PNQS 2013

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE
EM SANEAMENTO — NIVEL |

UNIDADE REGIONAL DE FOZ DO IGUACU

SA NS

1'.m-.-.l




Ficha de Determinacéo de Elegibilidade ao PNQS 2013

URFI - Relatério de Gestédo - PNQS 2013 - Nivel |



URFI - Relatério de Gestao - PNQS 2013 - Nivel |

Ficha de Determinacéo de Elegibilidade ao PNQS 2013



Sumaério

SUMARIO

PERFIL DA ORGANIZAGAQ .....oovoieieceeieeeiets eeeeeae et ns et en st nan s |

I = TN 01
2. ESTRATEGIAS E PLANOS .....ooooiiieeiiceeis eteeesieteee et st s st s sae s s s ss s s st ess e senessassan s s s 07
@I =1 =1 13
A, SOCIEDADE ....cooveeeeeeeeee et ettt n et e ettt en e e, 17
5. INFORMAGOES E CONHECIMENTOS .....ooiuiieiee et eeee e s nae e ees s s en s nen e s 22
B. PESSOAS ..ottt ettt ettt ettt ettt ettt ettt en et 26
T.PROCESSOS ..ottt ettt a et s et s et n et en st en s 31
8. RESULTADOS .....ooceieetie ettt ee et esee et esae st s st sa s e s e s s s st e e s st n st n st en s et en e e s nansenn s e 39
GLOSSARIO ..ot et ettt ettt n et en e na e enenans 42
FOLHA DE DIAGNOSTICO DA GESTAO ....ooouiiieciee oo anan s, 46
PLANO DE MELHORIA DO SISTEMA GERENCIAL .....coov. cooveeeeeeeeeeeeeeeeeee e s eee s eenes e esnnae s 47
DESCRICAO DOS INDICADORES EQUIVALENTES AOS DO GRMD .......ouvieeeeceeieeeeieseeae e 48
COMPROVANTE DE DEPOSITO ....oouiviceieceeieee ettt sas et aes s st en s sses s ensnaas s 51
DECLARAGAO DE IDONEIDADE .......covoueueiieiiees eveeesiesesaeesesaesesesiesessssssessssesssaasesss s saesssssssssssssssssssessssssenanss 52

URFI - Relatério de Gestao - PNQS 2013 - Nivel |






Perfil da Organizacao

PERFIL DA ORGANIZACAO

P1. - Descricdo da Organizacdo

1.a Instituigdo, propositos e porte

Denominagdo da organizagdo e forma de atuacdo: A Unidade Regional de Foz do Iguagu, denominada URFI, é
subordinada a Geréncia Geral Sudoeste - GGSO, vinculada a Diretoria de Operacdes, que integra a Diretoria
Executiva e leva as demandas ao Conselho de Administracao da Companhia de Saneamento do Parana - Sanepar.
A Sanepar é uma empresa estadual de economia mista, criada através da lei n® 4.684/1963, do Governo do Estado
do Parana e tem como misséo “Prestar servigcos de Saneamento Ambiental de forma sustentavel, contribuindo para
a melhoria da qualidade de vida” e como visdo “Ser uma empresa de exceléncia, comprometida com a
universalizagdo do saneamento ambiental”, por meio de concessdes publicas municipais.

A Corporagédo atende a 345 dos 399 municipios no Estado do Parana, além de Porto Unido em Santa Catarina.
Nas regides em que atua, a empresa atende a 10,2 milhdes de pessoas com agua tratada e a 6,3 milhGes de
pessoas com sistema de esgotamento sanitario. Desde 1998, a Companhia esta dividida em duas dimensdes:
Estratégica (Diretorias) e Operacional (Unidades de Negécio), subdivididas conforme demonstra a Tabela Per. 01,
em 66 Unidades e 155 Coordenac¢@es de processos (2004).

O modelo organizacional define as Tabela Per.01 - Unidade de Negécio

Unidades de negécios, com a Unidades oT Atuacio

responsabilidade e a autonomia Reglonais 29 Atendimento direto aos clientes que utilizam os
necessarias para a gestéo produtos e servigos.

operacional e financeira. Por meio do | Servicos Operacionais 05 | Atendimento com produtos e servigos as Unidades.
planejamento plurianual, a Unidade | Servicos Eletromecanicos 05 | Manuteng&o eletromecanica, no ambito regional.
realiza o diagnéstico e as projecdes | Servicos de Projetos e Obras 05 | Projetos e ampliag&o de sistemas, no ambito regional.
das demandas de investimentos em | Servigos Estaduais 23 | Atendimento a servicos corporativos: ambito Estadual.
empreendimentos para manutencao, | Geréncias Gerais 05 || Atendem as cinco macro-regides no Estado.
melhorias e ampliacdo dos sistemas | Geréncia de Planejamento e 01 Planejamento e desenvolvimento operacional de

e de infraestrutura, assim como Desenvolvimento Operacional atividades operacionais.

define as previsGes de metas e a execucdo do orcamento de receitas, custos, despesas e de resultados.

Natureza das Atividades: A URFI é responsavel pela operacdo e administracdo dos sistemas de agua e de
esgoto dos municipios da sua regido de abrangéncia, com raio de 120 quildmetros entre a sede (Foz do Iguagu) e
o sistema mais distante (Santa Helena), no extremo oeste do estado do Parana. Os processos e atividades-fim
ligadas ao negécio da Unidade séo: Producdo de agua, Tratamento de esgoto, Operacdo e Manutencédo de Redes
e Comercial. A Figura P1 e a Tabela Per.05, em P1 - 1.b, demonstram o fluxograma e descrevem as demais
atividades e os processos principais de negdcio e de apoio da URFI.

P.Orte da Organ_|zagao: “ A URF!, atua .em 8 mun|C|p|Qs e’ Tabela Per.02 - Dados operacionais (12/2012)
distritos, denominados “sistemas”, totalizando 15 localidades. | -

. . L tens Agua Esgoto
Sediada em Foz do Iguacu, a Unidade tem como principais LigacBes 111510 0.101
executivos o Gerente Regional e quatro Coordenadores a— - - -

. .. ~ . . Domicilios (Economias) 132.481 76.794

(Planejamento e Administracdo, Industrial, Redes e Clientes), =

. ~ . Extensdo de Redes (M) 2.114.256 1.274.183
gue formam a Alta Direcdo. A receita bruta da URFI, no ano Volumes (m)
2012, foi de R$ 98.979.085,74, equivalentes a 4,3% do total Captado  Aduzido (me 31.968.877 -
corporativo, enquanto o resultado liquido de R$ 22.559.740,09 = pd o/ Trat d( )3 31'484'462 13 146,197
representou 6,7% da Companhia. A Unidade tem 175 Mrod.:m/oc Iraj O(T) 20'829'251 13'146'197
empregados efetivos, o que representa 2,47% do total da © '?j ofta o (m?) — —
Sanepar, e atende a 426.076 habitantes (100% da populagdo) |-awrado (m) 23.178.367 | 14.811.802
com abastecimento de agua, a 245.570 habitantes (57,38% da |—.2i01€S (RS)
populag&o) com rede coletora de esgoto e realiza o tratamento |--2rado (R%) 62.066.496 | 33275524
de 100% do esgoto coletado. O detalhamento de outras LATecadado (R$) 57.740.646 | 29.992.529

informacdes, volumes e dados relativos ao porte da unidade podem ser verificados nas Tabelas Per.02, 03 e 04.

Os Municipios atendidos com Sistema de Abastecimento de Agua - SAA sdo: Foz do Iguacu, Itaipulandia,
Medianeira, Missal, Santa Helena, Santa Terezinha de Itaipu, Sdo Miguel do Iguacu e Serranépolis do Iguacu; e os
Distritos: Aurora do Iguacu, Caramuru, Jacutinga, Moreninha, Santa Inés, S&o Jorge e S&ao José do Itavo.

Tabela Per.03 - Sistemas de abastecimento de agua

Unidades operacionais Localizacéo Caracteristicas
Captacdes superficiais (lagos) || Foz do Iguagu e Santa Terezinha de Itaipu. || 2 captacdes superficiais (lago de Itaipu): vazdo de 615 I/s.
Captacdes superficiais (rios) Foz do Iguacu e Medianeira. 2 captacdes em mananciais superficiais (rios): vazdo de 362 I/s.
Captacdes subterrdneas Todos os sistemas, exceto Foz do Iguagu. | 27 pogos profundos com vazao total de 204 I/s.
Adutoras 15 sistemas de abastecimento de agua. 112.286 m. de adutoras de &gua bruta e tratada (50 a 600 mm).
Estaces elevatorias de dgua | 15 sistemas de abastecimento de agua. 40 estacgOes elevatorias de dgua: poténcia de 2.480 CV.
ETAs Foz do lguacu, Sta. Terezinha, Medianeira. | 4 estacdes de tratamento de dgua: capacidade de 1.325 I/s.
Reservatérios - Agua tratada 15 sistemas de abastecimento de agua. 54 reservatérios com capacidade total de 37.875 m3.
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Perfil da Organizacéo

Os Municipios atendidos com Sistema de Esgoto Sanitario - SES sdo: Foz do Iguacu, Itaipulandia, Medianeira,
Santa Helena, Santa Terezinha de Itaipu e Sdo Miguel do Iguacu. A Tabela Per.04 resume estes sistemas.

Tabela Per.04 - Sistemas de esgotamento sanitario

Unidades Localizacdo Nome/caracteristicas
EEE 1-1 - Pau-Brasil, poténcia 30 kw EEE 7-1 - 10 de Junho, poténcia 55 kw
EEE 2-1 - Maringa, poténcia 18,5 kw EEE 7-2 - Monjolo, poténcia 4 kw
EEE 3-0 - Carim, poténcia 11 kw EEE 8-1 - Missdes, poténcia 10 kw
EstacBes Foz do Iguagu EEE 4-1 - Europa, poténcia 11 kw EEE 10-2 - Vila B, poténcia 5 kw
Eleanstg:)i?OS de EEE 4-2 - Cadeido, poténcia 20 kw EEE 12-2 - Vila C, poténcia 15 kw

EEE 4-4 - CDR, poténcia 23 kw

EEE 13-0 - Trés Lagoas, poténcia 18,5 kw

EEE 6-1 - late Clube, poténcia 8 kw

Santa Helena

EEE 1-A - Vila Rica, poténcia 22 kw

EEE 2-B - Prainha, poténcia 20 cv

EEE 1-B - Sergipe, poténcia 20 cv

Estacdes de
Tratamento de

Foz do Iguagu

ETE 02 - Ouro Verde/Shalom, capac. 70 /s

ETE 08 - Trés Lagoas, capacidade 30 /s

ETE 03 - Beira Rio, capacidade 70 I/s

ETE 09 - late Clube, capacidade 210 l/s

ETE 05 - Jupira, capacidade 70 I/s

Itaipulandia

ETE 01, capacidade 10 /s

Esgoto

Medianeira

ETE 01, capacidade 70 /s

Santa Helena

ETE 01, capacidade 30 I/s

Santa Terezinha de ltaipu

ETE 01, capacidade 40 I/s

Sao Miguel do Iguacu

ETE 01, capacidade 40 /s

1.b - Servigos ou produtos e processos
Os processos principais de negocio e de apoio da URFI estdo demonstrados no fluxograma da Figura P1 e
descritos na Tabela Per.05, incluindo o detalhamento das atividades e as responsabilidades.

Manancial de
Abastecimento

Captacao Aducao Tratamento Reservacao
de agua de agua de agua de agua

REDES

A
Distribuicao

COMERCIAL

de dgua

Figura P1 - Principais Processos da URFI

Tabela Per.05 - Processos da URFI

Processos Produtos/Servicos Atividades Responsaveis
Producéo de < . . ~ . Coordenador
Agua - Agua Tratada Operacao dos sistemas de captacéo e tratamento de agua. Industrial
Tratamento de Esqoto Tratado Operacao das estacdes de tratamento e elevatérias de esgoto e | Coordenador
m Esgoto 9 disposicéo dos efluentes nos corpos receptores. Industrial
T Servicos de Operacio e Operacao e manutengéo das redes de distribuicdo e reservatorios
S | Redes Manu(ien 50 de Reges ge aqua de agua, de redes coletoras de esgoto e operagdo das estacdes | Coordenador
£ e de es gto 9 elevatérias de agua; Desenvolvimento Operacional; Centro de de Redes
o 9 Controle Operacional - CCO.
- Venda de ligagBes de agua e de | Comercializagdo dos produtos e servigcos, medi¢cdes de volumes Coordenador
Comercial esgoto consumidos, faturamentos, atendimento ao cliente, cadastro, )
- = de Clientes
Faturamento e arrecadacédo cobranga e arrecadagéo.
Planeiamento e controle Elaborag&o do processo de planejamento, controle dos resultados
! e elaboragéo dos PMSB.
Contratacdo de servicos e |Instrugdo formal e legal e elaboragdo de processos de
aquisicdes contratac&o e aquisicdes, servicos gerais.
. ~ Controles de saldos financeiros, de prazos e requisitos | Coordenador
.g Planeja;nento Gestdo de Contratos contratuais; pagamento de fornecedores; gestdo da frota. de
< | Administraco Patriménio Inventério e cadastro patrimonial. Planejamento e
- — = - Administracédo
Recursos HuManos Suprimento de vagas, administracdo, desenvolvimento de
pessoas, seguranca e saude dos empregados.
Coordenacao do programa Use o Bom Senso, suporte na gestao
Setor da Qualidade do SGA NBR ISO 14001 - Foz do Iguagu, apoio a gestdo da
gualidade.
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Equipamentos, instalacdes e tecnologias: Os equipamentos e instalacdes utilizados e as tecnologias, aplicadas
pela URFI, na realizacdo de suas atividades e processos, estdo demonstradas na Tabela Per.06.

Tabela Per.06 - Equipamentos, instalacfes e tecnolo  gias

Equipamentos/Tecnologia Descricao
ETA - Estacdo de tratamento | Sistema de tratamento composto de coagulacdo, floculagcdo, decantacgdo, filtracdo, corregdo de PH,
de agua fluoretacéo e desinfeccao.
Laboratorios descentralizados | Localizados nas ETA’s de Foz do Iguacu e Medianeira, realizam as andlises bacteriolégicas das amostras de
de agua agua coletadas em todos os sistemas da unidade.
CCO - Centro de controle Monitoramento da produgdo, distribuicdo e reservacdo de agua de Foz do lguacu, através do sistema
operacional supervisorio.
SCI - Sistema de controle Sistema informatizado em rede utilizado no controle dos processos e de aplicagdo de insumos industriais,
industrial como: produtos quimicos, energia elétrica e volumes aduzidos, produzidos de agua dos sistemas da URFI.
Unidade mdvel operacional | Laboratério mével para fins de verificagdo da qualidade da agua distribuida, com o qual se analisa o pH, cor,
(UMO) turbidez, fltor e nivel de cloro, dos sistemas de captacdo superficial e pocos.

Utilizado para realizar os registros das medi¢cdes dos consumos de agua dos clientes, emissédo simultanea
das faturas, comunicados de débitos pendentes, comunicados de alteragdes de padrbes de consumo e
comunicados de ndo emisséo de faturas.

Instalados nas elevatérias utilizados para conter o volume de esgoto afluente caso ocorra algum problema
operacional (ex.: falta de energia). S&o projetados para tempo Util de 2 a 4 horas, suficiente para conter o

MCP - Microcomputador
portatil

Reservatorio de acumulagéo

de esgoto extravasamento. Local: Foz do Iguacu - existente; Santa Helena - obra em andamento.
ETE - Estacdo de tratamento | Realiza o tratamento dos esgotos domésticos gerados pela utilizagéo das dguas em residéncias domiciliares
de esgoto em area com rede coletora. Composta de gradeamento, desarenador, reator anaerobio e lagoa facultativa.
Instalagbes com tecnologia desenvolvida pela Sanepar, para reducdo de matéria organica através de
RALF / UASB bactérias anaerébias. Locais onde ha essas estruturas e técnicas: ETE's dos sistemas de esgoto de Foz do

Iguacu, Itaipulandia, Medianeira, Santa Terezinha de Itaipu e Sdo Miguel do Iguacu.

Laboratorios descentralizados | Localizados na ETE Ouro Verde, de Foz do Iguagu, realizam as analises de DBO, DQO, PH e sdlidos
de esgoto sedimentaveis das amostras de esgoto coletadas em todas as ETE's da unidade.

Facultativa: devido a irradiacdo dos raios solares, e a acdo do vento, ha a producdo de uma zona aerdbia na

superficie da lagoa e uma zona anaerébia no fundo da lagoa. Locais: ETE de Santa Helena.

Anaerdbia: a digestdo da matéria organica acontece pela agdo de bactérias anaerébias, que sobrevivem sem

a presenca do oxigénio. Locais: ETE de Santa Helena.

Rede loégica de dados e microcomputadores que permitem o acesso dos empregados aos sistemas

informatizados (corporativos e locais).

Lagoa de tratamento

Informatica

1.c - Sécios, mantenedores ou instituidores

Composicdo da Sociedade (Demonstracdes

contabeis do exercicio 2012) - A Sanepar é uma

empresa estatal, de economia mista e capital

aberto junto a bolsa de valores de Sao Paulo. O

Estado do Parana é o maior acionista da Sanepar,

com 60% do capital votante. Ha capital publico

também nos 39,7% pertencentes ao grupo

minoritario Domindé Holdings S/A, formado pela

Companhia Paranaense de Energia (Copel), que Figura P2 - Capital Votante
detém 45% do grupo, pela Daleth Participacdo

S/IA (27,5% do grupo Domind), que reune fundos de pensdo de empresas estatais brasileiras, como BNDES,
Copel, Caixa Econémica Federal, Banco Central e Banco do Brasil, e pela empresa brasileira Andrade Gutierrez
Concessoes (27,5% do grupo Domind). Outros acionistas, como o BRDE e investidores pessoais, tém 0,3% do
capital votante, de acordo com a Figura P2. A administracdo da Sanepar é exercida por um Conselho de
Administracdo - CAD e por uma Diretoria Executiva. O CAD, composto de nove membros, é o 6rgao deliberativo
responsavel por determinar as diretrizes, orientacao geral para os negocios e por formular e expressar as politicas
de atuacdo da empresa. A Diretoria Executiva € constituida de nove diretores, eleitos pelo CAD, sendo designados
os Diretores: Presidente, de Operac¢des, Financeiro, Comercial, Administrativo, de Rela¢cdes com Investidores, de
Investimentos, Juridico e de Meio Ambiente e A¢do Social. Compete a Diretoria Executiva a gestdo dos negécios
da empresa, obedecendo aos planos de organizacdo e de negécios e ao orcamento anual, elaborados e aprovados
de acordo com o Estatuto Social da Sanepar.

Tabela Per.07 - Principais requisitos Principais necessidades e requisitos: As
Processo Requisito n<~eceSS|dad;es e elxpelgt_at?/a_s dgs so?os e |nst|tu|_dor§s
- - sdo expostas pela Diretoria Executiva por meio de
Captacao de agua. Outorgas (AGUASPARANA e ANA). P P P

diretrizes de gestdo na formulacdo do planejamento

Produgéio e Distribuiggo | Licenciamento ambiental do IAP. estratégico, na forma de objetivos corporativos (Figura

de Agua. Portaria 2914/2011 - Ministério da Satde. | 2.a.1). Os requisitos dos processos consistem no
Resolugbes n° 357/2005, 375/2006 e| cumprimento das Legislagbes, Portarias e Resolucdes
Tratamento de Esgoto. | 430/2011 (CONAMA) e Outorgas. (Tabela Per.07) e no alcance das metas dos indicadores
Licenciamento ambiental do IAP e ANA. estratégicos (Tabela 2.b.1), conforme o acordo de

gestao.
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1.d - Forca de Trabalho

Denominagdo: O contrato de trabalho dos empregados efetivos da URFI é regido pela CLT - Consolidagao das
Leis do Trabalho. A forca de trabalho é composta por empregados efetivos, estagiarios e menores aprendizes. O
detalhamento do quadro de pessoal efetivo pode ser verificado na Tabela Per.08.

Principais necessidades e expectativas da forca de trabalho: Os requisitos que atendem as necessidades e
expectativas relacionadas ao bem estar e seguranca estao previstos no relatério anual do PPRA, PCMSO, acdes
da CIPA, Instrucdo de Seguranca Sanepar (IA/RHU/0191), pesquisa Fale Francamente, acordos coletivos de
trabalho, Plano de Cargos Carreiras e Remuneragéo - PCCR e atendimento a CLT.

Tabela Per.08 - Perfil da forca de trabalho - Efeti  vos URFI (dados maio de 2013)
. . . Categoria
0, 0, 0, ()
Empregados Q % Diversidade Q % Escolaridade Q % - Q %
. Ensino Fundamental .
Efetivos 175 95,1 Homem 152 82,6 Incompleto 5 2,7 Operacional 102 | 55,4
- Ensino Fundamental L .
Estagiarios 6 3,3 Mulher 32 17,4 Completo 2 1,0 Administrativo 60 | 32,6
. Ensino Médio -
Aprendizes 3 1,6 Completo 110 60,0 Técnico 6 3,3
. Superior Completo 43 23,3 Profissional 11 6,0
Especializagao 24 13,0 Gerencial 6 2,7
Total 184 | 100 Total | 184 | 100 Total 184 | 100 Total 184 | 100

1.e - Clientes e mercados

Conforme estabelecido na Missdao da Sanepar, 0 mercado de atuacdo esta direcionado ao fornecimento de agua
tratada, coleta e tratamento de esgoto e tratamento de residuos solidos. Este Gltimo segmento ainda € incipiente,
com atuacdo em trés municipios do Estado (Cianorte, Apucarana e Cornélio Procépio). Portanto, 0 mercado da
URFI esta segmentado no fornecimento de dgua tratada e servigos de coleta e tratamento de esgoto, sendo que 0s
clientes atendidos estdo classificados em Residencial e N&o residencial, subdivididos em categorias e faixas de
consumo, baseado no Decreto Estadual 3926/88 e norma interna IT/COM/0223, conforme tabela Per.09.

Tabela Per.09 - Segmentacdo de mercado e clientes p _ or faixa de consumo (dados maio de 2013)
Segmentacéo do mercado e clientes Clientes por faixa de consumo
Categoria Agua % Esgoto % Faixa de consumo Agua % Esgoto %
Residencial 103.621 91,70 | 55.070 89,79 | Até 10m® 53.888 47,69 | 28.188 45,95
Comercial 7.257 6,42 5.220 8,51 |11 a 100m° 51.301 45,40 | 28.147 45.88
Né&o Industrial 357 0,32 91 0,15 | 101 a 1000m° 615 0,54 558 0,91
Residencial | utilidade Publica 939 0,83 507 0,83 | Acima de 1000m® 45 0,04 65 0,11
Poder Publico 828 0,73 445 0,73 || Tarifa Social 7.153 6,33 4.365 7,15
Total 113.002 | 100,00 | 61.333| 100,00 | Total 113.002 | 100,00 | 61.343] 100,00

As principais necessidades dos clientes sdo: qualidade da agua, coleta e tratamento de esgoto; continuidade do
fornecimento e qualidade na prestacdo dos servigos; servicos executados dentro do prazo informado ao cliente
guando da solicitacéo; tarifas compativeis com suas rendas; formas de atendimentos eficazes e de facil acesso.

1.f - Fornecedores e insumos

A agua, disponivel e captada em mananciais superficiais e subterrdneos, conforme fontes de captacdo de agua
bruta informadas na Tabela Per.03, é a principal matéria-prima entre os insumos utilizados pela URFI. O Instituto
das Aguas do Parana e a Agéncia Nacional das Aguas outorgam o direito de uso e exploracdo destas aguas e
determinam os requisitos, que incluem o cumprimento das condicdes e prazos das outorgas, a prestacao periddica
de informacdes e acdes de conservacdo do manancial, a serem atendidos pela Unidade.

Considerando que a agua € captada na condicdo in natura, requerendo tratamento adequado para sua
potabilizacdo, ha necessidade de utilizacdo de insumos e, para isto, sdo mobilizados diversos fornecedores e
parceiros para a viabilizacdo do produto final. Da mesma forma, para o tratamento do esgoto, gerado pela
populacdo, ha participacdo de diversos agentes e insumos para adequacdo do efluente as condicdes de
lancamento aos corpos receptores. Os servigcos terceirizados aplicados aos processos principais, cujo fornecedor
mantém maior numero de empregados em sua forca de trabalho, estéo relacionados na Tabela Per.10.

Tabela Per.10 - Servigos terceirizados representati  vos

Insumos/Servigos Atividade Terceirizada Area Gestora Empresa N° Empregados
Manutencao de Manutepgao em redgs, ramais e ligacbes e | Coordenacgéo de Kammer Konstrutora Ltda. 87
Redes expanséo de redes e ligacbes de dgua e esgoto. Redes
Manutencao Servicos de manutencdo operacional em ETE’s Coordenagédo Tec Press Representacdes

; - o 13
(Esgoto) e EEE’'s Industrial Técnicas Ltda.
Servigos Servicos de corte no abastecimento, religacdo e | Coordenagéo de | Schmerega Prestadora de 12
Comerciais servigos comerciais de campo. Clientes Servigos Ltda.
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Através dos contratos e das parcerias internas sao definidas as necessidades e expectativas dos fornecedores da
URFI. Os principais requisitos sao: planejamento, cumprimento de prazos, atendimento a demanda contratada e
pagamento no prazo estabelecido. A Tabela Per.11 informa os valores gastos no ano de 2012, as Unidades
responsaveis pela gestao e a finalidade da aplicacdo dos principais servigcos e insumos utilizados pela URFI:

Tabela Per.11 - Gestao dos principais insumos e ser  vi¢os

Insumos/Servicos Finalidade Unidade Gestora Custos 2012 (R$)
Energia Elétrica Fornecimento de energia para funcionamento dos equipamentos URFI/USEM/USDO 5.032.563,84
Produtos Quimicos Fornecimento de insumos para tratamento de dgua e esgoto USMA 760.897,90
Manut. Eletromecénica Servicos de manutencéo corretiva e preventiva dos equipamentos USEM-SO 1.265.311,69
Servicos Administrativos | Limpeza, conservacédo e vigilancia das unidades operacionais USIA 1.338.504,62
Servicos de Engenharia | Servicos de implantacdo e ampliacdo de SAA e SES (projetos) USPO-SO / USPE 200.069,66
Controle de Qualidade Andlises laboratoriais da qualidade da agua produzida e distribuida USAV 392.431,45
Manutencado de Redes Servicos de manutences diversas em redes existentes URFI 3.752.600,38
Servigos Comerciais Servicos de suspensdo do abastecimento e comerciais de campo URFI 603.734,34
Manutencéo (Esgoto) Servicos de manutencéo operacional em ETE's e EEE’s URFI 1.080.976,44

1.g - Sociedade

As principais comunidades e as necessidades e expectativas da sociedade e das comunidades vizinhas, com as
guais a URFI se relaciona, e os impactos negativos potenciais decorrentes das atividades e processos produtivos
da unidade estdo demonstradas na Tabela Per.12.

Tabela Per.12 - Interacdo da URFI com a sociedade

Comunidades de
relacionamento

Autoridades Municipais, Estaduais e Federais; imprensa; municipes; populacdo vizinha das ETAs e ETEs;
Ministério Publico; representantes de Orgdos Publicos; comunidades escolares e universitarias; ONGs;

representantes de empresas diversas; entre outros.

Impactos negativos
potenciais

Interrupgdo no abastecimento de agua; alteracdo da qualidade da agua; extravasamento de esgoto ao meio
ambiente; emissdo de gases na atmosfera; geragcdo de lodo e residuos sélidos resultantes do tratamento de
agua e esgoto; perda de agua na producgdo e distribui¢do; ruido de equipamentos; vazamento de produtos
quimicos; refluxo de esgoto; transtorno por obras em vias publicas, conforme Tabela 4.a.2.

Passivos ambientais

N&o héa sancbes referentes a processos de passivos ambientais na URFI.

Necessidades e
expectativas da
sociedade

Recebimento de agua de acordo com os parametros
de potabilidade.

Requisito: Atendimento a Portaria 2914/2011 do
Ministério da Saude.

Oferta de agua suficiente para atendimento a demanda
da populagéo.

Requisito: Atendimento as metas de concessdo com
0s Municipios.

Lancamento de efluentes de esgoto aos corpos
receptores, dentro dos limites regulamentados.

Requisito: Atendimento a Resolugdo n.° 430/2011 do
Conama e Resolucdo n.° 021/2009 - SEMA.

Infraestrutura de coleta e remocdo de esgoto de
acordo com a demanda da populacéo.

Requisito: Atendimento as metas de concessdo ou
contrato de programa com 0s Municipios.

Conservacdo do meio ambiente.

Requisito: Atender a Politica Ambiental da Sanepar.

As Tabelas 4.a.1 e 4.a.2 demonstram e classificam, respectivamente, os aspectos significativos e os impactos
socioambientais e informam os tratamentos realizados, pela URFI, para cada situacéo.

1.h - Parceiros

A partir da reestruturacao organizacional (1998), a gestao passou a ser feita por meio de Unidades de Negdcios,
na forma de parcerias, com atribuicdes e responsabilidades definidas. As principais parceiras da URFI estao

relacionadas na Tabela Per.13. Ver também as Tabelas 4.c.1 e 7.d.2.

Tabela Per.13 - Parceiros da URFI

Un. Parceiras

Objetivos comuns Necessidades e expectativas da parceria Requisitos

APE/USPL Planejamento estratégico e operacional

Diagnosticos  operacionais; Planejamento
estratégico plurianual; Plano de gestao.

Diretrizes estratégicas

USDO/GPDO | Desenvolvimento operacional

Gestéol/eficiéncia operacional; Controle perdas. | MASP-P; Metas de perdas

DMA/ Manutencdo do SGA e do Programa Use
Qualidade 0 Bom Senso: CGA,; Diretrizes; Auditorias.

Gestdo ambiental e da qualidade. NBR-1SO 14001 e MEG

USPO-SO Implantacéo e ampliacdo de SAA e SES.

Informar demandas de servigcos de engenharia. Contrato horizontal

USMA

Suprimento de materiais hidraulicos e
produtos quimicos.

Aplicagéo regular dos materiais. Indicador de consumo

USPE Suprir os projetos de grande porte.

Informar demandas de servigcos de engenharia. Planejamento plurianual

USAV

Afericdo da qualidade da &gua produzida,
distribuida e esgoto tratado.

Controle da qualidade da agua e esgoto.

Port. 2914/2011/MS e
Res.CONAMA 430/2011

USRH Administracdo e desenvolvimento pessoal | Gestdo de pessoas com regularidade. Cumprir CLT
Validacdo do lodo de esgoto para adubo | Utilizacdo do lodo de esgoto como alternativa a | Resolucdo do CONAMA
EMATER A P A o
organico e culturas de aplicacéo. melhoria da produtividade. 375/2006

Realizagdo de parcerias para ampliacdo
da Rede Coletora de Esgoto.

Universalizacdo do atendimento de coleta e
tratamento de esgoto.

Aditivo ao COC e COP

MUNICIPIOS Parti_cipa(;éo no Comité_ Gestor do Rio
Monjolo e no Projeto Florir Foz.

Demanda de projetos ambientais; realizacdo de | Despoluicdo Rio Monjolo
vistoria ambiental; Informacdes técnicas. Oficio de cooperagéo

PMSB - Apoio técnico e informacdes.

Programa

Elaboragdo dos PMSB e Contratos de

Lei 11.445/2007
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1.i - Outras partes interessadas

Tabela Per.14 - Outras partes interessadas

Partes Interessadas Expectativas/Necessidades Requisitos

Poder Concedente Universalizacdo do saneamento PMSB e Contrato de Programa

Ministério da Saude e Meio Ambiente | Qualidade dos Produtos e Servicos | Portaria 2914/2011/MS e Resolucdo 430/2011/CONAMA

SEMA / IAP / Ministério Publico Atender a Legislacdo Ambiental Outorgas, Licencas de Operacdo e Langamento de Efluente

PROCON Satisfacdo dos Clientes Cédigo de Defesa do Consumidor

Camaras de Vereadores e Orgdos de | Prestagdo dos  servios de . S - . S

Classes / Sociedade saneamento nos municipios Lei ;1.4{5/2007, Audiéncias Publicas, Leis municipais de
= = = - = — autorizacéo para os Contratos de Programa.

Instituto das Aguas do Parana Atendimentos as legislacbes

P2. Concorréncia e ambiente competitivo

A exclusividade na exploracdo dos servicos de saneamento manteve 0s conceitos de competitividade e
concorréncia longe da Sanepar, enquanto seus contratos eram firmados com os municipios, com largos prazos de
validade, que variavam conforme negociagfes das clausulas de responsabilidades das partes. No entanto, a Lei
Federal n.° 11.445/2007, estabeleceu diretrizes para o saneamento basico e garantiu ao titular do servigo publico,
mediante o PMSB, o direito de realizar audiéncia e consulta publica sobre edital de licitagdo, entre outros. A
possibilidade de rescisdo contratual e retomada do sistema de abastecimento de adgua pelo municipio, insere a
Sanepar no ambiente competitivo, com risco de perda de mercado para a concorréncia.

A URFI, antecipando-se aos seus concorrentes, estabeleceu parcerias com as Prefeituras, oferecendo apoio
técnico na elaboracdo dos planos, visando manter-se no mercado e garantir a prestacao de servicos de qualidade
a populacao. A Tabela Per.15 apresenta a situagdo atual dos contratos e dos PMSBs, no ambito da URFI.

Outra ameaga ao setor € o aumento da opg&o por fontes [~ yapela Per.15 - Contratos de concesséo e PMSB - URF |
alternativas de abastecimento de 4gua e o estabelecimento ~

crescente de empresas de perfuracio de pogos profundos, |SONiralos de Concessao PMSB

que vendem seus servigos para condominios residenciais e Vigentes 6 Elaborados

grandes consumidores de agua. No entanto, a Sanepar Vencidos - Aprovados na Camara
diferencia-se no mercado, principalmente, pela atuagéo Aditados 5 Em elaboracéo

social e ambiental responsavel, experiéncia e competéncias
adquiridas por meio de pesquisas e desenvolvimento no setor de saneamento, o que a mantém na preferéncia da
populacdo consumidora, consolidando a credibilidade adquirida ao longo de 50 anos de histéria.

2.b Desafios Estratégicos

O maior de todos os desafios da Sanepar e, por consequéncia, da URFI, é a renovacao de seus contratos com 0s
municipios. Atendendo a regulamentacéo da Lei 11.445/2007, a URFI atua em parceria com o Poder Concedente,
sempre atendendo as suas necessidades, seja no auxilio na elaboragdo do PMSB, ou atendendo outras demandas
como ampliagBes de redes de dgua ou de esgoto.

Outros desafios sdo foco da Sanepar para se manter como Companhia de destaque no setor, na busca da
universalizac@o dos servicos, por exemplo: elevar o indice de atendimento com rede coletora de esgoto sanitario,
de 62% em 2012, para 68% da populacdo urbana do estado do Parana, até o ano de 2015; captar recursos
financeiros para atender as metas contratuais firmadas com Poderes Concedentes; prospectar novos mercados,
como concessdes para a gestdo de residuos sélidos.

P3. Aspectos Relevantes

A URFI ndo tem registro de sancao ou conflito de qualquer natureza demandados nos ultimos trés anos.

Os principais requisitos legais e regulamentares obrigados a cumprir estdo demonstrados na tabela Per.16.

De acordo com o que prevé a composicao tarifaria, do regime de precos dos servigos pelo custo, a Sanepar pratica
uma das menores tarifas de agua e esgoto do pais, cujo respaldo vem dos ganhos de eficiéncia operacional na
gestdo de processos de perdas de agua, inadimpléncia, energia, produtos quimicos, entre outros.

Tabela Per.16 - Principais requisitos regulamentare s

Processo Requisitos legais e regulamentares
Producéo e Distribuicdo Portaria 2914/2011 Regulamenta o padréo de potabilidade da agua.
Tratamento e disposigdo de | Resolugbes 357/2005, 375/2006 | Classificacdo dos corpos hidricos, diretrizes para seu enquadramento
Esgotos e 430/2011 CONAMA e Outorgas | e padrBes de lancamento de efluentes.

Sistema Normativo da Sanepar e
Cédigo de Defesa do Consumidor

Seguranca dos Trabalhadores | Portaria 3214 - NR 9 Tratamento de riscos ambientais PPRA e salde ocupacional PCMSO

Lei Federal 8666/1993; Estadual | Regulamenta processo de selegdo e contratagdo, além de elaboragao
15.608/2007 e Resolucéo 101/13 | de contratos administrativos.

Processos Organizacionais Sistema Normativo da Sanepar Sistema de normas e procedimentos e padroniza¢éo dos processos.

Comercializacdo dos servi¢os Normatizar os processos de comercializacdo dos produtos e servigos.

Contratacédo de Fornecedores

A URFI realiza o aproveitamento e a transformacdo do lodo de esgoto em adubo organico higienizado,
disponibilizando gratuitamente para aplicacdo em algumas propriedades agricolas da regido. Também possui em
operacao (2008) o projeto piloto de aproveitamento do gas metano da ETE Ouro Verde para geragao de energia, 0
qual é homologado pela Copel e ANEEL, € interligado e transfere a energia excedente (ndo consumida na prépria
ETE) a rede da companhia publica de energia (Copel).
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P4. Histérico da Busca da Exceléncia

Tabela Per.17 - Busca da exceléncia - Cronologia

Ano Fatos relevantes em busca da exceléncia

1992 Convénio entre Sanepar e o IBQN, e com o TECPAR: Desenvolvimento e Gestéo da Qualidade.

1997 Implementac&o do Sistema Normativo (Padrdo NBR ISO 9000); Implementacdo da Politica da Qualidade.

1998 Formulacao das Diretrizes e Estratégias: Plano de Gestdo; Formagao de cinco gestores ambientais;

Definicdo da Misséo da Unidade; Implementacdo da Politica Ambiental e da Qualidade.
Ferramentas da Qualidade e Ambiental na intranet; Formagé&o de gestor da qualidade e cinco Auditores Ambientais;

1999 Implantagéo e certificagcdo do SGA - NBR I1SO 14001/96; Implementag&o da Coleta Seletiva e do Programa 3 R’s;
Treinamentos nos fundamentos da qualidade e requisitos do PARES; Participacdo no PARES 1999.

2000 Treinamentos em ferramentas da qualidade a todos os gestores de processos;

Trabalho Técnico sobre o SGA (Congresso AIDIS, Porto Alegre - RS).

Defini¢éo da Viséo e dos Valores e Principios da Unidade;
2001 Treinamentos nos fundamentos da qualidade e requisitos do PARES; Participa¢do no PARES - 2001,

Formacao de mais cinco Auditores Ambientais e de mais um Gestor da Qualidade;

Trabalhos Técnicos (Congresso da ABES, Jodo Pessoa - PB); e sobre SGA (Congresso da AIDIS, Assuncéo - Paraguai).

Treinamento Gestdo Classe Mundial a quatro colaboradores; Disseminagédo dos Critérios de Exceléncia aos gestores;
2002 Implantagdo do Comité da Qualidade; Implantagao / utilizagéo das ferramentas RAC e BIS;

Premiada - Prémio ABES da Qualidade - PNQS Nivel | (Sistema de Foz do Iguagu).

2002 Instituicdo corporativa do Programa Use o Bom Senso

2003 | Participacéo de dois empregados na Escola de Gestdo MBA Executivo em Saneamento (promovido pela Sanepar, FGV e ISAE).

2004 Implantacédo do Programa SE LIGUE NA REDE.

2006 Implantagdo do Controle de Perdas Sistematizado - MASP-P (Metodologia de analise e solugdo de problemas em perdas).
Criacdo da UMO - Unidade Mével Operacional - Auditoria Sistematica da Qualidade do Processo Operacional Agua.
Utilizagdo do Sistema de informagfes Sanepar, via Web - SISWeb, para gestéo dos indicadores e planos de acao;

2007 Implantac&o do Sistema SAPIENS: Controle da micromedi¢&o, Hidrdbmetros e outros atributos de desempenho operacional (CEP);
Criacdo do SCI - Sistema de Controle Industrial - inclusive com participacdo de empregado da URFI na sua implementacéo.

2008 | Recertificacdo do SGA de Foz do Iguacu pela Norma NBR ISO 14001:2004.

Comemoracao dos 10 anos de certificagdo do Sistema de Gestdo Ambiental - SGA - ISO 14001 de Foz do Iguagu;
2010 . : L
Sanepar premiada como melhor empresa de Saneamento do Pais, pela publicacdo Valor 1000.
Revitalizag&o do “Programa Use o Bom Senso”, visando a certificag8o do programa;
2011 o ~ ) ; . .
Criacdo da func&o de Monitor para 0s servicos comerciais de campo (Leitura).
13 anos de Manutengéo da Certificagdo ISO 14001:2004 para o Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) de Foz do Iguagu;

2012 A Sanepar é reconhecida como a melhor companhia de saneamento em ranking de empresas publicas: Jornal “Brasil Econdmico”;
Implantagc&o do Setor da Qualidade na URFI; Participacdo de mais um empregado na Escola da Qualidade - Sanepar;
Implantacdo da pesquisa pés-venda junto aos clientes.

2013 Inscricdo para participacdo do PNQS 2013 - Nivel I.

P5. Organograma
5.a - A Tabela Per.18 apresenta a distribuicdo da forca de trabalho da URFI por area e local. A Tabela Per.19
apresenta a composicao das equipes, grupos ou comissdes para melhoria do sistema de gestao.

Tabela Per.18 - Distribuicdo do quadro de pessoal d a URFI (dados de maio/2013)

Funcéo / Area Responsavel Endereco Lotac&o por area
Gerente Rodrigo Becker Rua Santos Dumont, 460 183
Coordenador de Redes Luiz Aparecido Spdsito Rua Estanislau Zambrzycki, 573 50
Coordenador Industrial Luiz Carlos Medeiros Rua Santos Dumont, 460 42
Coordenador de Clientes Valcir Nunes Duarte Rua Antonio Raposo Tavares, 693 72
Coordenador de Planejamento e Administragcdo | Nilton Luiz Perez Mollinari Rua Santos Dumont, 460 19
Tabela Per.19 - Principais equipes de trabalho
) " L Abrangéncia
Equipes Resp. Q Participantes Objetivo Duracio
Assegurar gue os requisitos do SGA sejam
CGA - Comité de Renato GGeergtrgg Sﬁﬁ;ﬁgﬁ%iﬁgﬁf estabelecidos, implementados e mantidos | DMA e Foz do
Gestao Mayer 4 de Exceléncia erﬁ Gestio e de acordo com a Norma NBR ISO Iguacgu
Ambiental Bueno Gerente Regional URFI 14001:2004; Relatar o desempenho do SGA Permanente
9 a Diretoria, para andlise critica.
Nilton Gerente, Coordenador de Subsidiar e dar apoio técnico as Prefeituras URFI
Equipe PMSB 6 Planejamento, Controladoriae | na elaboracdo dos PMSB, nas Audiéncias
Perez . . o ~ Permanente
Engenheiros Publicas e negociacéo das concessoes.
Equipe de Rodrico Gerente, Coordenadores, Suporte  técnico e  desenvolvimento URFI
Desenvolvimento 9 11 Engenheiros, Técnicos em operacional aos processos institucionais e
] Becker S Permanente
Operacional Edificacbes da URFI.
Equipe do Gerente, Coordenadores e
MASP-P / Rodrigo 14 representantes dos processos | Planejar e realizar acdes de reducdo de URFI
Perdas Becker de operagdo/manutencao de perdas de agua - conforme Masp-p. Permanente
rede e comercial
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Tabela Per.19 - Principais equipes de trabalho

Abrangéncia

Equipes Resp. Q Participantes Objetivo Duracio
Setor da . Gestora, Coordenadores e Ap]lg:agao, desenyolwmento € ggstqo das URFI
- Elizabete 7 praticas da qualidade e exceléncia em
Qualidade Gerente = Permanente
gestéo.
rOC;)armf Sge o Eliane 21 Empregados voluntarios das dAglsIg;l\clsl(\)/imentgode a?er(s)?r?smg ’ a 6escodr2 URFI
prog diversas areas da URFI S A palestras ¢ Permanente
Bom Senso sensibilizag8o e conscientizagao.
Gestéo de vanderlei 3 Representantes da Coord. Gestdo de custos nos processos de URFI
Energia Elétrica Industrial e USEM-SO producéo e distribuicdo de dgua e esgoto. Permanente
) Avaliar necessidade de manutengdo
x Gestor da Frota e liderancas S = ' URFI
Gestéo da frota Polyana 7 informais copdu;oes de seguranca e conservagado de Permanente
veiculos da frota.
Gestio de Representantes da CIPA e Verificar distribuicio de EPIs e EPCs, URFI
sequranca CIPA 8 Gestor da distribuicao de EPIs | identificar e eliminar situacdes de risco e Permanente
9 ¢ e EPCs inseguras no dmbito da URFI.
Gerenciamento Rodrigo — Gestédo de crises, catastrofes, situagées de URFI
. 5 Alta Direcao . . . o
de crises Becker emergéncia e de risco para a saude publica. Permanente
Auditores DMA / Empregados das diversas Auditar os processos do sistema de gestdo | Foz do Iguagu
Internos da ISO . 15 A .
14001 Qualidade areas da URFI ambiental Permanente
Auditores do Formado por empregados . URFI
MASP-P usbo 6 da UREI Auditar os processos do MASP-P Permanente
Auditores do Use Eliane 12 Formado por empregados Auditar os processos do Use o Bom Senso URFI
0 Bom Senso Froza da URFI Permanente
Equipe de Leituristas, Monitores e Lider | Andlise e melhorias das atividades de leitura URFI
L Elton 26
Leituristas do processo de faturamento e faturamento Permanente
Revisores de DMA/Quali 3 Formada por trés lideres Receber, avaliar, repassar para aprovagéo, URFI
Idéias dade informais da URFI as ideias propostas pelos empregados. Permanente
Relatores de Rodrigo Qerente, Coordenadores e _Desc'r'ever as préticas de_gesta_lo da URFI, URFI
= 14 Lideres dos Processos, da identificar lacunas, sugerir e implementar
Gestéo Becker . . ; ) ; - Permanente
Qualidade e Controladoria melhorias. Disseminar boas préticas.
5.b - Organograma da URFI
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1. Lideranca

1. LIDERANGCA

1l.a — Atualizacdo e comunicacao de valores e princi  pios organizacionais

Os valores e principios organizacionais sao revisados pela Alta Direcédo e Liderancas Informais, anualmente, desde
2004, em cada ciclo de planejamento da URFI. Sdo atualizados quando necessario, buscando o alinhamento das
decisdes e acBes com 0s objetivos estratégicos da Sanepar (Critério 2). Em 2012, mediante decisdo tomada em
reunido de andlise critica das praticas gerenciais, iniciou-se uma atualizacdo dos valores da URFI, com a
participacdo da forca de trabalho, resultando na adocéo, a partir de 2013, da Missdo e Visdo corporativas e, na
compilagdo do Codigo de Etica e Conduta da Unidade. As politicas corporativas da Sanepar sdo revisadas
anualmente pela diretoria executiva, conforme Tabela 1.a.1, durante a elaboracdo das diretrizes do planejamento
estratégico. As Politicas da Qualidade e Ambiental sdo revisadas semestralmente durante as reuniées de analise
critica da NBR ISO 9001 e NBR 1SO 14001.

Tabela 1.a.1 — Valores e principios organizacionais
Valores Descritivo Desde Revisdo
Qualidade: Buscar permanentemente a exceléncia dos produtos préprios e dos adquiridos. 1997 Duas
Ambiental: Buscar a sustentabilidade ambiental, social e econdmica nas nossas atividades. 1999 Vezes ano
Comunicagdo: Divulgar e dar transparéncia para as agfes da Sanepar, fortalecendo a imagem|
positiva da Companhia junto aos publicos interno e externo.
Clientes: Buscar permanentemente a satisfagdo dos clientes, mantendo, ampliando e inovando
sua atuacao no setor.
Politicas Relag6es com Investidores: Buscar um relacionamento ético, transparente e fidedigno com os|
6rgéos reguladores, investidores, mercado de capitais e o publico em geral. 2011 Anual
Seguranca: Buscar a seguranga como dever e direito de todos.
Desenvolvimento e Inovacao: Buscar continuo desenvolvimento e inovagdo de nossos
processos, produtos e servigos.
Gestao de Pessoas: Incentivar e proporcionar o comprometimento e o crescimento pessoal €
profissional dos empregados.
Infraestrutura: Disponibilizar infraestrutura adequada para o desenvolvimento de suas atividades.
o Prestar servicos de Saneamento Ambiental de forma sustentavel, contribuindo para a melhoria da| 2004
Misséo g . . Anual
qualidade de vida. Atualizada 2013
. . ! . o a . 2004
Viséo Ser uma empresa de exceléncia, comprometida com a universalizacdo do Saneamento Ambiental. . Anual
Atualizada 2013
Confianga, comprometimento, transparéncia, ética, seguranca e sustentabilidade sao valores que
Valores ) X : h 2013 Anual
norteiam a URFI na gestdo dos processos e no relacionamento com as partes interessadas.
Cadigo de|| Estabelece o compromisso com uma atuagéo responsavel, transparente e de respeito muatuo entre|
Etica e as pessoas, mediante ndo s6 o cumprimento das normas internas, requisitos legais e outros, mas 2013 Anual
Conduta || especialmente pelo comprometimento com o bem comum.

A URFI, desde 2004, utiliza varias formas de comunicacao e as principais séo apresentadas na Tabela 1.a.2. Em
2013, a comunicacdo fez-se, também, por meio de reunides setoriais e por correio eletrbnico, buscando a
participacéo da forca de trabalho na atualizacio dos valores e, posteriormente, pela distribuicdo do Caodigo de Etica
e Conduta da Unidade.

Tabela 1.a.2 — Comunicacéo dos valores e principios  organizacionais
Parte Interessada Instrumento Descricdo Desde
Processo de x . .
Fornecedores x Apresentacéo da Politica Ambiental da Sanepar e IT/AMB/0029 2004
contratacédo
Parceiros e outros Rodapé de oficios Apresentagdo da Politica Ambiental 2004
Reunides externas Apresentacgdo das atividades e politicas da Sanepar. A partir de 2011 com 2004
a presenca do GGSO.
Poder Concedente e — — — -
Autoridades Municipais Apresentacé@o dos valores. Em 2011 iniciou-se a préatica de convidar as
Recepcéo de visitas autoridades e representantes da sociedade civil organizada para visitar as | 2011
instalacdes operacionais da unidade.
I - Comunicagdo durante discussGes sobre ampliagdo de servigos e
Comunidade, Audiéncias publicas renovacédo de contratos de concessdes. 2004
Sociedade, Clientes Internet Divulgagéo pelo site, desde 2004. Reformulado em 2012. Em 2010 foi | .,
disponibilizado o twitter, em 2011 o facebook e YouTube em 2012.
Treinamentos Disseminagéo dos valores as equipes de trabalho. 2004
Intranet e e-mail Divulgacéo interna em meio eletrénico. 2004
Sistema de reunides Atas de reunides. Em 2012 com a disponibilizacdo das atas no SISWeb. 2004
Distribuido, mensalmente, junto com o contracheque desde 2004.
. . Atualizado em 2008, incluindo informag6es e resultados do MASP-P. Em
Forga de trabalho Informativo da URFI: 2011 foram incluidas as ag8es do Programa Use o Bom Senso. Em 2013 | 2004
Conta Gotas . - ; ~
divulgadas as agbes oriundas das sugestdes dos empregados na
pesquisa de clima organizacional.
. . Jornal DIALOGO com distribuicdo mensal. Em 2011 com a reformulacdo
Informativo corporativo - o X - 2004
grafica e a utilizacdo de papel reciclado.
Cadigo de ética e Compilagdo dos valores revisados e do coédigo de ética da URFI. Foi 2013
conduta da URFI distribuido a forca de trabalho, em evento de treinamento sobre o tema.
Forca de Trabalho e Quadros dispostos nos ambientes internos e nos locais de atendimento a
Clientes Quadros de valores clientes, com a Politica Ambiental, da Qualidade, Missao, Viséo e Valores. 2004
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1. b - Tratamento das questdes éticas nos relaciona  mentos

A ética nos relacionamentos da URFI é tratada pelo compromisso com seus principios e valores, pelo atendimento
aos requisitos legais e outros requisitos das partes interessadas, desde 2004. O empregado que apresenta
comportamento antiético é orientado pelo Coordenador e ou Gerente a rever sua conduta e adequar-se aos
padrdes da organizacdo. Quando necessario, sao realizadas palestras direcionadas para o tema, para abranger
maior nimero de pessoas e prevenir novas ocorréncias. Outras medidas disciplinares sdo tomadas, considerando
a gravidade da acdo e as orientacdes legais. Em 2013, a URFI compilou seu Codigo de Etica e Conduta, com a
finalidade de melhorar a disseminacéo e fortalecer o comprometimento de sua for¢a de trabalho com os valores da
unidade, com os requisitos legais e com o0 bem comum. A Tabela 1.b.1 apresenta exemplos de tratamento das
guestdes éticas pela URFI.

Tabela - 1.b.1 — Exemplos de tratamento de questée s éticas
Relacionamentos internos e externos

Assegurar uma rotina de atividades livre de preconceitos, de favorecimento para si ou para outrem, combatendo todas
» | Ambiente de | as formas de suborno, corrup¢éo ou propina, respeitar a privacidade das partes interessadas, buscar a igualdade de
2 | trabalho oportunidades, cultivar aparéncia pessoal compativel, cumprir as instru¢des normativas da empresa, garantir a
3 confiabilidade de informacdes estratégicas.
= Parceiros Respeitar as diversidades estabelecendo relagbes de confianga, estimulando a participagdo por meio da comunicagéo e
da integracdo, evitando comentérios depreciativos ou ofensivos e enaltecendo o bom trabalho.
Atender as solicitacdes e reclamagdes dentro dos prazos, com qualidade, cumprindo as instru¢cdes normativas. Exercer
Clientes suas funcdes d¢ forma imparcial, sem favorecimento de qualquer ~ordem e livre de pre_:cqnceito, atc_andendo’ aos
interesses dos clientes, comprometendo-se com o retorno da informacéo de forma clara e objetiva. Cumprir as Politicas
de Clientes, Ambiental e da Qualidade. Em 2012 a Ouvidoria passou a ser regionalizada (Cascavel)
Fornece- Preservar a integridaqe~e a honestidade e pautar-se 'pelzi\ confianca e respeito. Permitir a participagdo de todos os
dores fo!’rjecedores em condi¢des iguais nos processos de I|C|tagoes € cumprir com a pontualidade nos paqamentos. Em 2012
foi implantado o SCD (Tabela 5.a.1) para agilizar a dar mais transparéncia ao processo de contratacao.
8 | Concorrente | Tratar de forma leal os concorrentes, respeitando regras e critérios legais e de mercado.
g Comunidade | Participar em acdes voltadas para o bem estar social da comunidade e & protecdo do meio ambiente.
5 Relacionar-se com os segmentos da sociedade. Atender aos interesses da sociedade, promovendo a melhoria da
Sociedade qualidade de vida de forma planejada e sustentavel, atendendo aos requisitos legais. Desde 2012 o gerente da URFI
preside o Comité de Bacias do Parand lll, que abrange 29 municipios da regiéo oeste do Parana.
Imprensa InformarA so_bre seus servicgos, produtos e beneficios, bem como, sobre acdes que afetem a sociedade, com
transparéncia e respeito, para garantir uma imagem coerente com os valores da empresa.
Poder Mante_r l_JmaNreIagao cordial e de extremo profissiona_lismo com representantes_ de todos os p(_)deres publicos, atendendo
Concedente | 28 soll'cﬂggoes o_le qcor_do com as normas e cumprindo 0s prazos estabelef:ldos ou negociados. Desde 2011 a URFI
disponibiliza apoio técnico aos municipios de sua abrangéncia para elaboracdo do PMSB.

O Cddigo de Etica e Conduta da URFI possibilita que o proprio empregado, ao identificar alguma conduta em
desacordo, oriente o colega a adotar um comportamento adequado ou encaminhe a situagao para um dos lideres
da URFI, para que o atendimento dos padrfes éticos seja orientado e regularizado. O controle do tratamento das
guestdes éticas se faz pelo sistema de reunides, com analises e decisdes da alta direcao.

1.c Mecanismos de tomada de decisdo, comunicacgéo e implementacao

Desde a criacdo da URFI em 2004, as principais decisdes sdo tomadas seguindo a estrutura organizacional
hierarquica dos cargos formais, com niveis de responsabilidade e competéncia (Tabela 6.a.1) e com a participacao
da lideranga informal. O sistema de reunides (Tabela 1.c.1) é o principal instrumento de tomada de decisdes e de
comunicacao, abrangendo todos os niveis, considerando as opinides, sugestdes, necessidades e expectativas das
partes interessadas. Em 2010, a Unidade adotou o SISWeb como ferramenta de gestdo do planejamento (2.d),
comunicacao e verificagcdo da implementacdo de decisbes. Este sistema possibilita a tomada de decisdo mais
préxima da acdo, mediante acompanhamento e analise do responsavel pelo plano. Outras formas de comunicacao
das decisdes para a forca de trabalho séo: correio eletrénico, informacdes internas, murais, informativo interno e
sistemas corporativos (Tabelas 5.a.1 e 5.a.2). Para as demais partes interessadas, quando pertinente, séo
utilizadas correspondéncias oficiais, veiculagdes na midia, reunides e audiéncias publicas. As principais decisdes
tomadas no sistema de reunifes sdo traduzidas em agdes com designacdo de responsavel e prazos, cujo
acompanhamento da implementacao ocorre através do SISWeb, SQS e das proprias atas de reunido. Em 2012, a
URFI passou a utilizar o SISWeb também para registro das atas, acompanhamento e comunicacéo das decisdes
tomadas nas Reunides Setorial e da Alta Direcao.

Tabela 1.c.1. — Sistema de reunides
Reunides [I):?:ge Responsaveis / Participantes Objetivos
Setorial 2004 ggg@enzcrlt?gasa é o nglgragg]asr e |21;|oorrsnaésé Avaliacdo de resultados e acompanhamento dos planos de acéo
Mensal - participag preg e ndo conformidade potencial do SGA.
cada localidade da URFI.

Alta 2004 Avaliacdo de resultados, entradas oriundas das reunides setoriais
Direcdo Mensal Gerente e Coordenadores. e tomadas de decisdes. Desde 2012 atas no SISWeb.

Geréncia 2011 Gerente Geral / Alta Dire¢8o. Desde 2012 3‘;’?"?‘2‘32 aiojere:;j{;dﬁaiggz ;gd';:?:g[lenf er:i?t?;etzag;cos e andlise
Geral Trimestral | com as Unidades parceiras P 9 P P )
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Tabela 1.c.1. — Sistema de reunides

Reunides ?:(?de Responsaveis / Participantes Objetivos
Avaliacdo de desempenho financeiro e operacional; Elaboracéo de
. . 2004/2011 . ~ plano de investimento; Planejamento anual. Analise de desempenho
Diretoria de | Diretor de Operagbes / Gerente ; - . - .
Operacdes Anual 2012 Geral e Alta Direcao da _Unlglade, planos de investimento e plane:qa_mento pl,u_nanual.
Semestral Avaliacdo dos resultados dos indicadores estratégicos e anélise das
préaticas de gestdo utilizadas para cumprir metas.
. Alta diregéo e liderangas informais. / | Elaboragdo do Planejamento da URFI conforme diretrizes
Planeja- 2004 o ; d RS . o
Desde 2011 com participacdo mais | corporativas, valores organizacionais e atendimento aos requisitos das
mento Anual - 8
expressiva da forca de trabalho. partes interessadas.
Unidades 2004 Alta dire¢éo / Unidades de Servigos.
. Desde 2012 a Unidades parceiras | Tomada de decisdes para melhoria do desempenho operacional.
Parceiras Eventual . p
participam também com a GGSO
Comité do 2011 Comité do Programa “Use o Bom | Avaliagdo dos resultados do Programa Use o Bom Senso e das a¢fes
Programa Mensal Senso” / Coordenadores implementadas. Controle das préaticas do programa.
CIPA 2004 Presidente / CIPA. Avallag_ao_ de c_ond|g~oes inseguras e procedimentos que visem eliminar
Mensal ou minimizar situacdes de risco para o trabalhador.
Fornece- 2004 Alta Direcdo/ Liderancgas Informais e | Acompanhamento dos contratos e prestacdo dos servigos. Desde
dores Eventual Partes interessadas. 2012 as atas estao registradas no SISWeb.
Poder 2004 Alta  Diregdo /  Autoridades | Tratar de assuntos gerais relacionados a prestagdo de servigos ao
Concedente Eventual Municipais. municipio. Planos de expanséo. Fortalecer relacionamento.
Comité de 2004 Comité  Gestdo Ambiental / | Andlise critica para manutengdo do sistema de Gestdo Ambiental
Gestao 2 por ano Liderancas Informais certificado conforme requisitos da NBR 1SO 14001.
Agd|¢n0|a 2004 Alta_ . Duegao ) /" Autoridades Discutir assuntos pertinentes as atividades da Sanepar.
Publica Eventual Municipais e Sociedade.

1.d - Exercicio da lideranca e interagcao com as par

tes interessadas

A lideranca é exercida pela Alta Direcdo de acordo com a estrutura organizacional (Tabela 6.a.1), promovendo o
cumprimento dos padrdes de trabalho do SNS (Tabela 5.a.1) e dos objetivos e estratégias da URFI (Tabela 2.a.4)
desde 2004. Visando promover o engajamento da forca de trabalho, além da estrutura formal, complementa-se o
sistema de lideranca da URFI, através da atuacao de lideres informais, na gestdo de processos e de equipes, com
responsabilidade pelo desenvolvimento de planos e atingimento de metas setoriais e estratégicas. O exercicio da
lideranca foi melhorado em 2011, com a insercdo da GGSO, ampliando a representatividade da URFI, nas
negociaces com as partes interessadas. Outra melhoria se deu em 2012, com a participagdo de empregados de
todas as areas nas reunides setoriais, aproximando as liderancas formais de suas equipes, ampliando a
comunicacao e promovendo a integracdo e motivacdo das pessoas para o atingimento de metas. As Tabelas 1.c.1
e 1.d.1 demonstram exemplos de interacdo da lideranca, buscando alinhar os planos e acdes aos objetivos
definidos no mapa estratégico (Figura 2.a.1).

Tabela 1.d.1. — Interacdo com as partes interessada s

2011: atendimento nos bairros.

Responsavel Parte Inter. Formas de Interacéo Objetivos / Oportunidades
Diretoria Reunido com a Diretoria e | Avaliagdo de desempenho financeiro e operacional; Andlise de
Alta Diregéo o assessoria A partir de 2011 com | desempenho da Unidade, Elaborag&o de planos de investimentos e
Estratégica . f
GGSO. planejamento plurianual.
Alta Diregao, Reunides Gerenciais, Reunifes Elaboragdo e desdobramgnto ’d.o Planejamento; Anghse; dg
. Forca de e X . Resultado e Desempenho; Andlise do Clima Organizacional,
liderancas Trabalho Setoriais, - Comités - e Equipes Verificagdo de padrbes de trabalho; Homenagens e
informais Formadas, eventos e festividades. reconhecimentos; Melhorias operacionais e do ambiente.
Atendimento aos requisitos da concessao; Auxilio na elaboracao do
Alta Direcio Poder Reunides, Correspondéncias | PMSB; Divulgagdo da Sanepar, seus programas e obras;
¢ Concedente oficiais, participacdo em eventos. Identificagdo e resposta as demandas; Divulgacdo de resultados
operacionais, e estratégicos; Discusséo e viabilizacdo de parcerias.
Vereadores, Audiéncias Publicas; Promocéo de
Ministério reuniées com Promotoria de Meio | Discusséo de projetos; Atendimento as demandas ambientais e da
Alta Direcio Publico, Ambiente; com Vereadores; com | sociedade; Promoc&o de discuss&o de projetos que interferem no
¢ PROCON e Orgdos do Meio Ambiente. | meio ambiente e na sociedade. Apresentagdo de novos
Orgéos Presidéncia do comité de bacias | procedimentos para Promotoria e Vigilancia Sanitaria.
Ambientais do Parand Ill, desde 2012
N x o Definicdo de procedimentos, desempenho no atendimento;
Alta Diregao, Parceiros e Reunides de avaliacdo  de Negociacdo de servigos; Discussdo de projetos; Definicdo de
liderancas contratos, Correspondéncias e e- | . ; . i = . ' .
informais Fornecedores mails; Contratos horizontais. investimentos; Avallggo_es de prestagao de servigos. Fortalecimento
de Parcerias para atingimento de metas.
Reunido com Presidente de : ~ ) .
N o~ Levar informagBes de produtos, servi¢os, projetos e obras nos
Alta Diregéo, . Associacbes de Moradores, . . = Y :
liderancas Clle_ntese condominios. Representagdo em bairros; Apres_enta(iao dos _r(_esult~ados, benejlc:los do_ S|ste_ma (_1e
. A Sociedade ) : - esgoto e legislacdo; Participagdo em agles socioambientais,
informais conselhos de meio ambiente.

cadastro em tarifa social. Programa se ligue na rede.

1.e - Avaliacéo e desenvolvimento dos lideres e apr

esentacdo das competéncias desejadas

A avaliacdo das competéncias dos lideres da URFI é realizada, anualmente, desde 2004, por meio do Programa
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Gestdo por Competéncias sob a gestdo da USRH. Nesse programa os lideres sédo avaliados pelos superiores
imediatos, nos itens de requisitos relativos as competéncias definidas. Em 2011, enquanto a USRH revisava e
atualizava o Programa de Gestao por Competéncias, a avaliacdo se deu por meio dos resultados dos indicadores
para todos os niveis e fun¢des. Em 2012, como melhoria no Programa Gestédo por Competéncias, foi implantado o
PCCR (6.b), incluindo na avaliagdo dos empregados duas novas dimensdes, além da Individual.

| - Dimenséo Institucional - S&o os critérios de avaliacdo comuns a todos os empregados da Sanepar, que

refletem os resultados estratégicos da Empresa; Il - Dimensdo Setorial - S&o os critérios intermediarios de
avaliacdo, que perfazem os resultados a serem alcan¢cados pelas unidades organizacionais e segmentados
segundo a estrutura organizacional vigente; Ill - Dimensdo Individual - Representa os critérios de avaliacdo

individual relacionados as competéncias comportamentais e de entrega. Para as liderancas formais, além das
competéncias individuais, também sao avaliadas as competéncias gerenciais, descritas na Tabela 1.e.1.

Tabela 1.e.1. — Competéncias gerenciais desejadas e avaliadas

Conceito
Capacidade de interagir, de transmitir ideias e de argumentar com coeréncia e clareza, interna e
externamente, promovendo feedback sempre que necessario.
Capacidade de catalisar esfor¢os de forma a atingir ou superar os objetivos da empresa, estabelecendo um
clima motivador, a formacao de parcerias e estimulando o desenvolvimento da equipe.
Capacidade de conduzir o entendimento entre as partes interessadas em um objetivo, buscando um equilibrio
e solucdes satisfatdrias para as propostas apresentadas e de estabelecer didlogo entre partes em conflito.

Capacidade de fazer escolhas de forma ponderada e segura, levantando alternativas e analisando a
oportunidade e a viabilidade para a decisdo tomada.

Competéncias

Articulagdo/Comunicagéo
interna e externa

Lideranca

Negociagéo e solucéo de
conflitos

Tomada de decisédo

O desenvolvimento das competéncias para o exercicio de liderancas, desde 2007, esta pautado em acdes
corporativas como a promocdo de treinamentos destinados aos gerentes e coordenadores que consistem na
aplicacdo de modulos por consultorias externas e facilitadores internos visando o desenvolvimento gerencial. Em
2011, foram incluidos os Encontros de Planejamento Estratégico, através dos quais os lideres sdo capacitados
para a gestdo, recebendo informag@es e partilhando experiéncias. Para os coordenadores foram criados os Féruns
relativos a aspectos especificos das coordenacdes. Em 2012, foram inseridos os Encontros de Coordenadores e
Treinamento Gestdo Classe Mundial. Na Tabela 1.e.2 estdo alguns exemplos de treinamentos recebidos pelas
liderancas da URFI.

Tabela 1.e.2 — Principais eventos de desenvolviment  os de liderancas

Ano Gerente e Coordenadores

Coordenadores

Capacitacdo de Gerentes e Coordenadores, | Encontro de
Planejamento Estratégico, | Férum Interno de Comité de
Bacias, Il Encontro de Planejamento Estratégico, Programa
de Capacitacédo de Gerentes e Coordenadores.

2011

| Férum de Gestédo de Contratos do SGM-SME; Projeto Corporativo
de Treinamento Comercial, CODOPE SAA, Diretrizes para
Atendimento; Simpdsio de Tratamento Anaerébio; Planejamento
Estratégico.

Encontro Gerencial GPDO e GGSO; EXPANSAR e
EXPANOBRAS; Gestéo Classe Mundial; 1ll Encontro de
Planejamento Estratégico, PCCR - ciclo anual de
avaliagdo; Planejamento e gestdo de Projetos;
Planejamento Econdmico e Gestédo Financeira; Politica de
Gestéo de Pessoas.

CODOPE SAA e SES; Credenciamento de Laboratérios
descentralizados; Dimensionamento de Pessoal; | Encontro de
Coordenadores Comerciais; | Encontro de Coordenadores de
Planejamento, Processos Comerciais, Seminario de Expansdo de
Redes e Ligacdes e SGM — Procedimentos para novas Contratagdes.

2012

Em 2011, os lideres da URFI participaram ainda de encontros especificos para gerentes e coordenadores, com a
finalidade de repasse de informacbes sobre planejamento estratégico, concessfes, Plano Municipal de
Saneamento Basico, projetos e diretrizes ambientais e apresentacao de resultados desenvolvidos pelas diretorias e
geréncias gerais. Em 2011, o “Programa Banco de Talentos” permitiu o aprimoramento dos conhecimentos,
através de curso preparatério para instrutores, desenvolvendo liderancas com ciclos de treinamentos organizados
pela corporacdo, dos quais participaram um coordenador e varios lideres informais da URFI. Em 2012, o Gerente e
o Coordenador de Clientes participaram do treinamento Gestdo Classe Mundial. Em 2013 toda a Alta Direcdo e
trés lideres informais participaram do mesmo treinamento.

1.f - Estabelecimento e verificacdo do cumprimento dos principais padrdes de trabalho.

Os padrdes de trabalho sao estabelecidos com a participacdo das pessoas que atuam nas diversas atividades da
URFI, desde 2004. Sao registrados e controlados pelo Sistema Normativo da Sanepar (SNS) e seguem o0s
procedimentos definidos pelo PF/NEG/0001, IT/NEG/0001 e IT/NEG/0002. Os padrdes propostos sdo revisados
pelas areas gestoras de processos e validados pela area gestora do SNS e, enviados, para aprovacao pelos
gerentes e ou diretores, conforme sua abrangéncia. Os procedimentos aprovados passam a integrar o SNS e ficam
disponiveis para toda a forca de trabalho. Sua revisédo ocorre, no maximo, a cada dois anos, sendo que o SNS
possui um sistema de alerta que avisa por e-mail aos controladores de documentos, o vencimento do prazo de
revisdo. O Sistema Normativo da Sanepar é controlado por auditorias internas e externas da NBR ISO 9001, desde
1997 e NBR ISO 14001, desde 1999. Na URFI, a verificacdo do cumprimento dos padrdes de trabalho ocorre,
desde 2004, por meio de auditorias, do sistema de reunifes (Tabela 1.c.1) e do SISWeb, que permite o registro e
acompanhamento dos planos de acdo. A Tabela 1.f.1 apresenta as praticas de verificacdo e controle do
cumprimento dos principais padrées de trabalho.
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Tabela 1.f.1. — Praticas de controle de cumprimento  dos padrdes de trabalho
Pratica Método de controle Resp. Controle Frequéncia Desde Abrangéncia
Auditoria Interna (Gestéo e RAl. 2012 N
Processo) Formacao de auditores Alta Diregdo Eventual 2004 URFI
o RAl e RACP . R Interna. Em 2011 de
Auditoria Interna e Externa - = Alta Diregéo e
1SO 14001 Em _2012 Formacao de novos lideres informais. 2/ano para 3/ano 1999 Foz do Iguagu
auditores Externa — Anual
Reunido de Analise Critica Atas e SISWeb Alta Dwgagao e Mensal 2004 URFI
de Desempenho lideres informais.
Auditoria de N
credenciamento de RAI e'P|D~. Em 2011 Alta Dwggao e Anual 2010 URFI
. capacitacéo de operadores lideres informais.
laboratdrios
Formagao de Auditores Avaliacdo do cumprimento dos | Alta Direcéo,
internos (com requisitos da NBR 1SO 14001 Auditores, Lideres . = 1999 Foz do Iguacu
= - Rotina de Operacéo
representantes de todas as Avaliagdo do Programa Use o Informais.
areas da unidade) Bom Senso 2012 URFI
Acompanhamento dos SISwWeb Alta Diregao e Mensal 2010 URFI
planos de acdo lideres informais.
Acompanhamento de Sistemas corporativos Alta D'r?‘?ao e Mensal 2004 URFI
resultados lideres informais.

1.g — Melhoria dos processos gerenciais por meio do aprendizado

A busca de melhoria continua dos processos gerenciais inicia-se com o estudo do cenario externo e interno, em
consonancia com o mapa estratégico da empresa (Figura 2.a.1) orientado pelos objetivos estratégicos, para a
andlise e formulagdo de planos de acédo. Desde 2004, por meio da comparacgédo de resultados, a URFI identifica as
unidades da corporacédo ou empresas de referéncia com boas praticas de gestdo e realiza o benchmarking, com a
finalidade de aprender e melhorar sua gestdo. Os processos gerenciais da URFI sdo melhorados também pelas
auditorias internas de gestdo e ambiental da NBR ISO 14001 (Tabela 1.f.1), as quais geram relatérios que
possibilitam o aprendizado e a implementacdo de melhorias. A pesquisa de clima organizacional, por meio de
planos para atendimento as sugestdes dos empregados (Tabela 6.e.1), a de satisfacdo dos clientes, através do
atendimento as necessidades dos clientes (Critério 3), também alavancam melhorias nos processos. Outras formas
de melhorias dos processos gerenciais (Tabela 7.c.2) através do aprendizado sdo: sistemas de reunides,
sugestdes da forca de trabalho, o Programa Use o Bom Senso, MASP-P, participacbes em congressos e feiras e
realizacao de benchmarking interno e externo e formacéo de auditores internos (Tabela 1.g.1).

Tabela 1.9.1 — Mecanismos de aprendizagem
Mecanismos Descricéo desde
De acordo com as diretrizes estratégicas elaboradas pela diretoria executiva, é realizado o planejamento da URFI.
Planejamento | O sistema de elaboragdo vem sendo aperfeicoado constantemente devido ao aprendizado adquirido, por meio do 2004
anual exercicio e da capacitagéo recebida pela lideranga, bem como, pela participac&o das liderangas informais na sua
elaboracéo, a partir de 2011.
Realizada em todos os niveis, permite a interacdo entre a forca de trabalho, provendo um ambiente propicio a
Sistema  de criati’vidade das_ pessoas, por meio da anéli_se crl'tica,_ incentiyando seu comprometimento com a melhoria
reunices continua. A partir de 2012, eventualmente, as liderancas informais passaram a apresentar os resultados de seus | 2004
setores, nas reunides setoriais. A utilizago do SISWeb, com registros de andlises criticas de planos e indicadores
e de atas de reunifes € um aprendizado que ajuda a melhorar os processos.
Método de andlise e solucdo de problemas de perdas. Diariamente sdo compilados os volumes medidos,
MASP-P efetuando-se analise das divergéncias, sendo tomadas acdes para resolver quando aplicaveis. Desde 2011 | 2006
passou a abranger os demais sistemas da URFI. O IPL reduziu de:273,81(2011) para 261,07 I/lig/d,(2012).
Use o Bom | Implementacdo do programa, baseado nos nove sensos: utilizagdo, ordenacdo, limpeza, saude, reducéo, 2011
Senso reutilizacéo, reciclagem, responsabilidade social, autodisciplina / conhecimento.
Pesquisa Desde 2001, a afericdo da satisfacdo dos clientes ocorre a cada dois anos, corporativamente, sob a gestdo da
Satisfagdo dos | USCM. Em 2009 os clientes pesquisados foram estratificados em clientes residenciais e ndo residenciais. Em | 2004
clientes 2011 passou a ser anual e ter como referencial comparativo a COPEL.
Fale Pesquisa de clima organizacional, visando identificar fatores de satisfacdo/insatisfacdo da forga de trabalho,
- : y 2004
Francamente aplicada a cada dois anos até 2011. Em 2012 passou a ser anual.
Auditorias de | Pratica corporativa gestionada pela USAI, aplicada aos processos da Unidade. Os relatérios demonstram as 2004
gestéo lacunas e apontam pontos fortes. S&o fontes de aprendizado e séo utilizados para adequacdes e melhorias.
Auditoria SO | Auditorias internas e externas do Sistema de Gestdo Ambiental de Foz do Iguacu. Os relatérios apresentam as 1999
14001 ndo conformidades e as oportunidades de melhoria de praticas e processos.
Comité e Desde 2008 o'Gerente da uniglade participa do Comité de B_acia do Parana Ill. Em 2012 o Gerente foi eleito_para o]
Conselho cargo de presidente do comité. Em 2013 a URFI passou a integrar o CODEFOZ — Conselho de Desenvolvimento | 2008
Econdmico de Foz do Iguagu com dois representantes.
B . Investigacdo de boas praticas de gestdo e visitas em unidades da corpora¢@o ou em organizacdes de referéncia,
enchmarking ) = f 2004
para implementacdo nos processos da Unidade (Tabela 7.c.1 e 7.c.2).
Capacitagio Capacitacdo por meio de congressos, treinamentqs, seminarios, encontros técnipos. Por meio da p:ilrticipagéo de
da FT uma empregada na Escola da Qualidade 2012, foi elaborado o Projeto de Aperfeicoamento da Gestao da URFI, o | 2004
qual sugeriu as préaticas de gestio a serem implementadas ou melhoradas.
Contratos  de A URFI trabalha na pusca das' r_en(')vagc”)es dos E:ontratos. Desde 2008, a unidade, com seu apoio técnico,
Programa e c_olabora com as Pref_elturas Munlc_lpals na elabors'at_;ao dos PMSBs. Er~n 2011, mais empregados foram preparados 2008
PMSB visando o desenvolvimento de atividades especificas para renovagdo dos contratos e acompanhamento deste
processo.
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1.h — Analise de desempenho operacional e estratégi
O desempenho operacional e estratégico é analisado em todos os niveis da organizacdo através do sistema de
reunibes (Tabela 1.c.1), possibilitando a avaliagdo dos requisitos das partes interessadas de acordo com seu grau
de relevancia. A principal ferramenta utilizada pela URFI para avaliacdo de desempenho (Tabela 1.h.2) é o
SISWeb, que permite o registro, verificacdo, elaboracdo e acompanhamento das metas e planos de acao, e, ainda
a utilizacdo de informacgdes para os referenciais comparativos entre as unidades da Sanepar. A URFI se compara
também com empresas do setor, reconhecidas pela exceléncia em gestdo, como a SABESP (Critério 8). Os
critérios utilizados na definicdo dos referencias comparativos da URFI sao descritos na Tabela 1.h.1. Anualmente,
a URFI realiza o diagndstico operacional, que aponta a demanda de investimento no sistema. Para investimentos
em producdo e distribuicdo de agua utiliza-se o QCPD e para o sistema de coleta e tratamento de esgoto o RASO.
Este diagnoéstico permite planejar os investimentos a curto, médio e longo prazo, para atendimento as demandas
das partes interessadas. Como exemplo de resultados da gestdo dos ativos de infraestrutura operacional, foram
executadas em 2012, as obras de recuperacdo dos reservatdrios RAP 05 e RAP 06, de construcdo do reservatério
da ETA Tamandua, com diferencial construtivo (7.c) e, foram iniciadas obras relativas aos contratos de melhorias
para a substituicdo de redes de agua e esgoto fora de padrdo e ou com vida util comprometida. Os requisitos das
partes interessadas (Per.15) sdo considerados conforme Tabela 1.d.1. A avaliacdo feita por auditorias de gestédo e
sistema de reunifes garante o atendimento aos requisitos das partes interessadas.

co da organizacao

1. Lideranca

Tabela 1.h.1 — Critérios de definicdo dos referenci

ais comparativos

Organizagao
(Desde)

Critério/Pertinéncia

Aplicacéo do referencial comparativo

Obtencéo das
Informacdes

Referéncia de resultados para todos os

Disposicéo de resultados no

Sanepar — URUM
(2004)

Unidade premiada no PNQS Nivel | em
2011, candidata no Nivel Il em 2013.

processos principais do negocio e processos
de apoio, clientes e mercado. Monitoramento
mensal de indicadores pelo ranking de
unidades.

Sanepar — URCM | Unidade premiada no PNQS Nivel | em | critérios de exceléncia. Monitoramento .
(2004) 2012, candidata no Nivel Il em 2013. Mensal de indicadores pelo ranking de (?.'SV\’eb’S'S’SCT' contato
unidades. ireto com gestores
Referéncia para indicadores relativos a

Disposicéo de resultados no
SISWeb/SIS/SCT.

Sanepar — URCP
(2004)

Unidade premiada no PNQS Nivel | em
2011 e no Nivel Il em 2012.

Referéncia de resultados para todos os
critérios de exceléncia. Monitoramento
mensal de indicadores pelo ranking de
Unidades.

Disposicéo de resultados no
SISWeb/SIS/SCT; contato
direto com gestores

Sanepar — URTO
(2004)

Unidade candidata no Nivel | em 2013;
Semelhanca regional (clima, topografia e
condig&o sécio-econdmica).

Referéncia para indicadores relativos a
resultados econdmico-financeiros.
Monitoramento mensal de indicadores pelo
ranking de unidades.

Disposicéo de resultados no
SISWeb/SIS/SCT, contato
direto com gestores.

Sanepar — URMA

Andlise por porte semelhante.

Indicadores relativos a volumes.

Monitoramento mensal de indicadores pelo

Disposicéo de resultados no
SISWeb/SIS/SCT, contato

(2004) ranking de unidades direto com gestores.
SABESP Unidades referenm_a 30 setor de Referéncia de resultados para todos os (Ij?'elatoposf de _gestaao,
(2004) saneamgnto, premiadas com PNQS por critérios de exceldncia. isponiveis no site [o]
boas préticas de exceléncia em gestéo. PNQS; SNIS.
. Unidades referéncia no setor de Indicadores relativos a sociedade, processos | Relatérios de gestéo,
Premiadas PNQS . S - - ) P .
(2012) saneamento, premiadas com PNQS por principais e de apoio e relativos a|disponiveis no site do
boas praticas de exceléncia em gestao. fornecedores. PNQS; SNIS
Resultado Definido pela mgtodologla das pesquisas, Ind!cadcires referen}es a pesquisas de Relatério de resultado das
. de forma a verificar como a Unidade esta satisfacéo/insatisfagcéo dos clientes e clima ;
corporativo e A pesquisas.
perante o resultado organizacional. organizacional.
SNIS Analise dos melhores resultados do setor. | Acompanhamento de lideran¢a de mercado. gslgﬁlnso disponivel no site
Tabela 1.h.2 — Avaliagéo de desempenho da URFI
Nivel Participantes Objeto de Analise Resultado
Coordenadores e lideres informais. || Indicadores estratégicos e | Formulagéo de novos planos de agéo,
Setorial A partir de 2011 com empregados | operacionais, metas, resultados e |busca de sugestdes dos empregados e
de cada localidade planos de ac¢éo. saidas para alta diregéo.
Avaliacao do resultado dos| Andlise das entradas da reunido
Alta Direcio Gerente e Coordenadores indicadores estratégicos e | setorial, estabelecimento de planos de

operacionais e analise de desvios e
planos de acao.

acdo e informagdes para avaliagdo da
GGSO.

Apresentagdo da andlise dos desvios;
acbes de corregdo; subsidio para
avaliagdo da diretoria executiva.

Gerencial / Estratégico
Incluida a partir de
2011.

Avaliacdo dos resultados vinculados

Alta dire¢é@o e Gerente Geral s -
aos objetivos estratégicos.

Avaliacdo dos resultados vinculados

Ao - Planos de acéo e outras decisoes.
aos objetivos estratégicos.

Estratégico Gerente geral e diretoria executiva.
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2. Estratégias e Planos

2. ESTRATEGIAS E PLANOS

2.a Definicao das estratégias considerando 0 macroa  mbiente e 0 microambiente

O planejamento estratégico é realizado anualmente desde 2004. O processo tem inicio com a divulgacao do
cronograma e das Diretrizes Estratégicas definidas pela diretoria executiva com base nas andlises corporativas do
macroambiente e das perspectivas do microambiente e na revisdo dos principios organizacionais que sao
realizados anualmente, pela diretoria e assessorias técnicas e de Planejamento Estratégico (APE).

Em 2005, foram redefinidos os objetivos da
empresa e, em 2007, foi implantado o mapa
estratégico (Figura 2.a.1), traduzindo as
estratégias em objetivos estratégicos de
forma integrada e permitindo um
entendimento claro e com maior divulgacéo
para toda a organizagdo. Em 2009, os
indicadores estratégicos foram vinculados
aos objetivos corporativos e organizados no
mapa estratégico, reforcando a vinculagéo
do planejamento das unidades com as
diretrizes e estratégias da empresa. Em
2011, foram revisados 0s principios
organizacionais (Tabela 1.a.1) e redefinidas
a Missao, Visdo, demais Politicas e os
objetivos estratégicos.

A partir de 2012, a diretoria realiza dois
encontros anuais de planejamento, nos
quais reune todos o0s gerentes e
coordenadores regionais da companhia e
sdo analisados os resultados corporativos e repassadas as diretrizes, 0s objetivos e estratégias para o
planejamento do préximo triénio. Em 2013, também passou a realizar workshops regionais, reunindo gerentes e
coordenadores, por geréncia geral, quando sdo analisados o macro e microambiente regional e repassados os
conceitos de planejamento e as diretrizes estratégicas confirmados no F6rum de Reflexdo Estratégica.

A partir da definicdo do cronograma do processo, a URFI inicia a elaboracéo de seu planejamento estratégico com
horizonte de trés anos, composto das metas dos indicadores, orcamentos de resultados e de investimentos e dos
planos de acdo. O planejamento € liderado pela Alta Diregdo, com a participagdo das liderangas informais da
Unidade, definindo as atribuicbes, prazos para levantamento de dados e as informacdes pertinentes a cada
processo/area. Para a definicdo das estratégias, as liderancas da URFI realizam as analises das oportunidades e
ameagas do macroambiente e dos pontos fortes e fracos dos aspectos internos a unidade, que somados aos
objetivos estratégicos, comp8em as informacdes e as condi¢cdes consideradas para a definicdo das estratégias de
gestdo da URFI. Destaca-se o diagndéstico operacional como importante instrumento de analise e decisfes de
investimentos na ampliacdo e melhoria dos sistemas de agua e esgoto, por meio do QCPD e do RASO, que
permitem antever e planejar as necessidades de investimentos de longo prazo na infraestrutura operacional. Os
diagnosticos estudam as capacidades de demanda x producdo de agua e de coleta x tratamento de esgoto de
cada sistema, projetando cendrios operacionais para 30 anos, e sao realizados anualmente, pela equipe de
desenvolvimento operacional, composta pelos engenheiros, técnicos e coordenadores, liderada pelo Gerente,
desde 2004.

Com a expansédo da rede corporativa (2009) e da utilizagdo do sistema SISWeb (Tabela 5.a.1), foi ampliada a
participacdo das pessoas no processo de planejamento, permitindo o desdobramento dos planos de acdo aos
empregados responsaveis. A Tabela 2.a.1 apresenta as etapas do planejamento.

Figura 2.a.1 - Mapa Estratéaico

Tabela - 2.a.1 - Etapas de formulacdo das estratégi as de planejamento
Etapas Descri¢ao do processo

Andlise dos ambientes interno e externo; revisdo dos principios organizacionais; diretrizes
estratégicas; diagnésticos operacionais; contratos de concessado/programa e PMSB;
projetos globais e recursos para investimentos; necessidades das partes interessadas;
demandas de recursos humanos e de infraestrutura; dados histéricos; resultados de
pesquisas de satisfacdo; demandas do SGA; resultados de desempenho; informacgées
comparativas.

Analise de cenarios e insumos considerados

Formulacdo das estratégias; orgamentos de resultados e investimentos; metas de curto,
médio e longo prazo e planos de agao desdobrados.

Andlise e consisténcia de dados pela Assessoria de Planejamento Estratégico (APE) e
Geréncia de Planejamento e Desenvolvimento Operacional (GPDO/USPL), ajuste e
inclusdo nos Sistemas de Informag6es e Contabil, aprovagdo pela Diretoria Executiva e
homologagéo pelo CAD.

Elaborag&o do planejamento estratégico

Montagem do plano de gestéo
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2. Estratégias e Planos

As Tabelas 2.a.2 e 2.a.3 demonstram o0s aspectos analisados em cada perspectiva do macroambiente e no

ambiente interno, considerados para a definicdo das estratégias, dos objetivos e metas da URFI.
Tabela 2.a.2 - Analise do macroambiente

Ambientes Oportunidades Ameacas

Renovagéo de Contrato de Programa e PMSB;
- Ampliacdo dos sistemas de esgoto;
Manutencéo dos indices de abastecimento de agua;

Perda de Concessbes;
Municipaliza¢é@o dos servigos;

Econémico- o . Concorréncia privada;
. Subsidio cruzado; . . .
Social ) - . . Fontes alternativas de abastecimento;
Parceria com empresas publicas e privadas; : ]
. . ] . ) . - Aumento dos custos internos;
Tarifas diferenciadas por categoria de clientes; o R : -
= o Politica tarifaria diferenciada por municipios.
Operacéo de Aterros Sanitarios.
. . S } Dificuldade de captar recursos para pequenos municipios;
Financeiro . . ] ~ - ’
Viabilizacéo de recursos para cumprir os PMSBs aumento da inflagio/juros.
Cultural / Valorizag&o da marca e imagem da Sanepar; - Atuagdo critica da imprensa;
D A Exercicio da responsabilidade social; - Aumento do nivel de exigéncia dos clientes;
emogréfico . . L )
Desenvolvimento sustentavel. - Leis e instituicbes de defesa do consumidor;
. gzmmjlga;odo‘laesllszim;;@rEo'(lfgsesgws; rocessos industriais e | Tecnologia obsoleta;
agricolasg' P Falta de investimentos em equipamentos modernos;
Tecnolégico N L . . Falta de treinamento e aperfeicoamento de pessoal;
- Atualizagdo de maquinas e equipamentos; L .
= ~ . . Destinacao inadequada dos residuos dos processos.
Reducéo de nédo conformidades nos produtos; .
A o Perda de Capital Intelectual.
Investimento no capital intelectual.
. . . - - - - Auséncia de padronizagdo das clausulas dos contratos de
Tarifa diferenciada para prédios publicos dos municipios CONcessio:
Politico / concedentes; ) ’ . o
. = . o . . Lei de responsabilidade fiscal;
Legislacédo - Universalizagdo dos servicos de saneamento;

Novas leis de regulamentacdo do saneamento ambiental;

Reunides e audiéncias publicas. ) :
Passivo ambiental.

Conservacgdo ambiental;

Programa de Protegdo aos Mananciais; - Degradag&o do manancial;
Minimizac&@o de impactos ambientais decorrentes da agéo | - Falta de investimentos em novas tecnologias que evitam
i A ETE de sgneémento; ' ' impactos ambientqis; .
- Ampliacdo de programa de qualidade ambiental| - Escassez de investimentos em programas de
(Certificag@o NBR ISO 14001); conservacao de recursos hidricos;
Reducéo de perdas de agua - (MASP-P); - Falta de interacdo entre Empresa e 6rgdos ambientais.

Comité da Bacia do Parana lll.

Tabela 2.a.3 - Analise do microambiente

Variavel Pontos Fortes Pontos Fracos
Estrutura organizacional definida; NP . . .
. P o . Existéncia de lideres informais;
Lideranga - Capacitacao técnica e profissional dos lideres . .
~ . Falta de plano de carreira gerencial.
Integragdo com poder concedente e comunidade.
Desdobramento dos planos de agbes para os diversos niveis . . .
o da Unidade: Slgtema de pl_anejamento integrado com as
Estratégias e Planos . " . . . unidades parceiras;
- Atendimento as necessidades das partes interessadas; - .
. S = Falta de ferramenta Unica de planejamento.
Estabelecimento de indicadores de gestéo.
Flexibilidade da estrutura tariféria; - Call center regionalizado e gratuito;
: Leitura e emissdo simultédnea de faturas aos clientes; - Baixa automatica em tempo real dos
Clientes - . 8
- Atendimento personalizado e 115; pagamentos;
Disponibilizacdo do produto dgua, 24 horas/dia. - Credenciamento de arrecadadores nos bairros.
Tarifa social e outras tarifas diferenciadas;
Pargepa pfefenuras, orgéos regulac!ores e parceiros; Divulgagdio das préficas de qualidade e de
Participacdo nos conselhos de Meio Ambiente e Conselho de ! : ; ;
; respeito ao meio ambiente da Sanepar;
n Desenvolvimento de Foz do Iguagu. - .
Sociedade A o e PR Reconhecimento dos servigcos do Saneamento
Comité de Bacia Hidrogréfica Parand Ill; . . = .
Reunis ; bientai iacdes de bai | Ambiental como meio de promocao de saude
eunides socioam ’|er? ais (associacdes de bairros, escolas, publica e qualidade de vida.
universidades, ONG's);
Repasse para o FMMA.
Processos definidos e estruturados; - Avaliac&o de fornecedores internos;
Processos - Padrdes de Trabalhos definidos; - Implementacdo da Qualidade de Produtos e
Sistema de Gestdo Ambiental - NBR ISO 14001. Processos, com requisitos NBR ISO 9001.
Informagdes e - Intranet e correio eletrnico: disponivel aos empregados; Isrir;[t)é?;asgao do CODOPE nos principais
Conhecimento - Sistemas de informacdes corporativos e da Unidade. '
Equipes capacitadas e experientes;
Participacdo na ESCOI&.‘ da Qualidade . Sistematizacdo de praticas de reconhecimento
Cultura de comprometimento das pessoas; ;
Pessoas Plano de Careira (PCCRY): pelo desempenho;
' Préatica de Retencéo de pessoas.
Fale Francamente;
Programa Use o Bom Senso.
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Tabela 2.a.4 - Principais estratégias da URFI

pzstri?/a Cc?rgjoer g\:ic\)/?)s Estratégias da Unidade
Elaborar o planejamento plurianual (3 anos), definindo os orgamentos de resultado, investimento e caixa;
& o Elljsstceirt:bili dade Atuar em regimg 'de cooperacgdo técnica ju'nto as Prefeituras I_Vlunici'pais no processo de elaboracéo do
< B econdmica PMSB, compatibilizando as metas de atendimento ao plano de investimentos da SANEPAR,;
§ 2 financeiraé Assegurar a implementacao de agfes preventivas para evitar a geracao de passivos;
< socioambiental. Elaborar o planejamento e implantar planos e acles eficazes objetivando sempre a redugdo da
inadimpléncia, de custos e despesas operacionais e de perdas de 4gua, e 0 aumento a receita.
. Controlar e monitorar o atendimento as metas consolidadas nos Planos Municipais de Saneamento
Manter e ampliar Basico e pactuadas nos Contratos de Concesséo e de Programa vigentes;
0 mercado de = . . ~ . . )
atuacio. Obter a gestaq de aterrog preferenmalmentfz de forma consorciada (-?‘/ou gestao reglon.allzada,
Manter e ampliar os servigos de arrecadagéo da “taxa de coleta de lixo” para as Prefeituras.
Prqmove_r a Ampliar os SAA e SES nas areas urbanas e nucleos habitacionais urbanos em regime de parceria junto
universalizagdo as Instituigdes Publicas (Ex: COHAPAR e Prefeituras Municipais);
do saneamento . . - .
ambiental. Elevar o atendimento com Rede Coletora de Esgoto, buscando a universaliza¢&do do servigo.
§ Realizar a pesquisa periddica de satisfa¢éo dos clientes;
& Avaliar continuamente a qualidade dos servigos prestados ao cliente e desenvolver agdes para elevar o
&) Elevar a indice de satisfacao;
satisfacéo dos Ampliar e melhorar os canais de comunicagéo e relacionamento com os clientes;
clientes. Atuar de forma pré-ativa no relacionamento com entes publicos e privados, estabelecendo mecanismos
de integracéo e prestacdo de informagdes;
Implantar os laboratdrios regionais para analise de esgoto.
Fortalecer a Fortal::zcer a irr_]agerp da empresa perante nossos clientes, atuando na media¢éo de conflitos e buscando
. solucdes e satisfacao;
imagem da - . N . . ~ .
empresa. Utilizar as |nfor_m~agoes a respeito da visdo do mercado em relagdo ao desempenho da companhia para
tomada de decisdes.
Promover o desenvolvimento e a aplicacdo de metodologias para gestao de processos, sua otimizagao e
Investir no garantia da qualidade e produtividade;
desenvolvimento Promover um ambiente voltado a criatividade, experimentac&o e implementagdo de novas idéias por meio
institucional. de a¢bes de incentivo e reconhecimento, visando incrementar a cultura da inovacao;
Adotar o MEG® - Modelo de Exceléncia de Gestéo para aprimorar a gestdo da empresa.
Promover agdes eficazes visando a otimizagéo dos processos desenvolvidos nas unidades;
Melhorar a Atuar em conformidade_com 0s proc_et_:ljme_ntos definidos, agindo_ _de f~orma prgventiva, objeFiv_ando a
" eficiencia dos melhoria dos controles internos, a eficiéncia dos processos e mitigacdo dos riscos do negdcio e na
2 ProCessos. salvaguarda dos ativos da Unidade;
a Buscar permanentemente eficiéncia nas contratacdes, padronizando procedimentos, adotando
§ modalidades de licitacdo que resultem em melhores resultados.
g Buscar a Promover acbes eficazes visando a melhoria dos produtos e servicos fornecidos;
exceléncia dos Realizar a efetiva gestdo dos processos agua e esgoto, atendendo a politica ambiental e os
produtos/servi¢os compromissos assumidos pela empresa.
Identificar aspectos ambientais negativos nas atividades e promover agdes para reduzi-los ou elimina-los;
Assegurar a Atua!’ _preventiyamgnte nos sistemas de esgotamento sanitario, visando garantir o atendimento aos
< ) requisitos ambientais;
gestdo ambiental. . - . . L
Desenvolver os processos assegurando o cumprimento dos requisitos ambientais e legais vigentes;
Destinar os residuos resultantes dos processos em sistemas devidamente licenciados.
Adotar novas tecnologias e metodologias a serem utilizadas na disseminacao da Educagdo a Distancia
com a otimizag¢&@o do processo de transmisséo, voz e dados e imagem;
. Implantar desenvolvimento gerencial, visando a preparagdo de empregados para novas fungoes;
Sggtggr;; a Desenvolver competéncias e habilidades necessérias para a busca da exceléncia da gestdo, qualidade
h dos produtos e controle dos processos;
conhecimento. ; . . . .
Valorizar e aproveitar as potencialidades das pessoas, promovendo o conhecimento compartilhado;
Reter o conhecimento que agrega valor a empresa através da sua identificagcdo e aprimoramento;
Priorizar o investimento em pesquisas que agreguem valor a organizagdo e melhores resultados.
Promover programas corporativos de Motivacdo e Qualidade de Vida voltados ao bem estar dos
@ empregados e familiares;
2 Promover a melhoria da satisfagdo dos empregados por meio da implementagédo de planos de acgéo
3 Promover a obtidos a partir dos resultados do Fale Francamente;
o satisfacéo das Promover um programa de incentivo e a promogéo de idéias e praticas na Sanepar;
pessoas. Proporcionar condi¢fes de salde e seguranga no ambiente de trabalho, investindo na qualidade de vida
dos empregados;
Incentivar o engajamento das pessoas no alcance dos objetivos estratégicos, por meio da garantia da
comunicagao eficaz.
Adotar o programa “Use o Bom Senso” como mecanismo de atuacéo sustentavel;
Atuar com Promover agdes de educacgdo socioambiental junto aos empregados, visando a internalizagéo do conceito

responsabilidade
socioambiental.

de sustentabilidade;

Estimular a participacdo dos empregados na promocao de acBes de educacéo socioambiental internas e
externas.
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O planejamento é apresentado pela URFI a GGSO, que reldne e apresenta os planejamentos de suas cinco
Unidades Regionais a Diretoria de Operacdes, que realiza a andlise, consisténcia e validacdo das informacdes
para aprovacao do plano de gestdo. O controle das etapas do processo de planejamento estratégico € realizado
por meio do sistema de reunides (Tabela 1.c.1) e registro no SISWeb. A Diretoria de Operacfes controla o ciclo de
planejamento por meio da verificacdo do cumprimento do cronograma estabelecido nas Diretrizes Estratégicas.

2.b - Definicdo de indicadores, metas e planos de a  ¢&o para avaliagao da implementacéo das estratégias

O PF/NEG/0031 define o conjunto de indicadores da Sanepar. O Sistema de Informacdo Sanepar - SIS, via rede
de computadores, disponibiliza, desde 1998, esse conjunto de indicadores estratégicos que é alimentado com
dados planejados e realizados de cada unidade de negocio, demonstrando o desempenho da gestdo. A partir de
2007, foi disponibilizado o SISWeb, via Intranet, que passou a ser o instrumento de registro do planejamento da
Sanepar, desde o nivel operacional até o estratégico, permitindo o acompanhamento e controle das metas e
planos de acdo relativos aos indicadores de desempenho. Anualmente, desde 2004, a URFI define seus
indicadores estratégicos a partir da correlagdo com os seus processos integrados ao mapa estratégico. Esse
conjunto de indicadores permite acompanhar o andamento da gestéo frente as metas tracadas, com o objetivo de
atender as diretrizes, as estratégias formuladas (Tabela 2.a.4) e as necessidades das partes interessadas. As
metas de curto e longo prazo sdo estabelecidas visando definir niveis de desempenho previstos para o0s
indicadores estratégicos, a partir do resultado da analise de cenario, histérico do desempenho, projecdo de
crescimento populacional, previsdes do mercado, fatos relevantes, partes interessadas e o melhor histérico de
resultado ja atingido nos indicadores, considerando os recursos financeiros disponiveis, desafios impostos e
infraestrutura instalada. Também sé&o utilizadas as informacgdes dos referenciais comparativos, com o objetivo de
identificar melhorias e inovacdes que possibilitem a otimizagdo da eficacia nos processos e melhoria nos
resultados (1.h e Tabela 1.h.1).

Os requisitos das partes interessadas (Tabelas Per.7 e Per.14) sdo considerados e contemplados na definicdo de
metas, de forma a atender os compromissos definidos em contratos de programa, PMSBs, de regularidade e
continuidade da prestacéo de servicos e dos parametros maximos e minimos exigidos por portarias, resolucdes e
ou licenciamentos ambientais e demandas da forca de trabalho. Para a definicdo e alocacdo dos recursos para 0s
maiores investimentos em obras e ampliacdo dos sistemas, a URFI realiza as andlises e negocia as decisfes junto
a GGSO, com suporte técnico e gestdo das areas de engenharia da USPO-SO e USPE, subordinadas a DI e
responsaveis pela gestdo dos programas, projetos, recursos e obras dos grandes empreendimentos. A previsao
dos recursos financeiros necessarios para implementacdo das estratégias é definida durante o processo de
planejamento, com a elaboracao dos orcamentos de resultados, investimentos e de caixa.

Os desdobramentos dos planos de acéo sdo realizados pelas coordenacdes e suas equipes, segmentados por
processos principais, de apoio e sistemas, a partir das metas e planos estratégicos para a unidade e definidos pela
geréncia. O registro dos planos e o controle sdo realizados no SISWeb, os quais sdo acompanhados e avaliados
por meio do sistema de reunides (Tabela 1.c.1). Os principais indicadores estratégicos, metas e 0s requisitos das
partes interessadas da URFI, além dos principais planos de agdo, séo apresentados na tabela 2.b.1.

Tabela 2.b.1 - Principais Indicadores estratégicos, metas e planos de acéo

8 Metas
o g Indicadores Planos de acao RPI Resp.
e 2013 | 2014 | 2015
EBITDA (R$ milhdes) Melhorar a gestéo sobre as receitas (plano de venda), Diretrizes .
[Estratégico] 55,40 | 63,72 | 70,11 custos e despesas operacionais. Estratégicas Planej.
Horas Extras (h) Otimizar dos processos operacionais / Comerciais. | Diretrizes .
[Estratégico] 20.369 | 20.369 | 20.369 Gerenciar as equipes para servicos emergenciais. Estratégica Planej.
Evaséo de Receitas Il 348 346 346 Aperfeig_oar a gesta_o dos processos de cobranga, Diretriz_es Clientes
(%) [IFn15] ' ' ' correlacionando receita operacional e arrecadacao. Estratégicas
Resultado Liquido Otimizar os processos principais e de apoio, visando | Diretrizes
(R$ milhdes) 24,33 | 30,35 | 34,42 |~ LR - proces |/F1Z' |p poio, Ectrateai Planej.
[Estratégico] a eficiéncia operacional/fiscal. stratégicas
()
S || Energia agua (Kwh/m3) Controlar os contratos de energia e as demandas | Diretrizes .
© . . . . .. 2
T [ [IPa04] 049 049 049 operacionais dos sistemas evitando desperdicios. Estratégicas Industrial
S [Energia esgoto Adequar motores, conjuntos moto bombas, fatores de | Diretrizes .
[
g (Kwh/m3) [IPa 04] 0,049 ] 0,049 § 0,049 poténcia e instalar inversores de frequéncia. Estratégicas Industrial
2 Margem Ope!’amonal 47,86 | 46,08 | 4533 Melhorar a gestéo sobre as re(_:eltas (plano de venda), Dlretl:lz_es Planej.
@ | (%) [Estratégico] custos e despesas operacionais. Estratégicas
Margem Despesa com Realizar o controle mensal sistematico das horas Diretrizes
pessoal (%) 14,09 | 14,78 | 14,76 | extras e de sobreaviso realizadas, encaminhando as Estratégicas Planej.
[Estratégico] coordenacdes para providéncias. 9
Produtos quimicos (A) Otimizar a dosagem de produtos quimicos, buscando | Diretrizes .
(R$/m?3) [Estratégico] 0.25 0.26 0.27 a menor dosagem para obter o melhor resulgado; Estratégicas Industrial
Treinar operadores nos mdédulos “Qualidade da Agua
Produtos quimicos (E) - Exceléncia Humana’ e “Tratando o Esgoto -| Diretrizes .
(R$/m?) [Estratégico] | 200° | @005 | 0.005 | ampiente  Legal, manter o padrio e os | Estratégicas Industrial
procedimentos dos controles operacionais.
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2. Estratégias e Planos

Tabela 2.b.1 - Principais Indicadores estratégicos, metas e planos de acéo

8 Metas
o g Indicadores Planos de acéo RPI Resp.
e 2013 | 2014 | 2015
= - = ——
IARCE’(@) 61,60 | 6514 | 66,40 Executar obras de. |mplanta(;a_o e ~ampha(;’ao'de rede Contrato~de Clientes
[Estratégico] coletora de esgoto; Implantar ligacdes factiveis. concesséo
= — — - -
IARDA’(@) 100 100 100 Recu~perar as ||ga_goes eliminadas; regularizar as Contrato ~ole Clientes
@ [Estratégico] ligacdes clandestinas. concesséo
€ Manter comunicagdo efetiva quando houver
S ) ~ . . o . . p oo
= | Satisfagéo dos clientes interrupcdes no SAA; Manter a qualidade da agua| Diretrizes :
o (%) [ICmMO02] 80,50 | 81,00 | 81,50 dentro dos padrdes; Cumprir prazos e compromissos | Estratégicas Clientes
firmados com clientes e poder concedente.
Reclamacdes Totais Melhorar o atendimento dos servigos prestados em Diretrizes .
(%)[Estratégico] 129 119 115 termos de qualidade, pontualidade e quantidade. Estratégicas Clientes
Licenciamentos
ambientais ETAs(%) 100 100 100 Industrial
[Estratégico] Resolucao
Licenciamentos Manter o controle da IA/AMB/0052 (Planilha de | SEMA 21/09
ambientais ETEs(%) 100 100 100 | controle de documentos ambientais) e controlar Industrial
[Estratégico] sistematicamente os prazos das licencas e outorgas,
Captagéo Superficial antecipando as solicitagfes de renovacdes, enviando
com Outorga (%) 100 100 100 [ documentagdo exigida, protocolando-a junto aos Outorgas Industrial
40 6rgaos competentes. p
= [Estrate:glco] _ 9 p AGUAS-
© | Captacio Subterranea PARANA
2 | com Outorga (%) 100 100 100 Industrial
€ | [Estratégico]
c =
2 [ Indice de tratamento Atuar de forma preventiva visando evitar: Diretrizes .
l% de esgoto (%) [ICm 09] 100 100 100 extravasamentos, obstrucgdes e refluxos de esgoto. Estratégicas Industrial
TIA - Taxa de impacto Controlar as praticas ambientais definidas e minimizar Diretrizes
ambiental (%) 5,10 5,00 4,90 |impactos gerados nos processos operacionais e _ CGA
- e : . Estratégicas
[Estratégico] administrativos da unidade.
Destinar corretamente 100% do lodo gerado nhas
ETAs e dos residuos reciclaveis provenientes das
Destinacao correta de 100 100 100 atividades da URFI, até Dez./2016; Elaborar PGRS | Diretrizes URFI
residuos [Estratégico] para todas as unidades operacionais da URFI; | Estratégicas
Mensurar a quantidade mensal de residuos solidos
provenientes de gradeamento, escuma e desarenador
.- Cumprir o cronograma de contratagdo de pessoal; -
Produtividade de ! ~ . = Diretrizes .
Pessoal [IPe01] 1.076 | 1.136 | 1.176 gumprer plano de vendas, execugéo e implantac&o. Estratégicas Planej.
e ligacbes.
Eliminar ndo conformidades apontadas no )
@\ 0
3 IcP (/0,) . 99,80 || 99,80 | 99,80 | Diagnéstico Operacional; Realizar treinamento a Portaria Industrial
o | [Estratégico] . : 2914/11MS
@ todos os empregados; Manter controle de qualidade.
< Sistematizar critérios de recebimento de efluentes
0,
o |ICE (/0,) . 90,50 || 90,50 | 90,50 | ndo domésticos; Eliminar ndo conformidades - Diag. Conama Industrial
[Estratégico] . : . 357/2005
Operac.; Realizar treinamentos a todos empregados.
IPL mensal acumulado Implementar ag6es previstas no MASP-P reduzindo o | Diretrizes Clientes /
- l/lig/dia [ISp14] 261,91 | 252,26 | 242,70 indice de perdas de agua. Estratégicas Redes
(IjEmpregados com 20 h . ) . . Diretrizes .
e treinamento 82 85 85 Cumprir matriz de treinamentos e desenvolvimento. o Planej.
g Estratégicas
@ [Estratégico]
Q | Coeficiente de Identificar e eliminar as condigbes inseguras nos Diretrizes
& | Gravidade de 0 0 0 ambientes de trabalho. Realizar periodicamente Estratégicas Plane;.
o | Acidentes [IPe06] treinamentos de seguranca. 9
indice de satisfacdo do 750 750 750 Realizar pesquisa para identificar insatisfacdo; | Diretrizes Planei
empregado [IPe04] ' ) ) Efetuar analise critica da Pesquisa Fale Francamente. | Estratégicas -

2.c - Comunicacéao das estratégias, metas e planos d e acéo para forca de trabalho e partes interessadas

Desde 2004, a URFI estimula e desenvolve a participacdo e a contribuicdo da forca de trabalho para realizar os
planos de acdo e atingir as metas definidas, por meio do compartihamento e divulgacdo de informacgfes
institucionais e pertinentes a forga de trabalho, visando a adesdao dos empregados aos demais programas e
projetos corporativos, incluindo os de gestdo e qualidade dos processos. A realizagdo dessas tarefas tem sido
possivel por meio da adocdo de instrumentos e canais de disseminagcdo e comunicacdo com os empregados,
conforme descritos da Tabela 1.a.2, os quais enfocam, entre outros, divulgacdes dos Sistemas SGA, MASP-P,
SNS, SISWeb e do processo de planejamento estratégico, as estratégias, metas e planos de acéo definidos pelos
lideres da unidade. Destacam-se como principais formas e canais de comunicacdo da URFI: sistema de reunides
(Tabela 1.c.1), desde 2004, nos diversos niveis, como melhoria significativa a partir de 2012, com atas das
reunifes de andlise de desempenho registradas no SISWeb; quadros e murais, desde 2004, com a divulgacéo nos
diversos setores de trabalho e de circulacdo, com o0s resultados atualizados mensalmente; disponibilizacdo do
SISWeb, em tempo real desde 2007, aos empregados com acesso a intranet, com a descricdo dos indicadores e
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metas (estratégicos e operacionais), seus desdobramentos e principais planos de acao; divulgacéo dos principios e
valores, indicadores, metas e graficos de desempenho, com énfase aos resultados de Perdas, do processo MASP-
P e outras informacdes, por meio do jornal interno “Conta Gotas”, desde 2008, a todos os empregados da unidade.
Para o Poder Concedente, desde 2004, a comunicacado é feita por meio de apresentacdes, prestacdes de contas,
oficios e outros documentos, relatérios de empreendimentos, audiéncias publicas, e em reunifes especificas,
guando pertinentes, as quais sdo registradas no SIE, sistema incorporado ao SISWeb em 2010 (Tabela 5.a.1). A
comunicacao da URFI também abrange a outras partes interessadas, conforme relatadas na Tabela 1.d.1, na qual
constam todas as iniciativas da unidade e os féruns utilizados para divulgar a¢gfes, dados, prestacdo de contas,
informacdes e esclarecimentos pertinentes a cada publico e segmentos das partes interessadas e dos
relacionamentos da unidade. Os controles, das praticas de comunicacao das estratégias, indicadores e metas e 0s
planos de acgdo, desde 2004, séo realizados por meio do sistema de reunides (Tabela 1.c.1), onde é avaliado o
nivel de conhecimento das partes interessadas e também através das pesquisas de satisfacdo dos clientes
(Critério 3) e pesquisa de clima organizacional (Critério 6) que também englobam respostas referentes a esse
conhecimento.

2.d - Monitoramento da implementacdo dos planos de acdo

Para assegurar a implementacéo das estratégias e a orientacdo continua para o foco e os esfor¢cos de toda a forca
de trabalho para o alcance das metas propostas, a URFI monitora sistematicamente, desde 2004, os planos de
acdo e os resultados para atender aos indicadores estratégicos e setoriais, por meio das reunides de analise critica
de avaliacdo do desempenho, realizadas nos diversos niveis (Tabela 1.c.1). Nestas reunifes é verificado se as
metas estao sendo alcancadas, observando o cumprimento dos prazos de realizacdo das ac8es planejadas.

No caso de existir ndo conformidades é reavaliado o procedimento utilizado, levando-se em consideracdo as
variaveis externas e internas ocorridas e sao definidas ag6es corretivas para o seu cumprimento, adequando os
planos de acdo e encaminhando as &reas pertinentes para implementacdo. As analises sdo realizadas
mensalmente, pelos coordenadores, que repassam informacBes para analise do gerente relativa aos desvios
identificados e as agfes para corregdo. Os planos de acdo que tenham dependéncia de alguma unidade parceira
sdo acompanhados pela alta direcéo, por meio de reunides especificas e outros canais de interacdo (Tabela 7.d.2).
Em 2010, o SISWeb passou a ser o principal sistema de gestdo para monitoramento mensal do alcance das metas
e o atendimento dos prazos previstos nos planos de acdo, permitindo a analise nos niveis operacional e
estratégico, com registro disponibilizado a toda rede em tempo real, substituindo o arquivo em meio fisico. O
sistema emite alerta automatico mensalmente para a alta direcdo e responsaveis de cada indicador, solicitando
analise critica. A partir de 2012, a URFI utiliza a ferramenta SISWeb para registro das atas de reunides de analise.
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3. CLIENTES

3.a — Segmentacdo do mercado e definicdo dos client  es-alvo

Desde a criagdo da URFI em 2004, a segmentacao do mercado e a definicdo dos clientes-alvo seguem critérios
corporativos, considerando tarifas residenciais e ndo residenciais. Esta segmentacédo esta embasada no Decreto
Estadual 3926/88 que regulamenta os servigcos prestados pela Sanepar, e no Sistema Normativo, através da
instrugdo de trabalho IT/COM/0223, que segmenta as categorias de uso, adotando como critério principal a
finalidade de utilizacdo do imével. Os imdveis residenciais estdo divididos em trés grupos, e os iméveis ndo
residenciais em quatro grupos e sete subgrupos. As categorias de consumo se dividem em quatro grupos, com
cédigos que definem as faixas de consumo dos clientes especiais, conforme Tabela 3.a.1.

Tabela 3. a. 1 - Parametros utilizados para segment acéo
Tipo de tarifa Zt"iél ?Lrolr?n% Critérios para segmentacao
Normal 23,63 |Imoéveis com ligacdes para atividade exclusivamente residencial.
Residencial Social 6,20 Residéncias unifamiliares e habitac8es coletivas (requisitos exigidos pela Tarifa Social).

o c/ Pf:zq._ 2363 Ligacéo em imoéveis residenciais acrescidos de um pequeno comércio com apenas um
2 Comeércio ' ponto de 4gua.
g ' Micro e Fjeq_ueno 2363 Tarifa comercie}l Qiferenciada, desde que se atenda os parametros definidos para Micro e
@ Comercial Comeércio ' Pegueno Comércio.
-g g Normal 42,47  |Imével gque utiliza a ligagdo classificada como comércio (estabelecida pelo IBGE).
g S Industrial Geral 42,47  |Imével gue utiliza a ligagdo classificada como industria (estabelecida pelo IBGE).
8 % Utilidade Normal 42,47  |Imével que utiliza a ligacdo em atividades consideradas de utilidade publica.

& | pablica Assistencial 42 47 |Organizacdes/entidades de assisténcia social sem fins lucrativos. Desconto de 50% no

2 ' consumo excedente a 19m3.

=z Poder Normal 42 47 Ligggﬁe; utiliza_dgg por Orgéo; Federais, E~stadu_ais ou Municipais, dos Po’de'res Executivo,

Pablico ' Legislativo, Judiciério, Autarquia e Fundagdes, vinculados aos Poderes Publicos em geral.
Diferenciada 21,23 |Municipios com previsdo contratual de tarifa diferenciada. Bonificagdo de 50% .
Faixa de consumo mensal
0 a 99m3¥lig./més Imoveis com média de consumo anual igual ou superior a 100m3/més, independente da
Categorias de =>100 e <300m3/lig./més |categoria de uso, séo classificados como Clientes Especiais e recebem um nimero
consumo =>300m3 e <1000 adicional a esquerda do ndmero que define a categoria de uso, sendo que esse ndmero,
m3/lig./més indica a faixa de consumo do cliente.
=>1000 m3lig./més

Os clientes-alvo sdo definidos corporativamente com foco nos objetivos estratégicos da empresa. Para os
agrupamentos de clientes com caracteristicas similares, pratica-se tarifas diferenciadas, com descontos,
bonificacdes e outras formas para assegurar a satisfacdo e retencdo dos mesmos. A Tabela 3.a.2 demonstra os
critérios adotados para esta definicdo, os quais, sao respaldados pelo sistema normativo da empresa, através do
PF/COM/0077 e da IT/COM/0177. Para clientes da categoria de Poder Publico Municipal, preenchendo os
requisitos necessarios, é formalizado pela empresa um Contrato Especial de Venda de Agua e Servicos de
Esgotamento Sanitario IA/COM/0287; para as demais categorias beneficiadas, adota-se a formalizacdo através
Termos de Compromissos, normatizados como o IA/COM/0023 da Tarifa Social. Definidas as categorias, estas
ermanecem, sendo que, em alguns casos se fazem necessarias comprovacdes periddicas de requisitos.

Tabela 3.a.2 - Defini¢céo de clientes-alvo e melhori  as implantadas
Clientes Caracteristicas Critérios / melhorias Desde
MEd'a de consumo Equipe exclusiva e linha telefénica especial para atendimento, orientacdes,
E s superior a 100m3més e ) FA
speciais Poder dblico acompanhamento dos processos em andamento, consumos e tipos de hidrébmetros. Em | 2004
. Pt 2011 foi ampliada a equipe de atendimento.
independente da média.
Renda familiar até 2 | Consumo até 10 m3/més ou 2,5 m3/més por habitante. Desconto de 78%, considerando a
Residencial | salarios minimos e imoével || tarifa minima de agua e esgoto. Implantado em 2012 o atendimento itinerante nos| 2004
Baixa com construcéo até 70 m? | bairros.
Renda A Comércio com apenas um ponto de &4gua e anexo a uma residéncia, ndo se fatura a
ges'qema com Pequeno tarifa minima, o que corresponde a um desconto de 64% no total de Agua e Esgoto para | 2004
omércio anexo . A
10m3, em relacdo aos demais imoveis mistos.
B Micro e Pequeno Consumo até 10 m3, faturamento anual de até R$ 360.000,00. Desconto de 44% na tarifa
Comercial . - . ] h S 2005
Comércio minima. Em 2010 o programa foi ampliado para o MEI - Microempreendedor Individual.
- . P Municipios com Contratos de Programa ou Contrato de Concessé&o renovado desconto
PUbl.'C.O Pref(_mure_ls e Orgdos de 50% na tarifa até o consumo médio da ligagdo, conforme IA/COM/0287. A partir de | 2004
Municipal Municipais . ) S .
2012 o beneficio passou a ser concedido somente aos municipios adimplentes.
— - - = - >
Ut’lllo!ade Entidades Filantropicas Entidades cadastradas na Secretaria Estadual de Acdo Social. Desconto de 50% para o 2004
Publica consumo excedente a 10 m3.
Clientes com fonte Visita para negociagdo ou medi¢éo de fontes alternativas para faturamento de esgoto.
Potenciais alternativa ou ndo Em 2012 foi implantado o programa de expansdo de redes — EXPANSAR / 2004
atendidos com &gua e ou | EXPANOBRAS para clientes sem rede de esgoto. A partir de 2012, para clientes de
esgoto. agua a Sanepar passou a subsidiar em R$ 325,00 (por ligacéo), em extensdes de rede.
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3.b — Identificacdo, andlise e utilizacdo das neces sidades e expectativas dos clientes-alvo

As principais necessidades e expectativas dos clientes-alvo séo: qualidade da agua e coleta e tratamento de
esgoto em atendimento a Portaria 2914/2011 e a Resolucdo CONAMA 430/2011, respectivamente; continuidade
do fornecimento e qualidade na prestacdo dos servigos; servigos solicitados executados dentro do prazo informado
ao cliente quando da solicitacdo; tarifas compativeis com suas rendas e; formas de atendimentos eficazes e de
facil acesso, (Per.l.e). Essas necessidades sdo identificadas, analisadas e utilizadas para melhorias, através das

raticas descritas na Tabela 3.b.1.

Tabela 3.b.1 — Préticas de Identificagéo, analise e

utilizacé@o das necessidades e expectativas dos cli

entes-alvo

Descricao

Melhoria

Desde

Pesquisa de satisfacéo de clientes (3.e).

A partir de 2011 com inser¢des de
perguntas sobre concorrentes e
sobre empresa de referéncia
(COPEL) 8.b.

2001

Andlise de PHS - Projeto Hidraulico e Sanitario, apresentado por clientes e analisado pela
equipe de desenvolvimento operacional da URFI, fomentando agdes para atendimento as
necessidades e expectativas dos clientes, tais como, ampliages, redimensionamentos ou
adequacdes técnicas em redes para atender demandas de grandes consumidores. Pratica
descrita na IT/OPE/0319.

Para agilizar o andamento do
processo, em 2012, a éarea de
desenvolvimento  operacional da
URFI estabeleceu um roteiro para o
tramite.

2004

Coleta de dados relativos a manifestacdes e sugestdes de clientes-alvo recebidos pelos
canais de relacionamento descritos na Tabela 3.d.1.

A partir de 2011 foi adotado sistema
de rastreamento do tramite de Cartas
e oficios para monitorar atendimento.

2004

Monitoramento sistematico dos parametros de consumo de clientes especiais, resultando
em adequagdes técnicas ou contatos para alertar sobre possiveis vazamentos, orientando
para acompanhamento diario do comportamento do consumo, possiveis abatimentos e/ou
parcelamentos de faturas.

Elaboragdo de planilha especifica
para andlise e acompanhamento de
consumos em 2011.

2004

Reunides sécio-ambientais nas comunidades, quando sdo ouvidas e identificadas as
principais reclamagdes e necessidades dos clientes. Destacamos, aqui, a reclamagéo de
falta de mao de obra qualificada para interligacdes as novas redes de esgoto, o que
resultou na aplicagdo, em conjunto com a USEA, de um treinamento para 40 encanadores
na ultima obra de esgoto da URFI. Pratica normatizada conforme MN/AMB/0002.

Pratica melhorada em 2010 com a
contratacdo de uma Assistente Social
para atividade e em 2012 com o
ajuste do cronograma de reunides ao
cronograma de execucéo da obra.

2004

Participagdo de representante da Sanepar como apoio técnico para elaboragdo do Plano
Municipal de Saneamento Basico — PMSB, onde todas as necessidades e expectativas do
Poder Publico Municipal, sdo manifestadas formalmente para atender requisitos legais da
administracdo municipal.

Centralizada em 2012 as atividades
de apoio técnico as prefeituras,
através da designagdo de um
profissional da URFI.

2009

Visitas, negociagfes e contatos entre a alta dire¢cdo da empresa e os Prefeitos, Vereadores
e Secretarios Municipais, onde sdo coletadas solicitagfes ou necessidades da populacao,
as quais, culminam, muitas vezes em acdes imediatas ou em planos e previsGes de
investimentos para atendimento futuro e na implantacdo de novas praticas corporativas.
Exemplo disso ocorreu em 2012 com a criagdo do Programa de Expansao de Ligac¢des de

Pratica melhorada em 2012 com a
adocao da sistematica de registros na
Intranet.

2004

Esgoto — EXPANSAR e EXPANOBRA, sem custos para o cliente, o qual vai de encontro ao
cliente potencial.

O processo de analise, definicbes e acompanhamentos de acdes para atendimento das necessidades e
expectativas dos clientes-alvo ocorre através do sistema de reunifes (Tabela 1.c.1), sendo que, havendo demanda
de recursos humanos ou financeiros, séo previstos no planejamento plurianual. Aos clientes, o retorno é dado por
meio de carta (ex: IA/OPE/1202 para resposta de PHS), formalizacdo de clausulas contratuais com prazos pré-
estabelecidos, e-mail, telefone, pessoalmente em visitas, ou mesmo, através de solenidades para anuncios de
obras, desde 2004. Diversas melhorias foram implementadas a partir do tratamento das necessidades levantadas

nas diversas praticas mencionadas acima, conforme consta na Tabela 3.a.2.

3.c — Divulgacéo dos produtos e marca aos clientes e ao mercado

Na URFI, os produtos e os servi¢cos da unidade, assim como a marca SANEPAR, séo divulgados, desde 1999, nas
formas estabelecidas corporativamente, as quais, sédo norteadas pelo sistema de identidade corporativa, definido
pelo manual de aplicacdo da logomarca Sanepar, que padroniza as formas de divulgacdo da marca, como placas
de identificacdo das unidades operacionais e administrativas, uniformes, veiculos, entre outros, para que a
organizacdo mantenha uma imagem Unica e forte. As informacfes sobre o produto e servicos sdo divulgadas
continuamente através de publicidades na midia, por meio do site institucional e através de banners, painéis e
folders encontrados nos setores de atendimento ao publico e na rede conveniada de agentes arrecadadores. Em
2006 atendendo ao Decreto Federal n.° 5440/2005, a unidade implantou a apresentacdo do resultado da qualidade
da agua distribuida, impresso nas faturas para todos os clientes. Desde 2010 é disponibilizado no site o relatério
anual sobre o Sistema de Abastecimento de Agua, com informacdes da qualidade do produto oferecido no periodo.
Outra pratica realizada desde 2004 é o encaminhamento mensal do relatério da qualidade da agua para as
Secretarias de Salde dos Municipios, atendendo a Portaria 2914/2011. Este relatério informa os resultados de
andlise de todas as coletas realizadas nos parametros fisico-quimicos e microbioldgicos. A Sanepar melhorou em
2010 o layout da fatura, passando a informar a data da préxima leitura e histérico de quitacéo de débitos de até 24
meses (Lei 12.007/2010). Visando o fortalecimento da marca Sanepar, com conseqlente valorizacdo pelos
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clientes, além das formas mencionadas acima, as quais tratam principalmente de exigéncias legais, a URFI divulga
de diversas outras maneiras sua marca, produtos e servi¢os, conforme descrito na Tabela 3.c.1.

Tabela 3.c.1 - Principais formas de divulgacdo dam  arca
Modalidade Forma de atuagdo Melhoria Desde
Em 2012 foi iniciada a midia regional
.- . x TR se aproximando mais da populagéo.
Publicidade Veiculacéo de propaganda institucional. Em 2013 houve a insercdo da marca 2004
na midia internacional (X-Games).
Matérias / Atug(;ao pro-ativa, com apoio da L}SCS local para dlvulgagao de matérias Inclusio do link Radio Sanepar no site
. de interesse da comunidade, muitas vezes com entrevistas do Gerente, : 2004
imprensa - da empresa a partir de 2012.
Coordenadores ou Técnicos da empresa.
Evena o e ostee patonee A esonasas 46 vikp | EM Z0LL 8 USCS nseu atvidades
Feiras e S = y " S ladico-educativas como: trilha dos
exposicdes sobre auwdad_es“da} empresa e protegéo de matas C|I|a_res, utl_llzagao gle sentidos e taxidermia nos estandes da 2004
banners e painéis ilustrativos sobre ciclo da &gua do rio ao rio, ligacao empresa
correta de esgoto, tarifa social e ISO 14001. P )
R Participagdo de empregado como membro no Conselho Municipal de Meio | A partir de 2013 houve a designagéo
Participagéo ) S h
Ambiente em municipios para 0s quais a empresa repassa recursos para | de empregado para todos os| 2004
em Conselho - . . L .
0 Fundo Municipal do Meio Ambiente. municipios atendidos.
Partlc:lpa_(;flo Participacdo da URFI no Comité de Bacias Hidrogréaficas do Parana llI. Eleito _oAGerent_e da URFI para presidir 2004
em Comité 0 comité a partir de 2012.
Reunides so6cioambientais nos bairros beneficiados por obra, para | Contratada em 2010 uma Assistente
Reunides orientagdes sobre a forma correta de interligagcdo, uso consciente de agua, | Social para desenvolvimento da
NP tarifas e Politica Ambiental, oitiva de sugestdes da comunidade local, tendo | atividade. Em 2012 as reunifes foram | 2004
comunitarias e x : . .
a participagdo dos clientes potenciais, do fornecedor contratado, | vinculadas ao cronograma de
engenheiros e fiscais da Sanepar. execucdo de obras.
Integrada com os parceiros e com a comunidade, participa em eventos e
Eventos datas comemorativas, como: Semana do Meio Ambiente, Dia Mundial da | Criagdo de um cronograma para 2004
especiais Agua, Dia do Rio e Dia da Arvore, Parana em Acédo e Dia do Desafio | participacdo dos eventos em 2013.
divulgando a marca e seus produtos e servicos.
3.d — Tratamento para atendimento eficaz das reclam  ac¢fes e sugestfes formais ou informais
Na URFI, o tratamento das reclamacbes e sugestdes formais, é feito conforme descrito na Tabela 3.d.1.
Tabela 3.d.1 - Canais de relacionamento
anal ue Rulice Finalidade SEDEE Tratamento Retorno / Melhoria Desde
Relacionamento Alvo contato
Receber solicitagcbes de Jli . Imediato ou posterior, no prazo
B servigos e de Andlise, registro, estabelecido / Ampliado em 2012 o
Telefone 115 Clientes ~ Telefone | resposta e/ou envio 2004
Informacdes; . . quadro de pessoal para
~ ~ para area pertinente. h
reclamacdes e sugestdes. atendimento.
Repassar informagges, di )
receber reclamacdes - ' Imediato ou posterior, no prazo
Pontos de sugestdes e solicita 6es’ Analise, registro, | estabelecido / Em 2012 ocorreu
atendimento Clientes deg SerVicos ¢ e Pessoal | resposta e/ou envio | ampliagdo do quadro e adequag&o | 2004
pessoal demandem ¢ q para area pertinente. |de escala de atendimento no
o horario de ponta.
formalizacdes.
T Todas as solicitagdes | Contato direto com o cliente por
. . Clientes Receber ~ SOI'C'tacofes’ sdo encaminhadas | telefone, e-mail ou in loco / Em
Servicos on-line Sociedade r(_ecla_magoes e sugestdes | Internet para as éreas | 2012 foi aperfeicoada a pagina, 2004
via site, fale conosco. : - ~
pertinentes. facilitando a navegacéo.
Oferecer oportunidade Imediato ou posterior,
. alternativa para | Internet | Envia a area | pessoalmente in loco, por telefone
R Clientes ~ ~ . ) ) A
Ouvidoria Sociedade reclamacdes, sugestdes e | Telefone e | pertinente e monitora | ou e-mail, no prazo estabelecido /| 2004
outras manifestacdes dos carta até a solucao. Em 2012 foi criada a ouvidoria
clientes . descentralizada em Cascavel.
Pontos de Oferecer tratamento . Imediato ou posterior, no prazo
atendimento Clientes | diferenciado aos clientes Pes§qa|, Atendlmento em sala estabelecido / Em 2011 foi
. L telefénico, | exclusiva com . . ; 2004
pessoal, Especiais | especiais para . . . || ampliada a equipe de atendimento
L e ! visitas e | relacionamento pro- o .
telefénico local e solicitagBes de servicos, o . para questdes relativas a fontes
L < z reunides. | ativo. :
visita reclamacdes e sugestdes. alternativas.
Coletar leitura, entregar Todas as | Imediato ou posterior, no prazo
fatura mensal, atender os informacgdes sdo | estabelecido / Em 2012 foi
Agentes . S . S ;
. . clientes em solicitacdes encaminhadas para | substituida a tecnologia do
comerciais de Clientes . . 7 Pessoal | / : : . 2004
camno de servigos, informagdes, area comercial que | equipamento de leitura (MCP)
P reclamacdes e sugestoes, analisa e remete para | melhorando a  eficiéncia do
facilitando a interacéo. as areas pertinentes. | trabalho.
Orlentar_ e prestar Os questionamentos Imediato ou posterior,
esclarecimentos sobre ~ ] .~ | pessoalmente in loco, por telefone,
. . . . sdo esclarecidos in -
Reunides Clientes | obras, tarifa social e e e-mail ou carta / Em 2012 as
ca - ~ . Pessoal | loco e as solicitagfes -~ h 2004
comunitarias Sociedade | outras questbes, além de . ~_ | reunides foram vinculadas ao
~ encaminhadas as ~
receber as reclamacdes e . o cronograma de execucédo de obras
~ h areas especificas.
sugestbes dos clientes. (Tabela 3.c.1).
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Dos canais de comunicacdo mencionados na Tabela 3.d.1, emanam informac¢des que sdo compiladas para
subsidiar ac¢des de melhorias nos processos, visando aumentar o indice de satisfacdo dos clientes em relagéo aos
produtos e servicos da empresa. Essas praticas sdo controladas e melhoradas através do sistema de reunifes
(Tabela 1.c.1), acompanhamento de indicadores e analise de relatorios. Quando ocorrem abordagens informais de
clientes para reclamacdes ou sugestfes, os empregados, seguindo orientagdes recebidas da area de Clientes da
URFI, direcionam esses clientes para utilizacdo dos canais de relacionamento constantes na Tabela 3.d.1, desde
2004.

3.e - Avaliacdo da satisfagcéo/insatisfacdo do clien  te e utilizacdo dos dados para promocédo de melhoria s

A Sanepar, desde 2001, afere bienalmente a satisfacdo dos clientes com relacdo aos servigcos prestados (Tabela
3.e.1) por meio de pesquisa coordenada pelas unidades USCM e USCS (Tabela 7.d.2). Essa pesquisa utiliza a
metodologia quantitativa voltada para avaliacdo da satisfacdo do cliente em relagdo aos servicos executados, com
base em amostragem probabilistica e aplicacdo de questionarios estruturados e especificos para cada segmento
de clientes. A pesquisa em questdo tem carater corporativo, no entanto, os resultados sdo dispostos por unidade. A
partir de 2009, ocorreram melhorias na pesquisa que passou a ser estratificada por cliente residencial e néo
residencial. Em 2011 ela passou a ser realizada anualmente e foi aplicada em municipios ndo atendidos pela
Sanepar visando avaliar a relagdo com os clientes da concorréncia; procurou-se ainda avaliar a opinido do cliente
ao comparar a Companhia com uma organizacdo de referéncia como a COPEL, inserindo uma nova pergunta no
questionario. Os resultados dessas pesquisas sdo amplamente discutidos nos diversos niveis hierarquicos da
empresa, chegando as equipes das areas de relacionamento com clientes. Nessas ocasides, busca-se analisar os
fatores que impactam e influenciam nos resultados das pesquisas, de forma que se possa implementar acdes,
visando a melhoria continua dos resultados obtidos. Ocorréncias que podem influenciar negativamente séo
avaliadas e acdes sao tomadas para reverter ou atenuar os impactos. Um exemplo disso é o aumento das
insercées de publicidades na midia a partir do segundo semestre de 2012, visando atenuar possiveis danos a
imagem da empresa, provocados por publicidades negativas veiculadas na midia. Outro exemplo foi a decisao
tomada na reunido com a GGSO quando se definiu a necessidade de mudanca definitiva do ponto de captacdo do
Lago de Itaipu em Foz do Iguagu para evitar risco de novos desabastecimentos o que comprometeria o
atendimento ao requisito de disponibilidade, com consequente prejuizo a imagem da empresa. Na URFI, desde
2011, também sao promovidas a¢des de aproximacdo com a comunidade por meio da recepgao de visitas nas
unidades operacionais (Tabela 1.a.2). Os resultados relativos a pesquisa séo apresentados em 8.b.

Tabela 3.e.1 — Pesquisa de satisfagéo de 2011/2012
e
Segmento de Clientes AFCECILETE /zlberi:grfiz(i:;)?ors] cSr:?i:ndgea Margem de erro
2011 2012 2011 2012 2011 2012 2011 2012
Clientes residenciais 4404 2.110 82 82 95% 95% 1,5% 2%
Clientes n&o residenciais 430 407 82 82 95% 95% 5% 5%
Clientes de Concorrentes 450 - 20 - 95% - 4,5% -
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4. SOCIEDADE

4.a - Tratamento dos impactos sociais e ambientais negativos de produtos, processos e instalacfes

O Sistema de Gestdo Ambiental da URFI, conforme requisitos da NBR ISO 14001, foi certificado em 1999 e, desde
entdo, estdo definidos na IT/AMB/0022, os procedimentos para identificar, classificar, atualizar, avaliar e tratar os
aspectos e impactos ambientais e sociais relacionados com as atividades, processos, produtos, servicos e
instalacdes. Em 2011, através de benchmarking (Tabela 7.c.1), a metodologia foi revisada e, entre outras
alteracdes, a identificacdo dos aspectos passou a ser feita por macroprocessos, melhorando a visualizacéo e o
controle, através do IA/AMB/0043, planilha na qual foram incluidos os aspectos emergenciais, também tratados
pela analise de riscos (Tabela 4.a.2). Os aspectos e impactos sado tratados com acdes continuas e atenuantes,
com a legislagdo ambiental aplicavel e, quando considerados significativos, sdo tratados com os respectivos
controles operacionais, procedimentos definidos em Padrdes de Funcionamento (PF), Instru¢des de Trabalho (IT) e
Instrumentos de Apoio (IA). Os aspectos e impactos significativos sdo considerados no planejamento estratégico
nos objetivos e metas ambientais da unidade (IA/AMB/0042). Os planos de acao especificos que visam a mitigacao
do impacto sdo registrados e acompanhados pelo SISWeb (Critério 2). O IA/AMB/0043 (planilha PAI) é revisado,
no minimo, a cada seis meses, ou em situagcdes como: surgimento ou alteracdo de legislacdo; identificacdo de
novo aspecto ambiental; redefinicho de prioridades na administracdo dos neg6cios; ocorréncia de
incidentes/acidentes ambientais; novas demandas pelas partes interessadas; modificacdes nos processos
produtivos, instalacdo de novos equipamentos ou novos projetos industriais, ndo conformidade identificada em
rotina de operacdo ou auditorias. A Tabela 4.a.1 apresenta formas de tratamentos dos principais aspectos e
impactos significativos.

Tabela 4.a.1 - Tratamento dos principais aspectos e  impactos significativos

Processos / Atividades Lopeeios - - | 'In.1pactos Tratamentos
Ambientais e Sociais
Transnorte / Distribuicio de aqua Perda de agua Consumo de recursosfAplicagcdo do MASP-P. Objetivos e metas: Redugéo do|
P ¢ g tratada naturais IPL. Priorizagdo de obras de melhorias na RDA. S
=
) o IAplicacdo do MASP-P. Meta ambiental de redu¢éo do §
[Tratamento de &4gua / Lavagens dos Langamento de aguas (}ontamlna(;ao .da IPLp.
floculadores, filtros e caixa de de Ifa\vagem /_Perda agua e~do solo;
passagem d’a 4gua in-natura de agua no sistema |utilizag&o de recursos [iImplantagéo do sistema de flotagdo e do processo de o
produtor naturais secagem e destinacao final do lodo da ETA Vila C, até| &
2014. o
Tratamento de agua / Geragéo de lodo Contaminacao da . =
- . Desidratacao do lodo
Lav. floculadores e decantadores Umido dgua e do solo
Tratamento de agua / Geracédo de aguas de [Contaminagédo da . = .
. . Recirculacdo de 4gua de lavagem
Lavagens dos Filtros lavagem @gua e do solo
Tratamento de 4gua: Desidratacdo [Geracao, transporte. [Contaminacéo do IArmazenamento em cagambas.transporte adequado e
do lodo na centrifuga lodo seco solo destinacéo correta. Q
Tratamento de|Reator Lodo Gmido Contaminag&o do Desidratacdo no leito de secagem 2
esgoto — Oper.Decant. secundario |~ solo e da agua Recirculagéo para o RALF g
Tratamento de lodo / Contaminacao do [Tratamento pela UGL/Foz do lodo de todas as ETEs n
= . Lodo seco ) T .
Operacéo do leito de secagem solo da unidade. Aplicacdo na agricultura.
Contaminagéo do
Operacao / Manutengéo de redes e [Vazamento de esgoto|solo, ar, agua e Limpeza do local. Melhoria de redes e ramais
ramais bruto transtornos a manutencgdes preventivas.
populacao.

Estéo definidos na IT/AMB/0055, desde 1999, os critérios para classificacdo, acondicionamento e destinagdo dos
residuos gerados nas instalagfes, processos, servicos e produtos, baseando-se na metodologia dos 3Rs. Em
2004, a Sanepar integrou as filosofias dos 3 Rs e dos 5 Sensos e acrescentou 0 Senso da Responsabilidade
Social, criando o Programa Use o Bom Senso. Esta ferramenta corporativa de melhoria continua dos processos,
do ambiente de trabalho e da qualidade de vida, tem como base o comprometimento de todos os colaboradores
com praticas que visam ao desenvolvimento sustentavel, em consonancia com a Politica Ambiental. O programa
realiza acdes para priorizar e viabilizar o tratamento de situacdes que possam causar impactos negativos a forca
de trabalho, a sociedade e ao ecossistema, em consequéncia das instalacdes, processos e produtos. Em 2011,
com a finalidade de adequar a unidade para a obtencdo do Certificado do Programa Use o Bom Senso, a URFI
nomeou o0 Comité responsavel pela implantacdo e manutencéo do programa e a equipe de auditores internos, com
a participacdo de colaboradores de todas as areas da unidade. As auditorias de certificacdo e manutencdo séo
realizadas anualmente, pela DMA/Qualidade, conforme procedimentos descritos no PF/NEG/0035. Com base no
relatorio de auditoria promove-se a manutencéo e as melhorias das praticas implementadas na unidade. Desde
2004, a URFI realiza analise de riscos, com o apoio da USGA, mantendo a Planilha de Analise de Risco Ambiental
(IAJAMB/0050), que é revisada em periodo ndo superior a dois anos, ou sempre que necessario considerando a
deteccdo de outros riscos decorrentes de alteracbes significativas no processo produtivo e ou nos pardmetros
operacionais. Em 2011, com as melhorias implementadas na metodologia de identificacdo de aspectos e avaliacdo
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de impactos ambientais, a URFI passou a identificar aspectos emergenciais na planilha PAl, tratando-os por meio
da analise e gerenciamento de riscos, com a definicdo de acdes preventivas e corretivas, ampliando a preparacéo
para o atendimento a situacées de emergéncia, priorizando e viabilizando o tratamento preventivo dos potenciais
impactos negativos, que possam ser causados a sociedade, a forca de trabalho e aos ecossistemas em
decorréncia de suas atividades, conforme demonstra a Tabela 4.a 2.

Tabela 4.a.2 — Tratamento dos principais impactos a mbientais e sociais

Processo/ . ~ L
Atividade Risco/Impacto Acdes/Tratamento Publico Alvo Resp.
Transporte regulamentado. Procedimentos para
Tratamento de !
agua / Vazamento de produtos quimicos / receblment(?, _armazename~nto € vazam~ento de . USMA
Produtos Contaminagéao do solo, ar e agua. produt_oqu|m|co. Inspegao na recepcdo € na Sociedade URFI
P expedicdo dos produtos quimicos. Dique de
quimicos. = S
contencéo / Reutilizacdo do produto.
Liberacdo de &gua produzida fora | Monitoramento da producdo de &agua / PCA -
Tratamento de A - . = .
agua / dos pardmetros de p~otab|I|dade~/ Recirculagdo na ETA ‘_I'ama~ndua. Plano para o '
Liberacio de Transtornos a populagdo. Alteracéo | tratamento de situagoes emergenciais | Sociedade URFI
aqua & na quantidade e qualidade da &gua | determinadas por contaminacdo ou poluicdo da
9 distribuida agua do manancial.
Operacdo monitorada. Manutencdo preventiva e
corretiva. Comunicagdo verbal ou escrita a
imprensa, orientacdes ao sistema de atendimento
Interrupgdo de grande propor¢do na | ao publico e comunicagdo individual a clientes :
Tran_qur{e € distribuicdo de &gua tratada para a || especiais (clinicas, hospitais, escolas, entre outros), Comunidade URFI
distribuicao de 4 N : . . ~ Imprensa USCS
&gua tratada populagdo  /  Transtonos & | com atendimento de falta de agua em situagéo de Clientes USPE
populacéo. emergéncia, por meio de caminhd pipa.
Monitoramento do nivel manancial superficial.
Alteragdo de ponto de captagdo. Investimentos em
melhorias de redes e anéis de distribuicéo.
Tratamento de . . .
Eissio de odor Contaminacao do| FTLE, 9%, T Lerte, Teanens, 6 oS\ gace | URE
Operacao de ar e Incdbmodo a comunidade ' gem de | plicag ’ DMA
ETE Implantac@o de emissérios subaquaticos.
Opera(;go da~ Liberago de produto ndo conforme / Momtoramento do Ipdo por andlises Iaborator|g|s. _ URFI
UGL/ Liberagéo L Envio para agricultura, conforme projeto| Sociedade
Contaminagéo do solo N : USES
de lodo agrondmico e monitoramento.
Rompimento de RCE. Refluxo de
goI;t: Zigoto/ giggt/%sageurg?o dgoess O{g”&?&?o ng Manutencao preventiva na rede coletora de esgoto URFI
mgnutgn 50 de oco de visita / Cont%mina %0 do / Vistorias técnicas ambientais (VTA). Investimentos | Comunidade
€20 C pog " ¢ em melhorias da rede coletora de esgoto.
redes e ramais solo, ar, &gua e transtornos a
populacao.
Tratamento de Risco a saude do empregado/ pt|l|za(;a_o obrigatéria de EP.I e EP~C' Ut|||za(;aci de URFI
g . . alcool iodado, para desinfeccdo das maos.
esgoto / Contaminagdo por microrganismos . = : o Empregados USRH
Operacio SES patogénicos Desinfeccdo do EPI em lavanderia. Aplicagdo do CIPA
) Programa Use o Bom Senso.
Diversos Ocorréncia de incéndio  em | Vistoria das instalacbes e emissao de laudo pelo UUSTEIIZ\/II-
processos / instalagbes com atividades | Corpo de Bombeiros / Manutencdo do SPDA com | Empregados SO
Atividades administrativas / Poluicdo do solo, || avaliagdo periddica. Treinamento para forca de | Comunidade USRH
administrativas agua e ar. trabalho.
CIPA
Manutencéo URFI
eletromecénica Vazamento de o6leo lubrificante /| Utilizagdo de bacia de contengdo. Manutencdo | Comunidade USEM-
/Operacéo de Contaminagéo do solo preventiva de equipamentos eletromecénicos Sociedade SO
equipamentos
At|V|_da_1des_ Consumo de energia elétrica / Monitoramento dos requisitos do contrato de Sociedade URFI
administrativas/ L . demanda. Implementa¢&o do Programa Use o Bom
] Utilizacdo de recursos naturais Empregados GPDO
Equipamentos Senso.
NOVOS Droietos/ Alteracdo no meio ambiente pela | Obtengcdo de autorizagdo florestal do IAP. URFI
S proj execucdo de obra / Impacto visual, | Comunicacdo a imprensa. Realizacdo de reunifes IAP, MP, USCS
Ampliagcéo ou ) sl . ;
: ~ desmatamento, rompimento de || comunitarias, com palestras do programa Se Ligue | Prefeituras, USPO-
de implantagédo . N : S :
pavimentos, transtornos alna Rede. Cumprimento de TC de reposi¢do| Comunidade SO
de SAA ou SES .
comunidade. florestal. USEA

* Tipo de impacto: A — Ambiental. S — Social

4.b - Identificacdo, andlise dos requisitos legais,

ambientais

regulamentares aplicaveis as questdes sociais e

A IT/AMB/0059, define os procedimentos para identificar, acessar e atualizar a legislacdo ambiental e outros
requisitos vigentes, que desde 1999, sob a gestdo da DMA-USGA, é feito por uma empresa contratada. Em 2011,
além de identificar, atualizar e acompanhar os requisitos legais aplicaveis, a empresa passou a disponibiliza-los
pelo Sistema CAL, via web. A empresa atualiza e comunica as Ultimas publicac6es legais e ou outras normas
legais, eventualmente incluidas no banco de dados da Sanepar e, registradas no |IA/AMB/0034 - Legislacdo
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Ambiental Referente ao Sistema de Gestdo Ambiental. As unidades da DMA, USGA e USHI definem e disseminam
os procedimentos ambientais em toda empresa e fazem a gestédo da utilizacdo dos recursos hidricos, enquanto
mantém a interlocucdo com os 6rgdos ambientais estaduais, como SEMA, IAP, AGUASPARANA e Ministério
Publico, para entendimentos e adequacdes no planejamento estratégico da Sanepar, a fim de ajustar o
cumprimento dos requisitos das legislacdes vigentes as diretrizes para elaboragdo de projetos, contratagcdo e
execucdo de obras e na conducéo dos processos administrativos e operacionais. As questfes socioambientais nas
contratacdes de servicos estdo regulamentadas no caderno de documentos que acompanham o0s processos de
licitacdo, com requisitos a serem cumpridos pela contratada. A Sanepar, na condicdo de Sociedade de Economia
Mista do Estado do Parana, e com base no paragrafo 1°. do artigo 173 da Constituicdo Federal de 1988, esta
sujeita ao regime juridico préprio das empresas privadas, inclusive quanto as exigéncias trabalhistas e tributarias.
Desta forma, embora seus empregados sejam selecionados por concurso publico, com base no artigo 37, | e Il da
Constituicdo Federal, sdo contratados e regidos pelo sistema celetista. A Sanepar cumpre rigorosamente as
disposicbes contidas na CLT, bem como, as pactuadas através de ACT firmados com os Sindicatos representantes
das categorias que compdem seu quadro funcional. A URFI conta com um nucleo juridico, posto avancado da
USJU, que trata as eventuais san¢des ou conflitos, cujas respostas sédo subsidiadas pela alta direcdo, com o apoio
dos técnicos da unidade. Para evitar a geracdo de agdes ou pendéncias legais, a URFI cumpre as normas que
regulamentam as atividades inerentes aos processos do saneamento ambiental, bem como, realiza a¢bes de
melhoria, conforme descrito no Tabela 4.b.1.

Tabela 4.b.1 — Principais a¢6es para melhoria e cum  primento dos requisitos legais

Dispositivo Legal Tipo de regulamentacéo Acdes da unidade para melhoria e cumprimento

Controle de qualidade da agua em todas as fases de produgdo e na distribuigdo.
Comunicagéao periédica aos 6rgaos fiscalizadores e aos clientes. A¢des preventivas para
atendimento das metas progressivas.

Portaria 2.914/2011 | Controle da qualidade da
—Ministério da Saude | agua.

Resolugdo 430/2011 | Qualidade do esgoto para|Tratamento de 100 % do esgoto coletado. Controle e atendimento aos padrbes

—CONAMA disposicéao final. estabelecidos e comunicagédo pertinente ao requisito legal.
Lei Federal - Estabelecimento de licitagBes e contratos administrativos pertinentes a obras, servigcos
8666/93 e Lei Licitagbes e contratos. & p ' €0S,

Estadual 15.608/97 publicidade, compras, alienacdes e locagdes, conforme legislacao.

Contratacdo direta, convite,

Resolugdo Conjunta tomada de precos.

Atendimento a regras estabelecidas pela estrutura da companhia, nas contratagbes de

—101/2013 A ; obras, servicos e compras estruturadas de acordo com a as normas vigentes.
concorréncia internacional.

Lei 8.078/90 Cad. Defesa Consumidor. Adequacao e aplicagcdo de normas internas para atendimento aos dispositivos legais.

. CLT - Consolidagao das leis | Aplicacéo dos dispositivos da lei nas relagdes trabalhistas; busca de assessoria juridica

Decreto-Lei 5.452/43 . - . ~ . S -
trabalhistas. para evitar agcdes ndo conforme. Cumprimento dos requisitos normativos da empresa.

Decreto Estadual Regulamento dos servicos — || A prestacdo de servicos € realizada conforme o disposto em cada capitulo e artigo

3.926/1988 Sanepar. aprovado pelo governo do Estado.

Decreto Estadual c Os sistemas de tratamento de esgotos estdo autorizados por licengas ambientais e
Recursos hidricos. PR . .

5.316/74 atendem as exigéncias do licenciamento.

Resolucdo SEMA Controle da qualidade do ar | Entregue ao IAP o relatério de automonitoramento, exigido pelo Parecer Técnico

54/2006 no Estado do Parana. DEPAM/IAP n°97/08, desconsiderando a converséo rea lizada pelos queimadores.

Exige PGRS dos servigos
publicos de saneamento
basico.

A Lei Federal
12.305/2010

RACP 0002/2011 — Foram elaborados os PGRS para as ETAs e ETEs de Foz do Iguagu.
Acé@o em andamento para as unidades operacionais dos demais sistemas.

4.c — Selecdo e promocéo de acdes de desenvolviment o sustentavel de forma voluntéaria

Tendo o atendimento a Politica Ambiental como critério de selecdo, desde 2004, a URFI promove de forma
voluntaria, acBes com vistas ao desenvolvimento sustentavel, nas quais engaja sua for¢ca de trabalho e seus
parceiros. Corporativamente, a DMA, criada em 2003 e reestruturada em 2011, atende as necessidades de
desenvolvimento de a¢ces ambientais e educativas das diversas unidades da empresa, visando a sensibilizacéo
dos empregados, comunidades e demais partes interessadas. Ainda em 2011, a DMA entrou para 0 escopo
certificado do SGA, fortalecendo seu compromisso de promocdo da sustentabilidade, respondendo a Politica
Ambiental e ao objetivo estratégico de “Assegurar a gestdo ambiental”. Um representante da DMA atua direta e
conjuntamente com a URFI, com acdes de desenvolvimento sustentavel selecionadas a partir dos aspectos e
impactos identificados, considerando ainda as necessidades da sociedade (Per.13) e outras partes interessadas
(Tabela 1.d.1). Com a implementacdo do Comité do Programa Use o Bom Senso, em 2011, abrangendo todas as
areas da unidade, houve um reforgo na conscientizacdo e no envolvimento da forga de trabalho em agbes e
projetos socioambientais, por meio do atendimento ao Senso de Responsabilidade Social. As principais a¢fes que
a unidade promove ou apoia na regido estdo demonstradas na Tabela 4.c.1.

URFI — Relatério de Gestdo — PNQS 2013 Nivel | 19



4. Sociedade

Tabela 4.c.1 — Principais acdes implementadas: pres  ervacdo e recuperacéo do ecossistema
Programa / g Amvafimcef . - *
e Parceiros Principais actes Publico alvo Desde
Controle do USEM-SO Contrqle das fatura;, |o!ent|f|c§1ndo os desperdicios e adot‘.amdo acbes
corretivas e preventivas; Gestao dos contratos de demanda; Ampliacédo .
consumo de GPDO N ~ ) - . Sociedade P 2004
energia DMA da abrangéncia da gestéo para toda URFI; Gestéo do custo por meio do
SCI (2010). Implementag&o do Programa Use o Bom Senso (2011).
Combate a Combate a perdas de agua, com equipe de perdas. Implementagéo do .
perdas de Sggg MASP-P, utilizando o CEP e andlise critica de processo em Foz do fl(i)ecrfg:dee P | 2006
agua Iguacu (2006). Ampliacdo do MASP-P para os sistemas da URFI (2011).
Aplicagédo de . o . ~ S
bioss6lido na EMATER Caqlast[amento Qe agrlcultor_es, anah_se e ||ber§gao do biossélido para Comunidade | P | 2004
: USES aplicacéo na agricultura, mediante projeto agrondmico.
agricultura
Poder Destinacdo mensal de 0,8% a 1,0% da receita da Sanepar / URFI aos Municioios
FMMA municipios de Medianeira e Missal, bem como desconto de 50% nas icip P | 2005
Concedente e Sociedade
contas dos municipios.
Eventos de DMA. USCS Participacdo na Agenda Unificada (participagdo em datas de motivos
educacéo Ar é’o s Pﬂbli cos ambientais); exposi¢cdo de estandes em feiras e eventos; palestras em | Sociedade P | 2000
socioambiental 9 escolas, universidades e clubes de servigos.
Participacdo de empregados da Sanepar nos CMMAs para garantir o
CMMA Municipios desenvolvimento de projetos voltados a protecdo ambiental com os | Sociedade A | 2006
recursos repassados pela Sanepar ao FMMA.
Programa Se DMA / Sec. Meio | Reunides comunitarias, palestras sobre as vantagens da interligacéo do
Li uge ha Rede Ambiente Saude, | esgoto a rede coletora, considerada fator primordial para a promocgéo de | Sociedade P | 2003
9 PM, IAP e MP. salde publica, qualidade ambiental e de vida da populagéo.
Cargas Defesa Civil Empregados treinados participam em blitz de fiscalizagdo de cargas Sociedade Al 2010
perigosas perigosas, em apoio a Defesa Civil.
Capacitacéo USEA /USPOSO | Capacitagdo de encanadores, fortalecendo a maéao-de-obra local e .
pule . N = L Comunidade | A | 2009
encanadores Agéncia Trabalho | visando a correta execucéo das ligacfes de esgoto.
Educacgéo PTI — Parque Cessao de maquete de estacdo de tratamento de agua e de esgoto e || Alunos do
ambiental para | Tecnoldgico de doacdo de outros materiais de apoio para a exposi¢cdo do conteldo | Ensino A | 2008
estudantes Itaipu Binacional | ambiental para turmas de 1° ao 4° ano, no Espaco Ciéncias do PTI. Fundamental
Bosque do Refugio Bioldgico | Plantio de mudas nativas e frutiferas doadas pelo refugio biologico de | Empregados p | 2007
Sanepariano de Itaipu Itaipu, no Bosque do Sanepariano, na ETA Vila C, Comunidade
Despoluicdo Prefeitura de Foz | Participagdo no Comité Gestor do Rio Monjolo e realizagdo de vistoria Sociedade Al 2011
do Rio Monjolo | do Iguagu técnica ambiental em 2800 iméveis da bacia do Rio Monjolo.
Doagéo de Escola Agricola | Equipamentos e vidrarias para laboratério de andlises da Escola | Empregados p | 2007
equipamentos | de Foz do Iguacu | Agricola. Formacé&o de Técnicos Quimicos e Ambientais. Comunidade
Projeto Florir Prefeitura de Foz | Apoio institucional ao projeto Florir Foz: informagbes técnicas, Sociedade Al 2012
Foz do Iguagu participacdo de engenheiro ambiental nas reunibes de trabalho.
Educacgéo Recepcéo de estudantes, técnicos nas estacdes de tratamento de agua e .
ambiental URFI, USEA, de esgoto. Palestras e apresentacdo das instalagdes, processos, Con_wumdade P | 2004
UsCs ) Sociedade
externa produtos e servigos.
Projeto Encontro periddico dos empregados para refletir sobre Sustentabilidade,
ECOPROSA DMA/USEA com a promocao de palestras, depoimentos ou apresentacéo de casos. Empregados | P 2012
Corr_me de Orga}os _ Part_|<:|pagao do ’Gerente da unidade como presidente do Comité de Sociedade Al 2012
Bacias ambientais Bacias do Parand Ill.
Desenv. de Participacdo do Gerente e de um Coordenador no Conselho de .
Foz Iguagu CODEFOZ Desenvolvimento Econémico de Foz do Iguagu. Sociedade A | 2013
Agua Diversos em toda | A URFI apoia diversos eventos e entidades com o fornecimento de agua Sociedade Al 2004
envasada regional envasada, conforme controle realizado pela USCS e almoxarifado.
* Atuacdo: P- Promotora A — Apoiadora

Outras formas de desenvolver parcerias, conscientizar e envolver a forca de trabalho e demais partes interessadas,
sdo identificados por meio de a¢bes de interacdo apresentadas na Tabela 1.d.1, resultando na efetivacdo de
diversos programas apresentados na Tabela 4.c.1. Os empregados voluntarios que participam dos programas
socioambientais e de eventos de educacdo ambiental, sdo capacitados para transmitir as informacdes ao publico
(Tabela 6.c.1). O controle dos programas e atividades de desenvolvimento sustentavel é realizado por meio do
acompanhamento das acfes definidas no planejamento estratégico (Critério 2), por meio do SISWeb e pelas
reunifes de analises criticas de desempenho da unidade, conforme Tabela 1.c.1.

4.d — Selecdo, desenvolvimento e apoio de projetos  sociais

A busca pela sustentabilidade ambiental, social e econbmica e o objetivo estratégico de “Atuar com
responsabilidade socioambiental” séo critérios, pelos quais, a URFI seleciona, desenvolve e apoia projetos sociais.
Desde 2004, o direcionamento de esforgos para os projetos sociais é realizado de acordo com procedimentos
sistematizados, programados pela estrutura corporativa ou promovidos pela URFI, com a participacdo dos
empregados. A continuidade ou periodicidade dos projetos depende das demandas ou campanhas previstas para
épocas especificas. Também sdo direcionados os esforcos de voluntarios no envolvimento em Conselhos e
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Comités externos, representando a Sanepar para desenvolver programas de interesse da sociedade (Tabela
4.c.1). A USRH e a URFI mantém contatos com Secretarias Municipais da Acdo Social e Provopar, para conhecer
as necessidades dos segmentos carentes da comunidade, selecionando e adequando os diversos programas de
aclGes sociais desenvolvidos, corporativa ou localmente. Noticias veiculadas pela imprensa e contatos
intermediados por empregados com as comunidades carentes também s&do formas de identificacdo. As
necessidades das comunidades vizinhas as instalac6es da Sanepar sao identificadas por meio dos canais de
comunicacao disponiveis e pelos proprios empregados lotados naqueles locais. O Programa Use o Bom Senso
(4.c), em 2011, melhorou e ampliou o desenvolvimento e apoio aos projetos sociais, por meio do Senso de
Responsabilidade Social. A Tabela 4.d.1 demonstra 0s principais projetos sociais que a URFI promove ou apoia.
As préticas sao controladas pelas analises no SISWeb e no sistema de reunifes (Tabela 1.c.1).

Tabela 4.d.1- Principais projetos sociais
Projeto/Atividade Objetivo Ano / Freq. *
. Separacdo de todos os residuos gerados nas areas administrativas, selecdo de materiais
Destinacao de A ) P . T . N .
. reciclaveis, recolhimento e depdsito até a destinacdo gratuita ao Provopar e as Cooperativas de 2011
residuos/ Programa . - P
Catadores, desde 1999 em Foz do Iguagu. Para todas as éareas da URFI, a partir da| Permanente
Use o0 Bom Senso . =
implementagéo do Programa Use o Bom Senso, em 2011.
Campanha do Acéo corporativa de doagdo de roupas e agasalhos pelos empregados, para repasse as entidades 2004 =
agasalho de acéo social de cada municipio. Anual
Adeséo as campanhas de doag&o de alimentos as entidades de Agao Social de cada municipio, as
Camlpanhas de quais repassam para familias carentes. Adeséo ao Natal dos Correios, com a doagéo de presentes. 2010| p
Nata Anua
Arrecadagéo entre os empregados (voluntarios) para compra de Kit Natalino para as zeladoras.
Auxilio ao Hospital | Doagéo voluntaria anual de empregados para auxilio financeiro aos hospitais (Curitiba, Londrina e 2004 P
do Cancer Cascavel), descontado em folha de pagamento. Anual
Conselho Municipal - - o . .
de Meio Ambiente Participacédo de empregados no Conselho, com o objetivo de acompanhar as ag6es ambientais. 2005 A
Formacéo de Atividade de formagdo de agentes ambientais, multiplicadores, sendo professores estaduais e 2004 P
agentes ambientais | municipais, agentes de Saude. Eventual A
Curso para Através de parceria entre DMA/USEA, Agéncia do Trabalhador e prefeituras, realiza-se um curso 2008
p de capacitagdo para servicos de encanador, visando a melhoria na renda do trabalhador e a P
encanadores ; = : Anual
melhoria na prestacéo de servicos.
Programa do Governo do Estado do Paran&, com o objetivo de oferecer servigos gratuitos que 2005
Parana em Acéo promovam cidadania e incluséo social da populac¢éo, do qual a URFI participa com atendimento ao Eventual A
publico, fornecimento de informagdes, cadastramento de baixa renda e outros servicos.
Programa Agéo Participagdo com atendimento ao publico. Cadastramento de tarifa social. Apoio a organizagdo com 2010 A
Global agua envasada ou instalacédo de bebedouros. Eventual
= - Promocéo de campanha de arrecadacao solidaria a populagéo ribeirinha, vitima de enchente. 2012 P
Acdo solidaria L iy J . P h
Participagdo em campanha solidaria para arrecadagéo de alimentos para familias de baixa renda Eventual A
Doagdo de sangue Atra_vgs da d|vu|gag~ao da necessidade de doadores, a URFI incentiva os empregados a 2004 A
participarem da doagédo de sangue. Eventual
Comunidades Manutencéo de 18 torneirdes instalados em comunidades ribeirinhas e invas@es, para fornecimento 2004 P
carentes gratuito de dgua potavel para 1727 familias carentes. Permanente
Agosto Azul/Outubro O Programa Use o Bom Senso — Senso de Resp_onseibllldade Somal_— promoveu a participagcao 2012 =
Rosa das pessoas em eventos como palestras e mo~b|||za(;oes para conscientizagéo sobre os temas. Anual A
Como apoiadora a URFI participou em mobilizagao da 92 Regional de Saude.
Tarifa Social Desconto de 78% na tarifa de agua e esgoto para cliente baixa renda (Tabela 3.a.2). 2004 P
Permanente
Agua envasada Apoio a diversos eventos e entidades com o fornecimento de 4gua envasada. Evzgrgﬁal A
* Atuacdo: P — promotora e A — apoiadora
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5. INFORMACOES E CONHECIMENTO

5.a — Definicao dos sistemas de informacao

Desde 2004, as necessidades de informagdes corporativas séo levantadas pelas areas gestoras dos respectivos
sistemas (Tabela 5.a.1), as quais tém como atividades fundamentais discutir e analisar, com todas as unidades
da Sanepar, a real necessidade das informacdes e a forma de coleta, sele¢édo, formatacdo e disponibilizacédo
destes dados. Esses sistemas corporativos sdo desenvolvidos pela USTI, e sédo aplicados conforme cronograma
de implantacdo. Também fazem parte das informacdes corporativas, circulares, resolucfes, atas de reunides e
outros, para orientar os processos da unidade. A URFI identifica as necessidades de informacfes
sistematizadas para apoiar a analise de desempenho mensal e 0 monitoramento diario dos processos, por meio
do sistema de reunides (Tabela 1.c.1) e durante o processo de Planejamento Estratégico (Tabela 2.a.1), que
permitem prever o crescimento do negdcio e a partir disso, definir as ferramentas e sistemas necessarios para o
armazenamento, controle, disseminagdo, acesso e seguranca das informacdes. Como demanda da éarea
industrial no acompanhamento de indicadores, criou-se em 2007 o SCI (Tabela 7.c.1), melhorado em 2010 com
a inclusdo de dados de energia elétrica e, em 2012, passou a ser corporativo. A implantacdo do MASP-P em
2006 gerou a necessidade de um sistema de acompanhamento dos indicadores especificos de perdas. Para
atender a esta demanda foi criado o SAPIENS. A unidade identificou a necessidade de um melhor controle do
parque de hidrdbmetros e sugeriu a area gestora desse sistema a inclusdo de campos com as devidas
informacdes e a melhoria foi implementada em 2008. Em 2011 o mesmo sistema passou a oferecer a
possibilidade de controlar o tempo dos servicos executados atendendo a demanda das coordenac8es de redes.
Outras formas de definicdo dos sistemas de informacdo sdo as necessidades apontadas nas auditorias de
gestdo e através das sugestdes dos empregados que repassam, diretamente, a Lideranca. Os principais
sistemas de informacao e finalidade estdo descritos nas tabelas 5.a.1 e 5.a.2.

Tabela 5.a.1 - Sistema de informacdes
Sistemas Corporativos

Area
gestora

Atuali-
zagao

Desde DIl Objetivo Processo
bilizacao

Sistema de informag8es contabeis que possibilita a verificacdo do
orcamento de resultado, detalhamento de custos e receitas
operacionais da unidade, comparando-os com as metas do Plano de
Gestédo (Planejamento Estratégico). Permite efetuar coleta de dados
de outras unidades possibilitando benchmarking e também o
lancamento e recebimento de notas de servicos internos, meio
utilizado para faturamento da prestacéo de servi¢cos entre unidades
parceiras.

Possibilita acesso e atualizagéo de todos os dados cadastrais dos
clientes, solicitagdo de servigos, manutencao de redes e ligagdes,
atualizacdo de dados, emissdo de documentos de apoio e modulo
com tabelas. Sistema direcionado ao Atendimento ao Publico,
possibilita informagées em tempo real no Processo Comercial
(faturamento e arrecadagéo), gerenciamento de corte, religacdo e
andlise de faturas, implantacéo de ligacdes de agua/esgoto.
Disponibiliza dados gerais da empresa e especificos da unidade,
nos aspectos fisicos, operacionais, econdmicos, de pessoal e
comerciais. Neste sistema séo langados dados para o fechamento
dos indicadores das unidades e da empresa.

Sistema para alimentagdo das informacdes que compdem o
planejamento estratégico, acompanhamento dos resultados e metas
dos indicadores, resultado das andlises e justificativas dos desvios.
Permite a consulta sobre planos de acdo e resultados de outras
unidades da Sanepar, e a partir de 2011, permite registro de Atas de
Reunides. Sistema possui informacdes estratégicas (SIE) sobre
concessfes e possibilita alimentar as informac¢des sobre visitas
realizadas ao Poder Concedente.

SCT
(2004)

Planejamento e

Mensal
Controle

Online USCT

SGC
(2004)

Online Comercial USCM Diaria

SIS

(2004) APE

Online Todos Mensal

SISWEB

(2006) APE

Intranet Todos Diaria

SQA
(2004)

Online

Sistema para registro dos resultados das analises de agua e esgoto
das unidades, executa a consisténcia desses dados e apresenta o
resultado do ICP e o ICE, além de disponibilizar os laudos e
relatérios das amostras.

Producéo de
Agua e
Tratamento de
Esgoto

USAV

Diaria

GRH
(2004)

Online

Sistema de automacgdo da gestdo de Recursos Humanos, através
dos moédulos: Cargos e Saléarios, Treinamento, Concurso, Medicina e
Seguranca do Trabalho. Em 2012, foi desenvolvido o moddulo
Sistema de Gestéo de Treinamento, utilizado para planejamento e
acompanhamento da situacdo dos treinamentos da unidade.

Recursos
Humanos

USRH

Diaria

FatoR
Hweb
(2004)

Intranet

Utilizado para alimentacdo e consulta de dados referentes a
recursos humanos, como folha de pagamento, horas extras, cartdo
ponto, afastamentos, informa¢des da Fundagdo Sanepar
relacionadas a descontos dos convénios médicos.

Recursos
Humanos

USRH

Diaria

SFI
(2004)

Intranet

Sistema utilizado para registro, processamento e automacgéo do
tratamento das informagdes financeiras de todas as unidades.
Proporciona informagdes para auxiliar a execucdo dos processos
financeiros nos niveis operacionais, gerenciais e estratégicos.
Migrou em 2013 para o Portal da Diretoria Financeira.

Administrativo /
Financeiro

USFI

Diaria
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Tabela 5.a.1 - Sistema de informacdes
Sistemas Corporativos
Desde DIl Objetivo Processo A AT
bilizacdo gestora zacao
Producdo de
SGF . . . . - Aguae
(2004) Online Sistema de gerenciamento das faturas de energia elétrica Tratamento de Usbo Mensal
Esgoto
SLI Sistema utilizado para a consulta de informagbes referentes as
(2010) Intranet | licitagcdes realizadas pela Sanepar, cadastramento de empresas e Todos USMA Eventual
informacdes técnicas
ART . Controle gerencial da conta telefénica, disponibiliza faturas dos | Planejamento e
Online ) o ~ USTI Mensal
(2005) telefones agrupados na unidade administracao
Disponibiliza o acompanhamento para controle dos indicadores
estabelecidos no MASP-P, principalmente dos volumes
SAPIENS Intranet | macromedidos e micromedidos por grupo de leitura, tempo de Todos UShO e Diaria
(2007) = . e o USTI
execucdo de servicos e graficos de controle estatistico dos
processos.
Help Desk Sanepar — Sistema de controle de manutengédo de
HDS . equipamentos de informatica e comunicacdo que permite a abertura, | Planejamento e o
Online o = USTI Diaria
(2004) acompanhamento e fechamento de chamados para os| administracéo
equipamentos gue apresentaram defeitos.
Sistema que registra e controla todas as solicitagcdes e execucdes
SGM Online de servicos de manutencdo em rede emitidas pelo SGC. Promove o Comercial GPDO Diaria
(2004) gerenciamento eficaz dos servicos com o objetivo de atender as Redes USCM
expectativas dos clientes quanto a prazo e qualidade dos servigos.
SAM Disponibiliza consulta das informag6es dos materiais disponiveis na
(2004) Intranet | USMA para utilizagdo em obras, melhorias e consertos das redes e Todos USMA Diaria
equipamentos e/ou unidades da Sanepar
Sistema que efetua fiscalizagdo qualitativa, por amostragem dos
CEP ) servicos oriundos do SGC, realizados no dia, com emisséo GPDO -
(2004) Planilhas automatica e aleatéria de protocolos e enderegos. A fiscalizagédo Redes URFI Diaria
permite avaliar a qualidade dos servicos do prestador de servicos.
Sistema da Qualidade Sanepar, relangado com melhorias em 2012,
SQS incorporou sistemas ja existentes em um so6 portal, compreende: DMA
(2004) | Mranet | pACP, RO, RAI (ISO 9001, ISO 14001, MASP-P e Programa Use 0 Todos Qualidade | Eventua
Bom Senso); RAE (NBR I1SO 9001 e NBR ISO 14001); BIP; EMQ.
Sistema que controla todos os padrdes de trabalho documentados
SNS Intranet da Sanegar. Permite proposicéo e alteracdo de documentos, os Todos APE Eventual
(2007) quais sd@o controlados, analisados e aprovados, conforme
PF/NEG/0001, IT/NEG/0001 e IT/NEG/0002.
Canal virtual permanente que possibilita o desenvolvimento através
do acesso, da troca e do compartilhamento de informagées, com a
Portal da disponibilizacdo de manuais, relatérios de avaliacdo de desempenho -
DO Intranet . ) ’ ~ Z ; . Todos Usbo Diaria
(2006) das unld_ades, artlgos' e secles espeC|f|qas tais como:
desenvolvimento operacional, processo de é&gua e esgoto,
automacao e desenvolvimento do capital intelectual DO.
Correio Seguindo o PF/INF/0005, disponibiliza o ambiente para troca de
Eletrénic Intranet mensagens, mformagoes' sobre Q_—mans corporativos, listas de Todos USTI Diaria
o] Internet | unidades, enderegos e avisos, facilitando a comunicacéo entre os
(2004) empregados. Pode ser acessado de fora da empresa.
BIS . . o . 5
Onlne Intranet Jornal virtual dg Sanepa_r que_dwulga as acdes relacionadas a Todos USCS Diaria
(2006) empresa, a qualidade, meio ambiente, cultural, social, entre outras.
Diélogo Impresso Jornal corporatlvo da Sa_mepar que divulga as agoes relacionadas a Todos USCS Mensal
(2004) empresa, qualidade, meio ambiente, cultural, social, entre outras.
(;&2) Intranet | Sistema que controla a tramita¢@o de documentos da Sanepar. Todos USTI Diaria
Permite que a unidade acompanhe todos os itens que compdem o .
SGP Online patrimonio, verificando valores corrigidos dos bens, valores residuais Plangquentg € USIA Diaria
(2010) S : ’ . P administracao
de depreciacéo e executando baixas e incluses no patriménio.
Sistema Ouvidoria da Sanepar tem por finalidade o cadastro e
acompanhamento das reclamacgdes, solicitagbes e informagfes
SOS Intranet rea||zada§ pelos <3||entes ;hretamente a Ouvidoria da Empresa.' Estas Comercial Ouvidoria Diaria
(2010) reclamacdes sdo registradas e repassadas as unidades
responsaveis que dentro de tempo habil respondem ao cliente e
registram a tomada de deciséo.
S Permite o registro e acompanhamento de todas as informacg6es Planejamento o
Intranet | . ~ . e USJu Diaria
(2010) juridicas da Sanepar. - .
administracdo
. Permite a gestdo dos processos referentes a agua, desde sua Producdo de
SCl Online captacdo até a disponibilizagdo para distribuicdo e esgoto, desde Agua e USAG Diaria
(2012) Intranet ptagao | ponit 4o p ¢ goto. Tratamento de USES
seu recebimento até a disposi¢éo nos corpos receptores. Esgoto
SCD Intranet S_lstema que se destlna a registrar e gerenciar as compras efetuadas PIane_quentE) e USAQ Diaria
(2012) diretamente pelas unidades. administracao
URFI — Relatério de Gestdo — PNQS 2013 Nivel | 23



5. Informagdes e Conhecimento

Tabela 5.a.2 - Sistema de informacdes

Sistema de Informacdes Locais

Desde Jisponibilizacéo Objetivo Processo LS Atualizacéo
gestora
Murais Murais e painéis instalados em todos os locais de fluxo da
Informativo forca de trabalho onde sado disponibilizadas informacdes
s Mural diversas da empresa e das unidades, como resultados de Todos URFI Diaria
ede desempenho dos indicadores Estratégicos e Operacionais,
Resultados cronograma de reunides de andlises criticas e resultados dos
(2004) objetivos e metas do SGA (IA/AMB/0041).
CCO - Sistema de automacdo operacional das ETAs e estacdes | Producgéo de -
(2004) Logica elevatorias do SAA de Foz do Iguagu agua URFI Diaria
Base de dados comercial (arquivo SGCF e SGCG) para
GTPH filtragem de informagBes sobre as condi¢des técnicas dos
(2007) Planilha medidores. Permite o acompanhamento das condi¢cbes | Comercial URFI Mensal
atuais com os parametros de qualidade e identifica-se e
prioriza-se os hidrdbmetros para a troca preventiva.
A;(:E& atrj]r;a Permite o acompanhamento dos resultados financeiros em | Planejamento
orcamento Planilha comparacéo aos valores projetados e subsidia a andlise de e URFI Mensal
%200 4) desempenho e planejamento estratégico administracao
Planilha de registro dos aspectos ambientais e sociais e
PAI . definicdo dos critérios para a avaliagdo dos impactos
(2004) Planilha associados as atividades, produtos e servigos das areas da Todos URFI Anual
unidade
Controle :
Horas . Permite o acompanhamento da execucdo de horas extras e Planejamento
Planilha - ~ . e URFI Mensal
Extras de sobreaviso em comparagéo com as metas estabelecidas. - .
administracao
(2010)
Informativo .
. . S . ~ . Planejamento
Enquanto Informativo que disponibiliza informagbes inerentes ao
Mural e URFI Mensal
Isso programa Use o Bom Senso. administracio
(2011) ¢
Inf%rg:]?gvo Informativo que relata as principais noticias sobre meio
Gotas Impresso ambiente, programas Use o bom senso e MASP-P, Todos URFI Mensal
(2008) atividades dos empregados e gestéo da unidade.
SISCO Internet Permite cadastrar, recadastrar e alterar dados pessoais de Comercial URFI Diaria
(2008) clientes inscritos no Programa Tarifa Social da Sanepar.

Os sistemas de informacéo eletrbnicos estdo em permanente processo de aprendizado, para identificacdo de
melhorias necessarias para disponibilizacdo das informacdes com maior seguranca, rapidez, agilidade e
facilidade. O uso rotineiro destes diversos sistemas eletrénicos promove a continua melhoria no processo de
captura, organizacao e disponibilizacdo dos dados, de forma a permitir uma melhor gestdo do negocio como um
todo, pois ha uma centralizacao, fluidez e coeréncia na tomada de decisao pelas areas envolvidas.

5.b — Infraestrutura para disponibilizagcao das info  rmag8es aos usuarios internos e externos

Visando compatibilizar o crescimento da demanda por informacdes, a URFI, desde 2004, procura adequar a sua
infraestrutura para que atenda as necessidades internas e externas, aplicando recursos tecnologicos
necessarios com base no PF/INF/0001, que estabelece critérios de utilizacdo dos recursos disponibilizados pela
USTI; IT/INF/0039 que estabelece critérios para solicitagdo de expansdo e acesso a rede corporativa para
localidades. Até 2010 exigia-se que a localidade possuisse mais de 2.000 ligagdes de agua. A partir de 2011
passou a ser disponibilizada para localidades com 1.500 ligacGes. O PF/INF/0009 estabelece diretrizes
corporativas e padroniza procedimentos referentes a aquisicdo, transferéncia, atualizacdo tecnoldgica,
manutencdo, substituicdo e locacdo de equipamentos de informatica. Atendendo ao objetivo estratégico “Investir
no Desenvolvimento Institucional” e para sustentar a disponibilizacdo de todas essas informacfes por meio
eletrénico, a USTI mantém constante atualizacdo da infraestrutura, rede de comunicacao e softwares e resposta
a possiveis problemas por meio do helpdesk e da disponibilizacdo de Técnico descentralizado na sede da
unidade. A URFI, durante o processo de planejamento, identifica suas necessidades de infraestrutura de
informatica, motivada por expansao de atividades e ou aumento de quadro funcional, prevendo a necessidade
de investimento. Em 2012, o sistema de Missal foi incorporado as redes corporativas. No mesmo ano, foi criado
0 SCD (7.d). A avaliagdo da satisfagdo dos usuarios internos de informagéo ocorre por meio da pesquisa de
clima organizacional (8.e) e dos externos, pela pesquisa de satisfacdo dos clientes, desde 2004. O controle e
comunicacao da disponibilizagdo das informacdes aos usudrios internos e externos sdo realizados por meio do
sistema de reunifes (Tabela 1.c.1) e dos resultados das pesquisas.

5.c — Garantia da seguranca das informacdes
A gestdo da seguranca e atualizacdo das informacdes é realizada por meio dos procedimentos descritos na
Tabela 5.c.1, que visam assegurar e tratar as informacdes para a eficacia dos sistemas.
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5.c.1 - Seguranca das informacdes

Requisitos Solugéo Corporativa | Solugéo Local

Desde 2004, as informacgdes séo atualizadas, diariamente, pelos empregados com chave de acesso aos sistemas, de acordo

Atualizagdo . ) . P
& com a necessidade de cada localidade e nivel de acesso especifico.

Desde 2004, conforme PF/INF/0007 o acesso é controlado e garantido por meio de cadastramento do usuério, senha forte e
nivel de acesso aprovado pelo Gerente. A USTI e o Gerente podem monitorar o uso de aplicativos e outras ferramentas.
Desde 2012, todos os usuérios ao realizarem login, recebem o termo de confidencialidade das informacdes acessadas.

Confiden-
cialidade

Desde 2004, os sistemas corporativos permitem o
rastreamento do usuario. A USTI realiza backup
(IT/INF/0006, IT/INF/0007 e IT/INF/0008), mantém
antivirus, anti-spam, sistemas firewall, e trauma zero que
garantem a protecdo da rede de computadores, dos
sistemas, dos dados e das informacdes contra invasées
e acessos ndo autorizados.

Os sistemas locais sdo alimentados por profissionais e técnicos
especializados, utilizando padrbes definidos nos documentos
normativos. A seguranca das informacdes prioritarias de cada
usuario é garantida por meio de backup (PF/INF/0014). Desde
2008, para os dados ndo corporativos € mantido Sistema de
Copia de Seguranca automatizado para 0s principais processos.

Integridade

Desde 2004, a infraestrutura do sistema de informacdo corporativa e local garante suporte e acessibilidade em regime
continuo, por meio do sistema online. Para as localidades que ndo dispdem de acesso a rede informatizada, as demandas
sdo atendidas com o envio de informagBes em meio fisico e via telefone ao sistema informatizado mais préximo. Em 2012 foi
disponibilizada rede de acesso aos sistemas corporativos na cidade de Missal (5.b).

Disponi-
bilidade

O controle da seguranca das informacfes corporativas é de responsabilidade da USTI, e das informacdes locais
da URFI é realizado conforme os principais padrées de trabalho (1.f).

5.d — Compartilhamento e retencédo do conhecimentod  a organizacao
Atendendo ao objetivo estratégico “Aprimorar a Gestdo do Conhecimento”, o conhecimento na URFI é
compartilhado conforme descrito na Tabela 5.d.a.

Tabela 5.d.a — Formas de compartilhamento e reten¢cd o do conhecimento

Forma Descricdo

Desenvolvimento em treinamentos, capacitages, especializa¢des, participagdo em seminarios e congressos,

Capital Intelectual publicacéo de trabalhos, confecgéo e registro no SNS de manuais e procedimentos.

Programa Banco de
Talentos

Desde 2011, curso preparatoério para instrutores. Em 2013, como melhoria, esta aprovada a norma IT/RHU/0105 que
prevé pagamento para Instrutor Interno, como forma de incentivo ao compartilhamento de informacges.

Exceléncia da Manutencéo, Qualidade da Agua — Exceléncia Humana e Tratando o Esgoto — Ambiente Legal, s&o

Projetos ! X : e .
. temas de treinamento e capacitacdo destinados aos empregados da operagdo e manutencdo da Sanepar e
Corporativos o o - . S ;
terceirizados, ministrados por instrutores internos, indicados pelas unidades
Formacéao de | Auditores internos da NBR ISO 14001, MASP-P e Programa Use o Bom Senso, proporcionando a troca de
Auditores conhecimento e experiéncia entre unidades e melhorias nos respectivos processos.
Banco de Ideias | Ferramenta da Intranet, desde 1997, que permite reter e compartilhar ideias, inovacdes e melhorias de processos, foi
Sanepar atualizada em 2012, como BIP (PF/NEG/0009). Na URFI o registro é feito também em planilhas eletr6nicas.
Disponivel para consulta a todos os empregados da empresa, desde 2004, é o instrumento de registro e
SNS compartilhamento dos procedimentos documentados que definem a padronizacdo das atividades desenvolvidas em

todos os processos, controlados, analisados e aprovados, conforme PF/NEG/0001, IT/NEG/0001 e IT/NEG/0002.

Sistema de Gestéo
de Pessoas

A retencdo do conhecimento ocorre, também, desde 2006, com o Sistema de Gestdo de Pessoas voltadas para
Resultados, integrado ao PCCR em 2012 (6.b), que busca a promogédo profissional e salarial dos empregados,
conforme a avaliagé@o de seu desempenho.

Escola da Qualidade

Capacita facilitadores que desenvolvem, implantam, coordenam e mantém projetos de qualidade, desde 2004 a
Escola Sanepar da Qualidade em convénio com a PUC, capacita facilitadores nas ferramentas da qualidade. A URFI
conta com 4 alunos formados em anos anteriores ainda no quadro de colaboradores (Tabela Per.17).

A empresa disponibiliza um conjunto de beneficios (Tabela 6.e.2). O controle das praticas de compartilhamento
e retencdo do conhecimento é realizado por meio do sistema de reunides (Tabela 1.c.1), bem como do
cumprimento da matriz de capacitacéo.
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6. PESSOAS

6.a - Definicdo e implementacdo da organizacdo dot rabalho

Na estrutura organizacional formal de cargos da Sanepar, definida pela Diretoria em 1998, e aprovada pelo CAD
existia apenas o cargo de gerente formalizado para as unidades, que se relacionavam diretamente com a Diretoria.
Em 2004, foram instituidos os cargos de

Tabela 6.a.1 — Organizagao do Quadro de Pessoal Pe rmanente coordenadores. Em 2011. com a criagéo das

____Careira : Ealges __2ABEEE Geréncias Gerais, a URFI passou a responder &
Profissionais de Nivel Superior | Profissional [Formagéo de nivel Superior GGSO. Também em 2011 foi acrescentada a
Técnico Profissional de Nivel | Técnico Formacdo de Nivel Médig N d. trabalh f ~ tificada de Monit
Médio Profissional [Técnico orca ae trabalno a tuncao gratificada ae ivionitor

Técnico N - — de campo. Em 2012, a préatica de definicdo e
Operacional | °'Magao de Nivel Medio implementacdo da organizagdo de trabalho foi

melhorada, mediante o0 regulamento que
disciplinou o sistema de gestdo de pessoas voltadas para resultados e instituiu o Plano de Cargos, Carreiras e
Remuneracado dos empregados do Quadro de Pessoal Permanente da SANEPAR. O PCCR define procedimentos,
politicas de administracdo de pessoal e salarios, a estrutura técnica, os perfis de carreira profissional, habilidades
desejadas e as atribuicbes de cada cargo. Os cargos descritos na Tabela 6.a.1, desdobram-se em especialidades
para fins de recrutamento, desenvolvimento na carreira e remuneracdo dos empregados essenciais para o

Nivel Médio

Tabela 6.a.2 — Grau de autonomia da forca de trabal ho Cump_”_mentq da mlss_ao da~ SanEpar'

Cargo propor | Aprovar || Definir | Gerir | Melh Possibilita, ainda, a movimentac&o da for~<;a

————— - de trabalho, sem causar desvio de funcao,

Profissional: gerencial X X X X X . . s

— incentivando o desempenho individual e a
Profissional X X X X ; ~ d . ltif . .

Técnico Profissional X X X ormagdo de equipes multifuncionais,

Técnico Operacional X X aumen.tando a .produt|~\/|dade, gerando

Estagidrios e Aprendizes X X melhorias e inovagcdes e dando

sustentacéo aos processos
organizacionais. A URFI esta estruturada
em processos principais e de apoio, desde 2004. Conforme Tabela Per. 05, os processos estdo sob a
responsabilidade formal das coordenacgdes, que abrangem todos os sistemas da unidade e contam com gestores
informais, com autonomia para liderar equipes, coordenar atividades, agilizar e facilitar a comunicacao, realizar
andlises criticas de desempenho e responder pelos processos junto a coordenagdo. O grau de autonomia dos
cargos formais da organizacdo pode ser verificado na Tabela 6.a.2. As principais atividades e responsabilidades da
unidade estao definidas em padrdes de trabalho documentados, revisados e atualizados, através do SNS. Através
da rotina de operacao, das analises criticas de desempenho operacional e estratégico (Tabela 1.c.1) e das
auditorias de sistema e de gestéo séo verificados e melhorados os padrdes de trabalho.

6.b — Reconhecimento e incentivos para estimular o alcance das metas
O esforco dos empregados para

alcancar as metas é reconhecido, Tapela 6.b.1 — DimensGes da avaliacéo de desempenho

incentivado e estimulado por meio as;:i‘ggo e Setorial Individual

de remuneracéo, através da gestéao Competéncias -

para resultados, um mpde|0 de | Empregados 20% 30% Entrega — 60%

gestao por competencias, que Comportamentais — 40%
integra o planejamento, a acéo e o 50% | Competéncias:
controle, com base na Politica | Gerentes 20% 30% Eg%egoangggﬁais 0%
Integra_da de Gestdo de_ P_essoqs Gere'rjmiais—SO%

que alinha os esforgos individuais 20%

para o alcance do resultado global Diretores 60% Média do desempenho das Né&o se aplica

da Sanepar, tendo a avaliacdo unidades de sua Diretoria

anual de  desempenho como Diretor 60% Média do digzompenho de Nao se aplica
instrumento  de  fortalecimento | Presidente todas as Diretorias

institucional e de desenvolvimento
pessoal. A gestdo por competéncias, implantada em 2006, foi reavaliada por consultoria interna e externa e pela
Diretoria, em 2011, resultando na implantacdo, em 2012, do PCCR, ferramenta desenvolvida para remunerar os
empregados, com critérios previamente definidos, atrelados a gestdo, ao monitoramento e a avaliacdo dos
indicadores dos resultados da empresa. O ciclo anual de avaliacdo possibilita identificar o perfil de cada
empregado, bem como seus resultados nas dimensdes institucional, profissional e pessoal, conforme Tabela 6.b.1,
e visa reforcar comportamentos, incentivar e proporcionar o crescimento profissional e pessoal dos avaliados, com
base em critérios transparentes de desempenho. As duas primeiras dimensdes sdo representadas por indicadores
institucionais e setoriais e, a dimenséo individual, pela avaliacdo das competéncias, segmentadas em trés grupos:
entrega, comportamentais e gerenciais, conforme Tabela 6.b.2. O desenvolvimento do empregado nas carreiras e
nos cargos da-se pela promocdo, por antiguidade, no sentido horizontal e, por merecimento no sentido vertical.
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Tabela 6.b.2 - dimenséo individual — competéncias a  valiadas
Natureza  Competéncias Conceito
. . . Capacidade de se adaptar as diversas situagdes que sua atividade requer e estar sempre pronto para
Multifuncionalidade P - ptar ¢ ¢ q a pre p p
aprender/ assumir novas atividades.
< Orientacao para Capacidade de direcionar-se, ter foco para os resultados de suas atividades/ trabalho, tendo em vista
& resultados fatores relacionados a tempo, economia e eficacia.
= . . ~ -
c Produtividade Relacéo entre volume de trabalho executado em determinado espaco de tempo.
Capacidade de executar atividades, prestar servicos de forma organizada, clara, consistente e objetiva,
Qualidade atingindo objetivos preestabelecidos e de cumprir as demandas de trabalho dentro dos prazos previamente
estabelecidos.
Atendimento as . . N L
] Capacidade de cumprir normas e diretrizes da empresa e frequéncia.
normas internas
-% Gestio do Capacidade de buscar novos conhecimentos na execugdo das demandas diarias, compartilhar
= : : h )
S conhecimento conhecimentos com os demais empregados da empresa e documentar o conhecimento que possui e
% situacdes especificas e diferenciadas.
£ Gestdo e melhoria de | Capacidade de identificar possibilidades de melhorias nos processos/atividades e produtos com os quais
g. processos atua, buscando melhores resultados.
S Relacionamento . . . . . . .
o | . Capacidade de relacionar-se e/ou conviver e/ou interagir com 0s outros, ser cortés, comunicar-se, dar e
interpessoal e trabalho .
8 receber feedback e ter postura colaborativa.
em equipe
Articulagdo/Comunica | Capacidade de interagir, de transmitir ideias e de argumentar com coeréncia e clareza, interna e
cdo interna e externa | externamente, promovendo feedback sempre que necessario.
@ Lideranca Capacidade de catalisar esforcos de forma a atingir ou superar 0s objetivos da empresa, estabelecendo um
jg ¢ clima motivador, a formacao de parcerias e estimulando o desenvolvimento da equipe.
= I x Capacidade de conduzir o entendimento entre as partes interessadas em um objetivo, buscando um
© || Negociagdo e solugao e ~ A y:
@ de conflitos equilibrio e solucdes satisfatorias para as propostas apresentadas e de estabelecer didlogo entre partes em
o conflito.
o Capacidade de fazer escolhas de forma ponderada e segura, levantando alternativas e analisando a
Tomada de deciséo . L -
oportunidade e a viabilidade para a decisdo tomada.

A organizacdo conta ainda com o PPR, para incentivar os empregados a mobilizar-se pelo alcance das metas.
Com avaliagbes anuais, desde 1999, constitui-se no recebimento de premiacdo remunerada pelas metas
estratégicas atingidas. Os critérios para definicdo de indicadores e a forma de distribuicdo da remuneracdo é
reavaliada, anualmente, por uma comissao especifica. O planejamento anual da URFI, coordenado pela alta
direcao, é elaborado com a participacdo dos lideres informais e, comunicado a forca de trabalho, por meio de
reunifes, desde 2004. Os planos para atingimento das metas sdo desdobrados e monitorados setorialmente, de
modo que os empregados sao estimulados para o alcance das metas, desde a sua formulacdo. A URFI oportuniza
a movimentacdo dos empregados nos processos, como forma de reconhecimento pelo desempenho, propiciando
com a alteracdo de lotacdo, o crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional do empregado que se
destaca, bem como, o fortalecimento das equipes de trabalho. A Tabela 6.b.3 demonstra outras praticas utilizadas
ela unidade, desde 2004, para reconhecer, incentivar e estimular o alto desempenho de sua forca de trabalho.

Tabela 6.b.3 — Formas de reconhecimento e incentivo pelo desempenho
Préaticas Descrigéo Reconhecimetn.to il
Grupo | Individual tilhado
Reconheci- (@) qes?mpenho dos empregados é recc_mheciqo pelos lideres da URFI, atra_vNés da
mento emissédo e ou do repasse de e:ma|_| elogioso, dp destaqug em reunides e X X X
imediato confl;aternlzagoes. Boas praticas séo ainda recqnhemdas através da aplicagdo do
Cartdo Ambiental, conforme procedimentos descritos na IT/AMB/0031.
Entrega de Aos empregados que completam 15, 20, 25 e 30 anos de servigos séo entregues X
bottons bottons comemorativos, reconhecendo o comprometimento com a empresa.
Placas de agradecimento e reconhecimento pelos servicos prestados fazem parte
Placas de da homenagem aos empregados que se aposentam por tempo de servico. No ano X
homenagem de 2013, iniciou-se a pratica de convidar os aposentados a participar da
comemoracao do dia do trabalhador.
A unidade promove a confraternizagdo de sua forga de trabalho com a finalidade de
Dia do @ntegrar e de va]o_rizar_ seus empregados. Em '2(')12 a comemoragao passou a
integrar o calendario oficial da empresa, com definicdo de recurso e a participacédo X
Trabalhador -~ P . e
de familiares e aposentados. Em 2013, foi inserida no evento, a pratica de
realizacdo de uma gincana com premiac&o para os participantes.
Durante a confraternizacdo de encerramento do ano, realizada em parceria com a
Confraterni- AFUSFI, o gerente destgca as conquistas obtidas pela unidade, através do esforco,
x empenho e comprometimento dos empregados. Em 2012 a URFI passou a fazer X X X
zagdo anual s ) =
uma confraternizagdo de final de ano com a apresentacdo dos resultados e a
participacdo do Gerente Geral.
O lider informal do processo de faturamento avalia o ranking dos agentes comerciais
de campo, identificando o melhor desempenho que, aliado a outros requisitos,
Movimentagdo | fundamenta a avaliacéo feita pelo coordenador, para que empregado seja candidato X
interna a ocupar eventual vaga em outro processo, como forma de reconhecimento por seu
desempenho. A partir de 2011, o agente comercial de campo nomeado para atuar
como Monitor passou a ter gratificac8o de fungéo.
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Novos empregados, contratados ou transferidos de outras unidades, sdo apresentados a forca de trabalho pelo
informativo interno, desde 2004. A respectiva coordenacdo recepciona o empregado, inserindo-o na cultura
organizacional e na equipe, através de treinamentos em servico, do repasse do conjunto de normas, resolucées e
padrdes de trabalho pertinentes a sua area de atuacdo, documentados no SNS. Mediante programa corporativo
“Conhecendo a Sanepar”, a unidade promove a integracdo dos novos empregados, desde 2004, fornecendo
informacdes institucionais, como PCCR e PPR, repassando os Valores da empresa, os beneficios oferecidos como
plano de salde, previdéncia complementar, politicas de seguranca e medicina do trabalho. Em 2011, a USRH
passou a desenvolver a programagdo através de video conferéncia, em sala especifica, na sede da GGSO,
condicionada a formacao de turma e a agenda daquela unidade. Com o objetivo de ganhar tempo na integragao
dos novos empregados, admitidos a partir de 2011, o lider informal do setor de faturamento, utilizando a cartilha
“Conhecendo a Sanepar”, melhorou o repasse das informacdes para 0s novos integrantes de sua equipe,
possibilitando a eles a entrevista com o representante da Fundacdo Sanepar, para esclarecimentos sobre plano de
saude e beneficios; a apresentacdo em todas as areas da unidade e, visitas técnicas operacionais em ETA e ETE.
Além disso, realiza os treinamentos nos padrées de trabalho, no Programa Use o Bom Senso e nos procedimentos
relativos ao SGA, para os contratados para Foz do Iguacu. As reunides de analise critica de desempenho, as
auditorias de gestdo, de processo e ou de sistema, assim como, a pesquisa de clima organizacional, sédo formas de
controle das préticas relatadas.

6.c - Identificacdo das Necessidades de Capacitacdo e Desenvolvimento

A URFI identifica as necessidades de capacitacdo e desenvolvimento de sua forca de trabalho, visando a garantia
do éxito das estratégias e o desempenho individual das pessoas, mediante analise das diretrizes corporativas
oriundas da Diretoria de Operagbes e da USRH, do resultado das avaliagbes do PCCR, das necessidades
operacionais de toda a unidade e do SGA e, ainda, das solicitacdes dos empregados. Esta analise fundamenta a
matriz de treinamento e desenvolvimento (Tabela 5.a.2), revisada e atualizada anualmente, por ocasido do
planejamento estratégico da unidade, desde 2004. No entanto, durante a gestdo, novas necessidades sao
levantadas e atendidas, mediante andlises criticas de desempenho, auditorias internas e externas, inovacdes nos
processos, alteracdes dos padrdes de trabalho e integracdo de novos empregados, conforme demonstra a tabela
6.c.1. A gestdo do treinamento e desenvolvimento é de responsabilidade da Coordenacdo de Planejamento e
Administracdo e do setor de recursos humanos, que faz uso de ferramentas, tais como, IA/RHU/0017 e
IA/RHU/0007, desde 2004; SISWeb, desde 2010 e, sistema GRH (Tabela 5.a.1), desde 2012. A Alta Dire¢éo faz a
supervisdo deste processo, assegurando o atendimento as necessidades de desenvolvimento requeridas para as
fungBes atuais e futuras.

Tabela 6.c.1 — Identificacdo de necessidades de cap  acitacéo e desenvolvimento

. FO”.“.aS d~e Necessidades de treinamento Desge /
identificacéo Frequéncia
Mediante o resultado da avaliagdo séo identificadas necessidades de capacitagéo e desenvolvimento
Sistema de Gestéo por | para melhorar o desempenho do empregado avaliado e, consequentemente, sua remuneragéo. Em 2006
Competéncias/PCCR — | 2012, com o PCCR o processo passou a contar com duas avaliagdes anuais e consequentemente Anual
duas oportunidades de apontamento de necessidade de treinamento.
Programas corporativos, alteragdes de processos, inclusdo de novos equipamentos e ou produtos e
Diretrizes corporativas servigos, novos sistemas de trabalhos que demandem capacitagcéo e desenvolvimento das pessoas. 2004
P Em 2011, mediante a necessidade de melhoria nos processos foram definidos médulos de Anual
treinamento por area especifica e com capacitacdo de multiplicadores.
Mediante o planejamento dos objetivos e metas da unidade, defini-se a capacitagdo dos
Planejamento empregados, necessaria para o desenvolvimento dos planos de agédo para o alcance das metas. 2004
estratégico Além disso, a partir de 2011, com a participacéo da forgca de trabalho, foi ampliada a possibilidade de Anual
identificacdo das necessidades de treinamento.
Alteracio nos padroes (0] SN§ possui d!sposmvo para indicar a neces&dqde de treinamento, mediante incluséo e ou 2004
alteracdo procedimentos nos documentos normativos. Em 2012, o SNS passou a definir
de trabalho e SNS - . - . . Permanente
automaticamente a necessidade de treinamento na terceira revisdo do documento.
- O levantamento de riscos aponta para necessidade de treinamentos com base no levantamento dos
Analise da CIPA/ - . P U ~ NP 2004
PPRA riscos fisicos, quimicos, b|o_|og|cos e dos_ problemas ergonémicos, bem como, combate a incéndio, Anual
vazamento de gas cloro e dire¢éo defensiva.
x Empregados recém admitidos ou remanejados sédo capacitados e desenvolvidos na nova atividade
Integracdo de novos ou fungéo, através de treinamentos nos procedimentos e praticas. Foi melhorado em 2011, conforme 2004
empregados 6.b G40, P P ' ' Permanente
. . Mediante andlise critica de desempenho pode-se levantar necessidade de capacitacdo e 2004
Sistema de reunides ) A -
desenvolvimento do empregado com a finalidade de melhorar os resultados da unidade. Mensal
Auditorias internas e Nao conformidades identificadas em auditorias podem ter como causa falta de capacitacdo e 2004
externas desenvolvimento, levando ao apontamento de necessidades de treinamentos. Semestral
Programa Use o Bom Toda a forga de trabalho é treinada nos nove sensos e nos procedimentos de coleta seletiva e 2011
Senso correta destinacao final dos residuos e outros inerentes & manutengdo do programa na unidade. Permanente

6.d - Identificacao dos Perigos e Tratamento dos Ri

scos relacionados a saude ocupacional e seguranca

Para proteger a integridade fisica e psicolégica dos integrantes de sua forca de trabalho, a URFI, desde 2004,
conta com a atuacdo do SESMT, da CIPA e da Fundacdo Sanepar para identificar os perigos e tratar os riscos
relacionados a saude ocupacional, seguranca e ergonomia na unidade, conforme demonstra a Tabela 6.d.1. As
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aclGes de tratamento dos riscos identificados, com cronogramas e orcamento de execucdo fazem parte do
planejamento estratégico da unidade. A CIPA, formada por empregados de diversas areas da URFI, reline-se,
mensalmente, registrando as analises e decisdes em atas, cujas cépias sdo enviadas para conhecimento e
providéncias do Gerente. Treinamentos de prevencéo de acidentes e riscos a salde ocupacional e seguranca sao
realizados, anualmente, mediante parceria entre URFI e CIPA, conforme citado na Tabela 6.c.1. Na ocorréncia de
acidente de trabalho e, mediante CAT, emitida pelo setor de RH, a CIPA preenche o RIAT, e encaminha ao
SESMT, para através da identificacdo das causas, eliminar o risco de novos acidentes. Uma cartilha de instrucdes
de seguranga, salide ocupacional e servi¢co social, orientando quanto ao desenvolvimento seguro das atividades,
era distribuida, desde 2006, aos empregados e recém contratados. Em 2012, as praticas foram revisadas e
incluidas no IA/RHU/0191, disponivel no SNS, para acesso de todos os interessados e utilizagdo no programa
“Conhecendo a Sanepar”.

de Riscos Ambientais -
PPRA / Anual

6.d.1 — Tabela de identificac@o dos perigos e trata _mento dos riscos relacionados a satude ocupacional e seguranca
Pratica / Periodicidade Descricao Tratamento
Programa de Prevencgéo Identifica os riscos, aos quais, os empregados estdo | Acdes corretivas e ou preventivas sao

expostos nos ambientes de trabalho e propde acdes
corretivas e preventivas.

planejadas e executadas, para reduzir e eliminar
0 risco.

Programa de Controle
Médico e de Saude
Ocupacional - PCMSO
(Exames Periddicos) /
Anual

Exames médicos ocupacionais e, especificos, para
empregados expostos a riscos fisicos (ruido e vibragéo),
riscos quimicos (laboratérios) e riscos bioldgicos (esgoto).
Possibilita controle da saide dos empregados e medidas
preventivas com rastreamento e diagndéstico precoce dos
agravos a saude, relacionados as atividades laborais e de
doencas crdnicas ou degenerativas.

O Setor de RH organiza e monitora todo o processo
de consultas e exames. Em 2012, visando a
melhoria do controle e da participacdo dos
empregados a metodologia foi revisada. A alteragéo
foi implantada em marg¢o/2013, quando os exames
passaram a ser programados mensalmente, de
acordo com o0 més de admisséo dos empregados.

Inspecao de Seguranca
do trabalho — IST /
Quando solicitado

Levantamento efetuado pelos técnicos de seguranca da
USRH, em locais de risco, para identificagao de condicdes
inseguras. Em 2012 houve a ampliagéo da equipe técnica
com a contratacdo de Eng.2 do Trabalho para a GGSO.

De posse da IST, a unidade executa as agbes
necessarias para redugdo e ou eliminagdo dos
riscos apontados.

Comissao Interna de
Prevencédo de Acidentes —
CIPA — Reunido mensal

Avaliacdo de riscos e encaminhamento para alta direcéo,
de propostas de ac¢Bes para promover a seguranca e
saude dos empregados, andlise acidentes e incidentes
ocorridos no periodo. Elaboragdo de Mapa de Risco das
edificagbes ocupadas. A partir de 2011 as reunibes
passaram a ser descentralizadas.

A alta direcdo, mediante andlise das propostas e
solicitagbes da CIPA, providencia que acdes
corretivas efou preventivas e treinamentos
especificos sejam realizados, como, combate a
incéndio e vazamento de gas cloro, visando a
prevencdo de acidentes de trabalho.

Semana Interna de
Prevencéo de Acidentes
do Trabalho — SIPAT /
Anual

Realizada pela CIPA, visa conscientizar os empregados
nas questdes relacionadas a seguranca no trabalho, por
meio de palestras de informativas sobre ergonomia de
escritorio e de incentivo aos exercicios fisicos e laborais,
postura e alimentagdo adequada, gincanas educativas e
apresentacdo de pecas teatrais.Em 2012 passou a ser
realizada em parceria com 0 SEST/SENAT.

A URFI faz parceria com a CIPA na realizacdo
da SIPAT, custeando eventos, organizando
escalas de trabalho, providenciando transporte
para seus empregados, convocando para o
evento e incentivando a participacdo nas
dindmicas propostas.

Programas de Medicina
Preventiva da Fundagéo
Sanepar / Anual

“Viva com mais salde: Saude da Mulher (desde 2008);
Saude do Homem (desde 2009); "Novos ares, nova vida!",
(desde 2010), atualizado em 2012 para "Respire",
programa que objetiva auxiliar os tabagistas no combate
do vicio.

O RH e a Coordenacdo do Programa Use o
Bom Senso atuam em parceira com a Fundagéo
Sanepar, promovendo palestras e mobiliza¢des
para conscientizar sua forca de trabalho sobre a
importancia da medicina preventiva.

Campanha de vacinagéo
contra gripe / Anual

A Sanepar beneficia os empregados, desde 2004, com a
vacinagdo antigripal, em parceria com a Fundag&o
Sanepar.

O setor de RH da URFI comunica a FT, organiza
e monitora o processo, desde 2004. A partir de
2011 foi aplicada a vacina contra o HIN1.

Vistoria do Corpo de
Bombeiros / Anual

Vistoria nas dependéncias administrativas e operacionais
que identifica fatores de risco e propde adequagfes com a
finalidade de eliminacéo e prevencéo do risco.

As adequag8es propostas séo implantadas pela
unidade, visando a reducéo/eliminacéo do risco
levantado.

Andlise de risco ambiental
/ Anual

Entre os riscos ambientais avaliados no IA/AMB/0050,
estdo os de vazamento de cloro e de ocorréncia de
incéndio.

Sistema de deteccéo, dispersao, lavador de gases.
Vistoria das instala¢des pelo Corpo de Bombeiros /
Utilizagcdo e manutencé@o do SPDA e PASE.

Treinamento prevengao
ataque canino / Anual.

O ataque canino é um risco ao qual os agentes comerciais
de campo s&o expostos, diariamente.

Treinamento anual dado pela Policia Militar
demonstra como prevenir e evitar 0 ataque canino.

O PF/RHU/0066 estabelece critérios para a aquisicao, fornecimento e uso dos equipamentos de EPIs e EPCs e
uniformes. Em 2011, a CIPA indicou pessoas em cada coordenacéo, para fazerem a gestdo de EPIs e uniformes,
facilitando o controle dos materiais e o atendimento as necessidades dos empregados em todos os sistemas da
unidade. As solicitacbes séo feitas pelo SMA (Tabela 5.a.1). As fichas individuais preenchidas sdo encaminhadas
para o RH, para o controle e arquivo. A CIPA, as auditorias, o sistema de reunifes (Tabela 1.c.1) verificam o
cumprimento das normativas de seguranca e o tratamento dos riscos a saude ocupacional.

6.e — Avaliacdo da satisfacéo das pessoas

Sob gestdo da USRH, desde 2004, a pesquisa bienal de clima organizacional “Fale Francamente” avalia os fatores
gue afetam o bem-estar, a satisfacdo e o comprometimento das pessoas. Em 2007, foi disponibilizada na intranet,
para acesso dos empregados efetivos, através de senha individual, garantindo a confidencialidade do processo.
Em 2012, passou a ser aplicada anualmente. As informacdes da pesquisa estdo divididas em dois requisitos:
Estrutural : mede a satisfacao em relagdo a remuneragédo, beneficios oferecidos, condi¢cdes de trabalho, qualidade
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do ambiente, imagem da empresa, rumo da empresa e desenvolvimento profissional e pessoal. Relacional : mede
a satisfacdo em relacdo a lideranca, relacionamento entre os colegas, gestdo no processo, comunicacao,
integracdo, crescimento, reconhecimento e ética. A média dos resultados dos aspectos verificados (8.d) representa
o nivel de satisfacdo dos empregados. Apoiada pela USRH, a URFI apresenta os resultados aos empregados,
coletando suas sugestfes de melhorias para os aspectos com avaliagdo abaixo da média da organizacao. A Alta
Direcédo analisa o resultado desta devolutiva, comparando com as lacunas anteriormente identificadas, verificando
se as melhorias foram eficazes e inserindo no planejamento estratégico, os planos de tratamento das principais
situagOes identificadas, para atender ao objetivo estratégico de “Promover a Satisfacdo das Pessoas” (Tabela
2.a.3). Demandas de competéncia corporativa sao encaminhadas para as areas pertinentes. As acdes de
tratamento e melhorias implementadas, considerando as sugestdes dos empregados sdo comunicadas pela Alta
Direcéo por meio do sistema de reunifes (Tabela 1.c.1), do informativo interno e de outros canais de comunicacao
disponiveis. A Tabela 6.e.1 exemplifica alguns tratamentos dados aos fatores que mais afetaram os resultados da
satisfacdo, dos empregados da URFI, conforme pesquisas realizadas em 2011 e 2012

Tabela 6.e.1 — Identificacdo e tratamento dos fator  es
Reg. Aspectos Fatores Tratamento
Manutencédo dos treinamentos técnicos para area de operadores de sistemas, desde
Desenvol- 2010. Em 2012 treinamentos visando o desenvolvimento de multiplicadores por meio do
vimento Treinamentos ndo atendem Programa Banco de Talentos. 2011 e 2012: treinamento “Eu faco a diferenga” para
profissio- | algumas necessidades de empregados que se relacionam com clientes. A partir de 2011, foram disponibilizados
nal e desenvolvimento treinamentos pela FGV e SESI (via web) e através de parceria com o SESI/SENAI
pessoal passaram a ser divulgados eventos culturais. O Programa Use o Bom Senso, desde
2011, promove constantes treinamentos para capacitacdo da for¢a de trabalho.
= Remune- | Insatisfacio quanto aos anagao, em 2011,|’d'o cargo gratlflcadlo de N~|0n|t(§>r. Em 2012 hOL;VE a njelh((j)na d((j)_ p'lanoI
< raco salarios recebidos. e cargos e salarios com a Implantagdo do PCCR. Implantacdo do Adicional
= Penosidade, através do ACT 2013.

7 Em 2011: plano de readequacdo da infraestrutura. Em 2012: construcédo de prédio com
ol . . salas para varias equipes/redes, laboratério da ETE 2, reforma das unidades
Qualidade | Espacos inadequados - R P ; -

do pintura, ventilacio operacionais de esgoto e reformas dos escritrios dg gtt:-nd|mento ao publico de
. S ' Itaipulandia, reforma da ETA Vila C, aquisi¢do, substituicdo e remanejamento dos
Ambiente | iluminacéo, temperatura. I = A h )
condicionadores de ar, renovagdo do paisagismo de diversas areas. Em 2013 foram
iniciadas a reformas das demais areas operacionais e administrativas.
Condigbes | Inadequagdo dos moéveis Melhorias implementadas em 2011 e 2012: substituicdo de computadores, conforme
de Equipamentos de cronograma da USTI, avaliado pela alta direcdo. Aquisicdo de moveis para diversos
Trabalho informatica, ambientes, equipamento multimidia..
2011: Comité Use o Bom Senso relne pessoas de todas as é&reas; proporcionou
x Poucos encontros entre 0s melhoria na integracdo dos empregados, pela promocdo de eventos como Dia do
Integracdo | colaboradores e falta de A f :
h x . Descarte e Ecoprosa. Em 2012 foi elaborado o plano de melhoria considerando as
interagdo entre areas. ~ h o i’
sugestdes dos empregados com cronograma de implantacdo até dezembro de 2013.
Tg Melhoria no processo de reconhecimento através da remuneragdo, com a implantacéao,
Ks} Reconhe- Inadequacéo dos em 2012, do PCCR. As liderangas reforcaram a pratica de enviar e-mails para o
c_% cimento procedimentos de reconhecimento imediato do desempenho do colaborador. Elaborado diagndstico da
& reconhecimento gestdo e plano de melhoria para execugdo em 2013. Manutencdo e melhoria das
homenagens comemorativas.
Distanciamento entre os Em 2011: cafés da manhd, com presenca a alta direcdo. 2012: participagdo de
Lideranca | lideres e o corpo funcional, representantes de todas areas nas reunides setoriais. Plano de melhoria: capacitacédo
tratamento parcial de lideranca.

A Alta Dire¢&o incentiva todas as acdes que implicam nas melhorias das condi¢c6es de trabalho, ou que resultem
em motivacao dos empregados, decorrentes de adequacdes das condicbes e ambiente de trabalho. A pesquisa de
clima organizacional e os ACTs anuais, colaboraram na conquista de beneficios e acdes corporativas locais,
conforme demonstrado na Tabela 6.e.2. Por meio das analises criticas e do resultado da pesquisa Fale
Francamente é realizado o controle de satisfacdo das pessoas no ambito da URFI.

Tabela 6.e.2 - Beneficios e servigcos disponibilizad  os aos empregados

Beneficio Descricao
Renda mensal vitalicia normal; diferida ou antecipada; renda mensal oriunda de aposentadoria por invalidez;
Plano Previdenciario auxilio doenca e acidente de trabalho; penséo; abono anual e peculio. Em 2013 houve o aumento do valor da

contribuicdo mensal feito pela Sanepar.

Assisténcia ambulatorial; assisténcia médica hospitalar; assisténcia odontoldgica; assisténcia farmacéutica. O
Sanesaude foi eleito pela ANS em 2011 e 2012 como o melhor plano de auto-gestéo do pais.

Programa para portadores de necessidades especiais; auxilio-funeral; auxilio aquisi¢&o de proteses e orteses;
auxilio medicamento (inclusive de uso continuo).

Servigo social, Biblioteca e Videoteca, Cantina e fornecimento de refor¢o alimentar e Seguro de vida em
grupo.A partir de 2012 os pedidos de empréstimo de livros e videos podem ser feitos pela intranet.

Vale alimentacéo e refeicdo; Auxilios: creche, invalidez, habitacéo (Foz do Iguacu). Em 2012 o vale
alimentacdo passou a ser disponibilizado também na modalidade refeicdo.

Assisténcia Social (Reabilitacdo profissional, Programa de dependéncia quimica, integragdo social),
Outros beneficios e preparagdo para a aposentadoria; Olimpiadas da Sanepar, Eventos Sesi/Sesc; empréstimos pessoais, PPR;
servigos abono de férias; auxilio material e uniforme escolar; Auxilio Transporte; Auxilio Creche, gratificagdo natalina; kit
natalino e vacinagdo contra gripe comum e gripe “A” (H1N1).

Plano de Saude

Beneficios Assistenciais

Servigos aos empregados

Beneficios pecuniarios

URFI — Relatério de Gestdo — PNQS 2013 Nivel | 30






7. PROCESSOS

7.a - Determinacéo dos requisitos aplicaveis aos pr
A URFI tem os seus produtos e processos determinados, desde a sua criacdo em 2004, com base nas
caracteristicas de suas atividades de fornecimento de agua tratada e coleta e tratamento de esgoto. De acordo
com a estrutura organizacional, definida no modelo de gestdo da Sanepar, sdo estabelecidos o0s processos
principais visando a coeréncia entre as unidades e atendimento as necessidades e expectativas dos clientes e
demais partes interessadas e, para sustentar a estrutura de funcionamento sistematizado, existem os processos de
apoio conforme na Tabela Per. 05. Os requisitos aplicaveis aos produtos e processos principais, séo definidos pela
legislacdo e normas pertinentes e por meio dos canais de interacdo existentes com as principais partes
interessadas, verificadas na Tabela 1.d.1, onde sao identificadas suas necessidades ja descritas nos critérios
Lideranga, Clientes, Sociedade e Pessoas. A analise do atendimento a legislacdo (4.b) é uma forma de
determinagdo de requisitos, conforme IA/AMB/0034 que desde 2011 inclui coluna especifica para isso. Como
melhoria, desde 2011, os PMSBs passaram a ser também utilizados como forma de determinacéo de requisitos do
poder concedente, conforme Tabela Per.14. A definicdo dos requisitos dos processos de apoio ocorre conforme
demanda dos processos principais, sustentando e atendendo as atividades desenvolvidas. No SNS, estéo
registrados os principais padrdes de trabalho relacionados aos processos principais e de apoio. Nas Tabelas 7.a.1
e 7.a.2 estdo demonstrados, respectivamente, 0s requisitos principais dos produtos e processos, bem como os
indicadores de desempenho correspondentes e mecanismos especificos de controle. O tratamento e o controle dos
processos principais e de apoio descritos na Tabela 7.a.1 e 7.a.2 seguem os padrdes de trabalho do item 1.f e as
melhorias estdo descritas na Tabela 7.c.2.

7. Processos

ocessos principais e de apoio

Tabela 7.a.1 - Processos principais da URFI
Processo Produto Requisitos Indicador Controle
ICP - Indice de conformidade
ao padrao de potabilidade; . .
= - Plano de controle analitico da agua
Captagdo superficial - com | o 4zida nas ETA's (IT/OPE/OL67 e
Qualidade da agua/ atendimento a Capta(;go’ subterranea com IT/OPE/0205); boletim diario de
Portaria 2914/2011 MS; tratamento; avaliagdo MASP-P; controle
g ~ . I outorga; § ; ’
> 1
E Informaf;oes mensais da qu_alldade Licenciamento ambiental qlos prazos de' venqmento das outorgas e
da &gua as Secretarias de . - licengas ambientais; controle e andlise
3 p Saude; _regqlanzado de ETA'S; diaria de volume de produgdo; andlise
3 Agua tratada Atendimento as outorgas de uso; Ef'gr?g'rai a n?el ét‘iﬁ:gsufnow\?: mensal de consumo de energia elétrica;
s Atendimento as licencas 9 3 . analise e controle de consumo de produto
B ambientais; faturado/rp _tratadao, . quimico; controle diario dos niveis dos
a Custo de producéo/agua; Pro?:ct'?JZi dc;wmlco/m agua reservatorios;  controle do  contrato
Reducéo de perdas. IPIF_) i I'ndic’e de perdas por horosazonal; SISWeb; auditorias; SCI;
P ~ p o P SAPIENS e sistema de reunides (Tabela
ligag&o na producao; 1.c.1)
IDP - Indice de demanda |~
producéo.
ICE - indice de conformidade
Atendimento as Resolugdes _do esgoto tratado; .
CONAMA: 357/2005, 375/2006 | -icenciamento —— ambiental | o o 0ama de coleta e andlise de
Q a. ' regularizado de ETE’s; . : = o
b5 e 430/2011; Lancamento de efluentes efluentes; boletim de operacdo diaria;
2 Atendimento as licengas cgm outorga: controle de licencas ambientais e
$ ambientais; Eficacia nog ’consumo de outorgas; analise mensal de consumo de
° Esgoto Atendimento as outorgas; energia elétrica - KWH energia elétrica; analise e controle de
g tratado Atendimento a Portaria IAP n° faturgd0/m3 tratado: consumo de produto quimico; operagdo
) 150/2013 . ’ diaria das estacles elevatorias;
g Atendimento a Resolugéo 21/09 da Prg(;l:;céogwmlco/m3 esgoto fiscalizagdo dos servicos; avaliagdo
T SEMA; indice dé desempenho do mensal do fornecedor; SISWeb; auditorias
= Custo de tratamento; restador de ser\?i 0s e sistema de reunides (Tabela 1.c.1).
Gerenciamento do lodo. P > SEVIG
Indice de destinagéo correta
de residuos.
IPL - indice de perdas por Controle' _dos sinais  operacionais dos
ligagio; reservatorios e equipamentos via sistema
Servicos de Redugéo de perdas; Indicador’de interrupcio no supervisorio; avaliacédo MASP-P;
§0S Regularidade no abastecimento; . P& . | monitoramento da qualidade da &gua
operagao e S X abastecimento > 4 horas; L o o
o " Eliminagdo de extravasamento de | ; . produzida; manutencdo da RDA; sistema
[} manutencgao . Indice de extravasamento de s . =
3 de redes de esgoto; 2sq0t0: de reunides (Tabela 1.c.1l); manutencéo
04 . Prazo; - esgoto; preventiva e corretiva em redes e ramais
agua e Qualidade dos servicos; Indice de desempenho do de esgoto; controle de prazo de execugéo
esgoto MOS ’ _prestador de servigos; de SeI’Vi(;’OS' fiscalizagdo dos servigos;
In(jjlgesggiproaszo de execugdo avaliagdo mensal do fornecedor; SISWeb
GOS. e auditorias.
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Tabela 7.a.1 - Processos principais da URFI

Processo Produto Requisitos Indicador Controle
Incgl‘i::meqe satisfagdo  do Pesquisa de satisfacdo; controle de
Reclama‘ Bes totais: reclamacdes; controle dos  débitos;
Venda de Pronto atendimento: IARDA ¢ ) indi’ce de performance do MCP; avaliagdo diaria da
ligacdes de h N . micromedicdo; controle do parque de
. Qualidade dos servigos; atendimento com rede de | . . ; k
agua e . . hidrdmetros; cronograma de leitura e
Prazo. agua; - S
esgoto IARCE ) indice de entrega da fatura; fiscalizagdo dos
— . servigos; SISWeb; auditorias e sistema de
< atendimento com rede de L
) . reunides (Tabela 1.c.1).
P coletora de esgoto;
IS indice de hidrometracéo; Controles: repasse de conveniados,
5 B ; . P o
8 Garantia de receita: Aplicagdo de HDs; . transfergnma bancéria, contas de Servicos;
= Perdas de faturamento; devolugdo de  numerério, impacto
Reducéo de perdas de = . " . o o
) Evasdao de receitas |l | financeiro / beneficios sociais,
Faturamento faturamento; acumulado refaturamento, fraudes e consumo de
e cobranga | Equilibrio econdmico / financeiro; P ) o ; L
Preco diferenciado Indice de desemp_enho do | grandes (:Ilen?es,~ SISWeb; auditorias,
’ prestador de servigos; SAPIENS; avaliagdo mensal do fornecedor
Tarifa social por economia. e sistema de reunides (Tabela 1.c.l);
convénio com SERASA.
Tabela 7.a.2 - Processos de apoio da URFI
Processa Produto Requisitos Indicador Controle
Atendimento as Diretrizes
Estratégicas; Metas estratégicas | Cronograma de reunibes e de
Planejamento | Controle dos indicadores de atingidas; planejamento  anual; controle  dos
e Controle resultado e cumprimento dos EBITDA; indicadores e custos; SISWeb; auditorias
planos de acéo; Resultado liquido. e sistema de reunides (Tabela 1.c.1).
Apoio a elaboracéo do PMSB.
Auditorias  internas e externas de
Aquisicoes e Atendimento a legislacao federal processos e gestao; acompanrlamento €
= controle do sistemas de licitagdo - SLI e
contratacao de 8666/93, estadual 15608/07 e de contratacdes descentralizadas - SCD:
servigos resolucdo interna 101/2013. . GOes O ) '
planilhas eletrbnicas e Sistema de
EBITDA: Reunibes (Tabela 1.c.1).
Atendimento  8s  cldusulas | Resultado liguido; cald. fanceir, prazo o documentos
contratuais N requisitos | Incidencia de - atraso no ambientais (IT/:AI\;)B/OOZQ)' auditorias;
Gestdo de ambientais - da  NBR SO pagamento a controle da frota pelo SSA" sistema dé
o Contratos 14001/2004. fornecedores; "o P 3
3 reunides (Tabela 1.c_.1) e planilhas. _
O
© Pagamento de fornecedores. E:ontrol_e pela _un'|dade de servigos
= inanceiros e auditorias.
s
= Gestéo de Realizagdo de cadastro e Auditorias; SGP e sistema de reunibes
3 patriménio inventario patrimonial. (Tabela 1.c.1).
(O] -
) Indice de capacitacéo anual
S ) da FT; Gestdo da matriz de treinamento e
IS Capacitacdo e desenvolvimento | Indice de criatividade do | desenvolvimento; FatoRH/Web; SISWeb;
-f]'—;. de empregados. _ pessoal; sistema de reunides (Tabela 1.c.1) e
S Indice de empregados com | auditorias.
o 20 horas de treinamento.
! indice de produtividade de | Controle do quadro de pessoal e sistema
Suprimento de vagas. pessoal. de reunibes (Tabela 1.c.1).
Recursos P . = . . )
Humanos Melhoria no ambiente de trabalho. Indice de satisfagdo dos P_esqwsa Fale E[ancamente, SIS/Web; e
empregados. sistema de reunides (Tabela 1.c.1).
Controle mensal por meio do SISWeb;
Controle de horas extras. Horas extras planilhas eletrdnicas e sistema de
reunides (Tabela 1.c.1).
Indice de frequéncia de | Avaliagdes do ambiente de trabalho
Portaria 3214 (NR9)- Seguranca acidente; PPRA/PCMSO; atuacdo da CIPA;
e saude dos empregados Coeficiente de gravidade de | sistema de reunifes (Tabela 1.c.1). e
acidente. auditorias
Setor da Programa Use o Bom Senso. Taxa de impacto ambiental | Auditorias, avaliagdo de gestdo, SISWeb
qualidade NBR ISO 14001 e MEG. (TIA). e sistema de reunides (Tabela 1.c.1).

7.b - Atendimento dos requisitos aplicaveis aos pro
Por meio da padronizacéo do trabalho (1.f). € assegurado o atendimento aos requisitos aplicaveis aos processos
principais do negécio e aos processos de apoio. No SNS (Tabela 5.a.1), sdo registrados documentos que
padronizam e controlam os procedimentos desses processos, 0 que garante a execucao adequada das atividades
e praticas de gestao. O SNS foi melhorado em 2011 com a inclusdo automatica da necessidade de treinamento na
terceira revisdo sem alteracdo do documento. As formas de controles utilizadas estdo demonstradas nas Tabelas
7.a.1, 7.a.2. e 1.f.1. A URFI, desde 2004, procura identificar de forma preventiva e corretiva as ndo-conformidades,
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e trata-las, por meio das reunides de andlise critica (Tabela 1.c.1), atividades de treinamento, reavaliacdo dos
padrdes e procedimentos de trabalho e auditorias internas do SGA (1999), MASP-P (2006) e Programa Use o Bom
Senso (2011). Em 2011, a USAV iniciou o processo de auditorias de credenciamento dos laboratérios
descentralizados. Outra ferramenta utilizada para garantia do atendimento aos requisitos implantada em 2011 é o
PID, para validagdo dos equipamentos e praticas laboratoriais. Alguns exemplos de tratamentos das n&o-
conformidades identificadas, visando o atendimento aos requisitos aplicaveis aos processos sao: emissao de
relatorios de acdes corretivas e preventivas; elaboracdo de planos de acéo; formacao de equipes permanentes e
temporarias (Tabela Per. 20) para identificar causas e implementar solugdes; treinamento e capacitacdo de
empregados envolvidos nos processos e negociagdo de recursos financeiros junto a Geréncia Geral e GPDO, com
elaboracéo de projetos e contratacdo de servicos. Em 2012, houve melhoria no SQS (Tabela 5.a.1) com a incluséo
de duas ferramentas da qualidade (5 porqués e diagrama de Ishikawa) para identificacdo das causas e
determinacéo de ac¢des adequadas as nao-conformidades no RACPs. Os controles dos processos principais e de
apoio também sé&o verificados por meio do acompanhamento sistematico dos indicadores de desempenho
estratégicos e operacionais (1.h), isso atende de forma pré-ativa as necessidades das partes interessadas, pois
identifica as ndo conformidades baseadas nos desvios dos padrdes pré-estabelecidos.

7.c - Andlise e melhoria dos produtos/servicos e do s processos principais e de apoio
Na URFI, desde 2004, a analise e melhoria dos processos principais e de apoio sdo realizadas em consonancia
com as Politicas Ambiental e da Qualidade e 0o mapa estratégico (Figura 2.a.1) e por meio das seguintes praticas:

sistema de reunifes (Tabela 1.c.1) em e ; ; ;
todos os niveis para andlises criticas 7.c.1 - Principais melhorias oriundas de benchmarki  ng
avaliando o desempenho operacional e Referencial Data Processo Melhoria e inovacédo
estratégico por meio dos indicadores de Utilizacdo do lacre especial nos
resultados e melhoria dos produtos e SABESP 2004 | Comercial. cavaletes, resultando na reducéo da
. - ~ . perda de faturamento.
pr‘?c_eSSOS' Utlllzagao de novas ideias e Implantagdo do sistema de controle
pratlcas; aprimoramento dos URPV 2007 | Producdo de industrial - SCI, possibilitando o
procedimentos documentados e Agua. controle da produgdo e de energia
metodologias de controle;  equipes ?'e‘:'cat- 5o do SISCO (Tabel
especificas formadas (Tabela Per.20) para _ Smapgn gﬁaeopos:ibnita p atua(”;;;;ﬁ
execucdo de acbes de ape_rfe@oamentO, URPV 2008 | Comercial dos dados cadastrais da tarifa
assegurando o  cumprimento  dos social.
objetivos; e ciclo de aprendizado (1.g) que ECOCATARATAS | 2011 | GeStd0 Aqtél_SlgaC:j fde OpaCImztrOf paorla
permite  a melhoria continua dos Ambiental. gaen;%aa? e%e”ttfcge"’i‘rg;ew afrotada
processos, fundamentados em t(ldas as Substituicdo do produto hiploclorito
fases, como por exemplo acdes de URGA 2011 | Produgéo de de sddio pelo tricloro em pastilha,
benchmarking (Tabela 7.c.1). Por meio do Agua. melhorando a eficiéncia do processo
SISWeb e SNIS a URFI utiliza e reduzindo o risco de operagéo.
. o ! Implantacgdo do  sistema de
|nf0rma90~es de unidades e de, outras URMA 012 | Tratamentode | dispersdo do afluente do filtro
organizacdes para avaliar a média do Esgoto. biologico da ETE 08, melhorando a
setor no que se refere aos indicadores de eficiéncia do tratamento.
desempenho e praticas, visando a URPB 2012 Egﬁge”to de gé'é';gg;o ddeelgggfgrg‘sijﬁzbag para
melhoria de seus produtos e §§rvu;os URUM 2012 Planejamento e | Adog&o da planilha de
(Tabela 1.h.1). Atendendo a politica de Administrag&o dimensionamento de pessoal.
desenvolvimento e inovagéao ’(Tabela SABESP. SPAIPA Planciamento e | Melhoria  na identificagao  dos
l.a.1), bem como objetivo estratégico de ESSENCIS e AUD) | 2012 Admir{istragéo aspectos ambientais e sociais
“Melhorar a Eficiéncia dos Processos” (IT/AMB/0022) e (IA/AMB/0043).

(Figura 2.a.1), a URFI avalia o potencial

de ideias criativas. As que demandam pouco recurso, sao definidas pelas coordenacdes, as demais sé&o
encaminhadas para o Gerente para decisdo. Desde 2004, a forma de registro era por meio de planilhas eletrénicas
ou pelo BIS (Tabela 5.a.1), em 2013 houve melhoria nesse sistema que migrou para BIP - Banco de Ideias e
Préaticas (PF/NEG/0009). O BIP é uma evolucédo das formas anteriores utilizadas para registro, ele permite que as
ideias cadastradas sejam avaliadas por um grupo gestor considerando critérios pré-definidos. Apds a validacao
dessas ideias, 0 sistema encaminha-as para aprovacdo do Gerente. Todas as etapas de proposicdo, avaliacdo e
implantagdo possuem prazos definidos e controlados pelo proprio sistema que dispara, por e-mail, alertas para os
envolvidos. Todas as ideias e praticas permanecem registradas, servindo de acervo de conhecimento (5.d) e, sdo
divulgadas para as demais unidades, servindo como ferramenta de benchmarking interno. Na Tabela 7.c.2 estéo
registradas algumas ideias sugeridas pela forca de trabalho que foram implantadas na unidade. O controle das
praticas de analise e melhoria dos produtos e dos processos € realizado por meio do sistema de reunides (Tabela
1.c.1) e SISWeb. Na Tabela 7.c.2 séo apresentadas as principais melhorias realizadas nos processos.
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Tabela 7.c.2 - Principais melhorias nos processos n

os Ultimos anos

Processo Melhoria Beneficio ou resultado obtido *Origem Abrangéncia Desde
Disponibiliza dados referente a produgdo de agua,
Implantagcdo do sistema de | incluindo gestdo de custos de produtos quimicos e BE URFI 2007
controle industrial - SCI. energia elétrica. Melhoria em 2012, ferramenta
corporativa (Tabela 5.a.1).
© Desativagcdo da captacdo | Reducdo das horas extras, consumo de energia
3 superficial de Missal e | elétrica, e eliminagdo das perdas de é&gua no SR Missal 2011
< perfuracé@o de pogo. sistema produtor.
()
o] ~ . e ~ .. . ~
S Adequacdo do sistema de Ag|||dade’ na operagéo, diminuindo tempo de agéo e SR/ SE URFI 2012
S, dosagem de coagulante. esforgo fisico do operador.
>
<} = L Possibilita o acionamento automatico das bombas
o InstalagaoNde sensor elétrico de recalque de coagulante para as caixas de SE Foz do Iguagu 2012
na tubulagéo de coagulante. L P e
dosagem e diminui desperdicio de energia elétrica.
S_ubstltm_(;ao do - produto Melhoria na eficiéncia do processo de tratamento de ** Diversos
hiploclorito  de  sodio  pelo agua e reducgao do risco de operagéo BE Sistemas 2012
tricloro em pastilha. 9 ¢ peragao.
Desvio para limpeza do - .
desarenador das ETE's 03 e Possibilidade de limpeza do desarenador sem SE Foz do Iguagu 2011
05 extravasamento de esgoto.
g Interligacdo de esgoto em
> série nas lagoas de Santa | Melhoria na eficiéncia do tratamento. SE Santa Helena 2011
1| Helena.
3 Substituicdo da tampa de
e} concreto do RALF da ETE 09, | Melhoria na operac¢éo do RALF. SR Foz do Iguagu 2012
S por fibra de vidro.
g Implantacdo de laboratério | Melhoria do acompanhamento em tempo real das
[
© descentralizado na ETE 02. analises que compde o indicador ICE. co Foz do Iguacu 2012
'_
Implantagcéo do sistema de . o
dispersédo do afluente do filtro ;\illni?ona na eficiencia do tratamento do efluente BE Foz do Iguacu 2012
biolégico da ETE 08 '
Controle para redugdo de | Metodologia para reducdo do indice de perdas. co URFI 2006
perdas (MASP-P). Resultado do IPL: 2011 = 273,81, 2012 = 261,07.
x Disponibiliza o acompanhamento para controle dos
Implantagao do SAPIENS. indicadores estabelecidos no MASPP. co URFI 2007
Intensificagcdo do planejamento e substituicdo de
Realzacio de conatos | (%S5 e 80t esgol fors o padd piopcando
especificos para as melhorias a0 per _agua, CcO URFI 2010
manutengdo, redugcdo das infiltragdes na RCE,
na RDA e RCE. = ~
» reducdo de refluxo de esgoto e reclamacdes de
L odor. (2010 até 2012).
& Melhoria no controle do atendimento dos servigos
emergenciais (verificacdes de vazamento, falta de
Implantacio de sistema de agua, baixa pressdo e qualidade). O sistema
P § : controla o tempo para o vencimento do servi¢co, | SR/ SE URFI 2011
controle de servicos.
gerando alertas quando o prazo restante for menor
ou igual a 30, 15 e 10 minutos e também ao término
do prazo.
Construgdo do prédio na | Melhores condicdes de trabalho para os
URFI/Redes. colaboradores. SR URFI 2012
Implantacdo do Controle de | Redugdo do nimero de servicos executados fora do
- : . SE URFI 2012
Servigos. prazo, mediante gerenciamento.
Avaliacdo da performance dos | Valorizag8o dos agentes comerciais de campo, com SE URFI 2008
agentes comerciais de campo. | possibilidade de remanejamento de setor.
Criacéo da base | Readequagé&o dos roteiros, considerando o grau de
descentralizada de leitura no | dificuldade de cada grupo, diminuindo os SR Medianeira 2007
sistema de Medianeira. deslocamentos em rodovia.
Insercdo de controle de N L -
substitiicdo de HD's no Deﬂmggo de critérios  para aplicacdo da troca co URFI 2007
— - preventiva de hidrémetros melhorando o controle.
© Sapiens.
5] - o ~ -
@ Implantacédo do SISCO. Dlsponlb]||za |nf(_)rma(;c_>es _atuahzadag dos. dados BE Foz do Iguagu 2008
£ cadastrais dos clientes inscritos na tarifa social.
8 Planilha de acompanhamento | Verificagdo da efetiva baixa nos servicos SE UREI 2012
dos servicos administrativos. administrativos da area comercial.
Planilha de acompanhamento x e«
e andlise das retificacdes e Reducéo gas falhas nqs_reuﬁcagoes, cancelamentos SR/SE URFI 2012
e devolugdo de numerario.
cancelamentos.
Envio de 22 via das faturas
com mais de 70 dias de | Reducéo da inadimpléncia. SR/SE URFI 2012
vencimento pelo correio.
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Tabela 7.c.2 - Principais melhorias nos processos n  os Ultimos anos
Processo Melhoria Beneficio ou resultado obtido *Origem Abrangéncia Desde
Utilizagdo do SISWeb como | Controle eletrénico dos prazos definidos nos planos
instrumento de reg!stro e | de acéo em re_Iagao_ as m(:)tas, algm de feicnltar a | gRr/SE URF 2006
controle  do planejamento | atualizagdo e disponibilizagdo das informag8es. Em
estratégico. 2012 inclusédo das atas online.
Acompanhamento das receitas, custos e despesas,
Criacdo de planilhas de | permitindo agBes focadas solucionando de forma
acompanhamento de receitas, | eficaz problemas e desvios negativos além de SE URFI 2006
custos e despesas financeiras. | subsidiar com informagbes o planejamento
estratégico.
Criagdo da planilha de
controle de perdas de agua | Melhoria na gestéo por sistema da URFI. SE URFI 2009
por sistema.
Acompanhamento de horas | Melhoria na gestdo de horas extras por SE URF 2010
extras. Coordenagéo.
] Criagio de equipe técnica Apoio técnico aos municipios na elaboracdo dos
b para subsidiar as prefeituras lanos municipais de saneamento basico SR URFI 2010
g na elaborag&o do PMSB. P P :
:é’ Implaint'agao de Arquivo | Melhoria na ~gestao de contratos,’ ptimiza(;io de SR/SE URF 2011
IS Eletrénico tempo, reducdo de papel e espaco fisico.
2 Utilizagdo de planilha de | Controle de saldo e prazo contratual, possibilitando
[ controle de saldo e prazo | a realizagdo de renovacdes, prorrogacdes e novas SE URFI 2011
g contratual. contrata¢des em tempo habil.
g Criagio setor da qualidade da Possibilitar o desenvolvimento de atividades
Kol voltadas para implementacdo da qualidade na | SR/SE URFI 2011
oy URFI. = ;
e gestao da URFI, com equipe estruturada.
§ Implantagao do Projeto Melhoria e aprimoramento do sistema gerencial da
Técnico de Aperfeicoamento URF CA/SE URFI 2012
da Gesté&o. )
Substituicdo de veiculos antigos por locados,
Investimentos em | reduzindo o custo de manutencdo da frota;
infraestrutura. aquisicdo de condicionadores de ar; computadores CO/SE URFI 2012
e impressoras, e demais moveis e utensilios.
ggﬁ?r?)?e Olede Plaglrlggessgg Egrmige maior E:ontrole dos processos que .estéo em SE URFI 2012
B licitacdo, através do acompanhamento diério.
Licitatorios.
Melhoria na medicdo da fumaga preta da frota
Agquisicao de opacimetro. prépria e de terceiros. Anteriormente era utilizada a BE URFI 2011
escala de Ringelmann.
Alteracdo dos procedimentos | Melhoria na identificagdo dos aspectos ambientais e BE URFI 2012
IT/AMB/0022 e IA/JAMB/0043. sociais.
*Origem: BE - Benchmarking CA - Capacitagdo CO - Corporativo SE - Sugestdo de Empregado SR - Sistema de reunides
** Aurora do lguagu, Itaipulandia, Santa Helena, Sao Jorge, S&o Miguel do Iguagu e Serrandpolis do Iguagu,

Atendendo a politica de infraestrutura da companhia (Tabela 1.a.1), em 2012, foram realizados investimentos para
a substituicdo dos microcomputadores portateis utilizados pelos agentes comerciais de campo. Esses empregados,
diariamente, visitam cada residéncia atendida pela unidade para fazer a leitura do hidrémetro e emitem na hora a
fatura do cliente. Foram 25 novos conjuntos de equipamentos, menores, 20% mais leves e mais rapidos, que
demandam do operador apenas trés toques para a emissdo da conta contra 12 toques utilizados anteriormente. O
novo equipamento também reduz a praticamente zero a inconsisténcia no cddigo de barras, o que facilita o
pagamento da fatura pelo cliente. O aparelho ainda permite a inclusdo de funcionalidades georeferenciadas, como
a existéncia de animais domésticos soltos na area de leitura do hidrdmetro, entre outras facilidades. No processo
de producéo de agua, a reservacao foi melhorada em 2012, com obras de reformas dos RAP’s 05 e 06 (1.h), bem
como, com a construcdo de um novo reservatorio de dgua na ETA Tamandud, em Foz do Iguagu, que conta com
um diferencial construtivo: a impermeabilizacéo interna a base de Poliureia Vegetal. Esse produto é fabricado a
partir do 6leo de mamona, é mais resistente, duravel e adequado ambientalmente, por usar matéria prima vegetal.

7.d - Selecéo e avaliacdo de fornecedores

Desde 2004, a Sanepar seleciona e qualifica os fornecedores externos por meio do atendimento dos requisitos
exigidos no edital de licitacdo. A USAQ, Unidade gestora do processo de aquisicdo, realiza o cadastramento dos
fornecedores seguindo o PF/AQS/0005, garantindo assim a contratagdo de empresas idbneas e produtos
homologados. O PF/AQS/0004 define a forma de contratacdo, atendendo a resolucéo interna 101/2013 e as Leis
Federal 8.666/93 e Estadual 15.608/07. Com estes procedimentos a USAQ assegura a transparéncia, qualidade,
reducdo de custos nas contrataces de obras, servicos, materiais, equipamentos e insumos. Conforme o porte do
objeto licitado e atendimento a capacitagdo técnica da contratada, as licitagbes ocorrem pelo menor preco. O
Sistema de Licitagdes (Tabela 5.a.1), disponivel no site da Sanepar, permite 0 monitoramento dos processos
licitatorios, assegurando agilidade, transparéncia, integracdo entre as areas, e qualidade nas contratacdes. Desde
2006, houve melhoria no processo com a implementacdo do pregao eletrénico, que permite a todas as partes
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interessadas o monitoramento em tempo real. Em 2012, o prazo de realizacdo dos processos licitatorios foi
reduzido, o tempo de execucdo do pregao eletrdnico passou de 70 para 55 dias, o convite de 50 passou para 30
dias e a concorréncia nacional de 120 baixou para 90 dias. O processo de qualificacdo e contratacdo de
fornecedores é controlado por meio das auditorias internas e externas e do sistema de reunides (Tabela 1.c.1).
Obedecendo ao limite de valor para aquisicbes e contratacdes de servigcos de forma direta, a URFI, desde 2004,
atende as orientagfes da Diretoria que disciplinam esta matéria, através da resolucao interna 101/2013 e da
IT/AMB/0029, que define requisitos ambientais a serem atendidos pelos fornecedores (4.b). Por ocasido das
solicitagbes de orgcamentos séo definidas as especificagfes técnicas, os requisitos de qualidade e de prazo e as
exigéncias relativas a classe do aspecto ambiental decorrente do produto ou servigco da empresa. Desde de 2012,
as contratagfes diretas realizadas pelas Unidades, passaram a ser registradas no SCD (Tabela 5.a.1), que € uma
evolucdo da forma anterior de contratacdo que era feita por meio do documento em excel IA/AQS/0008
(comparativo de consulta). Esse sistema informatizado proporciona de maneira corporativa a padronizacdo das
contratacdes, facilita e agiliza a instrucdo dos processos, permite o envio de informacBes aos Orgdos de
fiscalizacdo, assim como, possibilita a gestdo das contratacdes sob os aspectos legais e econdmicos, por meio de
relatérios. Nos processos de aquisi¢cdes e contratacfes de servicos da URFI, sdo excluidas empresas suspensas
de participar nos processos de licitacdo da Sanepar. Em funcdo de questbes estratégicas e estruturais, alguns
fornecedores, como de energia elétrica e telefonia, sdo selecionados e qualificados de forma corporativa. Com
objetivo de atender as necessidades das demais partes interessadas, a URFI exige de seus fornecedores, o
cumprimento dos requisitos como qualidade dos servigos, prazo, seguranca no trabalho, e a apresentacdo de
comprovante documental de ndo utilizacdo de mé&o-de-obra infantil (atendendo a Lei Federal n° 9.854/1999). Para
gue ocorram os pagamentos, mensalmente, de acordo com os contratos firmados, os fornecedores externos da
unidade devem apresentar varios documentos dentre eles, a relagdo nominal de recolhimento de FGTS de cada
empregado envolvido na prestacdo dos servicos e, por meio desta fiscalizacdo é verificada pelo gestor a néo
contratacdo de menores ou trabalho degradante e forcado. Desde 2004, as areas gestoras dos contratos avaliam,
mensalmente, os principais fornecedores externos (Tabela Per.10), por meio de instrumentos préprios de avaliacao
e reunides de andlise critica (Tabela 1.c.1). Em 2012, a avaliacao do SGM (IA/OPE/0290) foi melhorada, utilizando
uma nova metodologia de avaliacdo e aplicacdo de penalidades, tornando-a mais rigorosa e célere. Na Tabela
7.d.1, esta descrito de que forma ocorrem as avaliagdes e comunicagdo com os principais fornecedores.

Tabela 7.d.1 - Avaliac@o e comunicacao dos forneced  ores
Servigcos Fornecedor Requisitos Avaliagéo Monitoramento Comunicagéo Indicador
Eficacia no consumo de

Fornecimento Regularidade Avaliacéo Aen:ﬂl;re;tsdsg(::t:é?ns Contatos com egg[jgallaéggeottr(ljc.a
TSt O edento, Teni®® | avsopreva | SGF | PIESETANCS | i ce fahas o

’ ) (Tabela 5.a.1) P ’ fornecimento de

energia elétrica
Fiscalizacao diéria - s s Prazo de execugéo.

x Kammer IA/OPE/0290 Comunicacao diaria e P

Manutengéo o IT/OPE/0152 - o Indice de desemp. de
de Redes Etc(;r;strutora Ar:/]zléas%?o CEF PF/OPE/0117 sstg_r:se?:{ecug;oes prestador manut. de
’ b ) BDO IA/OPE/0064 e redes.
razo .
Comerciais Schmeregae | Quantidade e IA,{\(\:/(a?I'i\g/%A;)03 Ir}(ilsct(;éi;(ézsgg:\[/)i. g(se
Silva Ltda. Qualidade mensgal Comunicacéo diaria e P comerciais ¢
dos servigos. Acompanhamento : dg - :

a e Fiscalizaggo. S 1 % indice de desempenho
Manutencao | o pros Rep. Avaliac&o (Tabela 1.c.1). pen!
de ETE's e Técnicas Ltda mensal de prestador de servigo

EEE’s. ’ ' ETE's e EEE's.

A URFI tem como fornecedores internos as unidades de servico, consideradas parceiras e definidas pelo modelo
de gestao da Sanepar por forca da estrutura organizacional, ndo permitindo selecéo e qualificacdo. Os principais
fornecedores (Tabela 7.d.2) para a URFI sdo a USEM-SO e USPO-SO, devido a caracteristica de regularidade
operacional de seus servicos relacionadas aos processos de producdo de agua e tratamento de esgoto. Por meio
de contrato horizontal com vigéncia anual desde 2004, s&do definidos os requisitos de qualidade e quantidade. Os
servicos sdo cobrados por meio de notas de servigos internos (NSI), onde s&@o descritos 0s servicos e seus
respectivos valores, os quais séo avaliados e confirmados mensalmente pelas coordenacdes pertinentes. A
comunicacao com a USEM-SO e USPO-SO é realizada através de reuniées gerenciais especificas, para definicao
da forma de atendimento, cumprimento de prazos, programacdes de obras e servicos, compromissos de contrato
de concessao. Outras formas de comunicacdo sdo e-mails, comunicados internos e informacdes. A URFI, desde
2004, relaciona-se com seus fornecedores externos e internos sejam eventuais ou continuos, de forma imparcial e
transparente. O comprometimento e envolvimento dos fornecedores externos com 0s principios organizacionais
séo verificados, por meio da disseminacdo as diversas empresas que prestam servicos aos processos principais e
de apoio, esse envolvimento ocorre por meio da participacdo dos terceiros em programas e eventos organizados
pela URFI, como: reunides de inicio de obra ou servigo, para estabelecimento do padréo de trabalho; participacéao
na SIPAT e demais cursos relacionados a seguranca e saude; participagdo de treinamentos periddicos sobre
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padrdes de trabalho; reunides de gestdo entre a Alta Direcdo e gestores com 0s responsaveis da contratada; A
partir de 2011, com o Programa Use 0 Bom Senso, foi ampliada a forma de comprometimento e envolvimento dos
fornecedores com o aumento de treinamentos sobre o tema “sustentabilidade” além dos procedimentos ambientais
decorrentes da NBR ISO 14001. Os terceiros séo orientados ainda, sobre a necessidade de realizar a separacédo e
a destinacao adequada dos residuos administrativos, de obras e sucatas provenientes de suas atividades. Nos
editais das diversas modalidades de licitacdo para prestagdo de servicos a Sanepar, constam aspectos relativos a
seguranca e a salde das pessoas, no qual é exigido o fornecimento de todos os EPIs e EPCs; manutencdo de
seguro; condigbes adequadas de higiene e seguranca necessdrias a preservacao da integridade fisica dos
empregados, ao patriménio da contratante e de outrem; sinalizacdo de obras e seguranca dos trabalhadores
principalmente em vias publicas; e para atender a NR18 a elaboragcédo e cumprimento do PCMAT. Essas exigéncias
também estéo inseridas nos contratos de prestacdo de servicos das empresas vencedores das licitacdes e o
cumprimento e controle é assegurado por meio da fiscalizacdo e avaliacdo do inicio ao fim dos contratos. Os
controles das praticas referentes ao envolvimento dos fornecedores com 0s principios organizacionais séo
realizados por meio das auditorias internas e externas, sistema de reunides (Tabela 1.c.1) e fiscalizacdes de obras
e Servigos.

Tabela 7.d.2 Principais fornecedores internos - par  ceiros

Parceiros Servicos Prestados Interacé@o Parceiros Servicos Prestados Interacéo
Manutengdo de Reunido, e-mail
USEM-SO | equipamentos Reunido, e-mail, telefone. USEA Servicos socioambientais ' '

A telefone
eletromecanicos

Implantagcéo e ampliagéo

Reunido, e-mail,

USPO-SO gzgs(;it)emas de agua e Reunido, e-mail, telefone. USAI Servico de auditoria telefone, relatorios.
Elaboragéo de projetos . = Reuniao, e-mail,
USPE especiais Reunido, e-mail, telefone. USHG Perfuracéo de pocgos profundos telefone.
USAV Andlises laboratoriais Reunido, e-mail, telefone. USMV Medidores de vazéo E-mail, telefone.
USCM Comercial e marketing E-mail, telefone. USCS Comunicac¢éo social E-mail, telefone.
USRH Administracdo de pessoal | E-mail, telefone. USCT Servicos contabeis E-mail, telefone.
UsJu Assessoria juridica E-mail, telefone. USTI Informatica e telecomunicacéo | E-mail, telefone.
USAQ Processo de licitacao E-mail, telefone. USIA Servico de infraestrutura E-mail, telefone.
Planej. estratégico . Gestdo Ambiental — USGA; Reuniao, e-mail
USPL iy E-mail, telefone. DMA NBR-ISO 14001, MEG, Use o ' '
operacional ; telefone.
Bom Senso - Qualidade
USDO Desen\_/olwmento E-mail, telefone. USFI Pagamento de fornecedores E-mail, telefone.
operacional
USMA Fornecimento de insumos | E-mail, telefone. USHI Servico de hidrogeologia E-mail, telefone.
7.e - Elaboracao e controle do orcamento e manuteng  ao do fluxo financeiro equilibrado
O plano orcamentario e feahzado anu_qlmente Tabela 7.e.1 - Etapas de elaborac¢&o do plano orcame ntario
desde 2004, com previsdo para o triénio, e i Descricao
engloba as fases _d(_"-' analise de cenarios, Estimadas a partir de andlise e previsdo de
formulagdo dos objetivos e aprovagdo pela |o incremento de ligagdes de agua e esgoto;
Diretoria, Tabela 2.a.1. Durante a elaboragéo do |g 3 Receitas volume  micromedido; reajuste tarifario;
L L 8 inadimpléncia; investimentos para ampliages;
PIaneJam_ento Estrateg|co,~ envoIver_1do todas as g3 crescimento populacional.
partes interessadas, s&o consideradas as |g e Estimadas a partir da previsio das
realizaces histéricas de receita, custeio [& Despesas necessidades de custeio do funcionamento da
operacional e investimentos, correlacionados as Unidade.
expectativas futuras, que estdo baseadas nas A partir das demandas de ampliagdo do SAA e
diretrizes estratégicas da Sanepar. A Tabela Investimentos SES, melhorias operacionais e necessidades
. ’ . de infraestrutura operacional e administrativa.
7.e.1 demonstra itens relevantes considerados

na elaboracéo do plano orcamentario. Na etapa de aprovacédo, a Diretoria analisa, ajusta e aprova as informacdes
propostas, de modo a alinhar com as diretrizes organizacionais e objetivos estratégicos da Sanepar. Com base nos
recursos préprios provenientes do sistema tarifario de 4gua e esgoto e de acordo com a legislacdo das sociedades
andnimas, sdo sustentadas as necessidades operacionais. O financiamento das necessidades levantadas ocorre
por meio de linhas de créditos do setor de saneamento, emissdo de debéntures entre outros. Na elaboracao do
orcamento de resultado sdo consideradas as necessidades de recursos financeiros (préprios) para atender o
custeio e despesas operacionais e administrativas. Para sua formulacao s&@o considerados dados historicos,
demandas previstas, provisdes para implementacdo de planos de acéo para atendimento a indicadores e metas
(Tabela 2.b.1) e possiveis incrementos de custos dos fornecedores. Os valores constantes no orcamento sao
registrados oficialmente no SCT (Tabela 5.a.1), assegurando sua aplicagdo. O orcamento global da corporagéo é
sustentado pela integracdo dos valores consolidados de todas as Unidades e apds aprovagcdo da Diretoria, o
orcamento de resultado torna-se o limitador de desembolsos, pelo qual a URFI realiza a gestdo econdmico-
financeira, no sentido de ajustar os recursos disponiveis para a implantacdo das acfes planejadas. Desde 2004, a
Coordenacao de Planejamento e Administracdo, além de organizar a sua formulacdo, controla mensalmente o
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orcamento de resultado, e para isso utiliza um conjunto de planilhas com dados extraidos do SCT (Tabela 5.a.1)
gue possibilitam andlises dos valores projetados em relacdo aos realizados, permitindo o seu monitoramento e
assegurando o equilibrio do

Tabela 7.e.2 - Monitoramento e controle do orgament o de resultados fluxo financeiro. As receitas,
Itens do Plano de Contas Indicadores Controle custos e despesas sdo
Tarifa de agua traduzidas no plano de contas,
Tarifa de esgoto e os resultados sdo apontados
Servigos de agua e esgoto . . pelos indicadores de
100 - Pessoal Resultado liquido: Planilhas eletrorpcas - SCT desempenho financeiro
200 - Materiais EBITDA: (Tabela 5.a.1); o : '
: _ Margem. operacional e de | SISWeb (Tabela5.a.1); verificados e analisados nos
300 - Servigos de terceiros osoesa - | Sistema de  reunides | diversos niveis de reunides
400 - Gerais e tributarias espesa com pessoal. (Tabela 1.c.1). .
—— — (Tabela l.c.l), assim
500 — Depreciagdo e amortizagoes demonstrados na Tabela 7.e.2
600 - Servigos internos . A
900 - Financeiras e ndo operacionais Outra forma de monitorar o

desempenho financeiro da
URFI é por meio dos indicadores operacionais, para isso € utilizado o SISWeb (Tabela 5.a.1) que permite o
acompanhamento mensal dos indicadores por meio da inclusdo de andlises e justificativas dos desvios,
possibilitando que sejam programadas ac¢des corretivas quando necessérias. Esse sistema também encaminha
automaticamente mensagens de alerta aos responsaveis no caso de ndo preenchimento das andlises. Os fatores
gue impactam na sustentabilidade da Sanepar sdo gerenciados, controlados e avaliados por meio do sistema de
reunides (Tabela 1.c.1), pelas unidades de negdcios junto a DO até 2010, e a partir de 2011 com a GGSO. Os
indicadores financeiros demonstrados em 8.a. Desde 2012, foram estabelecidos Contratos de Gestdo entre o
diretor-presidente da Sanepar e as diretorias, e dessas com as unidades da empresa, dimensionando indicadores
de desempenho das areas institucional, transversal e setorial da Companhia, com o objetivo de avaliar a evolucéo
de cada area da empresa. Os resultados de cada avaliacdo estdo disponiveis para todos os empregados através
da intranet da empresa, para que cada um saiba como pode contribuir mais para o progresso da Companhia.
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8. RESULTADOS
A URFI demonstra sua lideran¢a de mercado com os indicadores destacados em negrito nas tabelas a seguir.

8.a) Resultados econd

ico-financeiros

8. Resultados

IFn01
Igual IFn02

IFn03
IFn04

IFn05
IFn06
IFn07

Igual IFn15
Estratégico
Estratégico
Estratégico
Estratégico
Estratégico
Estratégico
Estratégico
Estratégico
Estratégico
Estratégico

NOTAS: * RPI —

indice de Desempenho Financeiro

indice de Perda de Faturamento — Estratégico (Indic.
INO13 SNIS)

Despesas Totais com os Servigos por m3
Indicador de execugéo orcamentéria dos investimentos

Margem Liquida com Depreciacgao (Indicador 165 do
SNIS)

Indicador do Nivel de Investimentos

Indicador de Dias de Faturamento Comprometidos com
Contas a Receber

Evaséo de Receitas Il Acumulado

Margem de Despesa com Pessoal

Margem Operacional

EBITDA

Margem EBITDA

Resultado Liguido

Margem Liquida

Arrecadacao

Horas Extras

Custo com Produtos Quimicos Aplicados - Agua
Custo com Produtos Quimicos Aplicados - Esgoto
Diretrizes Estratégicas para o ano 2013

8.b) Resultados relativos a clientes e ao mercado

%

R$/m3

~1 Um

%
%
Dias

%
%

%
Milhdes
%
Milhdes
%
R$/Lig
horas
R$/m3
R$/m3

162,67 200,61 187,50
27,84 26,38 14,95
2,257 2,137 1,630
0,68 0,82 1,01
38,43 28,48 15,91
14,89 20,98 23,72
109,36 102,03 25,24
2,55 3,73 0,67
14,93 14,42 12,70
47,08 46,27 43,41
40,989 50,466 97,456
54,76 54,98 41,30
17,483 23,816 43,447
23,36 25,95 15,80
457,94 544,14 517,98
23.164,46 22.753,20 26.964,04
0,020 0,020 0,031
0,006 0,005 0,003

SABESP

URMA 23,10"

URTO
URCP

URCP
URTO
URMA

URMA
URMA
URMA
URMA

SANEPAR

URMA

SANEPAR
SANEPAR

URMA
URMA
URMA

ICmO1

indice de Reclamagdes e Comunicagéo de Problemas
Total

Reclam.p/

lig.

0,31

URCM

Nota 1: Em dez./2012, o rebaixamento da cota do Lago de Itaipu ocasionou um problema pontual de desabastecimento durante trés dias em Foz

do Iguacu. Desconsiderando as reclamacges oriundas desta ocorréncia, o resultado seria de 0,29.

Estratégico

ICm02

Reclamagdes Totais (Subst lcm01a)*
indice de Satisfacéo dos Clientes (residenciais)"
indice de Satisfagéo dos Clientes (ndo residenciais)

%
%
%

1,61
80,22
79,53

1,83
62,79
79,85

0,63
78,98
79,85

URCM

SANEPAR 80,00
SANEPAR 80,00

Nota 2: O resultado da estratificacao para clientes néo residenciais € o corporativo, ja que a margem de erro para utilizacéo dos valores por
unidade regional ultrapassa o limite de significancia devido ao tamanho da amostra.

ICmO03

indice de favorabilidade da imagem da Sanepar

%

75,83

80,23

81,09

SANEPAR

Nota 3: Comparou-se a qualidade dos servigcos prestados pela SANEPAR em relagdo a COPEL. O resultado apresenta a soma dos indices de
respostas igual e melhor que o referencial.

ICm04

Estratégico

Estratégico

Estratégico
ICm10 -

Tempo
Médio de

Resposta a

Reclama-
¢do dos
usuarios

NOTAS: * Ver nota 1, 2 RPI

URFI —

indice de Conhecimento dos Servigos e Produtos
(residenciais)

indice de Conhecimento dos Servigos e Produtos (n&o
residenciais)

indice de Atendimento Urbano com Rede
Distribuicdo de Agua (IARDA) Substitui o ICm05

indice de Atendimento Urbano com Rede Coletora de
Esgoto (IARCE) Substitui o ICm06

indice de Tratamento do Esgoto  (Substitui 0 ICm07)

Falta de agua

Baixa pressao

Qualidade da agua

Relatério de Gestao — PNQS 2013 Nivel |

— Diretrizes Estratégicas para o ano 2013, * RPI —

%

%

%

%

%

h/Recla

h/Recla

h/Recla

94,51

96,51

100,00

55,78

100,00
1:10

1:41

2:21

96,51

99,02

100,00

56,44

100,00
1:18

1:22

2:41

Tabela SGM - Sanepar

93,51

99,02

100,00

76,30

100,00
1:38

1:49

1:55

SANEPAR
SANEPAR

SANEPAR 100,00°

URMA 63,00°

SANEPAR  100,00?

URUM 4:00°

URUM 4:00°

URUM 4:00°
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8. Resultados

8.c) Resultados relativos a sociedade

1Sc02 indice de Sancdes e Indenizagées % 0,008 0,011 0,05 'PNQS

Estratégico Taxa de Impacto Ambiental - TIA (Substitui 0 1Sc04) % 4,86 517 SeM e
Em 2012, houve alteracdo na metodologia da PAI, aumentando o nimero de aspectos pontuados.

Estratégico Tarifa Social por Economia % 6,09 6,32 9,20 URCP
Estratégico  Indice de Tratamento do Esgoto (Substitui o 1Sc09) % 100,00 100,00 35,00 SABESP  100,00”
Estratégico Licenciamento Ambiental Regularizado de ETAs % 100,00 100,00 100,00 URCM 100,007
Estratégico Licenciamento Ambiental Regularizado de ETEs % 100,00 100,00 100,00 URCM 95,04°
Estratégico Captacéo Superficial com Outorga % 100,00 100,00 100,00 URCM 85,007
Estratégico Captacdo Subterranea com Outorga % 100,00 100,00 100,00 URCM 93,007
Estratégico Lancamento de Efluentes com Outorga % 100,00 100,00 100,00 URCM 62,00
Estratégico indice de Destinag&o Correta de Residuos % 100,00 100,00 100,00 URCM 100,00?

NOTAS: * PNQS = Média das Vencedoras do PNQS Nivel | — Ciclo 2012, * RPI —

8.d) Resultados relativos as pessoas

Diretrizes Estratégicas para o ano 2013

indice de Produtividade da Forca de Trabalho para os lig./ 1
e Sistemas de Agua e Esgoto empr. LY IR A
IPe02 indice de Criatividade do Pessoal eSrLr:%r/ 0,13 0,27 4,24 URCM
IPe03 indice de Capacitacdo Anual da Forca de Trabalho :';':)?l 68,17 65,59 52,77 URCM
1pe04 = \ota Geral® Nota 6,97 7,10 703  SANEPAR 7,50
Indice de
Sat'j;z@ao Questdes Estruturais Nota 7,11 7,27 713  SANEPAR 7,50
Empregados Questdes Relacionais Nota 6,82 6,93 6,93 SANEPAR 7,50
IPe05 indice de Frequéncia de Acidentes Adderte 46,79 24,52 13,34 URCP
IPe06 Coeficiente de Gravidade de Acidentes xDrEli?h 763,48 29,43 93,36 URCP
IPell indice de Produtividade de Pessoal Total (equivalente) e“rr?p.)/r 1.044 1.084 763 URCM
Estratégico Indice de Empregados com 20 (Vinte) Horas de % 97.60 97,04 97.77 URCM 80,00

NOTAS: !t RPI — Diretrizes Estratégicas para o ano 2013,

Treinamento

pesquisa, com meta de 7,50

8.e) Resultados relativos aos processos principais

do negdcio e dos processos de apoio

% Referencial Comparativo definido como “Sanepar”, pelos Critérios da prépria

indice de Conformidade da Quantidade de Amostras i 3
IEon para Aferi¢do da Qualidade da Agua Distribuida LILED L2 1 L3 FRICE 1000
Incidéncia das Analises de Afericdo da Qualidade da 1
kit Agua Distribuida Fora do Padréo 0 o) b o= FNOE
Remocéo de Carga Poluente do Esgoto Recebido na 1
ISp03 Estacio de Tratamento % 86,79 88,42 83,33 PNQS
1ISp04 Tempo Médio de Execucéo de Ligacdo de Agua h/lig. 201,01 250,90 112 SABESP
ISpO6 ;em.p,".'\"edm de Sl Gk Lrreo ole Zsnl hiig. 266,10 305,56 210  SABESP
anitario
1ISp08 Incidéncia de Reclamacdes sobre Qualidade da Agua % 1,73 1,19 1,00 SABESP
1ISp09 Incidéncia de Reclamacdes sobre Falta de Agua® % 43,60 52,28 36,00 SABESP
ISp10 Tempo Médio de Execucéo dos Servigos 2)/(2?:%' 1:45 2:25 1:41 URUM 4:00°
* Ver nota 1
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8. Resultados

8.e) Resultados relativos aos processos principais do negocio e dos processos de apoio

Interrupgdes no Abastecimento de Agua superior a 4

- o
Estratégico horas - Substitui ISp11* N° vezes 17 20 URUM
ISp13 Incidéncia de Extravasamento de Esgotos Sanitarios extr./km 0,00022  0,00008 0,10 URCP
1ISp14 Indicador de Perdas Totais de Agua por Ligacéo L/llig/dia 273,81 261,07 167,93 URMA 245, 00°
Reabilitacdo de Redes de Agua (Op16 adaptado ) Sem
AA10ab SNIS) %/ano 0,16 0,24 referencial
Reabilitacao de Coletores de Esgoto (wOp21 o ) Sem
RRIEEL adaptado SNIS) N A it referencial
ISp15 Incndgncna das Analises de Cloro Residual Fora do % 0,00 0,00 3.41 PNQS 0,00°
Padréo
ISp16 InudgnCIa das Analises de Turbidez Fora do % 0,00 0,00 14,13 PNQS 0,00°
Padréao
ISp17 Incid(:)ncia das Andlises de Coliformes Totais Fora do % 0,04 0,02 2.72 PNQS 0,00°
Padrao
Estratégico ICE — Indice de Conformidade do Esgoto Tratado % 091,38 86.23 89,85 URUM 90,507

(Subst. 1ISp19)
Em 2012, houve desvio desfavoravel no indicador devido ao rompimento e queda de dois reatores na ETE 09 em Foz do Iguagu.
ICP - indice de Conformidade ao Padr&o de

Estratégico Potabilidade (Subst. 1Sp.20) % 99,93 99,96 99,85 URUM 99,80°
IPa01 Incidéncia Atraso no Pagamento a Fornecedores % 0 0 0 ‘PNQS
IPa02 indice de Hidrometrag&o % 100,00 100,00 100,00 URUM 100,007
IPa03 indice de Macromedic&o % 100,00 100,00 100,00 URUM 100,007
1Pa04 Eficacia no Consumo de Energia Elétrica - Agua kwh/m3 0,477 0,486 0,878 URUM
Eficacia no Consumo de Energia Elétrica — Esgoto kWh/m3 0,053 0,045 0,136 URUM
IPa05 indice de Reparos Proativos % 11,43 15,46 30,01 ‘PNQS
Estratégico Metas Estratégicas Atendidas (Subst. IPa07) % 64,52 77,42 70,00 SANEPAR
IPa09 indice de Satisfagéo dos Usuarios de Informagdes Nota 7,15 6,93 7,19 SANEPAR

indice de Perdas Totais de Agua por Ligagéo na

Estratégico Producio — IPLp L/lig/ldia 23,78 11,86 10,25 URMA
Estratégico Lr:)di;:rz Zd(()e) prazo de execugéo de servicos (servigos fora % 401 565 143 URUM
Estratégico Reposicéo de Pavimentos (dentro do Prazo) % 93,67 95,73 98,68 URUM 99,00
Estratégico Aplicacédo de Hidrometros (HD) Un 9.023 20.045 33.411 URMA
Estratégico VML — Volume Medido por Ligacéo L/lig/dia 500,88 510,36 482,99 URMA
Estratégico VAL — Volume Aduzido por Ligacéo L/lig/dia 798,48 783,30 661,17 URMA
Estratégico VPL — Volume Produzido por Ligagédo L/llig/dia 774,69 771,43 650,92 URMA
Estratégico IDP — indice Produg&o x Demanda % 80,91 80,83 69,37 URCM 80,007

NOTAS: * Ver nota 1, > RPI — Diretrizes Estratégicas para o ano 2013, ®> RPI — Portaria MS 2914/2011, * PNQS = Média das Vencedoras do
PNQS Nivel | — Ciclo 2012

8.f) Resultados relativos aos fornecedores

IFrol indice de Atraso nas Entregas dos Fornecedores 'PNQS

IFr02 Indlce_d_e In§umos Quimicos Entregues Fora de % 0 0 0,04 PNQS
Especificacdo

IFr03 indice de Falhas no Fornecimento de Energia Elétrica h /aElﬁ)T X 7,06 1,66 14,27 'PNQS
indice de Desempenho de Prestadores de Servico 9 2

IFro7 (Manutencio ETE's e EEE's) % 97,00 96,17 99,00 SABESP 70,00

IFr07 Indice de D~esempenh0 de Prestadores de Servico % 67.00 67.30 99,00 SABESP 70,00
(Manutencéo Redes)

IFr07 Indice de Desempenho de Prestadores de Servico % 69,92 70,50 99,00 SABESP 70,007

(Corte e Religagéo)
NOTAS: ' PNQS = Média das Vencedoras do PNQS Nivel | — Ciclo 2012, * RPI — Diretrizes Estratégicas para o ano 2013
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GLOSSARIO

Glossario

ABES Associacdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
ACQ-A Area de Controle de Qualidade de Agua

ACQ-E Area de Controle de Qualidade de Esgoto

ACT Acordo Coletivo de Trabalho

AIDIS Asociacion Interamericana de Ingenieria Sanitaria y Ambiental
AFUSFI Associagdo dos Funcionarios da Sanepar de Foz do Iguagu
AguasParana Instituto das Aguas do Parana

ALTA DIRECAO

Estrutura formal da URFI — nomeada por Resolugdo de Diretoria

ANA

Agencia Nacional das Aguas

ANEEL Agéncia Nacional de Energia Elétrica

ANS Agéncia Nacional de Saude Suplementar

APE Assessoria de Planejamento Estratégico

ART Administracéo de Recursos de Telecomunicagfes

BDO Boletim de Ocorréncias

BIP Banco de Ideias e Préaticas da Sanepar

BIS Banco de Idéias Sanepar

BIS Online Jornal virtual da Sanepar

BNDES Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social
BNH Banco Nacional da Habitagcdo

BRDE Banco Regional de Desenvolvimento do Extremo Sul

CAD Conselho de Administragcdo

CAL Planilha de Controle da Legisla¢céo Ambiental
CAT Comunicado de Acidente de Trabalho

CCO Central de Controle Operacional

CEF Controle Estatistico de Fiscalizacéo

CEP Controle Estatistico de Processo

CGA Comité de Gestdo Ambiental

CIPA Comisséo Interna de Prevencdo de Acidentes
CMMA Conselho Municipal de Meio Ambiente

CLT Consolidacéo das Leis do Trabalho

cocC Contrato de Concessao

CODEFOZ Conselho de Desenvolvimento Econdmico e Social de Foz do Iguacu
CODOPE Codificag8o Operacional

COHAPAR Companhia de Habitacdo do Parana
CONAMA Conselho Nacional do Meio Ambiente

COP Contrato de Programa

Copel

Companhia Paranaense de Energia Elétrica

Diretoria Administrativa

DC Diretoria Comercial

DEPAM Departamento de Patrimdnio e Material
DF Diretoria Financeira

DI Diretoria de Investimento

Dialogo Jornal corporativo da Sanepar

DJ Diretoria Juridica

DMA Diretoria do Meio Ambiente e Ac&o Social
DO Diretoria de Operagbes

DP Diretoria da Presidéncia

Diretoria de Relagbes com Investidores

Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization (Lucros antes de juros, impostos,

EBITDA o> o
depreciacéo e amortizacéo)
EEE Estacdo Elevatoria de Esgoto
EMATER Instituto Paranaense de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural
EMQ Equipe de Melhoria da Qualidade
EPC Equipamento de Protecdo Coletiva
EPI Equipamento de Protecéo Individual
ETA Estac&o de Tratamento de Agua
ETE Estacdo de Tratamento de Esgoto

FAE Fundo de Financiamento para Aguas e Esgotos

FatoR H/web Sistema de automacéo da gestdo de Recursos Humanos
FGTS Fundo de Garantia por Tempo de Servigo

FGV Fundagdo Getulio Vargas

FMMA Fundo Municipal do Meio Ambiente

FUSAN Fundac8o Sanepar de Previdéncia Social

GGSO Geréncia Geral Sudoeste
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Glossario

GPDO Geréncia de Planejamento e Desenvolvimento Operacional
GRH Sistema de Gestédo de Recursos Humanos
GRMD Guia Referencial de Medig&o e Desempenho

Gestéo de Troca Preventiva de Hidrometros

Instrumento de Apoio

LTCAT

IAP Instituto Ambiental do Parana

IARCE indice de Atendimento com Rede Coletora de Esgoto
IARDA indice de Atendimento com Rede Distribuidora de Agua
IBON Instituto Brasileiro de Qualidade Nuclear

ICE indice de Conformidade do Esgoto Tratado

ICP indice de Conformidade ao Padréio de Potabilidade
IDP indice Demanda x Produgio

IPL indice de Perdas por Ligagio/Dia

IPLp indice de Perdas por Ligag&o/Dia no sistema Produtor
ISO International Organization for Standardization

IST Inspecéo de Seguranca do Trabalho

IT Instrucdo de Trabalho

Laudo Técnico de Condi¢des Ambientais do Trabalho

LO

Licenca de Operacéo

Método de avaliacdo e solucdo de problemas de perdas

MCP Microcomputador Portatil

MEG Modelo de Exceléncia em Gestdo
MOS Manual de Obras de Saneamento
MP Ministério Plblico

MS

NBR

Ministério da Saude

Norma Brasileira

NR

PAI

Norma Regulamentadora

Planilha de Aspectos e Impactos Ambientais

PARANA EM Programa do Governo do Estado do Paran& com objetivo de oferecer servigos gratuitos que promovam
ACAO cidadania e inclusdo social da populacao.

PARES Processo de Avaliacdo e Reconhecimento da Exceléncia na Sanepar
PCA Plano de Controle Analitico

PCCR Plano de Cargos Carreiras e Remuneragéo

PCMAT Programa de Condicdes de Meio Ambiente de Trabalho

PCMSO Programa de Controle Médico e de Saude Ocupacional

PF Padrédo de Funcionamento

PGRS Plano de Gestéo de Residuos Sélidos

PHS Projeto Hidrosanitério

PID Programa Interlaboratorial de Descentralizados

PLANASA Plano Nacional de Saneamento

PM Policia Militar do Estado do Parana

PMSB Plano Municipal de Saneamento Bésico

PNQS Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento

PPR Programa de Participacdo nos Resultados

PPRA Programa de Prevencéo de Riscos Ambientais

PPrQG Prémio Paranaense de Qualidade em Gestdo

PROCON Programa de Defesa do Consumidor

PTI

RAC

Parque Tecnolégico ltaipu

Quadro de Confronto Producdo x Demanda

Relatério de Agbes Corretivas

RACP Relatério de Acdes Corretivas e Preventivas
RAI Relatério de Auditoria Interna

RALF Reator Anaerébio de Lodo Fluidizado

RAP Reservatério Apoiado

RASO Relatério de Andlise da Situac&o Operacional
RCE Rede Coletora de Esgoto

RDA Rede de Distribuicdo de Agua

REDIR Reuniéo da Diretoria

REL Reservatério Elevado

RH Recursos Humanos

RIAT Relatério de Investigacdo de Acidente de Trabalho
RO Relatério de Ocorréncia

RPI Requisito da Parte Interessada
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SAA Sistema de Abastecimento de Agua

SANESAUDE Plano de Saude dos Empregados da Sanepar

SAM Sistema de Administracdo de Materiais

SAPIENS Sistema de Andlise e Solucdo de Problemas de Perdas da Sanepar

SCD Sistema de Compras Descentralizadas

SCF Sistema de Controle Financeiro

SCI Sistema de Controle Industrial

SCT Sistema de Gerenciamento de Custos

SEMA Secretaria do Meio Ambiente e Recursos Hidricos

SERASA Empresa de andlises e informagdes econdmico-financeiras e cadastrais, com o objetivo de apoiar
decisdes de crédito

SES Sistema de Esgoto Sanitario

SESC Servico Social do Comércio

SESI Servico Social da Industria

SESMT Servico Especializado em Engenharia de Seguranca e em Medicina do Trabalho

SEST/SENAT Servico Social do Transporte e Servigo Nacional de Aprendizagem do Transporte

SFI Sistema de Informagdes Financeiras

SFS Sistema Financeiro de Saneamento

SGA Sistema de Gestdo Ambiental

SGC Sistema de Gerenciamento Comercial

SGCF Sistema de Gerenciamento Comercial/Faturamento

SGF Sistema de Gerenciamento de Faturas

SGM Sistema Gerencial de Manutengéo

SGP Sistema de Gestéo Patrimonial

SIE Sistema de Informacdes Estratégicas

S Sistema de Informacgdes Juridicas

SIPAT Semana Interna de Prevencao de Acidentes do Trabalho

SIS Sistema de Informag6es da Sanepar

SISCO Sistema de Informacdes Comerciais

SISWEB Sistema de Informacdes e Gestdo da Sanepar

SLI Sistema de Licitacdes Internet

SMA Formulario de Solicitagdo de Materiais

SME Servi¢o de Manutengéo de ESgoto

SNIS Sistema Nacional de Informacgdes sobre Saneamento

SNS Sistema Normativo da Sanepar

SOS Sistema de Ouvidoria da Sanepar

SPDA Sistema de Protecdo de Descargas Atmosféricas

SQA Sistema de Qualidade de Agua

SQS Sistemas da Qualidade da Sanepar

SSA Sistema de Suporte Administrativo

T&D Treinamento e Desenvolvimento

TC Termo de Compromisso

TDS Sistema de Tramite de Documentos da Sanepar

TECPAR Instituto de Tecnologia do Parana

TIA Taxa de Impacto Ambiental

UASB Upflow Anaerobic Sludge Blanket (Reator Anaerébio de Fluxo Ascendente)

UGL Unidade de Gerenciamento de Lodo

UMO Unidade Mével Operacional

URCM Unidade Regional de Campo Mourdo

URCP Unidade Regional de Cornélio Procépio

URFI Unidade Regional de Foz do Iguagu

URGA Unidade Regional de Guarapuava

URMA Unidade Regional de Maringa

URPV Unidade Regional de Paranavai

URTO Unidade Regional de Toledo

USAI Unidade de Servico de Auditoria

USAQ Unidade de Servigo de Aquisi¢éo

USAT Unidade de Servico de Atendimento ao Cliente

USAV Unidade de Servico de Avaliagdo da Conformidade

USCM Unidade de Servico Clientes e Marketing

USCS Unidade de Servico de Comunicagéo Social

USCT Unidade de Servigco Contabil

UsSDO Unidade de Servico de Desenvolvimento Operacional

USEA Unidade de Servigcos Socioambientais

USEM-SO Unidade de Servico Eletromecéanico Sudoeste

USES Unidade de Servico Processo Esgoto

USFI Unidade de Servico Financeiro

USGA Unidade de Gestéo Ambiental

USHG Unidade de Servico de Hidrogeologia

USHI Unidade de Servico de Recursos Hidricos
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USIA Unidade de Servico Infraestrutura Administrativa
UsJu Unidade de Servicos Juridicos

USMA Unidade de Servico de Materiais

UsmMv Unidade de Servico de Medidores de Vazao

USPE Unidade de Servico de Projetos Especiais

USPL Unidade de Servicos de Planejamento Operacional
USPO-SO Unidade de Servico de Projetos e Obras Sudoeste
USRH Unidade de Servi¢co de Recursos Humanos

USTI Unidade de Serviio de Tecnoloiia e Informaiéo

VA Voluma Aduzido

VAL Volume Aduzido por Ligagio

VM Volume Medido

VML Volume Micromedido por Ligagédo
VP Volume Produzido

VPL Volume Produzido por Ligacdo
VRP Valvula Redutora de Pressdo
VTA Vistoria Técnica Ambiental
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Folha de Diagnéstico de Gestéao

FOLHA DE DLAGNOSTICO DA GESTAO - PNQS 2013 — NiVEL |—250 PONTOS
ORGANIZACAO: UNIDADE REGIONAL DE FOZ DO IGUACU — UR FI
DATA: 29/07/2013

PERCENTUAL
PONTUAGAO PONTUAGAO

MAXIMA OBTIDA
Enfoque Aplicacéo Aprendizado Integracao Resultante
100 100 100 100 100

CRITERIO

100 100 100 100 100 25

_
100 100 100 100 - 90

250
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PLANO DE MELHORIA DO SISTEMA GERENCIAL

Plano de Melhorias do Sistema Gerencial

ORGANIZAGAO: UNIDADE REGIONAL DE FOZ DO IGUAGU - UR FI
PRINCIPAL EXECUTIVO: RODRIGO BECKER

DATA:

o
2
@
=
&=
]

29/07/2013

O que fazer

Realizar treinamento de

lideranca para
coordenadores e
gestores.

Criar e cumprir agenda
de benchmarking.

Descentralizar (o]
atendimento ao publico.

Retomar a realizacdo do
programa de radio.

Implementar pesquisa de
pés-venda nos demais
sistemas da URFI.

Retomar a realizacdo de
concurso ambiental.

Intensificar a realizacéo
de treinamentos
apontados na matriz de
capacitacao.

Alta
Diregéo

Alta
Direcao

Alta
Diregéo

Alta
Diregédo

Coord.
de
Clientes

Alta
Diregéo

Coord.
de
Plane-
jamento
e Adm.

11/2013

01/2014

03/2014

03/2014

07/2013

04/2014

11/2013
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URFI

URFI

URFI

URFI

URFI

URFI

URFI

Cadastrando no GRH,
necessidade de
treinamento em

desenvolvimento
gerencial e enviando
solicitacdo formal do
gerente.

Planejando
anualmente e
atualizando,  sempre
gue necessario, a
agenda de

benchmarking para a
Unidade.

Implementando (o]
projeto Sanepar nos
bairros.

Utilizando o formato de
"5 minutos com a
Sanepar".

Utilizando metodologia
existente no SNS e ja
aplicada em Foz do

Iguagu.

Estabelecendo
parcerias com (o]
Municipio, Nucleo
Regional de Educagéo
e outras partes
interessadas, para

realizagéo de concurso
de redacdo escolar,
com premiagdo e
publicacéo.

Utilizando as
necessidades de
treinamentos

apontadas nas
avaliacdes de
desempenho dos
empregados.

Desenvolver e capacitar
as liderancas da URFI.

Buscar exemplos de
boas praticas, trocar
experiéncias e melhorar
0S processos.

Melhorar o]
relacionamento com as
partes interessadas.

Proporcionar
atendimento as pessoas

com dificuldades de
deslocamento até o
centro da cidade.

Aproximar a empresa do
cliente.

Melhorar o]
relacionamento com o0s
clientes e divulgar
produtos e servicos da
Sanepar.

Pesquisar a satisfacao do
cliente. Levantar e
analisar as necessidades
dos clientes.

Promover acao de
conscientizacdo para o
desenvolvimento
sustentavel.

Melhorar a capacitagéo
da forca de trabalho.

Acompanhamento
do Plano

X
X
X
X
X
X
X
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8.a) Resultados Econémicos Financeiros

Descricao dos indicadores de equivaléncia aos do GR ~ MD

Despesa de Exploracao no ano

Margem Operacional

Margem Despesa de
Pessoal

EBITDA

Margem EBITDA

Buscar a
sustentabilidade
econdmico
financeira

Resultado Liquido
Estratégico

Margem Liquida

Horas Extras

Arrecadacéo

Quimicos Aplicados -
Agua

Custo com Produtos

x100 %
Receita Operacional do ano
Despesa de Pessoal do ano

x100 %
Receita Operacional do ano

MilhGes
Pror#
EBITDA do periodo acumulado
x100

0,
Receita Liquida do periodo acumulada %

$ % & I &# !
$ % MilhGes
1&" 1 &# |
Resultado Liguido do periodo acumulado
x100 %
Receita Liquida do periodo acumulada
Somatéria das Horas Extras pagas no ano h/ano
Arrecadacdo Comercial + Arrecadacao Residuos
Sélidos
- R$/Lig
N° Lig. Ativas Agua do periodo+ N° Lig. Ativas
Esgoto do periodo
Custo com Produtos Custo com produtos quimicos aplicados (agua) no
periodo R$/m3
Volume Produzido no periodo
Custo com produtos quimicos aplicados (esgoto)
no periodo R$/m3

Quimicos Aplicados -
Esgoto

8.b) Resultados Relativos a Clientes e ao Mercado

Volume Esgoto Total Tratado no periodo

IA/NEG/0139

IA/NEG/0137

IA/NEG/0098

IA/NEG/0215

IAINEG/0142

IA/NEG/0214

IA/NEG/0100

PF/COM/0073

IA/NEG/0095

IA/NEG/0096

Promover a indice de Atendimento
Universaliza¢éo com Rede de

do Saneamento Distribuicéo de Agua —
Ambiental IARDA

Promover a
Universalizagéo
do Saneamento

Estratégico

indice de Atendimento
com Rede Coletora de
Esgoto — IARCE

Estratégico

Ambiental
Substitui gsez?ggrar indice de Tratamento do
ICmO7 e Esgoto

Populagéo Urbana c/ rede de agua disponivel
x100 %

Populacéo urbana

Populacao Urbana Atendida com rede coleta do
esgoto ®
X100 &

Populacdo Urbana

Volume de Esgoto Total Tratado
x100 %

Volume de Esgoto Total Coletado

IA/INEG/0102

IA/NEG/0101

IA/INEG/0123

8.c) Resultados Relativos a Sociedade

Substitui /éséssttaaggrar indice de Tratamento do
1Sc09 Ambiental Esgoto
Substitui /éséssttaaggrar TIA — Taxa de Impacto
1Sc04 Ambiental Ambiental
Assegurar Licenciamento
Estratégico Gestéo Ambiental Regularizado
Ambiental de ETAs

URFI — Relatério de Gestdo — PNQS 2013 Nivel |

Volume de Esgoto Total Tratado

x100 %
Volume de Esgoto Total Coletado

X

%
y

N° LO protocoladas dentro do prazo legal + N° LO
vélidas + N° ETAs c/ vazao > 30 litros/s %
x100

IA/INEG/0123

IA/INEG/0175

IA/INEG/0168
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Descricdo dos indicadores de equivaléncia aos do GR ~ MD

N° Total de ETAs em Operagao

o 0
Assegurar R —— N° LO protocoladas dentro do prazo legal + N° LO

Estratégico Gestéo Ambiental Regularizado VRS %100 % IA/INEG/0168
A SIETES 6D [BN=s N° Total de ETEs em Operacgao
Assegurar N° Captacgdes Superficiais em opera¢do com
Estratégico Gestao Cap(t:%gr::% i;]oprzglmal Portarias de Outorgas de Direito valld)z(alsoo % IAINEG/0171
A SIETES N° Total de CaptacBes Superficiais em operacao
N° Captag6es Subterraneas em operacdo com
Assegurar - a Portarias de Outorgas de Direito vélidas
Estratégico Gestao Capt‘gg;" ggt%tfr;a”ea X100 % IAINEG/0171
Ambiental 9 N° Total de Captacdes Subterraneas em
operacao
N° de pontos de lancamento de efluentes com
Assegurar Portarias de Outorgas de Direito validas
Estratégico Gestao eﬂuléﬁ?egsag)?tggg raa x100 %
Ambiental 9 N° Total de pontos de lancamento de efluentes
em operacao
Total (Kg) de residuos soélidos removidos de
Assegurar indice de destinaco EEEs,ETEs, ETAs e RCE com destinacao correta
Estratégico Gestéo correta de resi dugos x100 %
Ambiental Total (Kg) de residuos soélidos removidos de

EEEs,ETEs, ETAs e RCE

X = E a soma do resultado da avaliagio dos impactos ambientais, na coluna "Real" da PAL.

Ll y = E o0 nimero total de aspectos ambientais "Atuais" e "Adversos" identificados na PAI.

8.d) Resultados Relativos as Pessoas

N° empreg. efetivos e contratados permanentes c/
Aprimorar a > ou = 20h treinamento

horas/
empregado

Empregados com > 20

Horas de Treinamento L

N° de empregados efetivos + Contratados
permanentes

8.e) Resultados relativos aos Processos Principais do Negécio e dos Processos de Apoio

Buscar a
Substitui  Exceléncia dos

Estratégico Gestéo do IA/INEG/0111

Conhecimento

LSl D Ly Total de Interrupcdes no abastecimento superior a

Isp11  produtos e abastecimento superior 4 horas Qtde IA/INEG/0117
) a 4 horas
Servicos
Melhorar a IPLp — indice de Perdas Vol. Produzido no ano — Vol. Micromedido no ano
Estratégico Eficiéncia dos na Produgéo por = x1000 L/lig./dia IA/INEG/0152
Processos Ligacéo/Dia Numero de LigacGes Agua x 365 dias
Para elaboracdo do indice de Conformidade ao
Buscar a ICP - indice de Padrdo de Potabilidade foram definidos os
.. Exceléncia dos 3 pardmetros que constam da: Tabela 1 2
S| produtos e Pa;ggfggm;é?:&%oa de (Microbioldgico), Tabela 3 (Quimico) e Tabela 5 % PEEHeDE)
Servigos (Aceitacdo para Consumo Humano) da Portaria
2.914/2011
Assegurar ICE - indice de n°. Total de Amostras que Atenderam ao Padréo
Estratégico Gestéao Conformidade do x100 % IA/NEG/0108
Ambiental Esgoto Tratado n°. Total de Amostras Analisadas
Melhorar a Af n°. Metas Estratégicas que atenderam RPI
Estratégico Eficiéncia dos Meta:éﬁgﬁfg'cas X100 % IAINEG/0077
Processos n°. Total de Metas Estratégicas
Melhorar a P Numero de servicos executados fora do prazo
Estratégico Eficiéncia dos e)'(gg'lfeége dzrg‘zfvf'%s x100 % IAINEG/0110
Processos ¢ ¢ Ndmero de servigos executados
Numero de reposi¢des de pavimento até 10 dias
Melhorar a Reposicao de no periodo
Estratégico Eficiénciados  Pavimentos (dentro do x100 % IA/INEG/0141
Processos Prazo) Numero total de reposicdes de pavimento no
periodo
Estratégico l'\:/lft_alhpra_r a IDP — Indice Produgéo x Méaxima Producéo Diéria % IA/NEG/0114
iciéncia dos Demanda x100
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Estratégico

Estratégico

Estratégico

Estratégico

Processos

Melhorar a
Eficiéncia dos
Processos
Melhorar a
Eficiéncia dos
Processos
Melhorar a
Eficiéncia dos
Processos
Melhorar a
Eficiéncia dos
Processos

Aplicacao de
Hidrémetros

VML - indice de Volume
Micromedido por
Litros/Ligag&o.Dia
VAL - indice de Volume
Aduzido por
Litros/Ligac&o.Dia
VPL - indice de Volume
Produzido por
Litros/Ligag&o.Dia
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Descricdo dos indicadores de equivaléncia aos do GR MD

Capacidade Real de Producéo

Maxima Producéo Diéaria
x100

Capacidade Real de Producéo

Volume Micromedido 12 meses
x1000

Ne Ligagdes Agua x 365 dias

Volume Aduzido 12 meses
x1000

N° Ligagdes Agua x 365 dias
Volume Produzido 12 meses

= x1000
N° LigacGes Agua x 365 dias

uUn
L/lig./dia IA/NEG/0155
L/lig./dia IA/NEG/0156
L/lig./dia IA/NEG/0154
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Comprovante de Depdsito
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Declaracéo de Idoneidade
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