Convénio entre PMA e Daae com a associacao Reciclanip
colaborando com a efetiva¢éo do programa.

Programa de Reciclagem de Pneus

Parceria, através da cooperativa Acacia, coma empresa
Planeta Azul Coletora de Residuos Ltda. — Rio Claro/SP
(comprado dleo coletado pela Acécia).

‘
| L.

Programa de Reciclagem de Oleo de Fritura

D) O Daae manttm canal aberto
diariamente para o0 recebimento de
projetos sociais através da GRH e GCE,
oriundos de servidores, entidades
assistenciais, PMA. Estas solicitagdes sao
analisadas criticamente pela
Superintendéncia e  Coordenadorias
Executivas e, quando pertinentes, sao
apoiadas e/ou implementadas. Destacam-
se como proativos 0s projetos Coleta
Seletiva, Fundo Social, Choro das Aguas,
Distribuicdo de Cestas Bésicas no Natal.
O Quadro 4.3. evidencia tais acdes.

RARLARER S

QA
Figura 4.2.: Apoio a entidades assistenciais

Quadro 4.3.: PRINCIPAIS PROJETOS SOCIAIS

Gestéo eficiente dos residuos sdlidos dentro dos
preceitos da legislagdo e das boas praticas de Diaria |
manejo atendendo as demandas da popula¢ao

Coleta Seletiva GRES Apoio Institucional

Divulgagédo, Coleta e
Entrega ao Fundo
Social do Municipio

Arrecadar e entregar agasalho ao fundo social do
municipio, bem como desenvolver a consciéncia Anual A
socialdos servidores.

Campanha do Agasalho GCE

Fundo Social GCOM Andlise pela Aucxiliar a populacao de baixarenda com a quitagcéo

Assisténcia Social das contas de acordo com laudo social. DT I
Entidades Sociais GCOM  Cadastro Gerar desconto as entidades sociais cadastradas Eventual |
ey ATy ol Divulgacédo, Coleta e  Arrecadar e entregar cestas basicas ao fundo
Distribuicao de Cestas GCH ’ e =
Basicas no Natal GSUP Entrega ao Fundo sociais do municipio, bem como desenvolver a Anual

Social do Municipio consciéncia social dos fornecedores da Autarquia
Programa Jovem Aprendiz ~ GRH

* Implementador ou Apoiador

Apoio Institucional Incluir o Jovem no mercado de trabalho Diaria A

Verifica-se o inter-relacionamento da pratica

Fundo Social evita execucgdes fiscais de
de Coleta Seletiva com o tratamento de

pequeno valor que futuramente possam ser

residuos domiciliares, uma vez que quanto
maior sua representatividade, menor a
guantidade enviada para o aterro sanitario,
minimizando o0s impactos ambientais. O

extintas pelo poder judiciario, bem como
colabora com o fechamento das contas
contabeis da autarquia.
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INFORMAGOES E CONHECIMENTO

5 INFORMACOES E CONHECIMENTO

A) Os sistemas de informagdo sao servidores na busca de resultados,
definidos por é&rea de atuagdo e conforme evidenciado nas revisdes dos
integrados  horizontalmente,  visando sistemas. A identificacdo das informacdes
atender as orientagbes da Dimenséo ocorre através de reunides, auditorias de
Estratégica, o] planejamento das gestao e de rotinas diarias, objetivando a
geréncias e as necessidades de otimizacdo na realizacdo de todas as
informacdes identificadas. Essa atividades pelos gestores. Os principais
estruturacdo  possibilita a  melhoria sistemas de informacdes locais, formas
continua nos principais processos, a de disponibilizacéo, disseminacao,
agiidade na tomada de decisdes, 0 finalidade e area gestora estdo descritos
desenvolvimento e o engajamento dos no Quadro 5.1.

Quadro 5.1.: SISTEMA DE INFORMAGOES LOCAIS

Area

Working Rede Avaliacéo de Desempenho Plano de Carreiras, Todas as
Information Cargos e Geréncias
Consulting Vencimentos
(PCCV), Ponto
HoraSol Dimep Sistemas Rede Ponto Eletronico e Controle de GRH Administragéo Todas as
Acesso Patrimonial, Geréncias
Controle de

Refeitério, Vale
Transporte, Vale

Refei¢cao
CEBI CEBI Rede Folha de Pagamento e Recursos GTI Comercial, Ponto GRH,
Humanos, Contabilidade Piblica, GCOM e
Orgamento Publico, GTI
Administragéo de Custos,
Controle de Frota, Patrimdnio,
Materiais, Compras e Licitacoes,
Tesouraria, Protocolo
Procenge GCS/ GSS/ Rede Comercial/ Servigos/ Call Center/ GCOM Atendimento a CEO,
GRS/ Call Informacdes Gerenciais/ Sistema Imprensa CEAF,
Center/ AGS/ ligado ao site do Daae através do GTl e
Agéncia Virtual/ qual é posto a disposigéo dos GCE
AcquaGls/ usuérios: 22via, histérico de
Gestdode leitura e consumo e solicitacéo de
Leiturista outros servigos/
Geoprocessamento/
Gerenciamento on-line de leituras
e leituristas com possibilidade do
faturamento imediato
Ocomon HelpDesk Rede Controle de Chamados a GTI SGQ Todas as
Tecnologia da Informagéo Geréncias
Daae Agenda Fundo Rede Controle de Atendimento do GCOM Procenge GCS GTI
Social Fundo Social
Vector Thor View Rede Telemetria para abastecimentode = GMEM SNIS, SGQ e GTl e
agua Controle de Perdas  GCP
de Agua
Getesi Dow nlogger Rede Controle eletroeletrénico para GCP Manutencao de GTl e
automacgao com telemetria e Redes; GMEM
telecomando em Vélvulas Manutengéo
Inteligentes Controladoras de Blétrica e Mecanica
Presséo
Fornazari & SISADV Rede Sistema de Advocacia PROC Tesourariae GTI
Papini Comercial
Astrein SSA Rede Sistema de Informatizado de GMEM SGQ, PPA, LDO, GTI

Gerenciamento de Manutencao LOA
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Quadro 5.1.: SISTEMA DE INFORMAGOES LOCAIS

Area

Mural Mural Divulgar informagdes aos Todas as praticas Todas as
servidores do Daae gerenciais Geréncias
Daae Informativo Impresso  Divulgar informagdes aos GCE Todas as préticas Todas as
servidores do Daae gerenciais Geréncias
Daae Expresso E-mail Divulgar informagdes aos GCE Todas as préticas Todas as
Comunicagéo servidores do Daae gerenciais Geréncias
Prof. Blysio PHL@Eysio Desktop  Gerenciamento de documentos GCE Sistema de Todas as
Mira Soares Advocacia, Geréncias
de Oliveira Avaliacéo
Institucional,
Atendimento a
Imprensa,

Biblioteca Interna,
Realizacdo e Apoio

a Eventos
Daae X\e G\ Rede Disponibilizacdo de arquivos GTI Todas as praticas Todas as
gerais gerenciais Geréncias
Daae Spark Rede Mensagem instantanea em GTI Todas as préticas Todas as
intranet gerenciais em Geréncias
potencial
Techs E-mail E-mail Trocar e disseminar informagdes GTI Todas as préticas Todas as
gerenciais em Geréncias
potencial
Spider Spider Rede Gerenciamento de preferéncia, GCOM SGQ GMEM,
ordem, quantidade e tempo de CCQ e
atendimento, com emissé&o de CTRL
relatorios.
Daae Informacao Impresso  Disponibilizar informagdes, Cada Todas as préticas Todas as
Interna instrucdes e diretrizes sobre Geréncia gerenciais Geréncias
Normas e procedimentos, através
de Oficios, Memorandos, etc.
Daae Acervode Rede e Incentivar a leitura e disseminar a  GCE SGQ Todas as
Livros Impresso  culturaentre servidores e Geréncias
terceirizados.
Daae Clipping Impresso  Selegédo de informagdes GCE Sistema de GADM
veiculadas naimprensa referentes Advocacia,
ao Daae. Avaliacéo
Institucional,
Atendimento a
Imprensa,
Biblioteca Interna,
Realizacdo e Apoio
a Eventos
Techs Contato Site E-mail Interag@o com a comunidade. GCE Todas as préaticas GTI
gerenciais
Daae SGQ Rede Registrar e controlar o Sistema CCQ Todas as préticas Todas as
Documental da Qualidade. gerenciais Geréncias
Daae SNIS Rede Fornecer informagdes de carater CTRL, Gestao de usuarios, GCOM,
institucional, administrativo, GRES Faturamento, GFIN,
operacional, gerencial, Contabilidade, GMEM,
econdmico-financeiro e de Micromedicao, GPPE,
gualidade sobre a prestacao de Macromedicao, GRED,
servicos de &gua, de esgotos e de Cadastro técnico, GRES,
manejo de residuos sélidos. Manutengéo de GRESP,

redes, Gestado de GTRA
Residuos Sélidos e

de Residuos

Especiais e da

Construcao Civil,

Analises fisico-

quimicas e

microbiolégicas
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Figura 5.2.: Informativo Comunicacgao

A definicdo dos sistemas de informacéo
busca explorar todos o0s meios
disponiveis, considerando sugestdes dos
servidores para melhorias quanto as
necessidades de informagé&o, abrangendo
as respectivas geréncias, conforme o0s
requisitos organizacionais de maneira
constante e ininterrupta. Vale lembrar que
a responsabilidade pela atualizacdo dos
sistemas €& dos fornecedores, com
validacdo pelo respectivo gestor do
contrato. A gestdo de contratos e da
atualizacdo de  software e de
responsabilidade das areas gestoras, com
O apoio técnico da GTI. O
acompanhamento da eficiéncia técnica
dos softwares é feito pela GTI através do
sistema de HelpDesk, permitindo o
aprimoramento dos sistemas.

B) A GTI realiza o constante
monitoramento das necessidades de

dimensionamento da infra-estrutura de
hardware e software para a
disponibilizagdo das informagfes e, apos
avaliacdo de prioridades, ha a inclusao
anual na LDO e LOA, de modo a viabilizar
a consecucao das atividades estratégicas
e operacionais da autarquia. A publicacéao
das informacdes necessarias aos
usuarios é feita através dos sistemas
relacionados no Quadro 5.1., interligando
todas as unidades e funcionando 24 horas
por dia. A adequacédo da infra-estrutura
para atendimento das necessidades de
acesso as informacdes disponibilizadas
segue o SGQ 018, que estabelece
critérios de suporte de hardware, rede e
solicitagdo de Servicos, cuja
responsabilidade é da GTI. Os processos
de aquisicdo, de transferéncia, de
atualizacdo tecnolégica, de manutencéo,
de substituicio e de locacdo de
equipamentos de informatica  séo
padronizados pelas ITGTI 02 a ITGTI 06,
que estabelecem critérios corporativos e
padronizam procedimentos. 0]
monitoramento da pratica € feito através
do Indicador de Desempenho, o qual
mede o percentual de atendimento dentro
do Acordo de Nivel de Servico (SLA).
Destacam-se como aprendizados a
melhoria do atendimento e follow up das
solicitacdes pelas geréncias.

C) A seguranca da informacdo no Daae
€ orientada pela Politica de Tecnologia da
Infformacdo, que tem como objetivo
aplicar, corporativamente, diretrizes e
controles para proteger contra erros,
omissodes, uso indevido, perdas (acidental
ou intencional), fraudes, sabotagem e
acOes que possam prejudicar a Autarquia
e sua imagem. As Instrucbes de Trabalho
utiizadas para garantir a seguranca das
informacbes, no que se refere aos
requisitos de confidencialidade,
integridade e disponibilidade, estao
relacionadas na Tabela 5.1.
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Tabela 5.1.: PROCEDIMENTOS PARA GARANTIR A
SEGURANCA DAS INFORMACOES

3 o
2le B8
s|B|2|%
Prética g % 2 [N
z|g|a|S
sl 8| <
8 a
ITGTI - Backup X X
[TGTI - Hardw are X X
ITGTI - Software X
ITGTI - Rede X X X
ITGTI - Servigo X

As praticas de seguranca das
informagdes aplicadas desde 2004
seguem o Codigo de Etica e Conduta e a
Politica de Tecnologia da Informacdo do

Daae. Ressaltam-se 0s  principais
procedimentos: COmpromisso de
confidencialidade assumido com

assinatura de termos de responsabilidade,
senhas individuais com perfis de acesso
liberadas mediante autorizagdo do
respectivo gerente, acesso restrito aos
Datacenters somente para a equipe
responsavel, administracdo da rede local
e corporativa, aplicacdo de politicas de
confidencialidade e seguranca, utilizacéo
de firewalls, sistema de protegdo antivirus
e controle de trafego dos usuarios,
visando garantir a integridade e a
seguranca na rede de dados corporativa.
As informagbes armazenadas em meio
eletrénico sdo coletadas, tratadas,
guardadas e disponibilizadas com o uso
de sistemas corporativos por meio da
rede de servidores. Desde 2011, os
sistemas corporativos se integraram aos
mddulos de seguranca atuais, por meio
de instru¢cbes de trabalho, estabelecidas
pela GTI. Para os administradores
funcionais de cada sistema corporativo
sdo facultados o gerenciamento de
seguranca para a definicdo do perfil de
acesso de cada usuario, definindo seus
acessos, permissoes e restricdes. Com o
intuito de garantir o] pronto
restabelecimento de toda a capacidade
dos sistemas de informacédo, a GTI efetua

copias de seguranca de todos os dados e
registros dos sistemas corporativos. Os
testes para restauracdo de dados sao
realizados conforme as instrucdes de
trabalho. Com relacao a disponibilidade, a
infra-estrutura de informacdes
corporativas garante suporte e
acessibilidade em regime continuo (24 x
7), por meio de monitoramentos,
manutengdes preventivas e servidores
com redundancia. A estrutura contempla
uma sala cofre, localizada no prédio da
GTl e um cofre na Superintendéncia. Com
relacdo aos sistemas locais hospedados
no Datacenter da GTI, desde 1999, é
realizado diariamente o procedimento de
Backup das informacfes e sistemas, com
0 objetivo de garantir a continuidade do
negocio. Esse processo de backup esta
integrado ao sistema certificado pela ISO
9001, através da IT GTI001. Com relacao
a disponibilidade de documentos e
informacgdes, 0 gerenciamento € realizado
atravées da Tabela de Controle de
Registros, que direciona todo o
tratamento referente a identificacédo,
armazenamento, protecdo, recuperacao,
tempo de retencdo e descarte.

D) A retencdo de conhecimentos
geradores de diferenciais para a autarquia
ocorreu atraves da identificagdo dos
conhecimentos e habilidades empregados
nos processos criticos de trabalho, por
meio das Instrucbes de Trabalho, sob
supervisdo do CCQ, garantindo o seu
compartilhamento de forma estruturada e
padronizada, com foco na melhoria
continua e na integracdo dos processos.
Esta pratica resultou no mapeamento de
401 Instrugcbes de Trabalho e 8

Especificacbes  Técnicas, com o]
estabelecimento de indicadores de
desempenho, resultando, assim, no
controle e  compartilhamento  das

atividades. Para incentivar e reter
pessoas-chaves para a organizacdo, €
necessario destacar a participacdo da
lideranca do Daae, as praticas de
recursos humanos, a criagdo de um
ambiente favoravel a criatividade e a
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identificagdo com a Politica da Qualidade
e Atitudes Basicas. Outras formas de
retencdo sao: beneficios; programa de
promocdo de carreira; estabilidade do
senvico publico; treinamentos; descontos

em cursos de graduagdo e pos-
graduacdo; desconto na anuidade de
usuario do Servico Social do Comércio
(Sesc); Sociedade Araraquarense dos
Servidores do Departamento de Agua
(Sasda). Além disso, destaca-se o Manual
de Conduta, sob responsabilidade da
GRH, no qual os conhecimentos
organizacionais também estdo retidos e
compartilhados. Verifica-se um processo

constante de aprendizado atraves das
revisbes das instrucdes de trabalho, e o
inter-relacionamento com as praticas de
auditorias internas e externas para a
melhoria do sistema de gestdo. Ressalta-
se a cooperacdo da GTIl na manutencdo
da disponibilizacdo e guarda das
informacbes; da GRH na gestdo da
pratica de beneficios para o servidor e
avaliacbes de desempenho; da CTRL
com o gerenciamento dos indicadores de
desempenho; da GMEM com a gestao do
SGQ e da GCE com a publicacdo das
melhorias obtidas.
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6 PESSOAS

A) Definido estruturalmente por
organograma através da Lei Municipal n®
6.249/2005, que dispbe sobre o PCCV, na
qual as funcbes e as atividades s&o
estabelecidas, implementadas e
melhoradas continuamente segundo o0s
requisitos normativos do SGQ ISO 9001,
gerenciado pelo CCQ. O PCCV define as
responsabilidades de cada geréncia,
unidades de trabalho e cargos existentes
no departamento. A GRH, seguindo as
diretrizes da  Superintendéncia e
respectivas Coordenadorias Executivas,
gerencia a organizagdo de tais
responsabilidades. O PCCV descreve
todas as atividades pertinentes a cada
funcdo. Para acesso aos empregos
publicos da Autarquia € necessaria a
aprovacdo em concurso publico, o qual
avalia o perfil de cada funcdo. Os cargos
de direcdo sao providos por livre
nomeacdo. Para terceiros, contratados
através de licitacdo, as atividades séo
mapeadas, padronizadas e repassadas
pelo Daae por meio do Anexo ao Edital.
Assim, os terceiros sao treinados para
gue realizem suas atividades conforme
padrao Daae. Para melhoria da
Organizacdo do trabalho, criam-se
comissdes, formadas por servidores do
Daae e de terceiros, quando necessario.
As alteracbes do PCCV ocorrem sob
demanda, seguindo o devido processo
legislativo, destacando-se, nas duas
Ultimas revisbes, em 2012 e 2013, um
melhor refinamento nos critérios de
promocdo, adequacdo de funcdes e
outros. Ja 0s vencimentos S&80 revistos
anualmente no dissidio da categoria de
servidores  publicos municipais. O
monitoramento  dessas  fungbes e
atividades € de responsabilidade de cada
geréncia, com apoio da GRH, através da
cooperacdo na descricao de atividades.
Para o0 controle de contratagdes
realizadas, ha a atuacao da prépria GRH,
do TCE-SP e do Ministério do Trabalho e
Emprego (MTE). A organizagao geral do
trabalho também é auditada 2 vezes ao

ano, pelo préprio Daae, através de seus
auditores internos e por meio de auditoria
externa, pelo 6rgéo certificador do Daae,
a ABS Quality Evaluations, Inc. Esta
pratica tem como objetivo principal
atender cada vez melhor o escopo do
Daae, identificando necessidades que
refitam diretamente em todos os
processos.

B) Além da estabilidade no emprego
publico, sdo oferecidos beneficios, como
plano de saude, ginastica laboral, Espaco
Convivéncia, refeitério, vale alimentacéo,
incentivo financeiro por tempo de servico,
promocdo na carreira, prémio de
assiduidade mensal, abono assiduidade
anual e faltas abonadas. Periodicamente
sao realizadas avaliacoes de
desempenho de todos os servidores para
promocao na carreira, visando reconhecer
comportamento de alto nivel, conforme o
PCCV, portanto de conhecimento de
todos. Diante de avaliacao insatisfatéria, o
servidor recebe apoio psicossocial de
modo a desenvolver suas habilidades. O
monitoramento diario da frequéncia é
realizado para o prémio assiduidade
mensal e abono assiduidade anual. Com
essas agoles, a Autarquia busca promover
ambiente  satisfatério para o alto
desempenho, sob gestdo da GRH, com
apoio da Superintendéncia. Para o0
entendimento das necessidades dos
servidores, € realizada a cada 3 anos
pesquisa de clima organizacional, a qual
contribuiu para melhorias, como da
biblioteca, da caixa-estante de livros em
parceria com o0 Sesi, do Espaco
Convivéncia com a disponibilizacdo de
computadores com internet, area de TV e
descanso. Pode-se observar, através dos
resultados do Indicador de Desempenho
Movimentacdo de Pessoal, entre 2012 e
2013, com uma melhoria de 20,36 pontos
percentuais, que tais praticas contribuem
para o alcance das metas.



C) Desde 2005, o Daae, sob gestdo da
GRH, adota o0 Plano Anual de
Capacitacdo, desenvolvendo — conforme
as normas regulamentadoras - as
necessidades individuais levantadas
através da avaliacdo de desempenho, e
das solicitacbes dos gerentes a GRH.
Além disso, h&a as necessidades apuradas
mediante trabalho psicossocial
desenvolvido com  servidores que

receberam avaliacéo insatisfatoria.

Figura 6.1.: Treinamento ministrado aos
servidores

Em todos os cursos €& avaliada sua
eficacia, de acordo com sua
caracteristica. Este Plano é monitorado
através do Indice de Efetivacdo do Plano
de Capacitacdo, tendo por meta o
cumprimento de 100% de seu
planejamento. Cabe ressaltar a realizacéo
de treinamentos ndo previstos no Plano,
surgidos durante o ano conforme a
necessidade dos processos. A propria
pratica traz a busca do refinamento das
atividades atravées da avaliacdo da
efichicia dos treinamentos. Para a
efetivacdo do Plano, garantindo o0s
recursos or¢camentarios, ha sua previsao
no PPA, LDO e LOA.

Figura 6.2.: Treinamento ministrado aos
servidores

D) Anualmente, os perigos e riscos sao
mapeados através do Programa de
Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA)
que levanta todos os riscos (fisicos,
guimicos e bioldgicos) pertinentes a cada
funcdo e local de trabalho. Ha ainda o
Laudo Técnico das Condicdes de
Trabalho (LTCAT) que aponta 0S riscos
existentes, inclusive classificando o0s
locais de trabalho, como insalubre ou néo.
A partir desse mapeamento sao indicados
e entregues 0s Equipamentos de
Protecdo Individual (EPIs), ministrados
cursos visando a seguranca do
trabalhador e elaborado o Programa de
Controle Médico e Saude Ocupacional
(PCMSO). Além dos laudos obrigatérios
também foi realizado em 2008 o laudo
ergondbmico, a fim de adequar suas
atividades conforme determina a NR-17,
gue deu origem a medidas de melhorias
continuas tais como: adequacdo da
mobilia, monitor com regulagem de altura,
ginastica laboral, treinamento de postura
e outros. O Servico de Seguranca do
Trabalho (SST) fiscaliza o uso de EPI, as
condicbes de trabalho, buscando a
prevencao de acidente e evitando doenca
ocupacional. O Daae disponibiliza a todos
0s servidores 0 servico de atendimento de
Urgéncia e Emergéncia, que se estende a
qualguer pessoa que estiver nas
dependéncias do Daae.



Figura 6.3.: Treinamento ministrado aos
servidores

Cabe destacar que todas as Normas
Regulamentadoras de Seguranca e
Medicina do Trabalho (Portaria MTP
n°3.214, Lei Federal n° 6.514/1977) séo
atendidas pelo SST, bem como séao
levantados dados, contabilizando todos os
acidentes de trabalho, classificados pelos
coeficientes de frequéncia e gravidade,
monitorados através de indicador de
desempenho. Para a tomada de todas as
medidas de prevencdo e aprimoramento,
cujo o controle é sob responsabilidade da
GRH, € necessaria a previsdo no Plano
Anual de Capacitacdo, PPA, LDO e LOA.
A gestdo do SST cabe a GRH. Entretanto,
no Daae, a responsabilidade pela saude e
seguranca do trabalho, ndo é exclusiva de
uma sé pessoa e ninguém se convence
que, neste dominio, consegue fazer
progressos se ndo contar com a
motivagdo e o envolvimento de todos,
assumindo cada um, a sua propria parte

da responsabilidade na prevencdo dos
acidentes e doengas ocupacionais.

Todos os servidores, independente do
cargo que ocupam, colaboram com esta
pratica, ja que possuem a
responsabilidade de respeitar a
regulamentacdo e as instrugbes de
seguranca, adotando procedimentos de
trabalho seguros e  comunicando
quaisquer situacoes de trabalho perigosas
para a seguranca e a saude. A CIPA,
apesar de nado colaborar para elaboracao
destes laudos, auxilia o SST, ja que é
responsavel por fiscalizar os locais de
trabalho através da elaboragdo de mapa
de risco, relatérios e inspecdo de
seguranca.

E) A satisfacdo das pessoas € avaliada
por meio de pesquisa de clima
organizacional a cada trés anos pela
GRH. A ideia surgiu de discussbes em
Grupos de Trabalho formados por
servidores em 2008, tendo como método
a aplicacéo de questionario abrangendo a
todas as geréncias. Através da pesquisa
obtém-se o Indice de Satisfacdo Geral. Os
resultados dessa pesquisa sao
transmitidos pela GRH aos responsaveis
que buscam realizar melhorias a partir
destes resultados, como, por exemplo, 0
Centro de Convivéncia, a disponibilizacdo
de computadores com internet (lan
house), melhorias no Refeitério, as quais,
para realizacdo, € necesséaria a previsao
no PPA, LDO e LOA. A divulgacado da
pesquisa, das acbes e dos resultados é
de competéncia da GCE.
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7 PROCESSOS

A) O Daae determina 0s requisitos
aplicaveis aos produtos e aos processos
principais e de apoio, considerando as
necessidades e expectativas das partes
interessadas, apresentadas no Perfil
P1.C(1) — Quadro P2, bem como os
padroes de trabalho descritos em 1.2.e.
Desde 2005, os requisitos e indicadores
séo definidos de acordo com a NBR ISO
9001. Para tanto, h4 a promocdo de

formacdo de Comissdes para a
determinacdo desses requisitos. O
atendimento aos principais requisitos é
verificado pelos gerentes por meio dos
indicadores de desempenho, comparando
o resultado alcancado com as metas
estabelecidas para cada indicador. Os
principais  requisitos aplicAveis aos
produtos e processos do Daae e o0s
principais indicadores estdo citados no

Reunides Gerenciais semestrais, Quadro 7.1.
R Parte Principais Ayt : Interrelac
Processo Requisitos hiEressadE Indicadrt))res Resp. Principais Melhorias (Coop)
Principais Processos do Neg6cio
Tratamento Atender a Portaria  Ente Andlise de Cloro; GTA Aplicacdo de Ortopolifosfatona Processos
de Agua M.S. 2.914/11; Instituidor / Andlise de agua final, reduzindo o n° de de Apoio
Manter o Sistema Usuario / Coliformes; Analise reclamagdes em mais de 80%; (GTE)
de Qualidade ISO Sociedade / de Turbidez; indice de Divisao da cidade em setor de
9001; Promover Legislagéo Reclamacdes relativo abastecimento para melhor
auditorias internas a Qualidade da Agua monitoramento da agua na rede
e externas. de distribuic&o; Instalacdo de
descargas nas pontas de rede.
Distribuicao Abastecimentode  Usuario / indice de atendimento GPPE Perfuracao de novos pogos Processos
de Agua Aguacom Sociedade urbano de agua artesianos visando atenderos  de Apoio
regularidade e bairros novos; Construcéo de (GTA)
qualidade. novos reservatorios empontos
estratégicos; Expanséo de
adutoras eredes de
distribuic&o.
Ente indice de perdas na GCP Subsetorizagéo dos Setores Processos
Instituidor / distribuicéo Fonte Zona Altae Vila Xavier ~ de Apoio;
Usuario / ZonaAlta; Instalagéo de Atendimen
Sociedade Valvulas Redutoras de Pressdo to ao
em Subsetores; Readequagédo  Usuario.
da manutengé@o da macrome- (GPPE)
dicdo; Renovacéo do parque de
hidrémetro acima de 5 anos.
Ente indice de vazamento GRED  Identificacdo de redes Processos
Instituidor / em ruae calgcada deterioradas para substituicdo. de Apoio
Usuério /
Sociedade E;%PSE'
Coleta e Garantir o Ente indice de atendimento GPPE Fiscalizagao de Processos
Afastamento  langcamento de Instituidor / urbano de esgoto empreendimentos. de Apoio
de Esgoto efluentes sanitarios Usuario / (GCom)
dentro dos padrdes Sociedade
vigentes.
Ente Tempo de Controle GRED  Acompanhamento dos Processos
Instituidor / de Atendimento a indicadores de desempenho de Apoio
Usuario / Extravasamentos de para acdes preventivas de (GPPE)
Sociedade Esgotos retorno de esgotos.
Tratamento Ente Remocéo deDBO no GTE Sistema de desaguamento e Processos
de Esgotos Instituidor / ~ Efluente da ETE secagemtérmica de lodo da de Apoio
Usuario / Araraquara; Remocao ETE Araraquara. (GRED)
Sociedade de DBO no Efluente

da ETE Buenode
Andrada; Remocéo
de DBO no Efluente
da ETE Assentam.
Bela Vista
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Quadro 7.1: PRINCIPAIS PROCESSOS, REQUISITOS E MELHORIAS

Processo

Residuos
Solidos

Residuos
Especiais

Atendimento
ao Usuario

Manutengéo
Bétrica e
Mecanica

Execucéo
Orcamentaria

Execucéo
Financeira

Tecnologia da
Informacao

Suprimentos

Comunicagao
e Eventos

Gestéode

Recursos
Humanos

Requisitos

Prestacéo dos
Servicos com
qualidade e
regularidade,
visando a
preservagao do
meio ambiente.

Manter o Sistema

de Qualidade ISO
9001.

Obter o bom
funcionamento e
melhor
performance dos
equipamentos
eIétriAcqs e
mecanicos.

Atender aLei
Complementar

Federal n°
101/2000.

Evidenciar a
eficaciado
processo
arrecadatorio.

Maior rapidez e
qualidade na
solugdo dos
problemas
registrados pelos
servidores.

Promover maior
economia nas
contratacdes, sem
distanciar-se do
quesito qualidade.

Gestédo do fluxo das
informacdes
internas e externas,

gerando agilidade e
acessibilidade.

Gerenciar a

competéncia dos
servidores.

Parte
Interessada

Ente
Instituidor /
Usuario /
Sociedade

Ente
Instituidor /
Usuario /
Sociedade

Usuario

Ente
Instituidor /
Usuario /
Sociedade

Ente
Instituidor

Ente
Instituidor

Ente

Instituidor /
Usuario

Ente

Instituidor /
Sociedade

Forcade
Trabalho /
Usuarios /
Sociedade /
Meios de
Comunicagao

Interno /

Forcade
Trabalho

Principais

Indicadores R

Indicador de GRES
Autossuficiéncia

Financeira c/ Manejo

de RSU; Indicador de

RSS; Indicador de

Coleta Seletiva

indice de Massa RCC
per capita em
Relag&o a Pop. Urb.;
Indicador da Taxa
Coletada de RCC em
Relacao a
Quantidade Total de
Residuos Sélidos
Coletados

GRESP

indice de GCOM

Atendimento

Processos de Apoio

indice de GMEM

Disponibilidade

indice de GFIN
Comportamento da

Receita Propria;

Indice de

Comportamento da
Despesa Prépria

indice de evasdode  CTRL

receitas

indice de

Atendimentos dentro
do SLA

indice de Economia GSUP

em Licitacdes

indice de
Atendimento das
Solicitagdes da
Imprensa

indice de Satisfacéo
dos Servidores; indice
de Efetivacao do
Plano de Capacitacao

Principais Melhorias

Aumento da coleta seletivacom
ganhos ambientais paraa
sociedade e econdmicos para
os catadores da Cooperativa.

Ampliacao do Plano de
Gerenciamento de RCC coma
implantagcdo de mais PEVs,
reduzindo os descartes
irregulares, resultando em
impactos ambientais positivos.

Aprimoramento dos convénios
e parcerias para politica de
logistica reversa.

Ajuste nas escalas do servico e
implantacao da UMA.

Implantacdo da automagéo e
gerenciamento de variaveis de
processos; Modernizagao dos
equip.; Manutencao em pogos;
Execugédo de novos pogos;
Aplicacéo de manutencéo
preventiva e preditiva.

Andlise do comportamento da
arrecadacéo e dadespesaafim
de seremadotadas as medidas
necessarias a manutengéo do
equilibrio orgamentario.

Revisdo dos procedimentos de
retificagdo de conta por
excesso de consumo de agua.

Melhor gerenciamento e
planejamento na execucéo das
tarefas da GTI; Agilidade no
atendimento aos servidores;
Quantificagao do trabalho;
Acodes preventivas.

Instituicdo do Pregdo como
modalidade licitatéria; Advento
da LC n° 123/2006, que
concede maior competitividade
as MEs e EPP's.

Aprimoramento da
apresentacdo e filtragemdas
informacoes.

Criacéo do "Espago
Convivéncia", dotado de
cadeiras paradescanso, TV,
computadores com internet.
Implantacao de sala para
atividades terapéuticas.
Implanta¢éo do Manual de
Conduta e Etica.
Estabelecimento do
treinamento on the job.
Contratacdo de Nutricionista.

Interrelac
(Coop)

Processos
de Apoio
(GRED)

Processos
de Apoio
(GRED)

Processos
de Apoio
(GPPE,
GCP,
GRED)
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Quadro 7.1: PRINCIPAIS PROCESSOS, REQUISITOS E MELHORIAS

Processo

Gestédoda
Frota

Assessoriae
Contencioso
Juridico

F

Requisitos

Prover salde e
segurangano
trabalho; Atender
as Normas
Regulamentadoras
da Portaria
3.214/1978.

Manter a frotaem
condigcdes
satisfatorias de uso
para atender a
demanda de
Servicos.

Evitar contenciosos
e obter a melhor
tutela juridica

Parte
Interessada

Interno /

Forcade
Trabalho

Interno

Forcade
Trabalho /
Interno

Interno /
Usuarios

Figura 7.2.: Servgo de manutencéo de redes de

4gua — Processo Distribuicdo de Agua

Principais

Indicadores R

Coeficiente de GRH
Frequéncia;

Coeficiente de

Gravidade; NUmero

de acidentes

indice de GADM
Disponibilidade da

Frota

Incidéncia de PROC
processos

administrativos

internos julgados

como procedentes

Incidéncia de PROC
processos judiciais
recebidos julgados

como procedentes

Fgura

7.3.:

Principais Melhorias

Disponibilizagcéo de servigos de
pronto atendimento de urgéncia
e emergéncia. Instituicao de
ginastica laboral. Promogao de
campanhas de vacinagédo
(hepatite e gripe). Adequacao
das ac¢Oes de melhoria da
gestdo da ergonomia (méveis e
equipamentos).

Renovacao da frota; execucao
de manuten¢Bes com suporte
de sistema informatizado on
line, que possibilita a
diminuicdo dos tramites
administrativos e,
consequentemente, reducéo do
tempo de parada dafrota.

Instituic@o de Secretéria para

atuag&o em processos
administrativos.

Padronizacé&o das atividades e
inclusédo no SGQ.

Coleta Seletiva -
Residuos Sélidos

Interrelac
(Coop)

Processo

B) Através do SGQ obtém-se o controle
do cumprimento dos padrdes dos
processos, para que as necessidades e
expectativas de clientes e de outras
partes interessadas sejam alcancadas,
tendo como responsavel o CCQ. O
controle do sistema é realizado atraves de
Procedimentos, Instrucdes de Trabalho e
Mapas de Processo. Os processos de
auditorias internas e externas tém
possibilitado a identificacdo de possiveis
pontos de melhoria. O tratamento de
eventuais nado-conformidades
identificadas é feito por meio de RAC para
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estudar suas causas. As agdes corretivas
sao implementadas atraves de Plano de
Acdo, com avaliacdo de sua eficacia e
padronizacdo do novo modelo. Em 2012,

implantou-se  uma  metodologia de
melhoria, através da ferramenta MASP,
para a qual os servidores —

representantes de todos 0s processos
gerenciais — foram treinados, produzindo

6 trabalhos, que resultaram na adogao de
4 préticas, conforme Quadro 1.3.

C) A analise e melhoria dos produtos e
processos da cadeia de valor séao
realizadas por meio de benchmarking sob
demanda, cujo inter-relacionamento pode
ser observado em 4.Sociedade, item A.
As préticas estdo relacionadas no
Quadro 7.2.:

Quadro 7.2.: EXEMPLOS DE EVOLUGAO E APRENDIZADO DAS PRATICAS

Objeto

Aplicacéo de
ortopolifosfato

Critério de Escolha

Experiéncia bem sucedida de mais de 5 anos

Organizagdo Investigada: Saae Sao Carlos e Saaej Jaboticabal

Utilizacéo de
hidréxido de
célcioem
suspensao

Facil aplicabilidade e grau de pureza do
produto.

Organizagdo Investigada: DAEJundiai e Sabesp Botucatu

Tratamento do
Lodo do Esgoto

A adogdo do sistema utilizado pela indistria
de abatedouro de aves mostrou-se mais
adequada, devido a alta carga organica dos
rejeitos, os quais requerem a secagem
térmica. Diante da verfficagcdo da viabilidade
da aplicagao no setor de saneamento basico,
realizaram-se adaptagbes na fornalha para
uso de GLP, e no sistema de flotagcdo para
minimizar a demanda sobre a centrifuga.

Resp

Resultado (Cooperagao)

Reducdo de mais de 80% no numero de GTA (GFIN,
reclamacoes referentes a aguas amarelas em GSUP e GCE)
ponta de rede.

Correcao do pH de dois pogos. GTA (GFIN,

GSUP e GCE)

Os resultados apontam uma melhoria de
17,5% no indice de eficiéncia do tratamento de
esgotos, em relagdo ao inicio de operagéo do
sistema. Houve a retirada de 92.095 m3 de
lodo, com reducdo do volume desse material
em 99,37%. Cabe ressaltar a significativa
capacidade de reuso da agua extraida do
processo, cujo volume diario € de 40 m3, o que
equivale a 14.600 m3 por ano.

GTE, GPPE
(GFIN, GSUP e
GCH

Organizacdo Investigada: A partir de proposta da empresa Albrecht Equipamentos Industriais Ltda., de Joinville-SC, pautada em
sistema semelhante utilizado em industria téxtil, a Fipai/USP apresentou projeto, aprimorado pela consultoria Serec, através de
solucao dada pela empresa Fast, baseada em industrias de abatedouros de aves, cujo sistema de adensamento, desaguamento e
secagemtérmica do lodo, tem aplicagéo, no ambito dos servigos de saneamento basico, inédita no Brasil.

Faturamento
imediato

Sistema de leitura com processamento e
emissdo de contas de agua on line,
disponibilizado pela fornecedora do GCS.

Organizacdo Investigada: CAB Cuiaba

Reducdo do ciclo de faturamento, que antes GCOM (GFIN,
era de aproximadamente 20 dias, passando a GSUP e GCE)
ser imediato.

Otimizagdo da utiizacdo dos recursos

humanos, realizando ao mesmo tempo a coleta

dos dados e a entrega das contas.

Melhoria do relacionamento com os usuarios,
pois na hora da leitura, analisa-se o consumo,
podendo alertar possives vazamentos,
evitando desperdicios.
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Figura 7.4 Operacéao do equipamento‘ de
faturamento imediato

D) Por meio da GSUP, a selecdo e
gualificacdo dos fornecedores séao
realizadas de forma integrada e coerente
com as diretrizes corporativas e a
Legislacdo Federal. Os fornecedores de
obras e servicos sao selecionados sob
demanda por meio de processos
licitatorios que seguem critérios de
capacidade técnica, financeira e juridica.
Durante o0 processo licitatorio, a
habilidade do fornecedor é considerada
por meio da demonstracdo da capacidade
técnica, comprovada  através de
atestados. Nas  contratagbes, as
empresas devem também apresentar
seus atestados de qualificacdo técnica,
comprovando sua experiéncia na
prestacdo dos respectivos servicos. Para
certificar-se da situacdo legal das
licitantes, o Daae utiliza-se da consulta a
‘Relacdo de Empresas Apenadas” do
TCE-SP. A qualificagéo dos fornecedores
€ realizada em cada licitacdo quando é
exigido que estes atuem de acordo com
as legislacbes cabiveis e atendam a todos
os itens técnicos. A avaliacdo dos

fornecedores ¢é feita quando o
responsavel pelo setor solicitante recebe
0s produtos ou servicos, faz uma analise
dos mesmos e envia um parecer a GSUP
para que esta, quando houver algum
problema ou ndo-conformidade, possa
tomar as medidas legais cabiveis, em
cooperacdo com a PROC. Pode-se
destacar como refinamento da pratica, a
elaboracdo de questionario para ser
aplicado pelo servidor responsavel pela
fiscalizacdo do contrato. Este questionario
trata de questdes trabalhistas. Apds sua
aplicacao, este € remetido a PROC para
andlise das conformidades legais. No
caso de verificagdo de algum
descumprimento legal, agenda-se uma
reunido com o fornecedor infrator, na qual
sdo passadas orientacbes para suprir o
descumprimento legal.

E) O orcamento € elaborado e
controlado através da LOA, a qual tem
sua apresentacdo discriminada por
funcdes, subfuncdes, programas, projetos
ou atividades. Todas as acbes a serem
executadas estdo contidas na LOA,
integrando o0s respectivos Programas,
sejam os financiados por arrecadagao
propria, por transferéncias voluntarias ou
por meio de endividamento. Quanto as
receitas, as regras sdo as mesmas. Todo
dinheiro arrecadado tem o seu registro no
orcamento. Desde 2009, o planejamento
orgcamentario € difundido entre todas as
geréncias de modo a promover a ampla
participacéo, sendo consolidado na GFIN,
a qual realiza a gestdo dos processos de
execucgdo orgamentaria. Para isto, analisa
e consolida as demandas informadas
pelas areas, comparando-as com 0S
valores realizados nos trés Ultimos
exercicios e valores comprometidos nas
contratagdes. A Direcao do Daae aprova
anualmente o orgcamento e monitora
periodicamente, dentro do SGQ, o0s
principais indicadores, tais como indice de
Comportamento da Receita Propria,
indice de Comportamento da Despesa
Propria e indice de evasdo de receitas,
observando o andamento de projetos,



PROCESSOS

informacdes fisico-financeiras e
demandas técnicas, assegurando o0
alinhamento entre o0 orcamento, as
estratégias e objetivos da organizacgéo.
Sistematicamente é feita a avaliacdo dos
indicadores de desempenho e caso 0s
resultados ndo estejam dentro do

esperado, sdo tomadas decisdes para
correcao de rumos para que dessa forma
seja possivel atingir as metas. Se
necessario, sao definidos e
implementados remanejamentos e ajustes
para cumprimento do  orgcamento
conforme a previsao.
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RESULTADOS

8.1. RESULTADOS ECONOMICO-FINANCEIROS

Unidade de Referencial

Caddigo Indicador Medida Sentido 2011 2012 2013 comparativo RPI 2013
IFn0O1 indice de desempenho financeiro (O) % f 138,94 129,05 122,35 RMS 140,16 IN 100
IFn02 Indicador de aguas nao faturadas por volume (E) % ; 44,63 41,46 40,45 RMS 23,25
IFn03 Despesas totais com os servigos por m® (E,0) R$/m® ‘ 1,45 1,51 1,50 RMS 1,73
IFn07 Dias de faturamento comprometidos c/ contas a receber (O) Dias ‘ 74,86 84,30 96,40 RMS 48,25
IFn08 Despesa per capita com manejo de residuos solidos urbanos (O) R$/hab ‘ 67,77 58,69 57,69 SNIS 83,15
IFn10 Autossuficiéncia commanejo de residuos solidos urbanos (O) % f 18,20 20,97 25,66 SNIS 28,59
IFn15 indice de evas&o de receita (E) % ; 10,65 14,47 12,01 RMS 5,03

8.2. RESULTADOS RELATIVOS A SOCIEDADE E MEIO AMBIENTE
- . Unidade de ] Referencial

Caddigo Indicador Medida Sentido 2011 2012 2013 comparativo RPI 2013
1ISc02 indice das sangdes e indenizagées (E) % ; 0,52 0,58 0,20 RMS 0,18
ISc02a Indice de sancgdes e indenizagdes pararesiduos sélidos (E) % ‘ 0,02 0,03 0,00 RMS 0,00
ISc04  Indicador de mitigagdo de impactos ambientais (E) % f #DIV/O! #DIV/0! #DIV/0! RMS 63,64
ISc05 Incidéncia de processos administrativos internos julgados como procedentes (O) % ‘ 2,57 2,62 2,51 RMS 0,43
ISc07 Incidéncia processos judiciais recebidos julgados como procedentes (O) ocorr.-ano p/ 0,01 0,00 0,02 RMS 0,29

1.000 hab.
ISc08 indice de comprometimento de renda familiar (O) % ‘ 11,35 10,69 10,48 RMS 12,96
ISc09  Indice de tratamento do esgoto gerado (O) % f 135,40 141,41 107,49 RMS 56,52 IN 100
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8.3. RESULTADOS RELATIVOS A CLIENTES E MERCADO

Cadigo Indicador Unidade de — go g, 2011 2012 2013 REICIEIE] RPI 2013
Medida comparativo
ICm01 indice de reclamagées e comunicag&o de problemas (O) Rﬁ;;rg‘.op/ [ | 0,64 0,64 0,59 RMS 0,81
ICmola Indice de reclamagées de problemas (O) Rﬁ;:::}“;'op/ | | 0,64 0,64 0,59 RMS 0,63
ICm02  indice de satisfag&o dos clientes (E) % - 86,24 88,73 85,00 RMS 81,74 IN 84
ICm04 indice de conhecimento dos servigos e produtos (O) % o 99,77 100,00 99,70 RMS 83,00
ICm05  indice de atendimento urbano de agua (E,O) % - 100,00 99,81 99,82 RMS 94,35 IN 100
ICm06 indice de atendimento urbano de esgoto sanitério (E,O) % - 99,88 99,84 99,85 RMS 54,36 IN 100
ICm07 indice de tratamento do esgoto gerado (E,O) % - 100,00 100,00 100,00 RMS 68,23 IN 100
ICm08 indice de atendimento total de agua (E,O) % = 97,46 97,44 97,42 RMS 88,65
ICm09 indice de atendimento total de esgoto sanitario (E,O) % o 97,16 97,18 97,18 RMS 69,04
ICm10  Tempo médio de resposta areclamacao dos cidadaos/usuérios (O) h/Reclam | | 577 6,67 6,37 RMS 1,35
ICm13  indice de ocorréncias no 6rgdo de defesa do consumidor (O) ﬁegg; %r/ [ | 0,02 0,00 0,02 RMS 0,08 IN 0,00
ICm14  indice de audiéncias no 6rgéo de defesa do consumidor (O) % | | 0,00 0,00 0,00 RMS 7,31 IN 0,00
8.4. RESULTADOS RELATIVOS A PESSOAS
- . Unidade de . Referencial
Cddigo Indicador Medida Sentido 2011 2012 2013 comparativo RPI 2013
IPe01 ind. de produtividade da forga de trabalho p/ os sistemas de agua e esgotos (O) BEEE f 419,39 409,57 407,72 RMS 943,11
. de produ © p/ os sis S gu sgotos empregado : 0 ) )
IPe03 indice de capacitagdo anual da forca de trabalho (O) L f 0,17 0,51 0,34 RMS 46,89
P & & empregado ! ’ ’ ’
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Cédigo indicador Unidade de  gonigy 2011 2012 2013 Rl RPI 2013
Medida comparativo
IPe3a indice de cumprimento do plano de capacitagdo e desenvolvimento (O) % f 101,50 148,76 92,77 RMS 128,63 IN 100
IPe3b indice de eficacia de treinamento (O) % f 100,00 100,00 100,00 RMS 96,78
IPe04 indice de satisfagéo dos empregados (O) % f 78,66 RMS 50,28 IN 90
oo N . acidente X
IPe05 Indice de frequéncia de acidentes (O) milhdo HHT ‘ 38,34 24,90 18,57 RMS 24,55 IN 20
- . . dias perd. X
IPe06 Coeficiente de gravidade de acidentes (O) milh&o HHT ‘ 440,98 76,78 753,74 RMS 231,92 IN 400
Pe1l indice de produtividade de pessoal total (equivalente) (O) L f 270,59 280,58 276,64 RMS 907,55
empregado
IPel2  indice de absenteismo (E) % ‘ 3,10 2,99 3,23 RMS 3,43 IN 2,7
8.5. RESULTADOS RELATIVOS A PRODUTOS E PROCESSOS
- . Unidade de . Referencial
Cddigo Indicador Medida Sentido 2011 2012 2013 comparativo RPI 2013
ISp01 Ind. conform. da quant. de amostras p/ afericao da qualid. da dgua distrib. (O) % f 100,59 117,72 140,71 RMS 128,65
ISp02 Incidéncia de analises de aferi¢céo da qualid. da agua distrib. fora do padréo (O) % ‘ 0,61 0,51 0,38 RMS 2,74
ISp03 Remocao de carga poluente do esgoto recebido na ETE (EO) % ' 70,88 71,17 72,92 RMS 86,67 IN 80
ISp04  Tempo médio de execugdo de ligacdo de agua (O) h/ligacao ‘ 67,87 RMS 136,14 IN 120
ISp06 Tempo médio de execucgao de ligag@o de esgoto sanitario (O) h/ligacao ’, 46,74 RMS 165,20 IN 120
ISp08 Incidéncia de reclamacdes sobre qualidade da agua (O) % ’, 0,33 0,22 0,25 RMS 1,20
ISp09 Incidéncia de reclamaces sobre falta de agua (O) % ‘ 2,27 2,19 2,50 RMS 22,98
o = . h/serv.
ISp10 Tempo médio de execucgao dos servigos (E O) executado ‘ 59 43 31 RMS 69,01
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Unidade de Referencial

Caddigo Indicador . Sentido 2011 2012 2013 . RPI 2013
Medida comparativo

ISp11  Continuidade no abastecimento de agua (E) % ' 99,96 99,94 99,97 RMS 90,57
ISp13 Incidéncia de extravasamentos de esgotos sanitarios (O) extravas./ km ‘, 1,04 0,95 1,05 RMS 2,38
ISp14  Indicador de perdas totais de agua por ligacao (E) L/lig./dia ‘ 453,35 415,10 391,49 RMS 278,31

AAl10ab Reabilitagdo de redes de agua (O) %/ano ' 0,28 0,26 0,18

AR08ab  Reabilitag&o de coletores de esgotos (O) %/ano ' 0,08 0,10 0,11
ISp15 Incidéncia das andlises de cloro residual fora do padrao (O) % ‘ 0,35 0,36 0,10 RMS 1,57 IN 2
ISp16 Incidéncia das analises de turbidez fora do padréo (O) % ‘v 0,05 0,07 0,03 RMS 1,61 IN 4
ISp17 Incidéncia das andlises de coliformes totais fora do padrao (O) % ‘ 0,97 0,42 0,45 RMS 1,88 IN 4
ISp18 indice de conformidade da quant. de amostras p/ afericéo da agua tratada (O) % f 100,59 117,72 140,71 RMS 100,00
ISp19 Efetividade da reducao de carga poluente do esgoto coletado na rede (O) % f 71,16 69,30 71,84 RMS 79,68 IN 80
ISp20 Incidéncia das andlises fora padrao p/ aferigédo da qualidade da agua tratada (O) % ’, 0,61 0,51 0,38 RMS 2,38
ISp21 indice de recuperagéo de materiais reciclaveis (O) % ' 38,50 39,30 52,49
ISp22 indice de residuos sdlidos totais com destinac&o adequada (O) % f 100,00 100,00 100,00 IN 100
ISp23  Ind. de conform. da quant. de amostras para aferico de esgoto tratado (O) % f 143,52 114,81 133,80 RMS 227,09 IN 100
IPa01 Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores (O) % ‘ 0,00 0,00 0,00 RMS 5,55
IPa02 indice de hidrometrac&o (O) % ' 100,00 100,00 100,00 RMS 98,13 IN 100
IPa03 indice de macromedicéo (O) % f 86,18 86,45 90,24 RMS 91,59
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Cédigo indicador Unidade de gopigy 2011 2012 2013 Rl RPI 2013
Medida comparativo

IPa04 Consumo médio de energia elétrica (O) kwh/m® ; 0,34 0,36 0,42 RMS 0,58

IPa09 indice da satisfag&o dos usuérios de informagdes (O) f RMS 55,71 IN 90

IPa10 indice de servigos externos executados dentro do prazo (O) % f 42,77 46,72 52,78 RMS 77,46

IFro1 indice de atraso nas entregas dos fornecedores (O) % ‘ 0,00 0,00 0,00 RMS 7,53

IFr02 indice de insumos quimicos entregues fora de especificagéo (O) % ‘ 0,00 0,00 0,00 RMS 0,25 IN 0,00

IFr02a indice de insumos criticos n&o quimicos entregues fora de especificacdo (O) % ; 0,00 0,00 0,00 RMS 0,00

IFr03 indice de falhas no fornecimento de energia elétrica (O) i esténetl)ev. X ‘ 5,60 3,02 5,46 RMS 6,90

IFr07 indice de desempenho de prestadores de servico (O) % f 99,15 96,52 97,55 RMS 93,14

Notas:
e RMS: comparagdo com resultados médios do setor extraidos de Relatérios de Gestédo de organizagdes premiadas no ciclo anterior do PNQS.
¢ Nivel aceitavel quando o resultado for melhor que o estabelecido pelo RPI ou o apurado com RMS.
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ACIA

Associagdo Comercial e Industrial de Araraquara
Sistema de Gerenciamento de Informagdes

AcquaGIs Geogréficas

AGS Sistema de Analise de Gestéo para Saneamento

CCO Centro de Controle Operacional

CCQ Comité de Controle da Qualidade

CEAF Coordenadoria Executiva de Administragéo e
Finangas

CEC Coordenadoria Executiva de Comunicagéo

CENJ Coordenadoria Executiva dos Negdcios Juridicos

CEO Coordenadoria Executiva de Operacdes

CERS Coordenadoria Executiva de Residuos Sélidos
Companhia de Tecnologia de Saneamento

Cetesb An‘brijental ’

CGR Centro de Gerenciamento de Residuos

CLT Consolidag&o das Leis do Trabalho

CTA Companhia Trdleibus Araraquara

CTRL Controladoria

Daae Departamento Auténomo de Agua e Esgotos
Daee Departamento de Aguas e Energia Elétrica
DBO Demanda Bioguimica de Oxigénio

El Ente Instituidor

EPl Equipamentos de Protecé&o Individual

EPS Poliestireno expandido

ETA Estacé&o de tratamento de agua

ETE Estacao de tratamento de esgoto

ETRCC E;s\,lti?gao de tratamento de residuos da construgéo
ETRS Estacgdo de tratamento de residuos solidos

FO Fornecedores
FT Forcade trabalho

GADM Geréncia de Administragao

GCE Geréncia de Comunicagéo e Eventos

GCOM Geréncia Comercial

GCP Geréncia de Controle de Perdas

GCS Sistema de Gestao Comercial para Saneamento

GFIN Gerénciade Financas

GLP Gas liquefeito de Petrdleo

GMEM Geréncia de Manutengéo Bétrica e Mecanica

GOBR Geréncia de Obras Administrativas

GPPE Geréncia de Projetos e Planejamento Estratégico

GRED Gerénciade redes e edificacdes

GRES Gerénciade Residuos Sdlidos

GRESP Geréncia de Residuos Especiais

GRH Geréncia de Recursos Humanos

GRS Siste[r\g de Gestéo Gerador de Consultas e
Relatérios

GSS Sistema de Gestdo de Servi¢os de Saneamento

GSUP Geréncia de Suprimentos

GTA Gerénciade Tratamento de Agua

GTE Gerénciade Tratamento de Esgoto

GTI Geréncia de Tecnologia da Informacao

IN Interno

LDO Lei de Diretrizes Orgamentérias

LE Legislagédo
LOA Lei Or¢gamentéria Anual
LTCAT Laudo Técnico das Condi¢des de Trabalho

MASP

Método de Andlise e Solugao de Problemas
MC Meio de comunicacdo

OF Orgao Fiscalizador
oP Orgamento Participativo

PAP Postos de Atendimento ao Publico

pPCCV Plano de Carreiras, Cargos e Vencimentos
Programa de Controle Médico e Salde

PCMSO OCL?pacionaI

PDM Plano Diretor do Municipio

PEV Ponto de entrega de entulhos e volumosos

PMA Prefeitura Municipal de Araragquara

PPA Programas do Plano Plurianual

PPRA Programa de Prevencgéo de Riscos Ambientais

PROC Procuradoria

RA Registro de atendimento

RAC Relatério de Agédo Corretiva
RAP Relatério de Agdo Preventiva
RCC Residuo de Construcao Civil
RSD Residuo Sélido Domiciliar

RSS Residuo de Servigos de Saude
RSU Residuo Sélido Urbano

SCVA Sindicato do Comércio Varejistade Araraquara

SECG Secretaria Geral

SESA Servigo Especial de Saude

SGQ Sistema de Gestéo da Qualidade

Sipat Semana interna de prevenc¢ao de acidente do
trabalho
Sindicato dos Servidores do Municipio de

SISMAR Araraquara

SLA Acordo de Nivel de Servigo

SMMA Secretaria Municipal de Meio Ambiente

SNIS Sistema Nacional de Informagdes sobre
Saneamento

SO Sociedade

SST Servigo de Seguranga do Trabalho

TCE-SP Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo

UGCLI Unidade de Gestao Cliente e Usuério

UMA Unidade Mbvel de Atendimento

us Usuério

UTEL Unidade de Teleatendimento



Folhade Diagnéstico da Gestédo - PNQS 2014 Nivel | - 250 pontos

Organizacao: Daae Araraquara

1. Lideranga 100% 80% 80% 90% 90% 25 22,5
2. Estratégias e Planos 100% 80% 80% 100% 90% 20 18
3. Clientes 100% 60% 80% 100% 70% 18 12,6
4. Sociedade 90% 100% 60% 60% 70% 13 91
5. Informagdes e Conhecimento 80% 100% 100% 100% 90% 13 11,7
6. Pessoas 100% 100% 80% 100% 90% 20 18
7. Processos 100% 80% 100% 100% 90% 26 23,4
1-7 135 115
Relevancia Melhoria Competitiv. Compromis. Resultante
8. Resultados 90% 50% 50% 100% 60% 115 69

Total 250 184
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DECLARACAO DE IDONEIDADE

O Departamento Auténomo de Agua e Esgotos (Daae) de Araraquara, por seu responséavel
principal abaixo assinado, declara, para os fins de direito, que sdo veridicas as informagdes
apresentadas nesta candidatura ao PNQS, ndo tendo sido omitidas informagdes adversas
relevantes para a avaliagdo dos resultados da organizagdo em relagdo aos clientes, a

comunidade, a sociedade, ao meio ambiente e a for¢a de trabalho.

Araraquara, 31 de julho de 2014

ol

Guilherme Ferreira Soares
Superintendente
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Tipo de TED:

Terceiros

Nome:

DEP AUT AGUA ESGOTO ARARAQUARA

Conta Origem:

0282/006/00000014-4

Tipo de Conta:

01 - Conta Corrente

Tipo de Pessoa:

Juridica

CPF/CNPJ:

44.239.770/0001-67

Banco:

237 - BANCO BRADESCO S/A

Conta Destino:

3421/00000720819-7

Tipo de Conta:

01 - Conta Corrente

Tipo de Pessoa:

Juridica

Nome 1° Titular:

ASSOCIACAO BRASIL ENG SANITARIA

CPF/CNPJ 1° Titular:

33.945.015/0001-81

Valor:

R$ 8.000,00

Valor da Tarifa:

R$ 0,00

Finalidade:

00010 - Crédito em Conta

Identificacdo da Operacgdo:

MI 028 2014 PROC

Histérico: DOC EXPRES

Data de Débito: 15/07/2014

Data da Operacdo: 15/07/2014

Coédigo da Operacéo: 00103735

Chave de Seguranca: CYA96A0Q2549YAUM

Operagao realizada com sucesso.

Para imprimir o comprovante, utilize a opgdo de impressdo do seu browser.

RETORNAR

https://govconta.caixa.gov.br/sigov/consulta/transacao/ted/confirmar.do

15/07/2014





