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1.0 - Objetivo

O Manual de Gestdo Integrada do DAAE Araraquara tem por objetivo estabelecer a
estratégia e a sistematica para com a qualidade e 0 meio ambiente na autarquia, a fim de atender as
expectativas e necessidades de nossos usuérios e melhorar continuamente a eficacia do Sistema de
Gestdo Integrada, estabelecido conforme as normas ISO 9001:2015 e 1SO 14001:2015.

2.0 - Escopo do Sistema de Gestdo Integrada

2.1 —NBR 1SO 9001:2015
Para esta Norma, o escopo do Sistema de Gestdo Integrada do DAAE Araraquara é:
“Prestagdo de Servigos de Abastecimento de Agua; Esgotamento Sanitario; e Manejo de Residuos

Solidos”.

2.2 —NBR 1SO 14001:2015
Para esta Norma, o escopo do Sistema de Gestdo Integrada do DAAE Araraquara é:
“Prestacdo de Servigos de Abastecimento de Agua; e Esgotamento Sanitério”.

3.0 - Politica de Gestao
Missédo
v’ Prestar servicos de Saneamento Basico por meio da abordagem integrada da gestdo ambiental,

social e econdmica, proporcionando qualidade de vida a populacéo.

Visao

v Ser referéncia na prestacdo de servicos com exceléncia na gestéo.

Valores

Respeito as pessoas;
Preservacdo do meio ambiente;
Comprometimento social;
Conduta ética;

Transparéncia;

Eficiéncia;

Confiabilidade;

Atendimento aos requisitos legais ambientais e outros.

N N N N N W NN
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Obijetivos de Gestdo

v

v
v
v

Melhorar continuamente nossos Servicos;
Desenvolver nossos servidores;
Preservar e proteger as condi¢cdes ambientais;

Buscar a satisfacdo de nossos usuarios.

4.0 — Indicadores do SGI

Missdo / Politica de Gestdo Objetivos do SGI

Indicadores do SGI

Prestar servigos de | Ambiente
Saneamento Basico de modo a
promover 0 equilibrio
ambiental, social e econdmico, | Atender aos requisitos
proporcionando qualidade de | aplicaveis

vida a populacéo.

Melhorar continuamente
NOSSOS Servicos

Preservar e melhorar as
condicbes do  Meio

indice de perdas na distribuico;
Incidéncia das analises de turbidez
fora do padréo;

Incidéncia das analises de cloro
residual fora do padréo;

Incidéncia das analises de coliformes
totais fora do padréo;

indice de remocdo de DBO no
efluente das EstacOes de Tratamento;
indice de consumo de energia
elétrica em sistemas de
abastecimento de &gua;

indice de consumo de energia
elétrica em sistemas de esgoto
sanitario;

indice de residuos solidos totais com
destinacdo adequada (1SO 9001);
Recuperacdo de materiais reciclaveis
(1SO 9001);

Desenvolver Nnossos
servidores

indice de efetivacgdo do plano de
capacitacdo;

Buscar a satisfacdo de
NOSS0S USUArios

indice de satisfacdo dos clientes;
Reclamac0es relativas a qualidade da
agua.
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Nossos Enderecos:

v Captacdo de Agua Represa das Cruzes
Rua Napoledo Selmi Dei, s/n° - Vila Harmonia
CEP 14802-500 — Araraquara — SP

v Captacdo de Agua Represa das Anhumas |
Usina Maringa - Zona Rural

Araraquara — SP

v Estacio de Agua Elevatoria Anhumas |1
Fazenda Bombarda - Zona Rural

Araraquara — SP

v Captacdo de Agua Paiol
Av. José Barbanti Neto, s/n° - Jd. Aguas do Paiol
CEP 14804-189 — Araraquara — SP

v ETA Fonte (Estacdo de Tratamento de Agua)
Rua Domingos Barbieri, 100 - Fonte Luminosa
CEP 14802-510 — Araraquara — SP

v ETA Paiol
Av. José Palamone Lepre, s/n° - Jd. Aguas do Paiol
CEP 14804-000 — Araraquara — SP

v ETE Araraquara

Rodovia SP 255, Com. Jodo Ribeiro de Barros, Km 88+637m

Araraquara — SP

v ETE Bueno de Andrada
Rua Nilo Trovatti, s/n°, Distrito de Bueno de Andrada

Araraquara — SP
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v ECTE Bela Vista
Agrovila - Assentamento Bela Vista
Araraquara — SP

v Estacdo de Transbordo de Residuos Sélidos (ETRS) — exclusivamente para a 1SO
9001:2015

Av. Gervasio Brito Francisco, 750 — Jd. Alto de Pinheiros 11l
CEP 14811-650 — Araraquara — SP

5.0 — Contexto da Organizagdo

O contexto da organizacdo € determinado pelo continuo estudo das questdes externas e
internas. Para isso foi adotado a analise das forcas impulsoras e restritivas € com base na
metodologia SWOT (Strengths = Forgas, Weaknesses = Fraquezas, Opportunities = Oportunidades,

Threats = Ameagcas), demonstrado no quadro abaixo.
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FORCAS IMPULSORAS E RESTRITIVAS DO AMBIENTE INTERNO

Orgéo

(2]
<
3 o certificador SGlI;
3 Certificagcdo 1SO 9001; L )
£ . 3 L . Auditorias internas e externas, CQ Responsével
= Melhoria continua de  Premiac@es da Qualidade; . i . .. Todas as L
. . e analise de Indicadores Superintendéncia . premiacéo
produtos e servicos ~ Normas legais e . . geréncias .
Desempenho Diretorias qualidade;
regulamentares. .
Consultoria
especializada.
) . GTAE
Prestacdo de servigos .
. - Normas legais e GRAE
de abastecimento de Cetesb,  Daee,
i regulamentares; . GMEC Todas as .
agua, esgotamento o Indicadores de desempenho . Vigilancia
. . - Qualificacdo do corpo GIN geréncias L
sanitario, e manejode Sanitéria
técnico. GRES
RSO
GRESP
» o TCE-SP,
Qualificagao - Concurso Publico para .
L L . Todas as Ministério  do
profissional da forca  admissdo de pessoal; Indicadores de desempenho  GRH .
. . geréncias Trabalho e
de trabalho - Treinamentos continuos.
Emprego
@ . 5 Execucdo orcamentaria e
< . . - Tarifas de 4gua e esgotos; . i Todas as
‘S Recursos financeiros . . financeira; Indicadores de GFIN e CTRL . ARES-PCJ
5 - Taxa de Residuos Solidos. geréncias
& desempenho
L Execugdo orcamentaria e TCE-SP,
Autorizagdo para . . i Todas as
5 PPA, LDO e LOA financeira; Indicadores de GFIN e CTRL o Cémara
execucéo de despesas geréncias o
desempenho Municipal
Inexisténcia de - L.
L Andlise de tendéncia do
contrato de demanda  Reestruturacéo tarifaria . . .. DCRI CTRL ARES-PCJ
. histograma de micromedicéo
firme
GSUP com suporte dos
Descrigéo precisa dos . L gestores de contrato Gestor de GSUP e
. o Edital de Licitagao : . Fornecedores
objetos licitados continuamente aperfeicoam Contrato PROC
0s editais
Ministério  do
Trabalho &
y : GRH
Produtividade da - Normas legais e _ Todas as Emprego;
Indicadores de desempenho . CTRL L
forca de trabalho regulamentares. geréncias Ministério
PROC e
Publico do
Trabalho
EMITIDO POR: APROVADO POR:
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FORCAS IMPULSORAS E RESTRITIVAS DO AMBIENTE EXTERNO

9 Universalizagdo dos Coop.
E Servigos fornecedores, PMA
>
£ Condigdes sanitarias (SMOSP);
Condicdes contribuicbes  do
epidemiolégicas Departamento  de
Sustentabilidade de Hidraulica @
; - Definicao de Saneamento (DHS
LD ELIELE Politicas Municipais de g ) ) (OHS)
. dispositivos que orientem e do Ndcleo de
Saneamento Basico . GPLAN, GENG, i
. no sentido de assegurar a . o Estudo e Pesquisa
(Lei 8.335/2014) e . o Superintendéncia GRES, CTRL e -
) . . universalizacdo de acesso em Resuos Soélidos
Residuos Sdlidos (Lei . o PROC
aos servicos publicos de (NEPER), da Escola
8.561/2015) » .

) saneamento basico. de Engenharia de
Cenario Séo Carlos (EESC),
socioeconémico da Univ. de Sio

Paulo (USP);
fiscalizacéo pela
ARES-PCJ e
CMSB.
Politicas Nacionais de L P
.. - Base para elaboragéo Ministério  Pablico
Saneamento Basico ) S GPLAN, GENG,
" s . das politicas municipais . o Estadual;
Politicas Publicas (Lei 11.445/2007) e " Superintendéncia GRES, CTRL e
) . . de saneamento bésico e TCE-SP;
Residuos Solidos (Lei PROC
RSO. ARES-PCJ.
12.305/2010)
Orgdo certificador
Gestdo de Contrato. SGl;
Para cessdo de mao-de- . . Responsavel
i .- Indice de sancoes GSUP, PROC, L
Fornecedores obra, ha check list . Gestor de Contrato premiagéo da
... aplicadas a fornecedores. GRH, GFIN .
(2015) e questionario qualidade;
de requisitos. Consultoria
especializada.
Orgdo certificador
SGI;
. - Indice de favorabilidade Responsavel
. Pesquisa de Satisfagdo . .
Imagem da organizagao . da imagem da GCOM CQ premiagéo da
dos Usuérios (2003) L .
organizacdo qualidade;
Consultoria
especializada.
i Caixa Econdmica
. o . - Elaboragdo de projetos
Disponibilidade de PAC, Fehidro, Federal;
. o que atendam aos GPLAN, GENG  GFIN
Crédito Sanebase, Finisa . PMA,;
requisitos. .
Secretaria de Estado
EMITIDO POR: APROVADO POR:
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FORCAS IMPULSORAS E RESTRITIVAS DO AMBIENTE EXTERNO

de

Tecnologias para
aumento de eficiéncia,
eficécia e efetividade

Restritivas

Territérios urbanos
precéarios

Questdo energética

Acessibilidade ao
crédito

- Pesquisa
bibliogréfica;

- Participacdo em
congressos, foruns,
feiras, seminarios,
conveénios de
cooperagao

PMSB e PMGIRS

- Diagnostico Mensal
de Servigos de Agua e
Esgotos;

- Relatério gerencial de

energia elétrica.

- Resolugdo do Senado
Federal 43/2001.

6.0 — Partes Interessadas

- Anélise de viabilidade
econdmica;
- Apuragdo do custo-
beneficio;

- Diagndstico da situacéo

e de seus impactos;
- Estabelecimento de
mecanismos e
procedimentos para a
avaliacdo sistematica da
eficiéncia e eficacia das

acoOes programadas;

- indice de falhas no
fornecimento de energia
elétrica;

- Participacdo da despesa
com energia elétrica nas
despesas de exploracdo

- Limite do montante
global das operacoes de
crédito;

- Limite de
comprometimento anual
com amortizagdes, juros

e demais encargos

GPLAN, GENG,
GRES, GRESP

GPLAN
GRES

GMEC

GFIN

Recursos
Hidricos;
Sabesp;
ARES-PCJ;
GFIN e CTRL Assemae;
Fornecedores;
Coop. de
fornecedores, PMA
GRESP, (SMMA e SMOSP);
CTRL, contribuicdes do
PROC, DHS e do NEPER,
GCE e da EESC, da USP;
GFIN fiscalizacéo pela
ARES-PCJ e
CMSB.
CTRL,
— ARES-PCJ
CTRL PMA

Determinacdo das partes interessadas e seus requisitos pertinentes, demonstrado na tabela

abaixo.
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Partes Interessadas

Direcdo (DI)

Necessidades e Expectativas

Proporcionar qualidade nos servigos prestados a
comunidade, e recebimento pela prestacéo
deles.

Combater o desperdicio de é&gua, através de
programa de uso racional e mapeamento da
rede para detectar e corrigir perdas.

O que faremos

Cumprir o Plano de Governo quanto a fazer
0 uso sustentavel das aguas.

Forca de trabalho (FT)

Valorizacdo e reconhecimento pelo trabalho
executado, estimulo a qualificacdo e promogao

do bem-estar e seguranga no trabalho.

Cumprir o Plano de Capacitagao;

Cumprir o Plano de Gerenciamento de
Riscos;

Cumprir o PCMSO - Programa de Controle
Meédico de Satde Ocupacional;

Pesquisar e estimular a participacdo dos
trabalhadores.

Usuérios (US) e Sociedade (SO)

Atender com preco modico o servico de
abastecimento de agua, esgotamento sanitario,
manejo de RSO, garantindo a qualidade
percebida dos usuarios.

Responder solicitagbes da Sociedade, de forma

rapida e precisa.

Cumprir metas estabelecidas nos indicadores
de processo;

Ac0es de mitigacdo dos poluentes (LAIA);
Manutenc¢ao de Equipamentos;

Melhoria dos indicadores de atendimento;
Interagir com a comunidade através de
eventos sociais e ambientais.

Meio Ambiente (MA)

N&do gerar poluicdo e contribuir para a
sustentabilidade.

Melhorar nosso processo operacional
Manutengdo de equipamentos / proprios
Mitigar fontes poluidores em todo o ciclo de
execucdo do produto

Cumprir os planos de acéo gerados no
LAIA;

Acionar acBes de PRE — Preparagdo e
Resposta a Emergéncias

Fornecedores (FO)

Recebimento pelos servicos prestados, parceria
sustentaveis e cumprimento da legislagdo
pertinente

Monitorar legalidade e a regularidade
fiscal/tributéaria/trabalhista/ambiental dos
fornecedores

Ente Instituidor (EI)

Aprimorar a prestagdo de servigos de
saneamento basico no municipio

Cumprir o Plano de Governo quanto a fazer
0 uso sustentavel das aguas.

Org#os Fiscalizadores e Reguladores
(OF)

Cumprir requisitos legais

Monitorar e autoavaliar o cumprimento dos
requisitos legais.

Legislacéo (LE)

Atendimento as Leis
(Municipal/Estadual/Federal) Ambientais

Cumprimento das normas de direito aplicadas a
toda administracdo publica, com o objetivo de
satisfazer os interesses da sociedade

Monitorar e autoavaliar o cumprimento da
legislacéo.
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7.0 - Mapa de Interagdo dos Processos

As atividades realizadas pela empresa para atendimento aos requisitos estabelecidos sé&o
organizadas em processos, como ilustrado na Figura 1.

Essas atividades sdo desenvolvidas por diferentes elementos funcionais, conforme descrito
no Item 7.0 Estrutura Organizacional e na Matriz de Responsabilidades, item 8.0.

Sistema de Gestdo da Qualidade

y—y—b Controle de Perdas ﬁ
Captag3ode Agua —-b—yv—b Reservacio de Agua et RedeDlstnbmgaoAgua

Laboratério

Tratamento d i, M it to d
Coleta de Esgoto [ 4 ratamento de Lan;amento Efluente Smma onitoramento do
Esgotos corpo receptor

Coletae
Recebimento de

Residuos Solidos anejo e Tratamentol
i de Residuos Sdlidos Relnsergao de reciclaveis
lepeza Ulbana
na cadeia produtiva

Realizacao do Produte

Dlsposlgao Flnal Fmangas

|
( - |
it | s gl |
|ommenee | i it [ e | e | i | comee |
——— - |
Figura 1 - Mapa de Interagdo dos Processos
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8.0 - Estrutura Organizacional e Responsabilidades

A estrutura administrativa do Departamento Auténomo de Agua e Esgotos de
Araraquara (DAAE) serd composta pelos seguintes niveis e 6rgaos:
| - Superintendéncia, funcionando como 6rgéo de administragéo superior;
Il - 6rgéos de Assessoria:
a) Comité Gestor de Qualidade;
b) Gabinete da Superintendéncia;
c) Controladoria;
d) Procuradoria Geral;
e) Geréncia de Comunicagédo e Eventos.
111 - 6rgéos de Administracdo e Planejamento:
a) Diretoria de Gestéo, Financas e Tecnologia;
b) Diretoria Comercial e de Relag@es Institucionais;
c) Diretoria de Planejamento;
d) Diretoria Operacional;
e) Diretoria de Residuos Sdlidos e Protecdo dos Recursos Hidricos e Mananciais;
f) Diretoria de Tratamento de Agua e Esgotos.
IV - 6rgdos de Administracdo e Execucdo:
Geréncia de Tecnologia da Informagao:
v Unidade de Desenvolvimento, Infraestrutura e Suporte.
Geréncia de Suprimentos, Contratos e Licitagdes:
v" Unidade de Compras e Licitacdes;
v Unidade de Almoxarifado;
v Unidade de Gestdo de Contratos.
Geréncia de Administracao:
v Unidade de Patrimonio e Expediente;
Geréncia de Logistica e Transporte:
v Unidade de Frota e Manutencao;
Geréncia de Recursos Humanos:
v" Unidade de Desenvolvimento de Recursos Humanos;
v Unidade de Administracdo e Folha de Pagamento;
v Unidade de Servigo Especializado em Engenharia de Seguranca e em Medicina do Trabalho
(SESMT).
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Geréncia de Finangas:

v Unidade Orgamentaria;

v Unidade Contabil;

v Unidade de Gestdo Financeira.
Geréncia Comercial:

v Unidade de Leitura e Faturamento;

v Unidade de Atendimento aos Usuarios;

v Unidade de Supressdo e Reabertura.
Geréncia de Planejamento:

v"Unidade de Cadastro e Geoprocessamento.
Geréncia de Engenharia:

v Unidade de Aprovacéo e Projetos;

v Unidade de Fiscalizag&o.
Geréncia de Redes de Agua e Esgotos:

v" Unidade de Redes de Agua;
Unidade de Redes de Esgotos:

Unidade de Ligagdes Domiciliares;

AERNERN

Unidade de Apoio Administrativo e Operacional;
v Unidade de Reaterro e Pavimentacao
Geréncia de Manutencdo e Servicos:
v Unidade de Manutencdo Geral.
Geréncia de Tratamento de Agua e Esgotos:
v" Unidade de Tratamento de Agua;
v Unidade de Tratamento de Esgotos;
v" Unidade de Anélise e Controle de Qualidade.
Geréncia de Eficiéncia Energética e Mecanica:
v Unidade de Manutenc&o Elétrica;
v Unidade de Manutengdo Mecanica.
Geréncia da Inteligéncia e Informagdes:
v Unidade de Micromedicao e Fiscalizacao;
v Unidade de Macromedicdo e Setorizacéo;
v Unidade de Controle Operacional.

Geréncia de Residuos Sélidos e Compostagem:
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v Unidade de Coleta, Tratamento e Disposicéo Final;
v Unidade de Compostagem;
Geréncia de Residuos Especiais € Volumosos:
v Unidade de Operacdo e Servigos;
v Unidade de Controle e Fiscalizacéo;
Geréncia de Coleta Seletiva;
v Unidade de Planejamento e Gestdo dos Residuos Reciclaveis;
Geréncia de Protecdo dos Recursos Hidricos e Mananciais; e

v Unidade de Planejamento, Recuperacdo e Conservagao.

9.0 - Processos de Analise Critica e Melhoria

A Alta Direcdo analisa criticamente o Sistema de Gestdo Integrada pelo menos uma vez
ao ano com o objetivo de assegurar sua continua pertinéncia, adequacdo e eficacia. Essa analise
inclui a avaliacdo de oportunidades para melhoria e necessidades de mudancas no sistema qualidade
do DAAE.

10.0 - Representante da Diregdo

A Alta Direcdo do DAAE designou, por meio de portaria, uma comissao para assuntos
relativos ao sistema de gestdo da qualidade, baseado nos requisitos das NBR 1SO 9001:2015 e NBR
ISO 14001:2015.

Seu objetivo é estimular envolvidos, na melhoria do sistema de gestéo integrada, dando

apoio aos processos, bem como relatar seu desempenho a administracdo da autarquia.

11.0 — Documentacdo do SGI - Sdo documentos que compdem o Sistema e asseguram a
credibilidade das informacdes dos processos, bem como a qualidade dos servicos prestados pela

Autarquia a populagdo, sendo eles:

v" Manual de Gestdo Integrada — é o documento que formaliza o Sistema de Gestdo Integrada
(SGI) da Autarquia e seu funcionamento de maneira clara, demonstrando como a Autarquia age
para garantir a qualidade do seu produto;

v Detalhamento de Processos — é a demonstracdo das fontes e do processamento das entradas de

cada atividade por cada geréncia, demonstrando as saidas e 0s respectivos recebedores;
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Anélise de Riscos e Oportunidades — é o documento no qual as geréncias demonstram uma
andlise detalhada dos processos e apontam e classificam os Riscos e as Oportunidades
operacionais;

Levantamento de aspectos e impactos ambientais — LAIA é o documento que as gerencias
utilizam para identificar possiveis risco ambientais. Planos de ac¢éo sdo identificados nele.
Monitoramento da Legislagdo — O monitoramento da legislagdo pertinente ao SGI, é feita
através da planilha de Requisitos Legais, atualizada semestralmente, ou quando uma nova
legislac&o, ou alteracdo sédo identificadas entre este periodo.

Indicadores de Desempenho — mecanismos para controlar processos, permitindo o
acompanhamento durante sua realizacdo e a identificagdo de desvios em relacdo ao especificado
no final;

NG - Normas Gerais — sdo documentos elaborados para garantir a padronizagdo de
determinados processos que envolvam as diversas diretorias e geréncias;

P — Procedimentos — trata-se das defini¢cbes das atividades realizadas por cada geréncia de
acordo com as competéncias legalmente estabelecidas;

IT - Instrucdes de Trabalho — séo detalhamentos individualizados das atividades desenvolvidas
para o cumprimento das competéncias da geréncia;

EP - Especificagbes Técnicas — sdo documentos que tem a finalidade de demonstrar as
metodologias de célculos de determinados processos, tendo a finalidade de salvaguarda de

férmulas e metodologias de apuragdes de informacdes técnicas;

Os documentos do SGI sdo controlados nos niveis pertinentes a aplicacdo deles,

devendo estar obrigatoriamente atualizados, divulgados e aprovados por profissional autorizado.

Nos processos encontram-se as Listas Mestra das Instrugdes de Trabalho do DAAE —

Araraquara.

12.0 — Néo aplicagdo e suas justificativas

12.1 - Validagéo dos Processos de Producéo e Fornecimento de Servico

Neste requisito esta incluido o processo de tratamento de esgotos, pois, sendo este um

processo continuo nédo é possivel realizar contensdo nos casos de ndo atingir 0s objetivos planejados.
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duas vezes por semana.

A validag8o deste processo é realizada por meio dos ensaios fisico-quimicos realizados

13.0 — Histdrico de Alteracbes

Revisdo | Data Descricdo
Alteracdo da Estrutura Organizacional, Matriz de Responsabilidades,
11 21/03/2017 Matriz de referéncia aos Procedimentos do SGI.
12 31/03/2017 Excluida SGI003 e SGI1029.
13 05/04/2017 Ajuste na descrigdo do escopo e no macrofluxo de processo.
14 04/05/2017 Atualizacdo do Manual para a versdo 9001:2015.
15 27/03/2017 Alteracdo do nome de Representante da Direcdo, alteragdo de sigla.
Atualizacdo da Politica, Objetivos e Indicadores da Qualidade, além do
16 14/11/2019 Mapa de Interacdo dos Processos.
Alteracdo da Estrutura Organizacional conforme Lei 10.108 de
17 28/01/2021 07/01/2021, alteragdo do Representante da Direcdo e inclusdo de normas
gerais dentre os documentos da qualidade.
Ajuste na Politica de Gestdo, Substituicdo do Mapa de Interacdo do
18 01/08/2022 Processo, revisdo das Estruturas Documentais, Organizacionais e de
Responsabilidades, inclusdo de Controle de Propriedade do Cliente
(LGPD), atualizacéo de enderecos dos sites.
19 08/05/2023 Incluséo da versdo da Politica de Gest&o.
Atualizacdo das forcas impulsoras e restritivas dos ambientes interno e
20 15/05/2023 externo do Contexto da Organizacdo; atualizagdo do Mapa de Interagdo
dos Processos; adequacdo das defini¢des da Documentacdo do SGI.
21 08/01/2024 Adequacao aos requisitos apontados em Auditoria Interna
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