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      Folha para Determinação de Elegibilidade ao PNQS 2017
(Uma Folha por candidatura) 

Categoria (marcar com “X”)

As Melhores de Gestão no Saneamento – AMEGSA 
(   )Nível B   (   )Nível I   ( X )Nível II   (   )Nível III   (   )Nível IV   (   ) Nível IV Plus   

Nota: Candidatas Nível III e IV/IV Plus devem candidatar, respectivamente e no mínimo, um e dois Trabalhos, na categoria IGS. 

(   ) Categoria Inovação em Gestão no Saneamento – IGS 
  
(   ) Categoria Eficiência Operacional no Saneamento – PEOS 

Aplicável a todas as Categorias
Nome da organização candidata: URPB – Unidade Regional Pato Branco ( X ) Unidade autônoma de 

outra organização?
No caso de Nível III, IV ou IV Plus, só é elegível um 

agrupamento com mais de uma cidade, se houver 
organização controladora cobrindo mais de uma cidade.

Razão social responsável: Companhia de Saneamento do Paraná - Sanepar

Forma de Direito:    ( X ) Público       (  ) Privado    (marcar com “X”)

Número de inscrição no CNPJ: 76.484.013/0001-45

Endereço Home-page (se existir): www.sanepar.com.br
Principais atividades: A URPB realiza as atividades de captação, 
tratamento e distribuição de água. Coleta, tratamen to e disposição de 
esgoto. Comercialização de ligações e serviços.

Data de início das 
atividades:

1973  

Quantidade de pessoas na força de trabalho da organização candidata: 130 empregados efetivos
   

Incluir terceiros que estejam sob coordenação da candidata. No caso de unidade autônoma, informar também o percentual da força de trabalho 
da candidata em relação à organização controladora.

Locais das instalações com força de trabalho (No caso da categoria IGS e PEOS, informar onde a prática ou programa é aplicado)

Nome Endereço Qtd. aprox. de 
pessoas 

Sede da Gerência em Pato Branco - PR Rua Clarice Soares Cerqueira, 185 09
Atendimento ao Público, Coordenação 
Clientes e Coordenação Planej/Adm 

Rua Clarice Soares Cerqueira, 185 30

Coordenação Redes Rua Xingu, 653 18
Coordenação Industrial e Estação de 
Tratamento de Água 

Rua Itabira, 742 15

Estação de Tratamento de Esgoto Rua Benjamin Borges dos Santos, 130 02
Captação Linha Fazenda da Barra 02
Antonio Paranhos Rua Professor Ezelindo Ceccatto, s/nº 01
Bom Sucesso do Sul Rua Amélio Ravanelli, 51 01
Chopinzinho Rua Santos Dumont, 3889 10
Clevelândia Av. Nossa Senhora da Luz, 1155 04
Coronel Vivida Rua Luiz Rufatto, 301 09
Honório Serpa Av. das Flores, 485 01
Itapejara D'Oeste Rua Abilon de Souza Naves, 720 04
Mangueirinha Rua Governador Garces, 99 04
Mariópolis Rua Quatro, 883 01
Palmas Rua Olímpio Carvalho de Lima, 1596 10
São João Rua Professor Pedro Gasparetto, 547 02
São Jorge D'Oeste Rua São Jorge, 415 01
Saudades do Iguaçu Linha Biguá (Rural) 02
Sulina Vila Sulina (Rural) 02
Verê Av. Luiz Francisco Paggi, 745 01
Vitorino Rua Roosevelt, 90 01
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Demais localidades: Coronel Domingos 
Soares, Covó, Morro Verde, Nova 
Espero, Pinho Fleck, Presidente Kennedy 
e Sede Progresso. 

Cidades atendidas por empregados de outra localidade.  

Nota: Para categoria AMEGSA, se necessário, aumentar o número de linhas da tabela. No caso de haver muitas instalações que prestam serviços equivalentes, 
pode-se agrupá-las em uma linha apenas. Exemplo: Nome: 150 sedes regionais ou municipais com unidades operacionais no interior; Endereço: regiões norte, 
sul, leste, oeste e capital do Estado; Qtd. aprox. de pessoas: de 20 a 240).  
A localização da principal sede administrativa deve estar com endereço completo.

Contatos Nome Fone E-mail
Principal dirigente Aderbal Luiz Roncatto 46 3272-4017 aderbalr@sanepar.com.br
Responsável candidatura Sueli Aparecida Braun 46 3272-4048 suelib@sanepar.com.br
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Aplicável para categoria AMEGSA
Declaração de autonomia da organização candidata:

Declaramos ter funções e estruturas administrativas próprias e autônomas, no sentido de sermos responsáveis pelo 
planejamento das ações para atingir nossos objetivos, cumprir nossa missão e atender nossos clientes. Possuímos clientes 
como pessoas físicas ou outras pessoas jurídicas, consumidoras, usuárias ou compradoras regulares de nossos 
serviços/produtos no mercado que não são de nossa própria organização.

Concordamos que, no caso de candidatura ao Nível B ou I, essa elegibilidade, mesmo que aprovada, poderá ser suspensa 
se uma organização controladora, que abranja a organização aqui candidata, vier a pleitear elegibilidade em nível acima 
do aqui postulado.

Concordamos com a participação de empregados de empresas do setor como acompanhantes da banca de examinadores.

Aplicável para Categoria IGS
(marcar com “X”)

Grupo 1 (   ) Região Norte, Nordeste, Centro-Oeste                 Grupo 2 (   ) Região Sul, Sudeste, Distrito Federal
  
Subgrupo:

  (   ) Água (   )                   (   ) Esgoto e Efluentes Industriais        (   ) Manejo de Águas Pluviais  
  (   ) Resíduos Sólidos    (   ) Clientes            (   ) Apoio                 (   ) Socioambiental

Denominação da Prática:

(Práticas implantadas há mais de cinco anos não são elegíveis)

Data de implantação:
  

Resumo da prática: (Máximo 12 linhas)

  

Lembrete: Não são elegíveis Trabalhos relativos a melhorias, ideias ou inovações em produtos, processos ou práticas operacionais, como por 
exemplo: softwares aplicativos, equipamentos, instrumentos, ferramentas, obras e outras soluções técnicas.

Área, setor, divisão, departamento, grupo, equipe ou 
assemelhado, responsável pela Prática:
  

Questões dos Critérios categoria AMEGSA Nível IV com os 
quais a prática tem mais relação: (Ex.: 2.d, 3.1b e 8.2a)

Resultados alcançados:
  
Um ou mais tipos de resultados quantitativos relevantes, com demonstração do “antes” e “depois” da prática.  
Podem ser apresentados aqui resultados estimados ou preliminares cuja demonstração, na futura inscrição do Trabalho, será aprimorada.  
Não são considerados elegíveis Trabalhos sem informação de resultados decorrentes do programa.

Partes interessadas mais beneficiadas pela Prática:
   

Aplicável para Categoria PEOS
(marcar com “X”)

Grupo 1 (   ) Região Norte, Nordeste, Centro-Oeste                 Grupo 2 (   ) Região Sul, Sudeste, Distrito Federal

Denominação do Programa de aumento da Eficiência:

(Práticas implantadas há mais de cinco anos não são elegíveis)

Data de implantação:
  

Resumo do Programa: (Máximo 12 linhas)

Lembrete: Não são elegíveis Trabalhos relativos a softwares aplicativos, equipamentos, instrumentos, ferramentas, obras e outras soluções 
técnicas.

Resultados alcançados:
   
Um ou mais tipos de resultados quantitativos relevantes, com demonstração do “antes” e “depois” do Programa.  
Podem ser apresentados aqui resultados estimados ou preliminares cuja demonstração, na futura inscrição do Trabalho, será aprimorada.  
Não são considerados elegíveis Trabalhos sem informação de resultados decorrentes do programa.

Parecer da Coordenação CNQA
( x  ) Elegível             
(   ) Inelegível no contexto apresentado           
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Razão da inelegibilidade
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P1. Descrição da Organização 

A) Instituição, Propósitos e Porte 

(1) Denominação da organização: URPB – Unidade Regional Pato Branco. 

(2) Forma de atuação: A URPB é uma unidade da Sanepar – Companhia de Saneamento do Paraná. Criada 
em 23/01/1963 pela Lei nº 4.684 do Governo do Estado do Paraná, a Sanepar é uma empresa pública de 
economia mista, capital aberto, sediada em Curitiba - PR, com ações negociadas no Novo Mercado da Bolsa de 
Valores, Mercadorias e Futuros de São Paulo (B3), sendo o Estado do Paraná seu acionista majoritário que atua 
por meio de concessões públicas junto aos Municípios, denominados Poder Concedente. A Companhia atende 
345 dos 399 Municípios do Estado do Paraná e um de Santa Catarina, além de 289 distritos e localidades de 
menor porte, atendendo mais de 10,8 milhões de pessoas com água tratada e 7,1 milhões com serviço de coleta 
e tratamento de esgoto. O modelo de gestão na Sanepar está baseada em duas dimensões uma estratégica, 
centrada na Diretoria e outra Operacional, calcada na organização da empresa em Unidades de Negócio e 
estruturada por coordenações de processos. As Unidades de Negócios possuem gestão financeira própria, 
baseada em planejamento plurianual, com projeções para infraestrutura, orçamento e investimentos 
individualizados. O modelo de gestão da Sanepar, implantado em 2004, resultou na dimensão da gestão 
apresentada na (Tab P1.1). 

Tabela P1.1 – Dimensão da Gestão – Dez/2016 �

Unidades � Qt� Atuação �

Assembléia Geral dos Acionistas� �� Deliberar sobre a emissão de ações pela Companhia.�

Conselho de Administração CAD� �� Responsável pela condução estratégica do negócio.�

Conselho Fiscal� �� Monitoramento e aprovação de contas.�

Comitê Técnico� �� Órgão de assessoramento que apóia tecnicamente as tomadas de decisão do CAD.�

Comitê de Indicação e Avaliação� ��
Auxilia os acionistas na verificação da conformidade do processo de indicação e de 
avaliação dos administradores, conselheiros fiscais e membros dos Comitês Estatutários.�

Comitê de Auditoria Estatutária� �� Opinar, supervisionar, monitorar as atividades de auditoria e controles internos.�

Diretoria da Presidência �� Responsável pelo direcionamento organizacional para obtenção de resultados.�

Diretorias Executivas ��
Responsáveis pelos processos relacionados à operação de sistemas, administrativo, 
contábil, financeiro, jurídico, meio ambiente, comercial, relacionamento com investidores, 
investimento.�

Gerência de Planejamento de 
Desenvolvimento Operacional ��

Responsável pelo planejamento e desenvolvimento de atividades, processos e sistemas 
operacionais.�

Unidades de Serviços de 
Desenvolvimento Operacional 7 

Realiza planejamento e desenvolvimento de produtos e serviços e presta suporte às 
unidades operacionais. 

Gerências Gerais 5 
Atendem 5 macrorregiões do Estado, unificando o planejamento e desenvolvimento das 
unidades operacionais relacionadas a produção e distribuição de água, coleta e tratamento 
de esgoto, relacionamento com clientes, manutenção da infraestrutura. 

Unidades de Serviço Eletromecânico 5 Realizam manutenção eletromecânica. 

Unidades Regionais 23 
Atendem diretamente os clientes com produção e distribuição de água, coleta e tratamento 
de esgoto, relacionamento com clientes, manutenção de redes. 

Unidades de Serviços 20 Atendem os serviços corporativos, no âmbito estadual.

Unidade de Serviço de Projetos e Obras 5 Realizam projetos e obras no âmbito da gerência geral. 

Unidade de Gestão de Resíduos Sólidos 1 Coleta e transporte dos resíduos sólidos e operação dos aterros sanitários. 

 (3) Data de instituição da organização : A URPB foi constituída 
em 2004, quando a Sanepar implantou um novo modelo de Gestão 
onde a mesma era diretamente ligada à Diretoria de Operações. Em 
2011 ocorreu a reestruturação organizacional com a criação de 5 
Gerências Gerais, visando facilitar e agilizar as decisões, assim a 
URPB passou a ser subordinada à GGSO, integrando o grupo das 
Unidades Regionais conforme (Tab P1.1). 

(4) Descrição do negócio:  Prestação de serviços de 
abastecimento de água e esgotamento sanitário. Tem como Missão 
“Prestar serviços de Saneamento Ambiental de forma sustentável, 
contribuindo para a melhoria da qualidade de vida” e a Visão de 
“Ser uma empresa de excelência, comprometida com a 
universalização do saneamento ambiental”. 

(5) Porte da organização: Com sede da Gerência no município de Pato Branco, na Rua Clarice Soares 
Cerqueira, juntamente com as Coordenações de Clientes, Redes e Planejamento/Administração, e na Rua 
Itabira, 742 a Coordenação Industrial e Estação de Tratamento de Água a URPB atua em 17 municípios e 7 
distritos, totalizando 24 localidades do Sudoeste do Paraná. A URPB tem como principal executivo o Gerente 
Regional e 04 Coordenadores sendo Coordenação de Planejamento/Administração; Industrial; Redes e Clientes, 
formando a Alta Direção. Atende 268.606 habitantes com abastecimento de água (100% da população) e 
154.704 habitantes com coleta de esgoto (57,44% da população), sendo que 100% do esgoto coletado é tratado 

Tabela P1.2 – Porte e Volumes – Dez/2016 �

Informações � Água � Esgoto �

Extensão de rede (m)� 1.697.001 736.861 

População atendida� 268.606 154.704 

Ligações (unid.)� 75.414 40.884 

Economias (domicílios)� 89.526 52.465 

Volume aduzido (m³)� 14.378.711 - 

Volume medido (m³)� 10.648.659 6.385.916 

Volume produzido (m³)� 13.952.469 - 

Volume faturado (m³)� 13.283.617 7.814.244 

Valor faturado (R$)� 49.964.587 23.825.944

Valor arrecadado (R$)� 48.599.445 22.934.687
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Figura P1.1 – Principais Processos – Do Rio ao Rio 

 (dados dez/2016). Os investimentos nos últimos cinco anos totalizaram 
154,2 milhões de reais em obras que possibilitaram o acréscimo de 2.048 
novas ligações de água e 1.006 novas ligações de esgoto no período de 
2011 a 2016. Anualmente são investidos recursos próprios e de linhas de 
financiamento por debêntures, CAIXA, Banco do Brasil, BNDES e 
FUNASA com o objetivo de manter a universalização do atendimento de 
água tratada e expandir o atendimento da população com rede de coleta e 
tratamento de esgotamento sanitário. As (Tab’s P1.2, P1.3, P1.4 e P1.5)
complementam as informações da Gerência. 

 (6) Relacionamento 
institucional: A URPB 
atende 14,33% das 
ligações de água e 
13,29% das ligações de esgoto da GGSO. A receita bruta da 
URPB em 2016 foi de R$ 79.513.258,70 representando 
13,82% do montante global da GGSO, e o resultado líquido 
no mesmo período de R$ 7.597.412,87 representando 
8,36%. A força de trabalho da URPB é de 130 empregados 
efetivos e representa 14,43% da GGSO. 

B) Serviços ou produtos e processos 

(1) Principais serviços da Organização: Tratamento e 
distribuição de água; Coleta e tratamento de Esgoto. 

(2) Processos da cadeia de valor: Os produtos e serviços 
inseridos nos processos principais e de apoio são 
executados pela URPB conforme (Fig P1.1 e Tab P1.6). 

(3) Equipamentos, instalações e tecnologias: Na 
realização de suas atividades e processos a URPB utiliza 
equipamentos, instalações e tecnologias de produção 
conforme demonstrado na (Tab P1.7). 

Unidades Operacionais � Localização � Nome� Potência (CV) �

EEE – Estação de Elevatória de 
Esgoto �

Clevelândia�

EEE01� Santa Terezinha� 47,0�
134,0�EEE02� Estrela� 20,0�

EEE03� Goitacazes / Morar Melhor� 47,0�
EEE04� Madereira 5 Irmãos� 20,0�

Mangueirinha�
EEE01� Pedro Álvares Cabral� 38,0�

50,3�EEE02� Souza Naves� 4,6�
EEE03� Saldanha Marinho� 6,7�
EEE04� Hugo Vieira� 1,0�

Palmas� EEE01� Lagoão� 20,0�
21,5�

EEE02� Hípica� 1,5�
Pato Branco� EEE01� Planalto� 3,0� 3,0�

Tabela P1.4 – Sistemas de Abastecimento 
de Água – Dez/2016 

Unidades Operacionais URPB

Captações superficiais 22 

Captações subterrâneas 25 

Adutoras de água bruta (m) 59.077 

Estações elevatórias de água 139 

Estações de tratamento de água 21 

SSC e fluoretação 28 

Reservatórios 89 

Capacidade reservação (m³) 17.766 

Tabela P1.3 – Abrangência URPB – Água (A) e Esgoto (E) 
Dez/2016 

Municípios Tipo Distritos Tipo

Bom Sucesso do Sul A -
Chopinzinho A E

Clevelândia A E

Cel Domingos Soares A -

Coronel Vivida A E

Honório Serpa A - Pinho Fleck A -

Itapejara Do Oeste A -

Mariópolis A -

Mangueirinha A E
Covó A -

Morro Verde A -

Palmas A E

Pato Branco A E Nova Espero A -

São João A E

São Jorge Do Oeste A - Antônio Paranhos A -

Saudade do Iguaçu A -

Sulina A -

Verê A -
Presidente Kennedy A -

Sede Progresso A -

Vitorino A -

Tabela P1.5 – Sistemas de Esgotamento Sanitário – D ez/2016�
Unidades Operacionais � Localização � Nome� l/s�

ETE – Estação de Tratamento de 
Esgoto �

Chopinzinho� ETE� Chopinzinho� 15,00�
Clevelândia� ETE� Clevelândia� 30,00�
Coronel Vivida� ETE� Coronel Vivida� 10,00�
Mangueirinha� ETE� Mangueirinha� 10,00�
Palmas� ETE� Palmas� 60,00�
Pato Branco� ETE�  Ligeiro� 140,00�
São João� ETE� São João� 10,00�
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Figura P1.1 – Principais Processos – Do Rio ao Rio�

Tabela P1.6 – Processos Principais e de Apoio da Ca deia de Valor – Dez/2016 �
Tipo � Processos � Descrição � Responsáveis �

P
rin

ci
pa

is
�

Produção de água� Captar e transportar água bruta (in natura) para as ETA’s ou para sistema de simples 
cloração e fluoretação e transformar em água tratada.  Coord. Industrial

Distribuição de água� Abastecer os pontos de consumo de água (ligações).
Coord. de Redes 

/Industrial

Coleta e remoção de 
esgoto� Coleta do esgoto bruto das ligações dos clientes e remoção para as ETE’s.

 Coord. de Redes 
/ Industrial

Tratamento de esgoto� Tratamento do esgoto coletado e disposição dos efluentes tratados nos corpos 
receptores.  Coord. Industrial

Comercialização�
Processo que abrange o cadastro dos clientes, a comercialização dos produtos e 
serviços, faturamento, arrecadação, cobrança e o relacionamento com os clientes 
visando garantir o recebimento dos valores referentes aos serviços prestados.

Coord. de 
Clientes

A
po

io
� Administrativo

Processo de planejamento e controle dos resultados da UR.
Coord. de 

Planejamento e 
Administração

Gestão de bens patrimoniais, frota, contratos, custos e despesas, aquisições, 
pagamentos e da qualidade.
Administração e desenvolvimento de pessoas.

Ambiental Gestão ambiental e atividades socioambientais. URPB 

Manutenção de redes 
de água e de esgoto Manutenção preventiva e corretiva nas redes e ligações de água e esgoto. Coord. de Redes

Tabela P1.7 – Principais Instalações, Equipamentos e Tecnologias
Instalações Equipamentos e Tecnologias

ETA � Coagulação, floculação, decantação, filtração, correção de pH, fluoretação e desinfecção 
para captação superficial. Equipamentos: dosadora, monitor de coagulante e macro medidor.�

ETE �
Gradeamento, desarenador, RALF, filtro biológico, decantador secundário e lagoas.
Equipamentos: Medidor ultrassônico e dosadora (peróxido, cloreto férrico, cal hidratada e 
antiespumante).�

Laboratório de Análise de Água 
Descentralizado em 14 localidades�
�

Responsável pela verificação da conformidade da água e dos produtos químicos utilizados 
no tratamento da água. 
Equipamentos: estufa bacteriológica (Palmas e Pato Branco), pHmetro, fotocolorímetro, 
aquatester e turbidímetro.�

Laboratório de Análise de Esgoto: (1) Pato 
Branco.�

Responsável pela verificação da conformidade do esgoto. Realiza as análises de DBO, DQO, 
pH, OD, sulfeto, alcalinidade e sólidos. 
Equipamentos: Fotocolorímetro, espectrofotômetro, pHmetro, estufa, incubadora DBO, reator 
para DQO, balança analítica.�

CCO �
Sistema de aquisição de dados, supervisão e controle, através de automação e 
comunicação, para gestão dos processos envolvendo monitoramento da produção, 
distribuição e reservação de água em tempo real. 
ETAS automatizadas: Itapejara D' Oeste, São João e Palmas, monitoradas por Pato Branco.�

Sanepar Mobile Aplicativo para autoatendimento em celulares e tablets.

Reservatórios 
Sistema para armazenamento de água tratada em pontos estratégicos dos municípios, para 
facilitar a distribuição de água nas redes para atendimento às demandas dos clientes. 

RDA  Infraestrutura necessária para levar água aos domicílios e instalações de clientes. 

Lagoa de pós-tratamento: São João e 
Mangueirinha.

Facultativa: estabilização aeróbia na zona onde a penetração de luz é efetiva e fermentação 
anaeróbia na camada inferior. Anaeróbia: digestão da matéria orgânica pela ação de 
bactérias anaeróbias.

Estação Elevatória� Instalação composta por um conjunto de bombas, motores e acessórios que possibilitam a 
elevação da cota piezométrica da água ou esgoto transportada em adutoras ou coletores.�

 RCE  Infraestrutura necessária para coletar os efluentes (domésticos) das instalações de clientes. 

 RALF  
Tecnologia desenvolvida pela Sanepar, para redução de matéria orgânica através de 
bactérias anaeróbicas. 

UGL: Pato Branco� Armazenamento e estabilização do lodo gerado nas unidades de tratamento de esgoto 
anterior à destinação final.�

Sala de Videoconferência: Pato Branco 
implantação em 2013.�

Tecnologia de transmissão de dados utilizada para reuniões e treinamentos sem 
deslocamentos dos empregados. Equipamentos: televisor, CPU e receptor de sinal.�

Plataforma LMS Tecnologia de gestão para a realização de programas e cursos de Educação à distância. 

Medidores de Pressão, Vazão e Nível� Equipamentos para medição e monitoramento de pressão na rede, nível de reservatórios, 
vazões e volumes distribuídos de água ou coletados de esgoto.�

Hidrômetros Equipamento para medição do consumo mensal de água dos clientes. 

MCP  
Coletor de dados para registro de medições do consumo de água dos clientes, emissão 
simultânea das faturas, reavisos, comunicado de alterações de padrões de consumo.  

Geofone e Haste Eletrônica de escuta Equipamentos móveis para localizar vazamentos não visíveis por propagação sonora. 

VRP e booster
Equipamento para controlar a pressão na rede para reduzir perdas e otimizar a distribuição 
de água com pressões adequadas, em conformidade com as normas técnicas. 

Datalogger Equipamento eletrônico que acumula dados de leitura de pressão/vazão. 

Painel de senhas Nos atendimentos ao público de Pato Branco e Palmas. 
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Telediagnóstico
Equipamento de filmagem com o objetivo de diagnosticar a condição física e estrutural das 
tubulações, através de imagens digitais, demonstrando a real situação dentro da RCE. 

Equipamentos de informática e Rede de 
Comunicação Corporativa 

Sistema informatizado para acesso aos sistemas corporativos (Tab.5.1.b.1), Internet e 
Intranet. 

3 Caminhões: 2 Hidrojato e 1 Pipa Para realizar a limpeza/desobstrução de RCE e transporte de água potável. 

Veículos 20 utilitários, 12 passeios e 5 motocicletas. 

Oficina de Manutenção Eletromecânica Realiza manutenção preventiva e corretiva de bombas e painéis de comando.  

C) Quadro resumo de Partes Interessadas
Tabela P1.8 – Principais Partes Interessadas �

Parte Interessada � Interlocutores / Representantes � Necessidades e Expectativas �

Acionistas e 
Diretoria�

CAD�
Diretores Executivos�

 - Atingir Metas dos indicadores (Tab 2.2.a.1); 
- Retorno sobre o capital investido; 
- Crescimento, produtividade e eficiência;�

Poder Concedente� Prefeitos e Secretários Municipais� - Contrato de Programa / Concessão; 
- Atendimento a universalização do saneamento (água e esgoto);�

Clientes 

Associações de moradores�
Família Paranaense�
Ministério Público�
PROCON 

- Água com qualidade e continuidade; 
- Universalização do Saneamento; 
- Regularidade no abastecimento; 
- Serviço de água e esgoto com qualidade; 

Fornecedores�
Auditoria Interna e Externa; Tribunal de 
Contas; Ministério Público; 
Próprios fornecedores.�

- Pagamento no prazo; 
- Cumprimento do objeto do contrato;�

Sociedade 

Comitês das Bacias Hidrográficas�
Conselhos Municipais Meio Ambiente�
IAP; IBAMA; AGEPAR; ANA; Governo do 
Estado, Ministério da Saúde e Público 

- Educação socioambiental; 
- Universalização do saneamento; 
- Cumprimento as exigências legais; 
- Apoio aos programas e projetos socioambientais. 

Força de Trabalho�
Sindicatos 
Ministério do Trabalho �
Associações de Empregados�

- Saúde e Segurança; 
- Treinamento na atividade; 
- Bem-Estar e Satisfação. 

D) Partes interessadas específicas 

1) Sócios, mantenedores ou instituidores: A Sanepar é uma sociedade por ações, companhia aberta, de 
economia mista, vinculada as normas da Comissão de Valores Mobiliários - CVM, e do Regulamento Nível 2 de 
governança corporativa na B3. O maior acionista é o Governo do Estado, que detém 29,9% do capital total e  
89,8% do capital votante. Outra parte das ações pertence a acionistas minoritários. Hoje, o free float – ações 
negociadas livremente no mercado de capitais - é de 70,1%. A Dominó Holdins S.A. formada pela Copel e pela 
empresa Andrade Gutierrez Concessões e outros investidores, detêm o restante das ações (Fig P1.2). A 
administração da Sanepar é exercida por um CAD e por uma Diretoria Executiva. O CAD é composto por nove 
membros efetivos, sendo um eleito entre os empregados e 25% dos membros independentes, além de nove 
suplentes distribuídos de igual forma. É o órgão deliberativo responsável por fixar a orientação geral dos 
negócios, realizar gestão de risco, e fiscalizar a gestão da Diretoria Executiva, além de selecionar auditores 
independentes e homologar processos licitatórios e compras públicas acima do valor determinado no Estatuto 
Social da Companhia. A Diretoria Executiva é constituída por Diretores, eleitos pelo CAD, sendo designados os 
Diretores: Presidente, Financeiro, Relações com Investidores, Operações, Administrativo, Comercial, 
Investimentos, Jurídico e de Meio Ambiente e Ação Social. Compete a Diretoria Executiva a responsabilidade de 
executar a estratégia de negócio e as diretrizes gerais estabelecidas pelo CAD. 

(2) Força de Trabalho: A FT é composta por empregados efetivos regidos pela CLT, conforme (Tab P1.9). 

(3) Clientes e mercados-alvo: A URPB tem seu 
mercado segmentado de forma corporativa em 
Residencial e Não residencial, sendo que os 
clientes atendidos em sua área de abrangência 
estão classificados em categorias e faixas de 
consumo, baseado no Decreto Estadual 3926/88 e 
norma interna IT/COM/0223, conforme apresentado 
na (Tab P1.10). Os clientes alvo são todas as 
unidades de consumo do mercado de atuação.  

(4) Fornecedores (insumos e serviços): A 
matéria- 
prima (água), disponível em mananciais superficiais 
e subterrâneos é utilizada pela URPB para gerir o 
seu negócio, com outorga de direito de uso, 
expedidas pelo AGUASPARANÁ e ANA. 
Considerando que essa água está na condição  
in natura, requerendo tratamento adequado para sua potabilidade, há necessidade de utilização de insumos e, 
para isto, são mobilizados diversos fornecedores e parceiros para a viabilização do produto final. 

Figura P1.2
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Da mesma forma, para o tratamento do esgoto, gerado 
pela população, há a participação de diversos agentes e 
insumos para adequação do efluente às condições de 
lançamento aos corpos receptores atendendo as 
características exigidas por lei. A Sanepar é controlada 
pelo Governo do Estado do Paraná e, 
consequentemente, deve atender aos requisitos da Lei 
Federal 13.303/16, para contratações de obras, serviços 
e aquisições de materiais e equipamentos. A (Tab 
P1.11) apresenta os principais insumos e fornecedores 
que compõem a cadeia de suprimentos da Organização.

(5) Sociedade: A regulação é uma das principais 
alterações introduzidas pelo novo marco regulatório do 
setor de saneamento, em vigor desde a sanção da Lei 
Federal 11.445 de 2007 e que fornece as diretrizes 
nacionais para Saneamento Básico. As atribuições de 
controle, fiscalização e regulação, inclusive tarifária, de 
nossas operações em sua maioria são exercidas pela a 
AGEPAR criada pela Lei Complementar nº 94, de 23 de 
julho de 2002, e regulamentada em 21 de novembro de 
2012. O controle, fiscalização, monitoramento e 
licenciamento ambiental de atividades geradoras de poluição da Sanepar, são de responsabilidade do IAP. O 
ÁGUASPARANÁ é o órgão gestor dos recursos hídricos do Estado, que atua no controle, fiscalização, e 
monitoramento de outorgas de uso de recursos hídricos.

· Principais comunidades com as quais a URPB se relac iona: Sociedade em geral, Comunidades Rurais, 
População vizinha às unidades operacionais de água e esgoto, Entidades Filantrópicas, Órgãos Gestores de 
meio ambiente e recursos hídricos, Comitês de Bacias Hidrográficas, Conselhos Estaduais e Municipais de Meio 
Ambiente e Imprensa, Associação de bairros.
· Principais impactos negativos potenciais dos produt os, processos e instalações da URPB: Estão 
relacionados às atividades de operação e manutenção dos sistemas de água e esgoto e execução de obras. 
Redução de vazão de mananciais superficiais e subterrâneos; Interrupção no abastecimento de água; alteração 
da qualidade da água; extravasamento e refluxo de esgoto; liberação de gases na atmosfera; formação de 
resíduos sólidos resultantes do tratamento de água e esgoto; perda de água na produção e distribuição; ruído de 
equipamentos; transtorno por obras em vias públicas.

Tabela P1.10 – Segmentação de Mercado e Cl ientes por Faixa 
de Consumo – URPB – Dez/2016 

Categoria Água % Esgoto %

Residencial 68.321 90,59 36.595 89,50

Não 
residencial 

Comercial 5.163 6,85 3.458 8,45 

Industrial 411 0,54 100 0,25 

Utilid. Pública 611 0,81 315 0,78 

Poder Público 908 1,21 416 1,02 

Total 75.414 100 40.884 100 

Faixa de consumo de todas 
as Categorias

Água % Esgoto %

Até 10 m³ 40.329 53,48 21.279 52,05

11 a 100 m³ 28.079 37,23 15.791 38,63

101 a 1000 m³ 402 0,53 312 0,77 

Acima de 1000 m³ 8 0,01 8 0,02 

Tarifa Social <= 10 m³ 5.711 7,57 3.015 7,37 

Tarifa Social > 10 m³ 885 1,17 479 1,17 

Total 75.414 100 40.884 100

Tabela P1.11 – Gestão dos Principais Insumos de Fornecedores – Dez/2016

Insumos Fornecedores I / E Valor anual 
(R$) Finalidade

Água Bruta Sociedade E - Fornecer água in natura para tratamento. 

Esgoto doméstico Clientes E - Fornecer esgoto in natura para o serviço de coleta e 
tratamento. 

Energia Elétrica COPEL / 
FORCEL 

E 9.007.133,75� Fornecer energia elétrica para funcionamento dos 
equipamentos. 

Serv. Manutenção de Redes Sanewal E 3.885.913,21� Manutenção de redes, ramais e ligações e expansão de 
redes. 

Serv. Manutenção de Esgoto Sanewal E 2.389.510,22� Serviço de manutenção operacional em ETE’s e EEE’s.

Serv. Comercial de Campo Sanewal E 982.654,78� Supressão no abastecimento, religação e cadastro em 
campo. 

Serv. Eletromecânicos USEMSO I 1.576.344,16� Manutenção de equipamentos mecânicos e elétricos das 
unidades operacionais e projetos de melhorias. 

Serv. de Engenharia USPOSO / USPE I 47.239,39� Serviços de obras e projetos para implantação e ampliação 
de SAA e SES. 

Produtos Químicos, tubos e 
conexões 

USMA I 870.229,00�
Fornecer produtos químicos para tratamento de água e 
desinfecção de esgoto, materiais, tubos e conexões para 
manutenção de redes e ligações. 

Atendimento 0800 USAT I 386.890,00� Atendimento telefônico 0800 de todo o Paraná. 

Serv. de Análise Laboratorial USAV I 1.152.741,28� Análises laboratoriais de água e esgoto. 

Serv. de Educação Socioambiental USEA I 181.780,38 Coordenação e orientação de projetos socioambientais. 

Serv. Administrativos USIA I 161.397,36� Gestão de frota, Limpeza, conservação e vigilância das 
unidades operacionais. 

Administração de Pessoal USRH I 435.562,30� Realizar a gestão de pessoal e treinamentos. 

Informática USTI I 927.108,72� Manutenção dos equipamentos e desenvolvimento de 
programas de uso interno. 

Serv. de Arrecadação Agente 
Arrecadador E 530.468,21 Recebimento e repasse das faturas. 

Fornecedores: Interno = I     Externo = E
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· Principais passivos ambientais e sua situação: As pendências e eventuais sanções, movidas pelo MP ou 
Órgão Ambiental, são conduzidas e tratadas diretamente pela Gerência, sendo que os processos são 
acompanhados pela USJU, DMA e coordenação industrial para subsidiar as respostas ou defesas. Caso ocorra 
infração, o tratamento das pendências ou sanções ocorre por meio de firmação de TC ou TAC avaliado pela 
Diretoria da Empresa, com negociação de ações e metas a serem cumpridas. Na URPB não existe TAC´s de 
passivo ambiental.

(6) Parceiros : A URPB mantém parcerias com empresas e entidades públicas, privadas e unidades de serviço, 
com o objetivo de desenvolver ações, projetos e programas sociais, buscando atingir objetivos comuns, 
mediante ações e competências compartilhadas. Os principais parceiros, os objetivos comuns associados, as 
datas de início das parcerias e as principais competências compartilhadas estão apresentados na (Tab P1.12): 

P2. Concorrência e ambiente competitivo 

A) Ambiente Competitivo

(1) Principais organizações concorrentes: Fonte alternativa na abrangência da URPB, do total de ligações 
75.414 as fontes alternativas perfazem um total de 254 clientes, representando um percentual de 0,33%.

(2) Parcela de mercado: Do total de 17 municípios, a URPB detém a concessão de 100% para a prestação de 
serviços, com abastecimento de 100% com água e 57,40% com coleta e tratamento de esgoto.

(3) Principais fatores que diferenciam a URPB peran te os concorrentes: Capacidade de investimentos; 
percentual relevante da receita proveniente de contratos de longo prazo; disponibilidade de recursos hídricos; 
excelência técnica operacional; qualidade reconhecida na prestação de serviços; apoio a comunidades rurais 
com o programa de saneamento rural; manutenção e ampliação de programas de qualidade internos; estar em 
consonância com a política de desenvolvimento traçada pelo Governo do Estado e pela credibilidade de mais de 
50 anos de experiência no setor.

(4) Principais mudanças no ambiente competitivo: Em 2007 ocorreu o “marco regulatório Saneamento”, 
referenciado pela instituição da Lei nº 11.445/07 de 05/05/2007. Esta lei determina que a prestação dos serviços 
públicos de saneamento – água, esgotos, resíduos sólidos e drenagem de águas pluviais, devem ocorrer com 
base num plano que apresente um diagnóstico detalhado destes serviços. O titular do serviço público (o 
município) formula a própria política, estabelecendo metas e indicadores traduzidos no PMSB. Este plano é 
submetido à apreciação em Audiência Pública, para análise e posterior aprovação do Projeto de Lei que autoriza 
o Poder Executivo Municipal delegar serviços de saneamento básico para entidades de direito público ou 
privado, que integrem a administração indireta de qualquer dos entes da Federação, Consorciados ou 
Conveniados. Mediante a este cenário, o mercado se tornou mais competitivo, desta forma, a URPB se antecipa 
buscando parceria com os municípios oferecendo suporte técnico as Prefeituras na elaboração dos PMSB’s, 
visando manter-se no mercado e garantir prestação de serviços de qualidade á população. A URPB já celebrou 

Tabela P1.12 – Principais Parceiros da URPB �
Parceiros � Objetivos Comuns � Competências Compartilhadas � Início �

Municípios 

Concessão dos serviços, realização de parcerias
para ampliação de redes de água e esgoto. 

Ampliação do atendimento com água e 
esgoto. 

Conf. contrato 
Município 

Ações ambientais e promoção de saúde. 
Execução de ações de saúde, educação e 
meio ambiente. 

Conf. contrato 
Município 

PROCON Atender a legislação pertinente “Código de Defesa 
do Consumidor”. 

Intermediar negociação entre Sanepar e 
Cliente. 

2001 

COHAPAR Implantação de infraestrutura hidráulica em 
conjunto habitacional. 

Atender com água potável e esgotamento 
sanitário a população de baixa renda. 2004 

Escolas Municipais e 
Estaduais Educação Socioambiental. 

Desenvolver maior consciência 
preservacionista do meio ambiente. 2004 

AGEPAR/IAP Outorgas e Licenças ambientais. Atender a Legislação Ambiental. 2004 

Conselho Municipal do 
Meio Ambiente  Preservação e conservação do meio ambiente. 

Acompanhamento e proposição de projetos 
para aplicação de recursos disponíveis no 
FMMA. 

2008 

EMATER/PR 
Redução do passivo ambiental, melhoria da 
qualidade do solo e conservação de recursos 
hídricos. 

 Utilização do lodo de esgoto como alternativa 
à melhoria da produtividade do solo. 

2009 

 Proteção de mananciais. 2009 
 Alternativas de saneamento básico nas áreas 
rurais. 2014 

Instituições de Ensino 
Superior Ações integradas (ensino, pesquisa e extensão). Gestão de bacias hidrográficas. 2011 

Colégio Agrícola 
Estadual Assis Brasil – 

Clevelândia - PR 

Reconhecimento e pertencimento da bacia 
hidrográfica.  

Monitoramento da qualidade do Arroio do 
Brinco por meio do Projeto “Sustentabilidade: 
da Escola ao Rio”. 

2014 

Secretaria da Família e 
Desenv. Social - SEDS 

Investir no desenvolvimento da sociedade e 
atender as famílias cadastradas. 

Atender com Tarifa Social os clientes 
cadastrados no Programa de Governo 
Família Paranaense. 

2014 

Grupo de Escoteiros Desenvolvimento de ações socioambientais e 
integração com a comunidade. 

Atuação no Projeto “Se Ligue nessa Idéia – 
Sem Óleo na Rede”. 2016 
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15 Contratos de Programa atendendo a nova legislação, dos 17 municípios nos quais opera, apoiou na 
elaboração de 17 PMSB’s, sendo que 1 ainda está em tramitação. Outra situação considerada uma ameaça 
para o setor, é o estabelecimento crescente de empresas de perfuração de poços profundos, que vendem seus 
serviços para condomínios residenciais e empresas que utilizam água em seus processos. 

B) Desafios Estratégicos 

(1) Principais desafios ou barreiras 
em relação à manutenção ou ao 
aumento da competitividade: Os 
principais desafios são: crescimento 
sustentável; universalização dos serviços 
de SAA e SES com o menor custo 
possível; manter os Contratos de 
Concessão com os Municípios; Captar 
recursos financeiros para atender metas 
contratuais firmadas com Poderes 
Concedentes; Prospecção de novos 
mercados como concessão para gestão 
de resíduos sólidos. 

(2) Parcerias ou alianças estratégicas:
São formalizadas parcerias (d2004) com 
o Governo do Estado, Federal e instituições financeiras, para atender as novas demandas, por ocasião do 
planejamento anual. As parcerias estabelecidas na (Tab P1.12), potencializam as relações com clientes e 
sociedade integrando as partes promovendo crescimento mútuo. 

(3) Introdução de novas tecnologias: Um dos principais desafios do setor de saneamento refere-se ao 
desenvolvimento de novas tecnologias para trazer maior eficiência aos processos, tais como diminuição de 
perdas e menor impacto ambiental. Nesse sentido, a URPB (d2004), contribui e incentiva o atingimento dos 
objetivos estratégicos, incorporando sempre que pertinentes novas tecnologias disponibilizadas pela Sanepar, 
apresentadas na tabela P1.7, bem como promove e incentiva participação da FT em congressos e feiras. Em 
2014, a URPB iniciou a implantação do SGA em conformidade com os requisitos da ABNT NBR ISO 
14001:2004, com o objetivo de minimizar os impactos ambientais nos recursos hídricos e no solo atendendo a 
legislação ambiental aplicável, cujo escopo esgoto é composto pelas EEE's e ETE's relacionadas no documento 
MA/AMB/0005 com certificação interna em 2015, a qual é mantida com auditoria interna. Para promover a 
cultura da excelência, a URPB vem disseminando o MEG através do Comitê da Qualidade criado em 2016, com 
o intuito de incorporar esse modelo de gestão, desenvolvendo a visão sistêmica da Alta Direção objetivando 
melhoria contínua dos resultados e demais ações apresentadas na (Tab P4.1). 

P3. Aspectos relevantes 

(1) Requisitos legais e regulamentares: 
Considerando os aspectos relativos ao setor 
de saneamento e sua atividade, a Sanepar 
está sujeita as Leis que estabelecem os 
serviços públicos de abastecimento de água e 
esgotamento sanitário como essenciais e 
demais requisitos legais específicos que 
impactam o negócio conforme Tabela P3.1. 

(2) Eventuais sanções ou conflitos:
Considerando os aspectos relativos ao campo 
de atuação da Sanepar e necessidades e 
expectativas da sociedade quanto ao seu 
negócio, não existem sanções e outras 
demandas judiciais em trâmite.

(3) Outros aspectos peculiares: A Sanepar 
não possui autonomia nas decisões relativas 
às tarifas, cabendo à Diretoria Colegiada, 
propor eventuais ajustes ao Instituto das 
Águas, que é responsável pelas deliberações 
de índices de reajustes anuais e revisões 
tarifárias.

P4. Histórico da busca da excelência 
A URPB (d2004) está comprometida com a busca da excelência na universalização do saneamento ambiental, 
planejando ações em busca de melhoria contínua dos processos e das práticas de gestão de forma estruturada, 
através da aplicação do Modelo de Excelência de Gestão® - MEG.  (Tab P4.1).

Tabela P3.1 – Requisitos Legais e Regulamentares �
Processos � Leis / Portarias / Resoluções � Requisitos �

Saneamento Básico� Lei Federal 11.445/07� Regulamenta o Saneamento 
Básico no Brasil.�

Produção e 
distribuição de água� Portaria 2.914/2011 MS�

Regulamenta o padrão de 
potabilidade da água 
distribuída.�

Coleta e Tratamento 
de esgoto�

Resolução 357/2005 e 
430/2011 CONAMA, Portaria 
IAP 019/2006, Resolução 
021/2009 – SEMA.�

Classificação dos corpos 
hídricos, diretrizes para seu 
enquadramento e padrões de 
lançamento de efluentes.�

Comercialização de 
Serviços

Sistema Normativo da 
Sanepar e Código de Defesa 
do consumidor.�

Normatizar processos de 
comercialização dos produtos e 
serviços.�

Segurança e Saúde 
Ocupacional�

CLT; Lei 6.514/77 e a Portaria 
MTE 3.214/78.� PPRA e PCMSO.�

Contratação de 
fornecedores�

Lei Federal 13.303/16, 
Estadual 8945/16 e  RILC.�

Regulamenta processo de 
seleção e contratação, além de 
elaboração de contratos adm.�

Tabela P4.1 – Histórico da Busca da Excelência �
Ano � Ações Desenvolvidas e Premiações Recebidas �
2004 Participação MBA em Saneamento Básico. 

2006
Prêmio Programa Nacional de Conservação de Energia – Procel 
– Eletrobrás.

(d2013) Avaliação e cerificação anual dos laboratórios de água e esgoto.

2015 Certificação interna do SGA no escopo ETE’S e EEE’s.

2015
Sanepar premiada como Melhor Empresa de Saneamento do 
País, pela publicação Valor 1000.

2016 Formação do Comitê de Qualidade.

2016 Implantação da pesquisa de pós-venda.

2016
CAGE - Capacitação e Aperfeiçoamento Gerencial: Participação 
de empregados.

2016 Formação do Comitê do MEG.

2016 Avaliação interna do MEG da URPB.

2016 Participação do Comitê Integrado do PUBS.

2016 Manutenção da Certificação do SGA. 

2016 Certificação do Programa Use o Bom Senso.

2016 Formação do Comitê Eficiência Operacional. 

2017 Formação Comitê de Crises.

2017 Treinamento Classe Mundial. 

2017 Candidatura da URPB ao PNQS Nível II. 
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P5. (1) Organograma 

P5. (2) Equipes temporárias ou permanentes: �
A Tabela P5.1 apresenta a composição das principais equipes de trabalho para melhoria do sistema de gestão. 

Tabela P5.1 – Principais Equipes de Trabalho �
Equipe � Gestor � Participantes � Objetivo �

CICE Pedro
Formado por representante das Coordenações, GDO 
e USEMSO.

Gestionar os custos com energia elétrica nos processos de 
produção e distribuição de água e esgoto.

Eficiência 
Operacional Edelir

Alta Direção e Representantes dos processos: 
comercial, manutenção e industrial.

Planejar e implementar ações de redução de perdas de 
água.

PMSB
João 

Carlos Alta Direção e Gestor dos PMSB’s.
Subsidiar as prefeituras na elaboração dos PMSB’s na 
parte de saneamento com metas de investimentos.

SGA/CGA� Kellen� Empregados responsáveis pelos processos do 
escopo. 

�

Assegurar que os requisitos do SGA sejam atendidos 
conforme a Norma NBR ISO 14001:2004; relatar o 
desempenho do SGA à Alta Direção, para análise crítica.�

Comitê da  
Qualidade� Tais� Gerente, Coordenador de Planej/Adm, representante 

do Comitê da Qualidade e Empregados designados.�
Aplicar o Modelo de Excelência da Gestão

�
 - MEG como 

instrumento gerencial na URPB.�
Comitê PUBS� Liciana� Representantes das coordenações e sistemas.� Gestão do Programa “Use o Bom Senso”.�
Grupo de  
Voluntariado� Raquel�  Representantes da FT.� Incentivar e promover ações socioambientais.�

CIPA’s� Liciana� Representantes eleitos e indicados nas áreas.� Promover a saúde e segurança no trabalho.�
Plano de  
Gestão de 
Riscos (2017)�

Kléber� Representantes da FT.�
Estabelecer estratégias buscando evitar ou mitigar os efeitos 
desfavoráveis e restabelecer o estado de normalidade no 
menor tempo possível. 

Acidentes de 
Trânsito� Luciano� Técnico de Segurança, representantes do setor de 

frota e Coordenações envolvidas.�
Identificar causas e responsabilidades em acidente de 
trânsito.�

�

Figura P5.1 Organograma 
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1. LIDERANÇA

1.1 Cultura Organizacional e desenvolvimento da ges tão

1.1.a) Estabelecimento dos valores e princípios org anizacionais
Os Valores e Princípios organizacionais estão estabele cidos  (d1998) e são revisados anualmente, quando 
da formulação do PE (Critério 2), pela Alta Direção da Sanepar. A Missão, Visão e Políticas Corporativas
foram adequadas com a reestruturação da empresa em 2011 e criadas sete novas políticas. A Sanepar aderiu a 
Agenda 2030 a qual é composta por 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentável – ODS, como melhoria  em 
2017 foram criadas a Política da Equidade de Gênero, de Dividendos, de Divulgação de Fato ou Ato Relevante, 
de Negociação de Valores Imobiliários e de Porta-vozes.  As Políticas da Qualidade e Ambiental da Sanepar são 
revisadas nas reuniões semestrais de análise crítica da NBR ISO9001 e NBR ISO14001 pela Diretoria da 
Sanepar. Em 2013, foi criada a Carta de Valores com a participação da FT de todas as áreas da empresa por 
meio de workshops e, a seleção e definição dos valores corporativos foram concluídas pela Alta Direção, com a 
participação de membros do CAD. Na URPB, foi reunida a FT para definir os seus valores os quais foram 
sugeridos para compor a Carta de Valores Corporativa. A construção da Carta de Valores por meio da 
participação efetiva dos empregados aumentou o comprometimento da FT que utiliza usualmente o slogan 
“Gente de Valor”. Em 2017 o Código de Ética e Conduta foi aperfeiçoado , com a participação de representantes 
de todas as Diretorias, e passou a ser denominado Código de Conduta e Integridade, conforme estabelece a Lei 
13.303/16. Os princípios, valores e políticas organizacionais, assim como o código de conduta da Sanepar estão 
apresentados na (Tab 1.1.a.1). 

Tabela 1.1.a.1 – Valores e Princípios Organ izacionais
Valores e 
Princípios Descrição  Elaboração

Missão Prestar serviços de Saneamento Ambiental de forma sustentável, contribuindo para a melhoria da qua-
lidade de vida. 

Elaborado em 
2004, alterada 

em 2011. 
(Revisão anual) Visão Ser uma empresa de excelência, comprometida com a universalização do Saneamento Ambiental. 

Políticas 
da 

Sanepar

Da Qualidade: A Sanepar busca permanentemente a excelência dos produtos próprios e adquiridos.
Ambiental: Buscar a sustentabilidade ambiental, social e econômica nas nossas atividades. 

Elaboradas em 
1997 e 1999,  

respectivamente. 
2011 (Revisão 

semestral)
De Comunicação: Divulgar e dar transparência para as ações da Sanepar, fortalecendo a imagem 
positiva da Companhia junto ao público interno e externo.
De Clientes: Buscar permanentemente a satisfação dos clientes, mantendo, ampliando e inovando sua 
atuação no setor.
De Relações com Investidores: Buscar um relacionamento ético, transparente e fidedigno com os 
órgãos reguladores, investidores, mercado de capitais e o público em geral.
De Segurança: Buscar a segurança como dever e direito de todos.
De Desenvolvimento e Inovação: Buscar contínuo desenvolvimento e inovação de nossos processos, 
produtos e serviços.
De Gestão de Pessoas: Incentivar e proporcionar o comprometimento e o crescimento pessoal e pro-
fissional dos empregados.
De Infraestrutura: Disponibilizar infraestrutura adequada para o desenvolvimento de suas atividades. 

Elaboradas em 
2011 

(Revisão anual) 

Da Equidade de Gênero : Promover continuamente a equidade de gênero nas relações sociais e de 
trabalho. Elaboradas em 

2017 
(Revisão anual) De Dividendos, de Divulgação de Fato ou Ato Relevan te, de Negociação de Valores Imobil iários e 

de Porta-vozes. 

Carta de 
Valores

Responsabilidade:  Ser responsável por suas ações e decisões, em comprometimento com os objetivos 
da empresa. 
Inovação:  Buscar novas soluções, visando a eficiência e a universalização do saneamento ambiental. 
Competência:  Executar suas atribuições profissionais com o suporte do conhecimento, habilidades e 
atitudes assertivas. 
Respeito:  Agir de forma correta, respeitando a diversidade, a sociedade e o meio ambiente. 
Comprometimento:  Agir de forma dedicada e comprometida com os princípios, os valores, a visão e a 
missão da empresa. 
Profissionalismo:  Exercer suas atribuições com dedicação, ética e respeito. 
Transparência:  Atuar e informar de forma clara e verdadeira. 
Ética: Agir de acordo com valores que norteiam uma conduta íntegra, transparente e honesta. 

Elaborada em 
2013 

(Revisão anual) 

Código 
de 

Conduta 
e 

Integrida-
de 

Conteúdo: 
·  Relações no ambiente de trabalho 
·  Relacionamento externo 
·  Conflito de interesses 
·  Presentes e entretenimento 
·  Informações da Companhia 
·  Uso dos bens da Companhia 
·  Integridade 
·  Sanções 
·  Canais de denúncia 

2017 
(Revisão anual) 

1.1.b) Identificação dos principais elementos da cu ltura organizacional 
Os principais elementos da cultura organizacional são  identificados  pela Alta Direção da URPB (d2004), 
durante o processo de PE (2.1), durante a análise dos ambientes interno e externo, nas reuniões com a FT e 
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com a aplicação da pesquisa interna de clima organizacional “Fale Francamente” (6.3.c). Essa pesquisa é 
realizada em toda a unidade e um exemplo de elemento da cultura identificado na Pesquisa de Satisfação é o 
orgulho de se trabalhar na Sanepar. Outra forma de identificação da cultura organizacional é a continuidade do 
Programa “Use o Bom Senso” e a implantação do SGA no escopo de ETE´s e EEE´s de toda a Unidade com a 
identificação dos aspectos e impactos ambientais e atendimento a legislação aplicável. Alguns elementos da 
cultura organizacional são identificados durante as visitas, em reuniões descentralizadas com empregados e 
partes interessadas, favorecendo a comunicação, tornando-a mais acessível a todos, promovendo a liberdade 
de expressão, bem como o respeito de idéias e diversidades no desenvolvimento da cultura organizacional. 
Outro aspecto importante é o comprometimento dos empregados, identificado durante a implantação de 
programas de gestão, tais como: SGA; MASP-P; CICE; PUBS e o próprio MEG, cujo objetivo principal é 
desenvolver e consolidar as boas práticas de gestão no âmbito da URPB.

1.1.c) Relacionamento ético 
Na URPB (d2004) o relacionamento ético no ambiente é 
assegurado  por meio da disseminação e cumprimento 
das normas, que orientam a conduta da FT, como (m2013) 
foram estabelecidos os princípios e crenças para compor a 
Carta de Valores (1.1.a). Em 2017, foi criado o Código de 
Conduta e Integridade que explicitou as condutas a serem 
seguidas e as não aceitas, assim como detalhou as que 
devem nortear todas as relações no ambiente de trabalho 
e com cada parte interessada externa. Esses dois 
documentos estabelecem a forma de conduta, expressa 
as crenças, valores e a responsabilidade de atuação, na 
busca de fortalecer o bom relacionamento ético em todos 
os níveis da estrutura e no relacionamento com as partes 
interessadas. Os canais de comunicação 
disponibilizados  para receber reclamações, denúncias e 
sugestões originárias das partes interessadas são: 
· Assessoria de Comunicação Social da Sanepar 

(d1998) que mantém contato permanente com os ór-
gãos de imprensa e comunidades específicas; 

· Ouvidoria da Sanepar  (d2004) que encaminha e trata as denúncias, reclamações e sugestões dos emprega-
dos, da sociedade e clientes; 

· Call Center 0800 200 0115 (d2004) Central de relacionamento com o cliente está disponível 24 horas. Até 
2014 o atendimento era realizado pelo telefone 115 com custo para o cliente. A partir de 2015 passou a ser 
pelo número 0800 sem custo. 

· Site  da Sanepar , que disponibiliza o canal Fale Conosco (d2006), para registrar e tratar reclamações e de-
núncias; 

· Lideranças formais da URPB  (d2011), quando relacionado a questões internas ou de outras partes interes-
sadas que possuem relacionamento direto, tais como empregados ou fornecedores. 

1.1.d) Comunicação dos valores e princípios organiz acionais, padrões de conduta, estratégias, objetivo s 
e metas à força de trabalho e outros públicos 
Atendendo a Política de Comunicação (Tab 1.1.a.1), as práticas de interação com a FT e outros públicos, (Tab 
1.1.d.1), demonstram como são comunicados os valores e princípios organizacionais , padrões de conduta, 
estratégias, objetivos e metas.  

Tabela 1.1.d.1 – Formas de Comunicação
Prática Parte Interessada Responsável

Reuniões FT e demais partes interessadas Alta Direção
Treinamentos e apresentações. FT e demais partes interessadas Alta Direção
Assinatura padrão de e-mail, correspondências e 
informativo Enquanto Isso FT e demais partes interessadas Todos os empregados

Tela de fundo dos computadores FT USTI
Apresentação da empresa aos novos 
empregados

Novos Empregados Alta Direção

Quadros e banners FT e demais partes interessadas Alta Direção
Portal URPB FT e demais partes interessadas Alta Direção
Site da Sanepar FT e demais partes interessadas USTI
Murais FT e demais partes interessadas Alta Direção
Intranet FT USTI
SISWeb FT APE
Visitas e prestação de contas as Prefeituras Poder Concedente Alta Direção
Audiências Públicas Sociedade Alta Direção
Comunidade Sanepar Partes Interessadas Alta Direção 

Tabela 1.1.c.1 – Código de Conduta e Integridade
Estabelece as condutas que orientam os negócios e 
relacionamentos da Companhia de Saneamento do Paraná - 
Sanepar, e que devem estar presentes no exercício diário das 
atividades de todos os Empregados, Coordenadores e 
Gerente, no exercício das atividades de todos os envolvidos, 
expressando o compromisso da empresa quanto à: 

·  Diversidade, à igualdade de oportunidades e respeito no 
local de trabalho; 
·  Ao meio ambiente, à saúde e a segurança; 
·  Á proteção das informações e dos documentos mantidos e 
divulgados internamente ou nos diferentes meios de 
comunicação; 
·  Á integridade financeira e aos registros da Sanepar; 
·  Aos conflitos de interesse; 
·  Ás relações com fornecedores; 
·  Ás relações com Poder Público e órgãos reguladores; 
·  Aos relatos de dúvidas e infrações ao código; 
·  Ás relações com acionistas e investidores; 
·  Ás relações com o Poder Concedente; 
·  Ao uso de recursos da Sanepar; 
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Figura 1.1.f.1 – Aprendizado Organizacional

1.1.e) Estabelecimento dos principais padrões para os processos gerenciais e verificação do 
cumprimento 
Alinhado aos Objetivos Estratégicos do Mapa Estratégico (Fig 2.1.d.1), os principais padrões de trabalho que 
orientam a execução adequada das práticas de gestão  dos processos gerenciais, são estabelecidos, com 
a participação das pessoas que atuam nas diversas atividades. Estes padrões, que buscam o atendimento aos 
requisitos das partes interessadas, são registrados e controlados, (d1997), pelo Sistema Normativo da Sanepar 
(SNS) e segue aos procedimentos PF/NEG/0001, IT/NEG/0001 e IT/NEG/0002. Visando atender 
corporativamente sua aplicação, os padrões são criados, revisados, avaliados e validados pelas áreas gestoras 
do SNS e aprovados por Gerentes ou Diretores, dependendo da abrangência de aplicação do documento. A 
revisão dos documentos ocorre, no mínimo, a cada dois anos, sendo seu controle automático pelo sistema, ou a 
qualquer tempo quando necessário, garantindo a melhoria contínua dos procedimentos e padrões de trabalho. A 
quarta versão do SNS, lançada em 2014 implementou diversas melhorias  como: agilidade na utilização, 
ambiente mais intuitivo para o usuário, facilidade na pesquisa dos documentos aprovados além de melhor 
controle no andamento de proposição, aprovação de documentos e controle sobre o treinamento nos 
procedimentos documentados. Além dos procedimentos documentados no SNS, também são utilizadas 
Resoluções, Circulares e Diretrizes corporativas e padrões informais estabelecidos, específicos de cada área. 
Desde 2011, a verificação do cumprimento dos principais padrões de trabalho gerenciais ocorre por meio da 
observação sistemática das lideranças sobre as atividades executadas e por meio do Sistema de Reuniões e 
Avaliação de Resultados pela Alta Direção. Outras práticas de verificação, estão apresentadas na (Tab 1.1.e.1). 
Como forma de aprimorar a verificação do cumprimento dos padrões de trabalhos nos processos de esgoto, a 
unidade buscou a certificação interna na Norma ISO14001. 
Visando a melhoria  na gestão a URPB realiza auditorias/avaliações internas do PUBS, ISO14001, MEG e 
Certificação dos Laboratórios com base nos requisitos das normas garantindo a verificação com qualidade. 

Tabela 1.1.e.1 – Práticas de Verificação do Cumprim ento dos Padrões de Trabalho
Padrão de Trabalho Método de Verificação Resp. Controle Abrangência

Atendimento às Resoluções da Diretoria Auditoria de Gestão GCIA Área auditada

Atendimento aos Padrões de Trabalho 
documentados

Auditoria de Gestão e de processo GCIA Área auditada
Auditoria de ISO DMA Escopos Certificados 
Auditoria PUBS USEA Unidades 

SNS APE URPB
Gestão de Perdas URPB/ USDO URPB

SISWeb e Sistema de Reuniões URPB / APE URPB

Atendimento aos Requisitos Legais e 
Regulamentares (Portarias, Leis, Resoluções e 
compromissos de Concessões)

Auditoria de gestão URPB / USAI Área auditada
SNS URPB / APE URPB

SISWeb e Sistema de Reuniões URPB / APE / ACO URPB
Relatório de Conformidades USAV URPB / USAV URPB

Cumprimento de metas programadas Sistema de Reuniões e SISWeb Alta direção URPB

Atendimento aos Padrões não documentados Orientações Internas, cronogramas e 
sistema de reuniões

URPB URPB

Adoção de modelos de referência 
(ISO,MEG,SGA,PUBS) 

Auditoria interna URPB URPB 

1.1.f) Aperfeiçoamento dos processos gerenciais
Alinhado a Visão de “Ser uma empresa de excelência, 
comprometida com a universalização do Saneamento 
Ambiental“, (d2004) na URPB, o aperfeiçoamento dos 
processos gerenciais  é feito por meio da avaliação das 
práticas de gestão visando torná-los cada vez mais efi-
cientes e eficazes, para o atendimento das necessida-
des das PI. O ciclo de aprendizado organizacional (Fig 
1.1.f.1) ocorre de forma integrada gerando ações para o 
aperfeiçoamento das práticas e as melhorias são incor-
poradas nos procedimentos documentados. Os princi-
pais mecanismos do aprendizado organizacional e seu 
aperfeiçoamento estão descritos na (Tab 1.1.f.1). O 
aprimoramento das práticas e as melhorias são incorpo-
rados nos padrões gerenciais. As principais melhorias 
introduzidas no ciclo de aprendizado dos processos ge-
renciais foram a formação dos Comitês conforme as 
equipes de trabalho da (Tab P5.1), também a participa-
ção nos Comitês integrados da GGSO (PUBS, Qualida-
de e Eficiência Operacional e CICE). Como exemplo de 
aperfeiçoamento  dos processos, podemos citar a im- 
plantação das oportunidades de melhoria destacadas nas auditorias do SGA. Desta forma o ciclo do PDCL se 
consolida com o trabalho da equipe e o desenvolvimento do processo. Também podemos verificar o ciclo de 
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aprendizado por meio dos mecanismos citados na (Tab 1.1.f.1). 
Tabela 1.1.f.1 – Composição do Ciclo do Aprendizado

Mecanismos Descritivo e Melhoria do Sistema de Gestão Desde
Pesquisa de 

satisfação dos 
Clientes

Avaliação corporativa, bienal até 2011, passando a ser anual em 2012, é coordenada pela USCM, para 
diagnosticar e medir o nível de satisfação dos clientes e implantar melhorias (3.2.c). 2001

Pesquisa de 
satisfação interna 
Fale Francamente

Pesquisa de clima organizacional que visa identificar fatores de satisfação / insatisfação . A partir de 
2011 a pesquisa passou a ser aplicada anualmente (6.3.c).

2001

Planejamento 
Estratégico

A elaboração do Plano de Gestão é resultado do aprendizado organizacional que é aperfeiçoado 
sistematicamente , atendendo as diretrizes estratégicas e as necessidades das partes interessadas (2.1.d). 2004

Sistema de Reuniões

A prática de reuniões é realizada em todos os níveis e permite a interação da alta direção com a força de 
trabalho, o que incentiva sua participação e mantém seu comprometimento dentro do ciclo do aprendizado. 
A partir de 2012, as coordenações passaram a apresentar mensalmente os resultados nas reuniões de 
análise crítica, demonstrando envolvimento e comprometimento com os objetivos estratégicos da 
organização, com a utilização do SISWeb, com registros de análises críticas (Tab 1.2.b.1).

2004

PCCR Tabela 6.2.a.1. 2006 
Planejamento 
operacional 

Desdobramento das estratégias nas diversas áreas e definição de ações e melhoria para o atingimento dos 
objetivos estratégicos. 

2011 

Benchmarking O uso da prática de benchmarking  junto às organizações de referência é incentivado e adotado, para 
incorporação de melhorias nos processos e nas práticas de gestão (PF/NEG/0052). 2011

Capacitação da força 
de trabalho

Capacitação por meio de treinamentos presenciais e a distância (EAD), participação em congressos, 
seminários e encontros técnicos (Tab 6.2.a.1). 2011

Análise de 
desempenho 

Identificação de oportunidades de melhorias e elaboração / correção de planos de ação. 2011 

Comitês / Equipes de 
Trabalho (Tab P5.1) Formação de grupos para sistematização e melhoria dos processos e padrões gerenciais. 2011 

Auditorias internas de 
gestão

Auditorias internas de gestão realizadas anualmente para aferição dos processos e alinhamento dos 
procedimentos, quando necessário. Os relatórios são utilizados para adequações e implantação de 
melhorias.

2011

Auditoria de 
processos 

Avaliação dos processos por meio de auditorias, com identificação de possíveis não conformidades e 
oportunidades de melhoria, para elaboração de planos de ação. 2011 

MASP-P Metodologia de análise de solução de problema de perdas de água buscando maximizar a eficiência 
operacional de volumes na URPB. 

2011

Avaliação de 
resultados

A avaliação dos resultados permite a análise comparativa com outras Unidades, visando o 
nivelamento, aplicação de boas práticas  e melhoria nos resultados dos indicadores (Tab 1.2.b.1). 2011

Contratos de 
Programa e PMSB

A URPB trabalha na renovação e conversão para contratos de programa. Com conhecimento técnico 
colabora com as Prefeituras Municipais na elaboração dos PMSB’s. Em 2011, empregados foram 
preparados visando o desenvolvimento de atividades específicas para renovação dos contratos e 
acompanhamento deste processo.

2011

MEG – Modelo de 
Excelência da 

Gestão®

Avaliação da gestão com base nos critérios do MEG, visando a identificação de lacunas e oportunidades de 
melhoria, para elaboração de planos de ação. 2015

Programa Use o Bom 
Senso

Seguindo os procedimentos descritos na norma MQ/NEG/0010 (4.1.a) o programa tem como objetivo 
desenvolver uma cultura de excelência por meio de melhorias no sistema de gestão evidenciadas nas 
auditorias internas e de certificação. Certificação interna da URPB em 2016.

2015

Auditoria SGA ISO 
14.001

Os relatórios de auditoria interna apresentam as não conformidades e oportunidades de melhorias de 
práticas e processos da unidade. Certificação interna em 2015 e recertificação em 2016. 2015

Seminário de Boas 
Práticas 

Seminário realizado anualmente com a apresentação das melhores práticas das Unidades promovendo o 
aprendizado organizacional e desenvolvimento da FT. 2015 

Seminário de 
Planejamento 
Estratégico 

Seminário realizado anualmente no início do processo de planejamento estratégico para repasse das 
diretrizes para elaboração do planejamento, afirmação das diretrizes organizacionais, estratégias de 
atuações, metas do quinquênio seguinte e realização da análise ambiental. 

2015 

Para obtenção de informações de boas práticas de gestão,  a URPB (d2004) realiza benchmarking em 
unidades que apresentam resultado em destaque. A Alta Direção avalia sua aplicabilidade e utilização  na 
Unidade gerando melhorias nas ações gerenciais e processos, após a análise das informações obtidas nas 
práticas. As principais melhorias implementadas estão evidenciadas nas tabelas 7.1.e.1 e 7.1.e.2. 

1.2 Governança

1.2.a) Identificação e tratamento dos riscos
Os riscos empresariais corporativos são identificados anualmente pela Diretoria, (d2004), quando da elaboração 
do PE, traduzidos nos compromissos das Políticas empresariais e nas diretrizes estratégicas relacionadas aos 
objetivos do Mapa Estratégico (Fig 2.1.d.1) que norteiam o processo de planejamento da GGSO e das Unida-
des. Na URPB (d2004), os riscos empresariais são identificados por meio de análise ambiental utilizando a ma-
triz SWOT onde os principais fatores de risco associados às ameaças e pontos fracos são analisados e inseri-
dos nas estratégias e planos de ação para tratamento das condições de risco. Durante o desenvolvimento da 
matriz SWOT, são também utilizadas informações provenientes dos canais de relacionamento com as partes 
interessadas (1.3.c.1 e 3.1.b.1), sendo que a partir dos interesses e expectativas é possível levantar os princi-
pais aspectos que podem inferir no sucesso da organização. Publicação de novas leis, resoluções, portarias, 
demandas ambientais, e outros requisitos legais também são considerados como riscos que podem interferir na 
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sustentabilidade econômica da empresa. 
Com o objetivo de refinar  a prática de identificação e tratamento dos riscos, em 2015 a URPB participou do 
“Seminário de Planejamento Estratégico” (Tab 1.1.f.1), promovido pela GGSO, com intuito de analisar de forma 
regionalizada os riscos que possam influenciar na decisão de investimento, em especial ao atendimento da so-
ciedade, clientes, Poder Concedente, demais das partes interessadas, setores da economia nos quais a Com-
panhia atua e sua respectiva regulação. 
Como exemplaridade , no processo de Diagnóstico Operacional, são identificadas as necessidades 
operacionais para atendimento das partes interessadas, também é avaliado o QCPD para que as demandas 
sejam incluídas no PPI, visando tratar os riscos empresariais relacionados aos ativos de infraestrutura 
operacional . Com a criação da GGSO em 2011, houve refinamento  na prática do levantamento do PPI, tendo 
em vista o estreitamento de negociação de investimentos entre o nível estratégico (Diretoria) e executivo da 
URPB. Os riscos empresariais mais relevantes identificados são apresentados na (Tab 1.2.a.1).  

Tabela 1.2.a.1 – Riscos Empresariais mais Relevante s 
Natureza Riscos Tratamentos

Novas regras e mudanças da regulamentação 
(ex.: Lei 11.445 e requisitos do agente regulador 
do estado do Paraná) 

Regulação do 
Setor 

Identificação e cumprimento dos requisitos legais 
Aprimorado o processo de revisão tarifária pela USRG (criada em 2014). 

Caráter estratégico e associado à perenidade do 
negócio 

Não renovação 
dos contratos 

com Municípios

Atuação sistemática e proativa junto aos municípios na renovação das 
concessões mediante a celebração de contratos de programa. 

Inadimplência, perdas de volume faturado, frau-
des e mudança no hábito dos consumidores. 

Perda de  
Faturamento 

Aquisição e instalação de novos hidrômetros com desempenho; redimen-
sionamento e padronização de ligações; manutenção e renovação das 
redes de distribuição; recadastramento de clientes; combate a fraudes e 
irregularidades, incluindo ligações clandestinas; ações sistemáticas de 
corte e negociação das pendências. 

Em 2016, elevação do custo da energia elétrica. Energia elétrica 
(custo) 

Controle operacional nos sistemas utilizando os equipamentos em horá-
rios com tarifas reduzidas, manutenção preventiva e controle de perdas. 

Eventos extremos - estiagem, chuvas torrenciais 
e outras situações que podem afetar a capacida-
de de operação da Sanepar. 

Mudanças climá-
ticas 

Ações associadas ao Comitê de Crises operacionais para mitigar perdas 
e danos associados a desastres climáticos que possam afetar o abaste-
cimento da população. (Ações: novas CSB, implantação de captação com 
baixo recalque/URFB, captação flutuante/URFI). 

Visando implementar um processo sistematizado de gestão de riscos corporativos, a Sanepar realizou em 2017, 
o 1º Workshop de iniciação do Projeto de Implantação do Gerenciamento de Riscos, inclusive com a 
participação de empregados da URPB. 

1.2.b) Tomada de decisões, comunicação aos envolvid os e implementação  
Na Sanepar, as decisões são tomadas seguindo a hierarquia dos cargos definidos na estrutura organizacional e 
os procedimentos do SNS, com níveis de responsabilidade e competência de cada ocupante da função. O 
Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1) é o principal instrumento de tomada de decisão e abrange todos os níveis da 
URPB. As ações definidas são focadas no alcance dos resultados esperados e objetivos estratégicos, por meio 
do cumprimento das metas estabelecidas. A partir de 2014, a URPB passou a utilizar o SISWeb como principal 
ferramenta de análise de desempenho, para registrar as atas, controlar as ações e comunicar as decisões, com 
designação de responsável e prazo preestabelecido para execução dos planos de ação. Em reuniões 
posteriores são analisadas e avaliadas as decisões tomadas na reunião anterior, verificando e assegurando sua 
implementação. Situações pendentes permanecem em aberto nas atas, até que sejam concluídas. Como 
melhoria  a URPB a partir de 2017 implementou no seu cronograma de reuniões o número das atas, esse 
controle é acompanhado pela Alta Direção, sendo  disponibilizado no Portal.  
As decisões são implementadas sob acompanhamento e controle do Gerente, Coordenadores ou responsável 
pelo processo, e executadas pela FT das áreas pertinentes, por meio de elaboração de projetos ou provisão de 
recursos financeiros, se necessário; elaboração de planos de ação; padronização de processos; alteração do 
padrão de trabalho, entre outros. Para facilitar e agilizar a comunicação das decisões, a URPB em 2016 
disponibilizou para 100% da FT e-mail individual, no mesmo ano passou a enviar as atas da alta direção a todos 
os empregados. Para as demais partes interessadas, quando pertinente, são utilizados e-mails, 
correspondências oficiais, veiculações na mídia local e reuniões/audiências públicas. Em 2017, como 
refinamento  foi adotado a Matriz de Entradas e Saídas IT/NEG/0147 (Tab 1.2.b.2) criadas pela GGSO para 
padronizar as reuniões. Essa prática é controlada por meio do cronograma de reuniões e do SISWeb. 

Tabela 1.2.b.1 – Sistema de Reuniões
Prática Responsável Freq. Desde Participantes Objetivo

Reunião da CIPA Gestor Mensal 2004 Membros da comissão Avaliar questões referentes a segurança do trabalho.

Reunião com Poder 
Concedente Gerente Anual 2004

Alta Direção – 
Autoridades Municipais 
do Poder Executivo/ 
Legislativo.

Tratar de assuntos relacionados a contratos de 
concessão/Programa, investimentos/obras, resultados e 
princípios e valores da Sanepar. 

Reunião da Alta 
Direção Gerente Mensal 2011

Gerente e 
Coordenadores

Avaliação dos resultados dos indicadores estratégicos, 
custos e despesas da Unidade, planos de ação, assuntos 
gerais.
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Reunião com 
GGSO GGSO 

3 ao 
ano 2011 

Gerente Geral, 
Gerentes e 
Coordenadores 

Analisar o desempenho das Unidades, resultados dos 
indicadores estratégicos, custos e despesas das 
Unidades e planos de ação para atendimento às 
diretrizes e metas e assuntos gerais. 

Seminário de 
Planejamento 
Estratégico

GGSO Anual 2011
Gerente Geral, Gerente 
e Coordenadores

Análise de ambiente interno e externo e repasse de 
diretrizes para o Planejamento Estratégico.

Reunião da Alta 
Direção com 
fornecedor interno

URPB
Eventu

al 2011
Gerente, 
Coordenadores e 
Unidades de Serviço.

Tomada de decisão para melhoria do desempenho 
operacional. Avaliação dos serviços e obras. 

Reunião de Gestão 
de fornecedores 
externos

 Gestores dos 
Contratos Mensal 2012

Gestores dos 
processos da Unidade 
e representante dos 
fornecedores.

Avaliação dos procedimentos e serviços prestados pelas 
empresas contratadas. Assuntos relativos a não-
conformidades no atendimento e cumprimentos de 
cláusulas contratuais.

Reunião das 
coordenações Coordenador Mensal 2014 Coordenadores e 

empregados Análise de indicadores e assuntos gerais.

Reunião de 
apresentação dos 
resultados

Gerente 3 ao 
ano 2014

Gerente, 
coordenadores e 
empregados

Apresentação metas, resultados dos indicadores, 
orientações e assuntos gerais.

Reunião de Início 
de Obra e serviços

 Gestores dos 
Contratos

Início 
do 

contrat
o

2014

Gestores dos 
processos da Unidade 
e representante dos 
fornecedores.

Comunicação dos valores e princípios organizacionais da 
empresa, esclarecimentos sobre o contrato e definições 
para o início da obra.

Reunião CGA GGSO 
3 ao 
ano 2014 

Membros do Comitê 
CGA 

Assegurar que os requisitos do SGA sejam 
estabelecidos, implementados e mantidos de acordo com 
a Norma NBR ISO 14001:2015; Relatar o desempenho 
do SGA à Alta Direção, para análise crítica. 

Seminário de Boas 
Práticas GGSO Anual 2015

Gerente Geral, 
Gerente, 
Coordenadores e 
empregados

Apresentar Boas Práticas operacionais e de gestão 
promovendo aprendizado organizacional e benchmark.

Reunião do Comitê 
de Eficiência 
Operacional

Gestor Trimest
ral

2015 Gestor e representante 
do Comitê da URPB

Gestão de perdas de água e custos com energia elétrica 
nos processos de produção e distribuição de água e 
esgoto.

Reunião SGA Gestor Mensal 2015

Gerente, 
coordenadores, 
membros do SGA e 
envolvidos no 
processo.

Indicadores de desempenho e assuntos gerais relativos 
ao programa.

Reunião do Comitê 
“Use o Bom Senso”

 Presidente 
do Comitê

Trimest
ral 2015

Membros do Comitê da 
URPB

Gestão do Programa “Use o Bom Senso” e definição de 
planos de ação para melhoria no ambiente de trabalho.

Reunião do Comitê 
Integrado do “Use o 
Bom Senso” 

GGSO 3 ao 
ano 

2016 Representantes dos 
Comitês das Unidades 

Nivelamento das práticas do Programa “Use o Bom 
Senso” e planos de ação macros na GGSO. 

Reunião da Equipe 
Integrada de 
Eficiência 
Operacional 

GGSO 2 ao 
ano 2016 Gestor e representante 

das Unidades 
Planejar e implementar ações de redução de perdas de 
água e de eficiência em energia elétrica. 

Reunião do Comitê 
da Qualidade 

Gestor 3 ao 
ano 

2016 Membros do Comitê Avaliar permanentemente a aplicação do Modelo de 
Gestão na URPB. 

Reunião do Comitê 
Integrado da 
Qualidade 

GGSO 3 ao 
ano 

2016 Membros do Comitê Avaliar permanentemente a aplicação do Modelo de 
Gestão nas Unidades. 

1.2.c) Prestação de contas
Atendendo a Política de Comunicação corpora-
tiva que é “Divulgar e dar transparência para as 
ações da Sanepar, fortalecendo a imagem po-
sitiva junto aos públicos interno e externo”; a 
Alta Direção da URPB (d2004) prestava contas 
diretamente para a Diretoria de Operações e a 
partir de 2011 presta conta de suas ações e 
resultados  junto à GGSO e esta a DO (Tab 
1.2.b.1). 
A URPB (d2004) promove reuniões com o Po-
der Concedente para apresentar os resultados 
e investimentos realizados naquela localidade, 
e para os municípios com contrato de progra-
ma passou a elaborar um relatório de presta-

Tabela 1.2.b.2 – Matriz de Entradas e Saídas do Sistema de Reuniões

S
ug

es
tã

o 
de

 P
au

ta
 

Missão, Visão, Políticas, Valores e Código de Conduta e Integridade. 
Análise de indicadores / Referenciais comparativos / RPI e Planos de ação.
Necessidades e expectativas das Partes Interessadas. 
Análise de custos e despesas.
Assuntos provenientes da atuação em rede interna e externa. 
Registros de ouvidoria, caixas de sugestões e reclamações. 
Pesquisas de Satisfação dos Clientes Corporativa e Regional. 
Pesquisa de clima organizacional (Fale Francamente). 
Avaliação de fornecedores internos e externos.
Situação das ações corretivas e preventivas e abertura de RACP´s  
e RO´s (Programas da Qualidade). 
Resultados de auditorias. 
Acompanhamento das pendências das ATA's anteriores.
Recomendações para melhorias dos produtos, serviços e processos. 
Entradas relevantes das análises críticas das outras áreas. 
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ção de contas anual, contendo informações relativas a infraestrutura e investimentos, aprimorando sua forma de 
prestação de contas. Desde 2013, o “Portal da Transparência” é exemplaridade  de divulgação por atingir as 
partes interessadas mais importantes da organização com apresentação de contas relativa a custos com via-
gens, contratações, execução financeira, despesas com pessoal, repasses financeiros, atos administrativos e 
patrimônio, disponibilizados no site Institucional da Sanepar.  
Outras formas de prestação de contas às demais partes interessadas estão apresentadas na tabela 1.2.c.1. 

1.3 Levantamentos de Interesses e exercício da lide rança

1.3.a) Conhecimento das necessidades e expectativas  das 
partes interessadas
De forma a conhecer as necessidade e expectativas das 
partes interessadas relevantes, A URPB (d2004) utiliza os 
mecanismos descritos na tabela 1.3.a.1, internalizando  essas 
necessidades e expectativas por meio de vinculação dos indi-
cadores e metas aos principais requisitos, os quais são avalia-
dos mensalmente no Sistema de Reuniões. Como exemplo, as 
necessidades e expectativas da FT são levantadas na pesqui-
sa Fale Francamente, que é internalizada na Unidade, como 
prática sistemática os gestores utilizam os dados da pesquisa 
para auxilio na tomada de decisões, vinculado ao Índice de 
Satisfação dos Empregados. Além disso, a URPB, em 2017 
implantou  a utilização do e-mail individual para formalizar as 
necessidades e expectativas da FT, as quais são analisadas e 
tratadas nas reuniões da Alta Direção, sendo que a ata é enviada a toda FT. 

1.3.b) Desenvolvimento de redes
Na URPB (d2004), o desenvolvimento  das redes de relacionamento contribui para o êxito das estratégias e 
possibilita a efetividade dos processos da cadeia de valor (Tab P1.6), buscando propiciar potencialização dos 
resultados para alcance dos objetivos e respostas rápidas. A URPB desenvolve suas redes em dois ambientes:  
Redes internas GGSO / URPB / Sistemas: As redes internas são compostas por empregados da URPB, forman-
do Comitês e equipes de trabalho (Tab P5.1), para análise e melhoria dos processos. A URPB criou em 2015 o 
Comitê da Qualidade e como refinamento (d2016) participa de Comitês Integrados da GGSO, propiciando a 
integração das ações, levantamento das necessidades, compartilhamento de informações e conhecimento. Ou-
tra forma de desenvolver redes internas é a formação de auditores dos programas da qualidade, que atuam cor-
porativamente influenciando no êxito das estratégias da empresa e disseminando boas práticas verificadas em 
outras unidades. Em 2017 a URPB participou no desenvolvimento do “Projeto de Implantação do Gerenciamento 
de Riscos”, com a participação de um empregado designado pela Alta Direção, que levanta as demandas e ne-
cessidades da Unidade e encaminha para formatação do plano.  
Redes Externas: Participação dos representantes da URPB em eventos, reuniões comunitárias, Conselhos Mu-
nicipais, Audiências Públicas, disseminando, discutindo informações, levantando necessidades para o desenvol-
vimento dos objetivos comuns. Para os municípios com mais de três mil domicílios a URPB incentivou a criação 
de Conselhos Municipais de Meio Ambiente para o recebimento de recursos financeiros destinados ao Fundo 
Municipal de Meio Ambiente. Fazem parte desses Conselhos representantes da URPB, conforme normativa 
PF/NEG/0030. Na URPB todos os municípios possuem repasse do Fundo Municipal de Meio Ambiente. 

1.3.c) Exercício da liderança e interação com as pa rtes interessadas e redes 
A URPB (d2004) exerce  a liderança norteada pelos Objetivos e Diretrizes Estratégicas. Como forma de mobili-
zar a FT para obtenção dos melhores resultados, busca o comprometimento com o desenvolvimento das ações 
planejadas, visando cumprir a missão e permitindo o alcance da visão estabelecida. A Alta Direção adota uma 
postura descentralizada, delegando atribuições e dando autonomia ao responsável pelo processo, de controlar o 
cumprimento dos padrões de trabalho estabelecidos conforme (Tab P5.1). A interação com as partes interes-
sadas e redes mais importantes  é promovida (d2004), por meio das práticas apresentadas na tabela 1.3.c.1, 
buscando identificar expectativas e alinhar interesses das partes envolvidas. Como melhoria , em 2017 a URPB 
fez uma Circular 02/2017 determinando que toda participação em reuniões com as partes interessadas devem 
ser registradas em planilha específica (Relatório de Reuniões Externas - IT/NEG/0145), através das quais a Alta 
Direção trata na reunião mensal. 

Tabela 1.2.c.1 – Prestação de Contas às Partes Interessadas
Instrumento Forma de Divulgação Partes Interessadas Desde

Relatório Anual 
de Administração

Com divulgação de Desempenho Econômico Financeiro, Investimentos, Desempenho 
Operacional, Programas Sociais e Ambientais, Demonstrações Contábeis e Balanço 
Social Anual. Poder Concedente 

 Acionistas  
Sociedade 
Clientes 

2004 

Resultado da 
qualidade da 
água distribuída 

Encaminhamento do RAQNet para as Secretarias Municipais e Estadual da Saúde e 
disponibilizados no site da Sanepar. 2004 

Entrega mensal dos resultados impressos nas faturas. 2006 

Relatório anual sobre o SAA  disponibilizado no site institucional. 2010 

Tabela 1.3.a.1 – Mecanismos de C onhecimento dos 
Interesses das Partes Interessadas

Partes I nteress adas Mecanismo de Conhec imento
Acionistas e Diretoria Planejamento Estratégico

Poder Concedente PMSB 
Contrato de Programa

Clientes

Pesquisa de Satisfação 
Canais de relacionamento 
Código de Defesa do Consumi-
dor

Fornecedores Contratação/Licitação 
Reuniões

Sociedade
Reuniões/Audiências 
Ministério Público 
Meios de Comunicação

Força de trabalho

Pesquisa Fale Francamente 
Reuniões 
PCCR 
Planejamento Operacional
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Tabela 1.3.c.1 – Interação com as Partes Interessad as e Redes
Partes Interessada s/ 

Redes Práticas de Interação Objetivos

Gerência Geral Reunião com o GG e a assessoria. 
Avaliar o desempenho financeiro e operacional; elaborar o
Planejamento Plurianual.

Força de Trabalho

Sistema de reuniões Identificação das necessidades locais e cumprimento de 
diretrizes e metas

Avaliação individual PCCR. Dar retorno ao empregado sobre seu desempenho
Comemoração dia do Trabalhador; Reconhecimento 
por tempo de serviço; Evento de Motivação; Motivação e reconhecimento

Poder Concedente / 
Legislativo

Audiências com Prefeitos Municipais, Câmaras de 
Vereadores e Conselhos Municipais, Apresentação
de metas/resultados, correspondências oficiais e
participação em eventos.

Divulgar programas de obras; atender às demandas do 
município; atuar em parcerias com poder concedente; tratar  
assuntos específicos, como encontros de contas, pagamento
de faturas das Prefeituras Municipais e identificar as 
necessidades e expectativas do poder concedente.

Ministério Público e 
Órgãos Ambientais

Audiências Públicas; reunião com Promotoria;
Vigilância Sanitária; reunião com Órgãos do Meio
Ambiente.

Discutir projetos específicos; atender demandas ambientais e
da sociedade; promover discussão de projetos que interferem
no meio ambiente e na sociedade.

Fornecedores
Reunião com os principais fornecedores de
serviços.

Avaliar os procedimentos e serviços, Assuntos relativos a não-
conformidades no atendimento e cumprimentos de cláusulas 
contratuais; Gestão do contrato e cumprimento de suas 
clausulas, avaliar a prestação de serviços; apresentar 
requisitos de contratação. 

Comitês de Bacias do 
Baixo Iguaçu; 

Conselhos Municipais;

Participação de representantes da UR nos
Conselhos Municipais, participação em Comitês de 
Bacias.

Discutir assuntos relativos a regulação do setor de 
saneamento, responsabilidade de preservação dos mananciais 
e aplicações provenientes do Fundo Municipal de Meio 
ambiente.

As interações apresentadas na tabela 1.3.c.1 também são utilizadas para informar as partes interessadas sobre 
as Políticas, Valores e Princípios da Sanepar, visando buscar oportunidades para a organização, permitindo 
identificar o valor percebido dos produtos e serviços, gerando credibilidade para a organização e atendendo as 
necessidades das partes interessadas. O controle dessa prática é realizado pelo Sistema de Reuniões (Tab 
1.2.b.1). 

1.4 Análise do desempenho da organização 

1.4.a) Obtenção dos referenciais comparativos 
Atendendo a Visão da Sanepar de ser uma empresa de excelência, a URPB, (d2015) busca referencial 
comparativo interno para analisar a competitividade dos resultados e propor melhorias no seu desempenho. A 
partir do aprendizado dessa prática buscando aperfeiçoamento  em 2016, a URPB passou a utilizar referenciais 
comparativos externos. Além disso, a comparação que era feita somente anual passou a ser mensal para o 
referencial comparativo interno, com análises registradas nos indicadores no SISWeb. As necessidades de 
informações comparativas são identificadas  a partir da aferição do desempenho e da busca de boas 
práticas. Os referenciais comparativos externos são  todas as organizações premiadas no PNQS 2016.  
Os referenciais, os critérios de pertinência e metodologia são apresentados na tabela 1.4.a.1. O controle da prá-
tica é realizado pela Alta Direção por meio do acompanhamento dos critérios de pertinência de comparação, 
analisados no Sistema de Reuniões apresentado na tabela 1.2.b.1.  

Tabela 1.4.a.1 – Obtenção de Referenciais Comparati vos 

Referencial Organização
Critérios de Pertinência do 
 Referencial Comparativo 

Metodologia 

Interno  (Indicadores 
Estratégicos e 
Operacionais)

Sanepar (URFB) 
Resultados - 2016 

Porte (tipo 4), Clima, Topografia, semelhança 
entre processos e condição  

socioeconômica 
Comparação mensal através do SISWeb. 

Sanepar (URFI) 
Resultados - 2016 

Referência em Sistema de Gestão Ambiental na 
Sanepar devido certificação externa na ISO 

14.001 
Comparação anual através do SISWeb. 

Externo  (Indicadores 
equivalentes do 

GRMD)

Premiadas PNQS 
2016 

Empresas premiadas do Setor de Saneamento 
Média truncada dos resultados de 
indicadores das empresas premiadas de 
2016. 

1.4.b) Análise do desempenho estratégico e operacio nal 
A análise do desempenho estratégico e operacional  ocorre na URPB (d2004) de forma alinhada ao PE e 
atendendo a Diretriz Estratégica de gestão por resultados. O acompanhamento dos resultados e tendências dos 
indicadores estratégicos e operacionais ocorre por meio de:  
·  Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1), onde é feita a avaliação de análise de desempenho como mecanismo de 

verificação, nos níveis estratégico e operacional, dos processos principais e de apoio, avaliando o atingi-
mento das metas projetadas  e análise de tendência. 

·  Cumprimento dos planos de ação definidos no planejamento e definição de novos corrigindo os desvios. Os 
principais fatores que influenciam o processo de avaliação de desempenho são as variáveis do ambiente in-
terno e externo. Como mecanismo de controle é utilizado o SISWeb, que emite alerta por e-mail dos desvios 
significativos  para os responsáveis. 
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A forma de analisar os indicadores e suas respectivas metas está diretamente relacionada à: 
· Competitividade:  a análise do resultado mensal em relação à meta estabelecida indica a tendência de atin-

gimento do resultado anual almejado, e este é comparado ao referencial com o objetivo de avaliar a competi-
tividade. 

· Compromisso:  os requisitos das partes interessadas, traduzidos em metas de indicadores estratégicos e 
operacionais, são avaliados conforme sistema de reuniões (Tab 1.2.b.1).  

As Coordenações e equipes da URPB realizam avaliação dos indicadores estratégicos, operacionais e setoriais, 
(d2004), efetuando a análise de desempenho  dos resultados que, posteriormente, vão subsidiar a avaliação na 
reunião e registro na ata da Alta Direção. Conforme periodicidade descrita no Sistema de Reuniões (Tab 
1.2.b.1), a URPB analisa e avalia o desempenho estratégico e operaci onal  junto com a GGSO.  
As informações que subsidiam a tomada de decisão e a definição de ações pela Alta Direção estão 
apresentadas na tabela 1.2.b.2 e são registradas em ata no SISWeb pelas áreas responsáveis. As metas são 
utilizadas para acompanhamento do cumprimento dos objetivos estratégicos. Cada indicador possui meta 
mensal e anual que são observadas e justificadas. Além disso, para o atingimento das metas são elaborados e 
acompanhados planos de ação. Os referenciais comparativos  são utilizados como parâmetros para avaliar a 
competitividade da URPB em seus processos gerenciais e operacionais. Após o fechamento dos resultados 
mensais, as coordenações consultam os indicadores no SISWeb e se observado uma diferença relevante do 
realizado com o referencial, a URPB, busca a prática que levou ao êxito do resultado. Os requisitos das partes 
interessadas  são utilizados no período do planejamento para a definição dos objetivos estratégicos, que são 
traduzidos em metas e controlados por indicadores.

1.4.c) Acompanhamento da implementação das decisões  decorrentes da análise do desempenho 
A Alta Direção da URPB (d2004) acompanha e controla a implementação das de cisões  por meio do Sistema 
de Reuniões (Tab 1.2.b.1), a partir das atas disponibilizadas no SISWeb (Tab 5.1.b.1). As ações e decisões são 
registradas em ata e acompanhadas até a sua conclusão. As atas ficam disponíveis no SISWeb, permitindo 
acesso a qualquer momento. Como melhoria , a partir de 2016, adotou-se a matriz do sistema de reuniões (Tab 
1.2.b.2), com entradas que garantem o tratamento e acompanhamento das decisões, além das demandas ori-
undas das reuniões setoriais. 
Para assegurar o acompanhamento da implementação das dec isões , o SISWeb permite a migração dos 
assuntos pendentes de reuniões anteriores para a ata atual e baixadas quando da sua efetiva conclusão. 
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Figura 2.1 – Planejamento Estratégico 

2. ESTRATÉGIAS E PLANOS

2.1 Formulação das estratégias
A formulação e a implementação das estratégias 
corporativas estão sob a coordenação da APE (d1998). 
O processo de PE acontece anualmente, seguindo o 
cronograma que inicia com a revisão e validação dos 
Valores, Código de Conduta e Integridade, Princípios, 
Políticas, Diretrizes e Orientações Estratégicas. A 
Diretoria realiza a análise ambiental dando origem ao 
Caderno de Planejamento que, após aprovado pelo 
CAD, orienta o processo de PE da gerência geral e 
consequentemente da URPB, demonstrado na (Fig 2.1) 

2.1.a) Análise das forças impulsoras e restritivas d o 
ambiente externo
Na URPB (d2004), as forças impulsoras e restritivas 
do ambiente externo são analisadas, anualmente, 
pela Alta Direção na fase de concepção do PE, 
momento em que são realizados estudos do cenário 
externo relacionado com análise do macroambiente 
corporativa, considerando as características do setor e 
mercado de atuação e suas tendências. A partir de 
2016, como melhoria da prática, participam também 
dessa análise empregados de diversos processos. As 
redes mais importantes para a organização são 
consideradas  na análise ambiental, de acordo com sua 
relação com as ameaças, oportunidades, forças e fra- 
quezas (2.1.c) identificadas na SWOT, como melhoria em 2016 passou a ser utilizada a metodologia GUT onde 
se define as principais forças, fraquezas, oportunidade e ameaças. Durante o desenvolvimento da matriz SWOT, 
também são utilizadas informações provenientes dos canais de relacionamento com as partes interessadas (Tab 
1.3.c.1) sendo que a partir dos interesses e expectativas identificados é possível levantar os principais aspectos 
que podem inferir no sucesso da organização. Após a análise e avaliação do macroambiente as informações 
obtidas são alinhadas com as Diretrizes e Estratégias Corporativas resultando em planos de ação dos 
indicadores no SISWeb. A URPB participa anualmente do “Seminário de Planejamento Estratégico” da GGSO,
com intuito de obter refinamento na análise do ambiente interno e externo regionalizado, ativo intangível e 
definição das estratégias (m2015). A Tabela 2.1.a.1 apresenta as principais informações e suas respectivas 
fontes utilizadas em 2016 para análise das forças impulsoras e restritivas do macroambiente. 

Tabela 2.1.a.1 – Principais Informações e Fontes Utilizadas para Aná lise do Ambiente Externo
Ambiente 
Externo Aspectos Informações Utilizadas Fonte de Informações 

M
ac

ro
am

bi
en

te
 

Econômicos 
/ Sociais 

Inflação, taxas de câmbio, índice de desemprego, 
taxa de juros. 

Site Banco Central do Brasil. 

Necessidade de investimentos, fontes de 
financiamento, metas de atendimento com RDA e 
RCE, Crescimento populacional, vulnerabilidade da 
economia local. 

Contratos de programas, Contratos de concessão, 
PMSB, Prefeituras Municipais, IBGE, IPARDES, 
Ministério das Cidades, COHAPAR, Governo do Estado, 
Caixa Econômica Federal, reuniões do CAD e reuniões 
REDIR da Sanepar, Comitês e Conselhos. 

Valorização da marca Sanepar, Conhecimento da 
Sanepar e satisfação com os serviços prestados. 

Bolsa de Valores, Pesquisa de Satisfação do Cliente 
externo. 

Políticos Eleições, forças partidárias, grupos e alianças. Jornais, revistas, meios de comunicação em geral, 
reuniões com poder concedente. 

Legais Normas gerais sobre licitações e contratos 
administrativos.  Lei Federal 13.303/16, Estadual 8945/16 e  RILC. 

Tecnológicos 
Novas tecnologias, materiais, equipamentos e 
necessidade de capacitação. 

Fóruns, seminários, encontros técnicos e congressos, 
missão de estudos ao exterior, benchmark. 

Ambientais 
Impactos ambientais inerentes às atividades, 
necessidade de recursos para recuperação e 
preservação do meio ambiente e legislações. 

IAP, IBAMA, Ministério Público, SEMA, Governos 
Municipais, Estaduais e Federais.  

Setor de atuação 

Principais concorrentes e suas perspectivas de 
mercado, tarifas, satisfação dos clientes, 
atualizações tecnológicas, Diretrizes Nacionais 
para o Saneamento Básico, Padrões de 
potabilidade, Conformidade do esgoto tratado.

Municípios, IAP, RG das participantes no PNQS, Lei 
11445/2007, Marco regulatório do saneamento básico, 
Portaria MS 2914/2011, Resolução Conama 357/2005 
e 430/2011, Portaria IAP 19/2006, Resolução SEMA 
21/2009, Instituto das Águas do Paraná.

Mercados de atuação Possíveis municipalizações de saneamento, 
assunção de novos sistemas, novas concessões.

Municípios, audiências públicas, contratos de 
concessão.
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2.1.b) Identificação dos ativos intangíveis 
Os ativos intangíveis são identificados anualmente pela Corporação no PE pela APE e a URPB (d2004) adota o 
corporativo, quando da analise do ambiente, conforme apresentado na tabela 2.1.b.1. 

Tabela 2.1.b.1 – Ativos Intangíveis
Ativos Desenvolvimento � Análise

Marca�
Divulgação, ampliação da imagem perante às partes interessadas, manual 
da marca, ações da Bovespa e site institucional, informações da pesquisa 
de satisfação dos clientes (Tab 3.1.d.).�

Pesquisa de satisfação do cliente; 
Resultado do PNQS; Valorização das 
Ações na Bolsa.�

Capilaridade de 
atuação na região�

Renovação das Concessões, manutenção dos PMSB’s em parceria com 
municípios.� Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1).�

Competência 
técnica�

Incentivo ao trabalho em equipe; Programa de incentivo à educação e 
especialização técnica; Práticas de capacitação e desenvolvimento (6.2); 
Programa de desenvolvimento gerencial (6.2.); Tratamento das 
informações da Pesquisa Fale Francamente (6.3.c); Capacitação didática 
para transmissão de conhecimentos, EAD.�

PCCR; Pesquisa de Satisfação dos 
empregados “Fale Francamente”; Sistema 
de Reuniões.�

Carteira de clientes� Disponibilidade de Canais de interação com os clientes (3.2.a.); Tarifa 
diferenciada por categoria, gestão das informações cadastrais.�

Pesquisas de satisfação; Entradas das 
reclamações e sugestões dos clientes.�

Sistemas de 
informações� Desenvolvimento tecnológico (Tab 5.1.b.1).� Utilização dos sistemas de informações.�

2.1.c) Análise das forças impulsoras e restritivas do ambiente interno
Na URPB (d2004), as forças impulsoras e restritivas do ambiente intern o são analisadas  anualmente pela 
Alta Direção na fase de concepção do processo de PE, subsidiado pelo estudo de cenário interno realizado na 
Unidade. A partir de 2016, como melhoria da prática, participam também dessa análise empregados de diversos 
processos, considerando os fatores: 
· Humano Social  (quadro de empregados, competência dos profissionais, plano de treinamento e 
desenvolvimento, ambiente de trabalho, segurança e saúde no trabalho).  
· Tecnológico/produtivo  (equipamentos/automação, tecnologia da informação, situação dos processos 
produtivos e operacionais, qualidade dos produtos e serviços).  
· Administrativo/estrutural  (comunicação interna e externa, normas e procedimentos, gestão, método de 
planejamento, controle). 
· Econômico/financeiro  (nível de receitas, inadimplência, custos e despesas, fluxo de caixa). 
A metodologia adotada para a análise das forças impulsoras e restritivas do ambiente interno, desde 2014, é a 
SWOT com a adoção da matriz GUT (m2016) (2.1.a). 
Os principais riscos empresariais  (Tab 1.2.a.1) também são considerados e analisados pela Alta Direção, 
como a regulação do setor, renovação de contratos com os Municípios, perda de faturamento, energia elétrica e 
mudanças climáticas. Estas análises resultam em orientações inseridas no Caderno de Diretrizes Estratégicas. 
Como por exemplo, a tratativa do risco de não renovação com os Munícipios, relacionado a Lei Federal nº 
11.445/07, com a definição, pela Diretoria Comercial da estratégia de cooperação técnica da Sanepar para a 
elaboração do PMSB junto a cada Município, transformando a nova Lei de Saneamento de uma ameaça em uma 
oportunidade. As fraquezas que podem colocar em risco o negócio, assim como as forças que podem alavancar 
significativamente os resultados, são consideradas para a formulação das estratégias no processo do PE e 
norteiam planejamento operacional da URPB. 
Como exemplaridade , a análise de riscos operacionais  da URPB (d2004) é realizada a partir da elaboração 
do Relatório de Diagnóstico Operacional (descrição do SAS e SES, QCPD, RASO e Croqui Operacional), 
considerado a essência do início do processo de Planejamento Operacional e o mais importante insumo para o 
processo de PE da Sanepar, onde é analisado o IDP- Índice de Demanda e Produção. Este relatório é composto 
por informações incluindo os ativos de infraestrutura operacional  e os recursos hídricos  de todos os 
sistemas operados pela URPB num horizonte de 30 anos. A GPDO disponibiliza um modelo padrão de relatório, 
e a Unidade preenche os dados provenientes de visitas em campo, dados comerciais, capacidade de 
reservação, extensão de redes, relação de unidades operacionais, dados dos mananciais, relação de 
necessidades, entre outros. De posse dessas informações, a URPB em conjunto com a GGSO, define as 
prioridades e estas passam a compor o Planejamento Plurianual de Investimentos (PPI), que será negociado 
com as Diretorias visando à captação de recursos necessários. Desde 2013, também são elaborados 
anualmente diagnósticos ambientais, pela APDA/DMA, intercalando entre ETEs e ETAs a cada ano. Este 
diagnóstico permite verificar o atendimento dos requisitos legais e de posse desses dados, a URPB elabora e 
executa planos de ação, visando evitar pendências legais e sanções, bem como desenvolver ações de melhoria 
(4.1.a). 

2.1.d) Definição das estratégias
A revisão e definição das estratégias adotadas pela Sanepar (d1998) são realizadas durante o PE anual, 
conforme (Fig 2.1). O Mapa Estratégico (Fig 2.1.d.1) introduzido na gestão em 2008, e na sua terceira versão 
(d2011), demonstra de forma integrada, as perspectivas e os Objetivos Estratégicos que visam potencializar as 
forças e minimizar/eliminar as fraquezas, aproveitar as oportunidades e reduzir ameaças, de forma a cumprir a 
Missão e atingir a Visão da Empresa. O processo de planejamento (d2007) foi disponibilizado no SISWeb via 
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Figura 2.1.d.1 – Mapa Estratégico 

intranet, (Tab 5.1b.1) que passou a ser o instrumento de registro, desde o nível operacional até o estratégico. 
Esse sistema é considerado exemplar , pois 
permite o acompanhamento e controle dos 
indicadores, metas e 
planos de ação na metodologia de 5W2H. Como 
aprimoramento na definição das estratégias 
(d2009), houve a vinculação dos objetivos 
estratégicos com os indicadores estratégicos e 
metas. Em 2011, houve a atualização dos 
objetivos estratégicos e a unificação das diretrizes 
e estratégias. Para orientar a URPB (2004) no seu 
processo de planejamento, a APE elabora, 
anualmente, o caderno de PE que contém Valores 
e Princípios, o Mapa Estratégico, as Diretrizes e 
Estratégias e as orientações específicas de cada 
Diretoria, servindo de apoio para elaboração do 
plano de gestão da Unidade. Alinhada aos 
objetivos estratégicos corporativos, a URPB adota 
as estratégias corporativas  (Tab 2.1.d.1) 
considerando a análise das suas forças impulsoras e restritivas e os requisitos das partes interessadas  (Tab 
3.1.b.1, 4.1.a.2, 6.3.b.2 e 7.2.d.1). Os requisitos das partes interessadas são inseridos nas estratégias 
corporativamente (Tab 2.1.d.1), mensurados pelas metas dos indicadores estratégicos. Como exemplo, o 
requisito do cliente para a qualidade da água, está representado pelo Objetivo Estratégico de “Buscar a 
excelência dos produtos e serviços” e diretriz “Garantir o atendimento das normas e especificações técnicas dos 
produtos e serviços”, em vigor e pela estratégia de “promover ações eficazes visando à melhoria dos produtos e 
serviços”, mensurado pelo indicador 5.39 - ICP – Índice de Conformidade ao Padrão de Potabilidade. 
O modelo de negócio  é avaliado corporativamente para o alinhamento com as estratégias, por um grupo de 
profissionais de diversas áreas da empresa (Assessorias e Unidades de Serviço), sob a coordenação da 
Diretoria. As últimas alterações do modelo do negócio aconteceram em 2004, com a divisão da Sanepar em 
Unidades Regionais, considerando o aspecto político, geográfico do Estado, porte, logística de atendimento e 
forma de relacionamento. Em 2011, foram criadas as Gerências Gerais, nível hierárquico intermediário entre a 
DO e as Unidades, visando melhoria na gestão dos processos principais e de apoio. Em 2014, foi criada a 
Unidade de Serviço de Regulamentação (USRG), visando a revisão dos ativos. O plano de gestão composto 
pelas estratégias (d2011), orçamentos de resultados, investimentos, metas de curto, médio e longo prazo e 
planos de ação é discutido e elaborado com GGSO. A aprovação no âmbito da GGSO ocorre após consenso 
com a URPB, que encaminham o planejamento para apreciação e aprovação da DO.  
O planejamento é coordenado pelo Gerente Geral, Gerentes e Coordenadores com a participação da FT da 
URPB, onde são definidas as atribuições, os prazos para levantamento de dados e as informações pertinentes.  
As principais estratégias e objetivos estão demonstradas na tabela 2.1.d.1.  

Tabela 2.1.d.1 – Principais Estratégias e Objetivos
Objetivos 

Estratégicos Estratégias

S
us

te
nt

ab
ili

da
de

 

Buscar a 
sustentabilidade 

econômica, 
financeira e 

socioambiental 

Elaborar o planejamento plurianual, definindo os orçamentos de resultado, investimento e caixa para cinco 
exercícios. 
Atuar em regime de cooperação técnica junto às Prefeituras Municipais no processo de elaboração do PMSB, 
buscando compatibilizar as metas de atendimento e as políticas de investimento da Sanepar. 
Os empreendimentos de água e esgoto devem ser norteados pelo PMSB, subsidiado pelo Diagnóstico Operacional 
do Sistema, buscando a gestão integrada e responsabilidade compartilhada com as partes envolvidas.
Buscar permanentemente fontes de recursos que atendam a demanda dos investimentos dentro da 
sustentabilidade econômico-financeira e socioambiental. 

Aplicar ações eficazes de cobrança para minimizar a inadimplência e maximizar o resultado financeiro. 

Assegurar a implementação de ações preventivas para evitar a geração de passivos ambientais e trabalhistas. 

Elaborar o planejamento e implantar planos de ação objetivando sempre a redução de custos e despesas 
operacionais, sem colocar em risco a qualidade dos serviços prestados.

C
lie

nt
es

 

Manter e ampliar 
o mercado de 

atuação 

Apoiar na elaboração e formalização dos PMSB’s, atendendo ao disposto na Legislação Vigente, especialmente a 
Lei dos Consórcios Públicos (Lei 11.107/2005) e ao Marco Regulatório do Saneamento (Lei 11.445/2007). 

Controlar e monitorar o atendimento às metas consolidadas nos PMSB’s e pactuadas nos Contratos de Concessão 
e Programas Vigentes. 

Manter e ampliar os serviços de arrecadação da “taxa de lixo” para as prefeituras. 
Repassar mensalmente 1% do faturamento da Sanepar no município, para aplicação em ações de proteção, 
recuperação e conservação ambiental, conjugadas com a Política Ambiental da Sanepar, mediante criação do 
Fundo Municipal do Meio Ambiente – FMMA. 
Disponibilizar a bonificação de 50% nas tarifas dos imóveis de propriedade dos Municípios, mediante formalização 
de contrato especial de fornecimento. 
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Promover a 
universalização 
do saneamento 

ambiental 

Manter e ampliar os contratos especiais de fornecimento de água e esgotamento sanitário, adequados a sua região 
e a realidade de mercado, a capacidade de oferta e com a viabilidade econômico-financeira. 

Ampliar os sistemas de abastecimento de água e esgotamento sanitário nas áreas urbanas e núcleos habitacionais 
urbanos em regime de parceria junto as Instituições Públicas ( Ex: COHAPAR e Prefeituras Municipais). 

Elevar o atendimento com rede coletora de esgotos, buscando a universalização da prestação do serviço, 
considerando o atendimento às populações dos distritos sede dos municípios, o atendimento às metas consolidadas 
nos PMSB’s e as pactuadas nos Contratos de Concessão e de Programa vigentes. 

Elevar a 
satisfação dos 

clientes 

Realizar e analisar a pesquisa periódica de satisfação dos clientes para promover ações de melhoria dos 
resultados. 
Avaliar continuamente a qualidade dos serviços prestados aos clientes e desenvolver ações para elevar o índice de 
satisfação. 

Ampliar e melhorar os canais de comunicação e relacionamento com os clientes. 

Atuar de forma proativa no relacionamento com entes públicos e privados, estabelecendo mecanismos de 
integração e prestação de informações. 
Incrementar a rede arrecadadora de contas com locais adequados às necessidades dos clientes e da Sanepar. 
Reforçar a atuação da Ouvidoria junto aos órgãos externos – Ouvidoria Geral do Estado, Governadoria, Casa Civil, 
Corregedoria e outros, buscando constantemente a melhoria dos processos e cumprimento dos prazos. 

Fortalecer a 
imagem da 
empresa 

Assegurar a atualização permanente e a fidedignidade das informações da empresa, em todos os meios de 
comunicação. 
Fortalecer a imagem da empresa perante os clientes, promovendo ações de comunicação, publicidade, promoções, 
reclamações públicas e jornalismo. 

P
ro

ce
ss

os
 

Investir no 
desenvolvimento 

institucional 

Promover o desenvolvimento e a aplicação de metodologias para a gestão de processos, sua otimização e garantia 
da qualidade e produtividade. 

Administrar a prestação de serviços de infraestrutura administrativa, visando proporcionar as condições necessárias 
para que todas as Unidades desenvolvam suas atividades. 

Promover um ambiente voltado à criatividade, experimentação, implementação de novas ideias e disseminação de 
boas práticas por meio de ações de incentivo e reconhecimento, visando incrementar a cultura da inovação e 
pesquisa. 

Melhorar a 
eficiência dos 

processos 

Promover ações eficazes visando a otimização dos processos desenvolvidos nas unidades. 
Atuar em conformidade com os procedimentos definidos, agindo de forma preventiva, objetivando a melhoria dos 
controles internos, a eficiência dos processos e mitigação dos riscos do negócio e na salvaguarda dos ativos da 
empresa. 
Buscar a eficiência nas contratações por meio dos procedimentos padronizados e alternativas que resultem em 
melhores resultados. 
Realizar a análise de desempenho por meio de utilização de indicadores. 

Buscar a 
excelência dos 

produtos e 
serviços 

Promover ações eficazes visando a melhoria e manutenção da qualidade dos produtos e serviços fornecidos. 

Promover a efetiva gestão dos processos de água e esgoto atendendo as políticas corporativas e compromissos 
assumidos. 

Assegurar a 
gestão ambiental 

Identificar os aspectos ambientais negativos nas atividades e promover ações para reduzi-los ou eliminá-los. 
Desenvolver os processos assegurando o cumprimento dos requisitos ambientais e legais vigentes. 
Atuar preventivamente nos sistemas de esgotamento sanitário visando garantir o atendimento aos requisitos 
ambientais. 
Destinar os resíduos resultantes dos processos em locais adequados, devidamente licenciados. 

P
es

so
as

 

Aprimorar a 
gestão do 

conhecimento 

Priorizar programas de treinamentos internos, realizados com pessoal próprio, com o objetivo de disseminação do 
conhecimento. 
Promover o compartilhamento do conhecimento, valorizando e aproveitando as potencialidades das pessoas. 
Desenvolver competências e habilidades necessárias para a busca da excelência da gestão, qualidade dos 
produtos e controle dos processos. 

Promover a 
satisfação das 

pessoas 

Assegurar a integridade física de cada empregado, por meio de ações preventivas de segurança e saúde, 
garantindo seu bem-estar e qualidade de vida. 
Promover programas corporativos de motivação e qualidade de vida, voltados ao bem-estar dos empregados e 
familiares, nos aspectos de integração, orientação e promoção da saúde. 
Promover a melhoria da satisfação dos empregados por meio da implementação de planos de ação obtidos a partir 
dos resultados do Fale Francamente. 
Promover Seminário para incentivo, reconhecimento e a promoção de ideias e práticas. 

Atuar com 
responsabilidade 
socioambiental 

Manter o Programa Use o Bom Senso como mecanismo de atuação sustentável visando a melhoria do ambiente de 
trabalho e a minimização do uso de recursos. 
Adotar postura proativa para a gestão da qualidade de vida dos empregados, incentivando a participação em 
programas de responsabilidade social e socioambientais que tenham a participação da empresa. 
Promover ações de educação socioambiental junto aos empregados, visando a internalização do conceito de 
sustentabilidade. 

2.2 Implementação das estratégias 

2.2.a) Estabelecimento das metas de curto e longo p razo 
A definição dos indicadores para avaliação dos Objetivos e Estratégias e o estabelecimento das metas 
corporativas são realizados durante o processo anual de PE pela Diretoria (d1998). Após aprovação das metas 
corporativas pelo CAD, essas são inseridas no Caderno de Planejamento e disponibilizadas no SISWeb (d2007). 
De 1998 a 2002, as metas eram definidas para o período de um ano; de 2003 a 2015 as metas passaram a 
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serem definidas para três anos, e a partir de 2016, como melhoria , as metas passaram a serem definidas para 
cinco anos, gerando ampliação do horizonte e melhorando o planejamento de investimentos. De posse das 
informações do Caderno de Planejamento, Orientações Estratégicas, demandas identificadas, investimentos 
previstos (PPI) e recursos financeiros disponíveis, a URPB inicia o PE analisando o macro e microambiente e 
estabelece as metas de curto e longo prazo e define  os planos de ação no SISWeb conforme a metodologia 
5W2H. Para cada plano de ação existe uma coordenação ou área responsável para realizar a gestão. 
Os indicadores da Sanepar estão definidos  e gerenciados (d1998) com base na metodologia do BSC (d2008), 
demonstrando a correlação entre os indicadores e os objetivos estratégicos representados no Mapa Estratégico 
(Fig 2.1.d.1), o que permite acompanhar a gestão frente às metas traçadas a fim de atender as diretrizes, 
estratégias e as necessidades das partes interessadas. A URPB (d2004) define seus indicadores conforme 
PF/NEG/0031 os quais são disponibilizados no SISWeb. A URPB (d2015) utiliza informações dos referenciais 
comparativos vinculando com os seus indicadores, tendo como objetivo identificar melhorias e inovações que 
possibilitem a otimização da eficácia nos processos, nos resultados (Tab 2.2.a.1) e na competitividade no setor. 
Os requisitos das partes interessadas são  utilizados no PE para a definição de metas, como parâmetros para 
atendimentos estabelecidos pela Diretoria, compromissos definidos em Contratos de Concessão / Programa e 
PMSB, limites mínimos e máximos de índice de conformidades exigidos pela legislação, licenciamentos 
ambientais e atendimento a legislação trabalhista. 

Tabela 2.2.a.1 – Principais Indicadores Estratégicos, Metas e Planos  de Ação

Indicadores 
Metas

Planos de Ação
2017 2018 2019 2020 2021

S
us

te
nt

ab
ili

da
de

 

*IME – Margem EBITDA (%) 33,69 35,60 36,34 37,14 37,81 Comercializar, executar e implantar ligações de água e 
esgoto; Gestão sobre os custos; Manter gestão de redução 
de perdas de água, visando ganhos de eficiência operacional.1.8 - Resultado Líquido (milhões) 9.973 11.462 12.546 13.982 15.469

1.5 – Índice de Evasão de 
Receitas II (%) (IFn15)

-2,70 3,94 4,82 5,31 5,65
Executar corte em dia; Negociar com Prefeituras para manter 
pagamento das faturas até o vencimento. 

1.10 - Pendência Total 
(R$/milhões) 

1.013 1.339 1.344 1.303 1.296

5.22 – Índice de Eficiência no 
Consumo de Energia Elétrica - 
Água (Kwh/m³) (IPa04)

1,048 1,052 1,054 1,054 1,054 Gestão dos contratos de energia, considerando as alterações 
operacionais dos sistemas, reduzir os desperdícios; adequar 
equipamentos, motores, conjunto moto-bombas, controlar os 
fatores de potência, instalar inversores de frequência. 5.22 – Índice de Eficiência no 

Consumo de Energia Elétrica - 
Esgoto (Kwh/m³) (IPa04)

0,067 0,067 0,066 0,068 0,067

5.37 - Horas Extras (h) 9.869 9.869 9.869 9.869 9.869
Otimizar processos operacionais e comerciais; Negociar 
liberação de vagas para atender a legislação trabalhista e 
suprir a necessidade de pessoal. 

C
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3.5 - IARDA – Índice de 
Atendimento com Rede de 
Água(%) (ICm05)

100 100 100 100 100 Implantação de novos loteamentos com rede de distribuição 
de água e execução de SAR. 

3.6 – IARCE – Índice de 
Atendimento com Rede Coletora 
de Esgoto (%) 
(ICm06)

58,43 57,70 58,38 58,82 59,49 Executar obras de implantação e ampliação de rede coletora 
de esgoto; Executar de EXPANSAR. 

3.2 – Índice de Satisfação do 
Cliente (%) (ICm02)

81,5 81,5 81,5 81,5 81,5 
Comunicar sempre que houver interrupções no SAA; Manter
a qualidade da água; Cumprir os prazo/compromisso 
firmados com clientes e Poder Concedente. 

*Acréscimos de Economias de 
Água

979 1.024 993 917 962 Atendimento à demanda, fortalecimento da participação no 
mercado e universalização do saneamento. 

*Acréscimos de Economias de 
Esgoto

1.342 1.500 1.038 1.131 1.204

2.6 – Indicador de Licenças 
Ambientais Água e Esgoto (%) 
(ISc11) 

100 100 100 100 100 

Acompanhamento e protocola pedido de renovação.
2.7 – Outorga de Captação de 
água (%) 

100 100 100 100 100

2.8 – Outorga do Lançamento de 
Efluente de Esgoto (%)

100 100 100 100 100 

4.1 - Produtividade de Pessoal 
sem Afastamento 
(lig./empregado) (IPe01)

903 917 929 942 954 Suprir necessidades de contratação de pessoal; 
Comercializar ligações de água e esgoto. 

5.33 - ICE – Índice de 
Conformidade do Esgoto Tratado 
(%) (ISp03)

90,50 90,50 90,50 90,50 90,50

Manter critérios de recebimento de END; Eliminar não
conformidades; Buscar vaga para 1 empregado por ETE; 
Realizar treinamentos; Retirar Lodo; Manter e conservar 
através do Contrato SME; Reformar/construir leito de 
secagem. 

5.11 – IPL – Índice de Perda por 
Ligação/dia (ISp14)

118,25 120,23 120,68 121,43 121,68 Implementar ações previstas no MASP-P para redução de 
perdas de água. 

5.39 - ICP - Índice de 
Conformidade ao Padrão de 
Potabilidade (%) 

99,80 99,80 99,80 99,80 99,80 Eliminar não conformidades; Realizar treinamento para 
garantir a qualidade no momento das coletas. 
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4.5 - Índice de Satisfação dos 
Empregados (conceito) (IPe04)

7,5 7,5 7,5 7,5 7,5

Realizar pesquisa para mensurar índice de satisfação; 
Efetuar análise e devolutiva dos resultados da Pesquisa Fale 
Francamente; Elaborar planos de ação para melhorar a 
satisfação da FT. 

5.24 – Satisfação dos Usuários 
de Informações (conceito)
(IPa09) 

7,5 7,5 7,5 7,5 7,5 

4.11 – Índice de Empregados 
com 20 (vinte) Horas de 
Treinamento - IEHT 

100 100 100 100 100 Cumprir levantamento das necessidades registradas no GRH 
– Gestão de Treinamentos. 

4.12 - Número de Acidentes no 
Trabalho

0 0 0 0 0 Realizar inspeções de segurança e realizar treinamentos.

*Indicadores substituídos : Em novembro de 2016, o Comitê de Planejamento Estratégico Integrado aprovou, 
para o ciclo de avaliação 2017-2021, a substituição dos indicadores: 

·  3.9 - Acréscimo de Ligações de Água e 3.10 - Acréscimo de Ligações de Esgoto pelos indicadores Acréscimo 
de Economias de Água e Acréscimos de Economia de Esgoto, com a finalidade de possibilitar de forma mais 
adequada a percepção do crescimento do negócio com a respectiva volumetria, em especial nos municípios 
com maior grau de verticalização, aplicável também a GGSO. 

·  1.9 - EBITDA pelo indicador IME - Margem EBITDA, para atender aos requisitos do Nível 2 da Governança 
Corporativa. 

2.2.b) Desdobramento das metas e dos planos de ação
O desdobramento das metas e planos de ação nos proces sos da cadeia de valor é realizado pela URPB 
anualmente (d2004), durante o processo de planejamento, levando em consideração o histórico operacional, 
capacidade e potencialidades da estrutura, demandas previstas das PI e investimentos.
A URPB desdobra os planos de ação em consonância com as metas da Unidade, respectivos indicadores e 
objetivos estratégicos, amparados pelo orçamento. A partir de 2016, como melhoria , os planos de ação 
passaram a ser elaborados e desdobrados por coordenação ou pelos responsáveis por cada processo da cadeia 
de valor. O SISWeb permite a correlação das perspectivas e objetivos estratégicos com as estratégias adotadas  
e com os indicadores correspondentes, possibilitando o desdobramento em metas setoriais, assegurando a 
coerência no desdobramento das metas e respectivos planos de ação . A verificação da coerência das metas 
planejadas é realizada pela GGSO, GPDO e APE. O registro dos planos, desdobramentos e a análise critica dos 
indicadores é realizado no SISWeb (Tab 5.1.b.1). A URPB, mensalmente, por meio do Sistema de Reuniões (Tab 
1.2.b.1), analisa o desempenho dos indicadores e dos planos de ação. 

2.2.c) Alocação de recursos para a implementação do s planos de ação
Na URPB (d2004), os recursos para a implementação dos planos de açã o são previstos e alocados 
considerando o orçamento de resultado (recursos próprios) e os investimentos decorrentes da captação de 
recursos financiados.  
Conforme a classificação de recursos à implementação das ações são asseguradas, da seguinte forma: 
·  Ações programadas que visam à manutenção da operação dos sistemas de água e esgoto são asseguradas 
dentro do orçamento de resultados, classificados como “Recursos Próprios – Despesas ”. O controle dos 
desembolsos realizados conforme previsão de recursos alocados ocorre por meio do acompanhamento do 
Orçamento de Resultados, constante no SCTWeb.  
·  Os planos de ação que visam melhorias das condições de infraestrutura operacional, administrativa, aumento 
da vida útil dos equipamentos, expansão dos sistemas, entre outros, são considerados investimentos e neste 
caso os recursos são alocados e assegurados no PPI, dentro da classificação “Programa de Melhorias 
Operacionais – Recursos Próprios ”. Este recurso é definido para serviços ou aquisições de pequeno porte. O 
controle dos recursos alocados com o Programa de Melhorias Operacionais é realizado por meio do 
acompanhamento da execução dos empreendimentos realizados pelo Grupo de Desenvolvimento Operacional 
com o acompanhamento do Gerente da Unidade Regional. A Diretoria de Operações (d2011) definiu a 
distribuição de recursos para “Melhorias Operacionais” por Gerência Geral, possibilitando uma melhor gestão 
destes recursos de acordo com as prioridades.  
·  Os investimentos financiados  são destinados para os maiores empreendimentos que requerem um 
planejamento de projetos e obras de grande porte. Neste caso, a elaboração de projetos, alocação de recursos e 
execução de serviços são negociados, programados e assegurados junto a Diretoria de Investimentos (DI) e 
USPO-SO, área responsável pela implementação de obras financiadas na região, e contidas no PPI. No caso de 
infraestrutura, a demanda é de investimento a qual é alocada pela AAC. 
Os Recursos Próprios (Despesas e Melhorias Operacionais), são empenhados com a Diretoria de Operação 
antes da liberação para implementação das ações. À GGSO cabe deliberar sobre a otimização da alocação dos 
recursos negociados conforme a capacidade e condições operacionais de cada Unidade, assegurando uma 
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visão sistêmica, integrada e caracterizando a cooperação entre as Unidades. Essa prática resulta numa maior 
agilidade e pro atividade do processo de forma que fatos relevantes possam necessitar de ajustes para o 
atendimento das demandas quando identificadas de maior prioridade. 
Em 2015, como melhoria , foi criado o Programa Extrema Falta de Água, com recursos próprios, com o objetivo 
de sanar riscos de falta de água. Na URPB, foram contemplados 4 localidades. Em 2016, o Programa passou a 
ser chamado de Garantir Água, onde tivemos 5 localidades visando a continuidade da execução dos planos de 
ação de prevenção de falta de água nos sistemas da Unidade. A URPB juntamente com a GGSO acompanha 
mensalmente o cronograma físico e financeiro de cada sistema contemplado, visando garantir a aplicação do 
recurso alocado. O controle desta prática é realizado por meio do PE e Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1). 

2.2.d) Acompanhamento da implementação dos planos d e ação.
O acompanhamento da implementação das estratégias por meio dos planos d e ação na URPB, (d2004), é 
realizado pela Alta Direção , por meio do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1) e planilhas eletrônicas. A partir de 
2014 passou a utilizar também o SISWeb (Tab 5.1.b.2) onde são realizadas as análises e avaliações dos 
resultados e dos planos de ação em todos os níveis (Tab 1.2.b.2). O SISWeb emite alerta automático aos 
responsáveis pelos indicadores, possibilitando a realização de análise crítica, registro da justificativa do desvio e 
implementação de um novo plano de ação, se necessário. Em 2015, visando melhor  acompanhamento dos 
planos de ação do PPRA as ações foram lançadas no SISWeb, essa prática é considerada exemplar , pois 
facilitou o gerenciamento das ações e permitiu acesso de toda a FT, bem como foi adotada por unidades da 
GGSO. Em 2016, a partir de aprendizado da prática os planos de ação da auditoria interna do PUBS também 
foram lançados no SISWeb. Trimestralmente, (d2015), são realizadas reuniões de análise de resultados pela Alta 
Direção (Tab 1.2.b.1) envolvendo toda a FT, onde são analisados os desvios, apontadas as justificativas e 
propostos novos planos para correção do rumo. 
O controle desta prática é realizado por meio do PE e Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1). 
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3 – CLIENTES 

3.1 Análise e desenvolvimento de mercado 
3.1.a) Segmentação do mercado e definição dos clien tes-alvo ��
A URPB (d2004) utiliza a segmentação  de mercado corporativamente definida pela Sanepar em “Residencial” e 
“Não residencial” (Tab P1.10), a qual é distribuída em cinco categorias conforme tabela 3.1.a.1. Os critérios 
adotados para a segmentação são estabelecidos através da normativa IT/COM/0223 e Decreto Estadual 
3.926/88, que leva em conta as características da principal ocupação do imóvel. 

Tabela 3.1.a.1 – Segmentação de M ercado
Categoria Tipo de Tar ifa Critério

Residencial 

Normal Economias utilizadas exclusivamente para fins de moradias. 
Social Economias utilizadas para fins de moradias por famílias que se enquadram nos critérios de tarifa social. 

Pequeno Comércio Economias utilizadas para fins de moradias acrescidas de um pequeno comércio com apenas um ponto 
de água. 

Comercial 
Normal 

Economias utilizadas para fins comerciais conforme definição do Instituto Brasileiro de Geografia e 
Estatística – IBGE. 

Micro e Pequeno 
Comércio 

Economias utilizadas para fins comerciais que se enquadram nos critérios de micro e pequeno comércio. 

Utilidade 
Pública Assistencial Economias utilizadas por entidades e organizações/assistência social sem fins lucrativos. 

Industrial Normal Economias utilizadas para o exercício de atividades industriais, conforme definição do Instituto Brasileiro 
de Geografia e Estatística – IBGE. 

Poder 
Público 

Normal 
Economias utilizadas por órgãos Federais, Estaduais ou Municipais, dos poderes executivo, legislativo, 
judiciário, autarquia e fundações vinculados aos poderes públicos. 

Diferenciada Economias utilizadas por órgãos municipais com contrato de concessão/programa vigentes e 
adimplentes. 

A URPB define os seus clientes-alvo  como ativos e inativos, agrupados por características similares e 
devidamente cadastrado no Sistema de Gerenciamento Comercial (SGC), conforme os critérios descritos na 
tabela 3.1.a.2. Além disso, com a nova revisão tarifária (d2017) os clientes Industriais tiveram atenção especial 
devido a sua disposição de buscarem fontes alternativas de abastecimento. 

Tabela 3.1.a.2 - Clientes -Alvo
Clientes Características Critério Prática

 A
tiv

os
 

Especiais Grandes Consumidores Continuidade e 
Fidelização 

Monitoramento de consumo e atendimento especial. 

Sociais Clientes residenciais de Baixa Renda Continuidade Desconto de na tarifa de água e esgoto 
(IT/COM/0088).  

Micro e Pequeno 
Comercio 

Usuários que executam atividades comerciais 
que se enquadram no Programa de Isenção 
de ICMS do Governo do Estado 

Continuidade 
Desconto de 44,45% na tarifa normal praticada para 
unidades comerciais. (IT/COM/0204). 

Utilidade     
Pública Entidades Filantrópicas. Continuidade

Entidades cadastradas na Secretaria Estadual de 
Ação Social, recebem bonificação de 50% para o 
consumo excedente a 10m³. (IT/COM/0205). 

Poder Público 
Municipal 

Bonificação para Prefeituras e Secretarias 
Municipais. Continuidade

Desconto de 50% na tarifa das contas incluídas em 
código orçamentário dos municípios com contrato de 
concessão/programa vigente (IT/COM/0177). 

In
at

iv
os

 

Potenciais 
Consumidores que utilizam fontes alternativas 
de abastecimento em locais com rede de 
água e esgoto da Sanepar.  

Ampliação do 
mercado de 

atuação 

Notificação e visitas, com intuito de regularizar a 
situação, bem como informar sobre os riscos dessa 
prática e enfatizar a qualidade da água distribuída 
pela Sanepar. 

Factíveis 

Consumidores que tiveram seu abastecimento 
suprimido pela Sanepar. 

Ampliação do 
mercado de 

atuação 

Vistorias mensais realizadas pela equipe de leitura e 
visitas técnicas para recuperação de débitos e 
possíveis reativações. 

Consumidores não atendidos com rede de 
distribuição de água e rede coletora de 
esgoto. 

Ampliação do 
mercado de 

atuação 

Água: Disponibilização de ampliação de rede de 
distribuição (SAR), com análise de viabilidade. 
Esgoto: Programa Expansar, sem custo para o cliente, 
com análise de viabilidade. 

3.1.b) Identificação das necessidades e expectativa s dos clientes-alvo ��
Visando atender o objetivo estratégico de “Elevar a satisfação dos clientes” a URPB (d2004), trabalha com 
diversas práticas para a identificação das necessidades e expectativas dos c lientes-alvo descritas na tabela
3.1.b.1, as quais são traduzidas em requisitos de desempenho, conforme apresentado na tabela 3.1.b.2,
oportunizando e definindo melhorias nos processos. Na análise do macroambiente a URPB em 2015 identificou a 
expectativa do cliente em reduzir o consumo mínimo, como exemplaridade foi reduzido de 10m³ para 5m³. 
Visando ampliar essa identificação , (m2017) foi criado corporativamente o Programa Comunidade Sanepar, 
reunião realizada com a comunidade em todos os municípios da URPB, sendo programadas junto ao Poder 
Concedente e amplamente divulgadas à sociedade. O programa tem o objetivo de oportunizar a apresentação dos 
serviços da empresa, esclarecer dúvidas e principalmente ouvir os clientes. O processo de análise, definições e 
acompanhamentos de ações para atendimento das necessidades e expectativas dos clientes-alvo (Tab 3.1.b.1), 
ocorre através do sistema de reuniões (Tab 1.2.b.1), sendo que, havendo demanda de recursos humanos ou 



����� � ����	
��
��������
��� � ����������������������������������������������������� �����������������������������������������������������������������������������������������������������!

�����
� 
�� �

financeiros, são previstos no planejamento plurianual. Para atender esses requisitos são definidos indicadores que 
medem o atendimento das necessidades e expectativas dos clientes (Tab 3.1.b.2) 

Tabela 3.1.b.1 – Práticas de Identificação de E xpectativa dos Clientes -Alvo e Definição de Melhorias
Prática Descrição Melhoria do processo Desde

Pesquisa de 
satisfação dos 
clientes.

Pesquisa realizada corporativamente para verificar a 
satisfação dos clientes (3.2.c).

2011 - Contratação de empresa 
especializada e realização anual.

2001

Reuniões com 
Poder Concedente.

Visitas, negociações e contatos entre a alta direção da 
empresa e os Prefeitos, Vereadores e Secretários Municipais, 
onde são coletadas solicitações ou necessidades da 
população, as quais culminam em ações imediatas ou em 
planos e previsões de investimentos para atendimento futuro 
e na implantação de novas práticas corporativas.

2012 – Criação do Programa de Expansão 
de Ligações de Esgoto – EXPANSAR e 
EXPANOBRA, sem custos para o cliente, o 
qual vai de encontro ao cliente em potencial.

2004 

Análise de PHS

Projeto Hidráulico e Sanitário, apresentado por clientes e 
analisado pela URPB, para ampliações, redimensionamentos 
ou adequações técnicas visando atender as demandas de 
grandes consumidores. (Sanepar – MN/OPE/0004).

2012 – Desenvolvimento de fluxograma 
para o processo. 2004

Canais de 
Relacionamento

Tratativa de dados relativos a manifestações e sugestões dos 
clientes recebidos pelos canais de iteração descritos na 
tabela 3.2.a.1.�

2011 - Adotado sistema de rastreamento do 
trâmite de cartas e ofícios para monitorar e 
agilizar a solução (IA/AMB/0044).

2004 

Monitoramento de 
Grandes 
Consumidores 
(Média => 100m³).

Monitoramento sistemático dos parâmetros de consumo de 
Grandes Consumidores, resultando em adequações técnicas 
ou contatos para alertar sobre possíveis vazamentos, 
orientando para acompanhamento diário do comportamento 
do consumo, possíveis abatimentos e/ou parcelamentos de 
faturas.

2016 - Adoção de sistemática de 
acompanhamento através de planilha 
extraída do Gerenciador do MCP, conforme 
grupo leitura.  
2017 - Disseminação em todas as bases de 
leitura da Unidade.

2004 

Reuniões 
Socioambientais

Reuniões socioambientais nas comunidades, quando são 
ouvidas e identificadas as principais reclamações e 
necessidades dos clientes. 

2009 – Disposição de uma Assistente Social 
da USEA para atividade.  
2012 - Ajuste do cronograma de reuniões ao 
cronograma de execução das obras.

2004 

Plano Municipal de 
Saneamento 
Básico

Plano Municipal de Saneamento Básico – PMSB, onde todas 
as necessidades e expectativas do Poder Concedente são 
consideradas de forma a atender requisitos legais da 
administração municipal.�

2012 - Participação de representante da 
URPB como apoio técnico para elaboração 
do Plano, auxiliando o poder concedente 
nas atividades. �

2009

Pesquisa Pós-
Venda

Pesquisa de satisfação dos clientes que solicitaram serviços 
de ligações de água e/ou esgoto. 

2017 - Aplicação em todas as Unidades da 
URPB. 2016

A URPB (d2004), atua em rede com os interlocutores das 
Partes Interessadas (Tab P1.8), visando ampliar o 
conhecimento sobre os requisitos dos clientes-alvo, através 
do acompanhamento das metas estabelecidas nos 
contratos de programa e/ou concessão, as diretrizes 
nacionais do saneamento básico (Lei Federal nº 11.445/07) 
e a legislação aplicável.  

3.1.c) Divulgação dos produtos e serviços ao mercad o 
Alinhado ao Objetivo Estratégico “Fortalecer a imagem da 
empresa” os produtos e serviços são divulgados aos 
clientes e ao mercado por meio das formas apresentadas 
na tabela 3.1.c.1. A forma de relacionamento com o 
mercado se dá, principalmente por meio das visitas 
sistemáticas realizadas pela Alta Direção ao poder 
concedente. Além disso, a participação em audiências 
públicas para prestar esclarecimentos, divulgar ações e 
apresentar novos projetos de SAA e SES. Em 2017, a 
Sanepar lançou o Programa “Comunidade Sanepar” que 

contribui de forma exponencial para divulgação dos produtos e serviços da empresa. A avaliação e controle das 
formas de divulgação é realizada por meio do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1) e do cumprimento dos principais 
padrões de trabalho (Tab 1.1.e.1). 

Tabela 3.1.c.1 - Principais F ormas de Divulgação dos Produtos e da Marca
Formas de 
Divulgação �� Objetivo �� Desde��

Site Informações sobre tarifas, locais para pagamento, relatórios da qualidade da água, regulamento de 
serviços e atendimento virtual. 

2004 

Feiras e exposições 
municipais e 
regionais 

Exposição em estande institucional, com recursos audiovisuais, distribuição de água envasada, maquetes
de unidades operacionais, apresentação temática sobre proteção ambiental, ciclo da água e forma de 
ligação correta de esgoto. O principal foco é a sensibilização quanto aos benefícios do uso consciente da 
água e destinação correta do esgoto. 

2004 

Copos de água 
envasada 

Os copos personalizados de água envasada são fornecidos para eventos de cunho social e ambiental com 
critérios de distribuição estabelecidos na IT/NEG/0124. 2004 

Ações educativas Palestras, programas e visitas realizadas em Condomínios, associações de bairros, igrejas, centros 2005 

Tabela 3.1.b.2 – Principais Requisitos Regulamentares e 
Indicadores

Necessidade e 
Expectativa Requisito Indicador de 

Desempenho

Água com 
Qualidade

Qualidade da 
água

5.39 - ICP – Índice de 
Conformidade ao 
Padrão de Potabilidade

Universalização 
do Saneamento

Atendimento com 
rede de 
distribuição de 
água e rede 
coletora de 
esgoto.

3.5 - IARDA – Índice de 
Atendimento com Rede 
de Água
3.6 - IARCE – Índice de 
Atendimento com Rede 
Coletora de Esgoto

Regularidade do 
abastecimento

Abastecimento 
contínuo.

5.9 - Interrupção 
Superior a 4 horas no 
abastecimento de água

Serviço de água e 
esgoto com 
qualidade

Qualidade nos 
serviços 
prestados 

3.2 - Índice de 
Satisfação dos Clientes 
Externos. 
3.8 – Índice de 
Insatisfação dos Clientes

Serviço de 
Esgotamento 
Sanitário com 
Qualidade

Qualidade no 
tratamento de 
esgoto 

5.33 - ICE – Índice de 
Conformidade do Esgoto 
Tratado 
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comunitários, redes de ensino sobre diversos temas como: Benefícios do uso consciente do SAA e SES, 
saúde saneamento, tarifa e outros. 

Fatura 

Divulgação mensal do resultado da qualidade da água distribuída impresso nas faturas, em cumprimento 
ao Decreto Federal 5440/2005. A partir de 2010 o layout da fatura foi reformulado para informar a data da 
próxima leitura e o histórico de quitação de débitos dos últimos 12 meses (Lei 12.007/2010). Divulgação de 
mensagens e informações institucionais, comerciais e de utilidade pública.  

2006 

Implantação, 
ampliação ou 
melhoria nas obras 
de água ou esgoto. 

Realização de reuniões socioambientais nos bairros beneficiados com tais obras para orientação dos 
benefícios, com a participação da comunidade, do fornecedor contratado, engenheiros e fiscais da Sanepar 
responsáveis pelo acompanhamento e fiscalização. Também são repassadas informações sobre a forma 
correta de interligação, uso consciente de água, tarifas e política ambiental. Além de prestar 
esclarecimentos e ouvir sugestões. 

2009 

Eventos especiais 

Participação integrada com os parceiros e comunidade em eventos e datas comemorativas como: Paraná 
em Ação, Dia do Desafio, Dia Mundial da Água, Dia do Rio, Dia da Árvore, Semana do Meio Ambiente, 
divulgando seus produtos e serviços. Também alguns empregados das UR’s participam de conselhos 
municipais, o que contribui para o fortalecimento da imagem. Um exemplo disso é a participação da 
Sanepar como membro dos CMMA dos municípios para os quais é repassado o FMMA (Tab 4.1.d.1). 

2009 

Materiais de 
comunicação 

Os materiais de comunicação (folders e cartilhas) disponibilizados no atendimento ao público e distribuídos 
pelos agentes comerciais de campo são aprovados pela USCS e USCM da Sanepar. 

2009

Instalações físicas 
A identificação das Centrais de Relacionamento da Sanepar e dos pontos de arrecadação, seguindo as 
orientações estabelecidas nos documentos formais da empresa.  2009 

Relatórios 

Encaminhamento mensal para todas as secretarias de saúde dos municípios atendidos pela Sanepar, dos 
relatórios da qualidade de água produzida e distribuída, atendendo a Portaria 2914/2011, informando os 
resultados de analises de todas as coletas realizadas nos parâmetros físico – químicos e microbiológicos. 
Para os resultados onde foram detectadas não-conformidades, são informados os tratamentos aplicados.  

2011 

A publicação do Relatório de administração, que a partir de 2016 passou a incluir temas relacionados a 
sustentabilidade, no site da Sanepar, tem por objetivo demonstrar como a empresa tem atuado para 
assegurar a continuidade do negócio e a geração de valor a sociedade, reúne as principais estratégias e os 
resultados econômicos e socioambientais. 

2016 

Redes Sociais Twitter, Facebook e Youtube controlados pela USCS. 2011 
Eventos culturais Divulgação da marca e dos produtos através de patrocínios e publicações. 2013 
Outdoors Divulgação da marca e dos produtos em pontos estratégicos dos municípios. 2015 
Matérias na imprensa Atuação proativa junto aos meios de comunicação (TV, Rádio, Jornal) com apoio da USCS. 2015 

Sanepar Mobile Aplicativo para autoatendimento em dispositivos móveis que permite a atualização dos dados cadastrais, 
verificação de falta de água, localização de centrais de relacionamentos e solicitações de serviços.  2016 

3.1.d) Avaliação da imagem da organização perante o s clientes e mercado 
Atendendo ao Objetivo Estratégico “Fortalecer a Imagem da Empresa”, a URPB (d2004) avalia 
a imagem da empresa perante os clientes e mercados por meio da Pesquisa de Satisfação dos 
Clientes, realizada bienalmente até 2011, e como melhoria passou a ser aplicada anualmente a 
partir de 2012. A Pesquisa inclui questões relacionadas à percepção da imagem da empresa e 
questões relacionadas aos produtos e serviços prestados. O desenvolvimento da marca é 
realizado de forma corporativa por meio de ações da Unidade de Serviços Comerciais e 
Marketing (d2004), com validação pela Diretoria. Um dos itens relacionados ao 
desenvolvimento da marca no mercado (d1964) é a apresentação da logomarca da empresa 
conforme manual da marca disponível na Intranet. Sua evolução (m2004) (Fig 3.1.d) sintetiza 
novos princípios e atitudes, demonstrando a evolução da própria Organização, com alteração 
significativa da Logomarca. Com esse intuito, foi atribuída a logomarca da Sanepar 
modernidade e dinamismo por meio de linhas sinuosas e arrojadas, que denotam movimento e 
leveza, contrapondo-se a rigidez anterior. O Manual da Marca apresenta o uso das demais 
marcas subsidiárias usadas internamente, nos Sistemas Corporativos (5.1.b), documentos, 
uniformes, veículos, cores e design de Unidades Administrativas e Operacionais. A forma de 
monitoramento e proteção da marca ocorre, desde 2004, por meio do acompanhamento pela 
USCS das abordagens diárias da sociedade veiculadas na mídia e pela Alta Direção nos diversos meios de 
interação (Tab 1.1.d.1 e 3.2.a.1). A proteção da marca está alicerçada na manutenção da imagem da 
organização, e o fato da Sanepar já ter completado 54 anos de existência, com reconhecimento nacional e 
internacional, sempre buscando a satisfação dos clientes, a conservação ambiental e o atendimento a legislação, 
faz da sua, uma marca forte e respeitada no setor de saneamento ambiental.  
A Sanepar divulga sua marca , desde 2004, por meio do sistema de identidade corporativa definida pelo manual 
de aplicação da Logomarca Sanepar, que padroniza as formas de divulgação da marca, como placas de 
identificação das unidades operacionais e administrativas, uniformes, veículos, entre outros, para que a 
organização mantenha uma imagem única e forte. Outras formas de divulgação da marca são apresentadas na 
Tabela 3.1.c.1. 
Os atributos que caracterizam a imagem da organização  estão intrínsecos aos aspectos essenciais dos 
serviços de abastecimento de água e esgotamento sanitário. Estes atributos estão definidos em legislações 
específicas que estabelecem diretrizes para o saneamento básico e também são identificados na análise do 
ambiente externo Tabela 2.1.a.1. Os atributos adotados pela URPB para avaliar a imagem são: 
· Qualidade da água:  Parâmetros de potabilidade (gosto, cheiro, cor, transparência, pureza, etc.), definidos na 
Portaria 2.914/11 do Ministério da Saúde. Como melhoria, a partir de 2015, a Sanepar passou a divulgar a marca 
visando torna-la ainda mais conhecida e associá-la ao atributo “Qualidade da água”, por meio de outdoors e 

Figura 3.1.d Evolução 
da marca 
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propagandas nas mais diversas mídias com o tema “Água de beber”, informando que a água da Sanepar é de 
qualidade e pode ser consumida direto da torneira. 
· Prestação de serviços com qualidade : Atendimento eficiente, continuidade no abastecimento, confiança e 
credibilidade dos clientes em relação a produtos e serviços. Em 2017, a Sanepar intensificou a divulgação deste 
atributo por meio da campanha publicitária “Dedicação sem limites”. A campanha iniciou com a produção de um 
filme que apresenta mais de 600 saneparianos como protagonistas, mostrando metaforicamente a complexidade 
que é fazer a água chegar até a casa de cada um dos milhões de paranaenses que a Sanepar atende. O intuito 
também é mostrar que os serviços da Sanepar funcionam tão bem devido às mais de sete mil pessoas, invisíveis 
ao público, que trabalham com “dedicação sem limites”, para melhor atender a população. O comercial foi 
veiculado nos principais veículos de comunicação do Estado e, ao longo de 2017, são produzidos e 
disponibilizados novos produtos da campanha. 
· Responsabilidade socioambiental:  Atuação ambiental e social voltada para o bem-estar da população, uso 
racional da água e participação em projetos sociais. Em 2014, foram realizadas as campanhas “Cuidar da água é 
nossa vida” e “Cuidar da água é nossa natureza”, vinculadas a responsabilidade socioambiental. 

3.2 Relacionamento com clientes ��
3.2.a) Tratamento das solicitações, reclamações e 
sugestões dos clientes ��
Atendendo ao Objetivo Estratégico “Elevar a Satisfação dos 
Clientes” e visando eliminar falha nos processos, produtos e 
serviços, a URPB (d2004), conforme demanda, trata as 
solicitações, reclamações e sugestões formais registrando-
as no SGC. Esse sistema gera protocolo com prazo de 
atendimento preestabelecido para cada tipo de serviço, 
permitindo o acompanhamento desde a entrada até a 
devolutiva para o cliente. Todos os casos são analisados e 
repassados para as áreas pertinentes inclusive parc eiros , 
de acordo com o processo, para que sejam tomadas as 
providências cabíveis. Manifestações do PROCON, Ministério 
Público e demais órgãos públicos externos (d2004), também 
são analisadas, tratadas e respondidas pela área responsável 
com auxílio da USJU, observando sempre os prazos 
estipulados. Como forma de aperfeiçoar  o tratamento das 
demandas oriundas das redes sociais (d2015) a USCS passou 
a gerir o perfil da empresa no Facebook, Twitter, Youtube (TV 
Sanepar) e as demandas são encaminhadas para à URPB, que analisa, trata e retorna para o cliente, quando 
necessário. Os canais de interação com os clientes (Tab 3.2.a.1), são divulgados  (d2004), por meio das faturas 
de água, visita mensal dos agentes comerciais de campo, escritórios de relacionamento, site da Sanepar, redes 
sociais, audiências Públicas, nos próprios canais de relacionamento existentes, além de rádio, TV e outdoors. 
A comunicação aos clientes das análises e ações imple mentadas  ocorre, quando necessário, no ato da 
manifestação e caso demande um prazo maior ou ações de outras áreas, o retorno é realizado pela Coordenação 
de Clientes ou secretaria da Gerência, pessoalmente, via telefone, e-mail, cartas ou ofícios, levando em 
consideração a forma mais adequada para cada segmento. As demais áreas e parceiros são comunicadas das 
análises e ações implementadas  por meio do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1). Os principais mecanismos 
ou canais de interação  com os clientes são apresentados na tabela 3.2.a.1. 
Buscando melhorar o relacionamento com os clientes, a URPB destaca as seguintes práticas: 
·  Criação de perfil oficial da empresa (d2012) nas redes sociais Facebook, e Youtube (TV Sanepar), geridos 
pela USCS.  
·  Comunicação das paradas programadas no abastecimento (d2011) são comunicadas a USCS com 72 horas 
de antecedência. A partir de 2016, a Sanepar adotou essa prática corporativamente. 
·  Implementação do Call Center (0800) (d2014), onde as ligações são gratuitas, 24 horas por dia, 
ininterruptamente, em todas as cidades que a Sanepar atua, de forma centralizada e padronizada, atendendo a 
Lei do SAC (Decreto 6523/2008), que estabelece os padrões de qualidade do atendimento em todo o país. As 
chamadas podem ser feitas de telefone fixo ou celular. O serviço funciona como central de soluções para as 
solicitações dos clientes, melhorando a imagem da empresa, fortalecendo o relacionamento com a população que 
é atendida pela Sanepar. 
3.2.b) Acompanhamento das transações com novos clie ntes e inserção de novos produtos 
Alinhado ao Objetivo Estratégico de “Manter e Ampliar o Mercado de Atuação”, a URPB (d2004), acompanha 
sistematicamente as transações com os novos clientes (novas ligações de água ou esgoto), por meio da abertura, 
tramitação e fechamento do Atendimento de Serviços (AS) no sistema SGC, com atendimento as solicitações do 
cliente com prazo preestabelecido. Como aperfeiçoamento  da prática (m2017), o formulário AS passou a ser 
eletrônico. Anteriormente era realizada a impressão do formulário para encaminhamento e execução do serviço 

Tabela 3.2.a.1 - Canais de Interação
Canais de I nteração Meio de Cont ato

Relacionamento pessoal  Pessoal 
Call Center 0800 200 0115 Telefônico 
Ouvidoria Internet, telefônico e Carta 
Fale conosco Internet
Atendimento Virtual Internet
Relacionamento com grandes 
consumidores Pessoal, telefônico e in loco

Audiência Pública Pessoal 
Visitas técnicas Pessoal 
Atendimento especial – Alta 
Direção 

Pessoal, telefônico e 
correspondência 

Relacionamento Agentes de 
Campo Pessoal 

Reuniões com a Sociedade Pessoal 
Pesquisa Pós-Venda  Telefônico 
Redes Sociais (Facebook/You 
Tube) Eletrônico 

SMS1 Telefônico 
Sanepar mobile 2 Eletrônico 
(1) Canal implantado em 2016 para envio de mensagens para informações 
institucionais e utilidade pública;
(2) Aplicativo implantado em 2016 para atendimento em dispositivos móveis
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solicitado. Após a implantação do Atendimento de Serviço Eletrônico (ASE), a solicitação do serviço é enviada 
automaticamente à equipe de campo por tablets, agilizando o processo, dando confiabilidade às informações e 
permitindo a rastreabilidade do deslocamento da equipe por meio de GPS. Um dos objetivos do ASE é possibilitar 
resposta ao cliente em tempo real, após a execução do serviço, caracterizando exemplaridade  da prática. Outras 
formas de acompanhamento das transações com os novos clientes ocorrem conforme descrito na tabela 3.2.b.1.  

Tabela 3.2.b.1 – Transação com Novos Clientes e Inserção de Novos Pr odutos
Prática Descrição Desde

N
ov

os
 C

lie
nt

es
 

Novas
Ligações
Esgoto

Para novas ligações de esgoto, realiza-se a VTO, onde se verificam os padrões da ligação e lançamento do 
efluente. No caso de obras de implantação e ampliação de RCE, são realizados programas de sensibilização e 
adesão por meio de profissionais habilitados, prestando orientações técnicas e comerciais. São realizadas 
também, reuniões socioambientais e palestras para divulgar e sensibilizar a comunidade beneficiada. A 
Sanepar implantou o SGO (d2005), para realizar o acompanhamento do cliente desde a implantação da obra
até o momento em que o mesmo interliga seu imóvel corretamente ao SES, mantendo registro permanente. 
Como inovação em 2015, houve a implantação da nova versão do programa SGO.

2005

Novos 
Empreendim
entos (PHS - 
Loteamento)

Acompanhamento sistemático de novos loteamentos que são atendidos e analisados pela GDO por meio de 
PHS, que avalia a viabilidade técnica do empreendimento, sendo de água ou esgoto. Após aprovação o 
empreendedor inicia a obra mediante acompanhamento dos técnicos da Sanepar para assegurar a qualidade, 
atendimento as normas para SAA e SES. 
Rede de abastecimento de água : Realizados testes de estanqueidade, limpeza, desinfecção e a análise da 
qualidade para que efetivamente seja interligada ao SAA e liberado para consumo;
Rede coleta de esgoto : Realizados testes de continuidade de fluxo para que efetivamente seja interligada ao 
sistema existente.

2006

Grandes 
Clientes

Todos os clientes, cujo o PHS indique potencialidade de estimativa de consumo superior a 100 m³ mensais, 
são acompanhados desde o pedido da ligação, visando sua fidelização à Sanepar, mesmo quando tratar-se de 
cliente exclusivo do SES.

2006

Pesquisa 
Pós-Venda

Aplicada aos clientes novos  quando da solicitação de novas ligações de água e esgoto.  A pesquisa feita por 
telefone visa aferir a qualidade do serviço, sanar eventuais dúvidas, verificar o grau de satisfação do cliente e 
oportunizar a melhoria da prestação de serviço, seguindo a metodologia desenvolvida pela USCM.

2016

N
ov

os
 

P
ro

du
to

s

Taxa de Lixo
Na implantação de cobrança de taxa de lixo via fatura da Sanepar, o cliente recebe um comunicado da 
empresa informando sobre os valores parcelados em sua conta, bem como os meios para proceder, caso 
prefira, o pagamento em cota única via prefeitura.

2006

3.2.c) Avaliação da satisfação e da insatisfação do s clientes ��
Alinhada à Política de Clientes e aos Objetivos Estratégicos “Elevar a satisfação dos clientes” e “Fortalecer a 
imagem da empresa”, a avaliação da satisfação dos clientes , é realizada na URPB (d2004), por meio de 
Pesquisa de Satisfação corporativa (IT/COM/0244), coordenada pela USCM/USCS. Para esta pesquisa são 
considerados clientes “não residenciais” as categorias: comercial, industrial, utilidade pública e poder público. É 
utilizada a metodologia das pesquisas quantitativas voltadas à avaliação da expectativa do cliente em relação aos 
serviços prestados, com base em amostragem probabilística e aplicação de questionários estruturados e 
específicos para cada segmento, com caráter corporativo, embora os resultados possam ser tratados por 
Unidade. A partir de 2011, a pesquisa passou a ser aplicada por empresa especializada em opinião pública. A 
seleção de entrevistados é feita de modo aleatório e são separados por público alvo e posição geográfica, 
segmentada em residencial e não residencial. O trabalho de levantamento de dados é feito por meio de 
entrevistas pessoais nos Municípios do Estado do Paraná, sendo checadas simultaneamente à sua realização em 
20% das entrevistas. Tal amostra atinge um grau de confiança de 95% para uma margem de erro estimada em 
2% para os resultados gerais. Nas análises das questões por Gerência Geral o grau de confiança atinge 95% para 
uma margem de erro variando de 3,5% a 5,0%. Em 2011, foram incrementadas perguntas relacionadas à 
percepção e satisfação dos clientes com relação à preocupação da Sanepar com o meio ambiente, avaliação do 
site da Sanepar, envolvimento da empresa com a comunidade, entre outros. Em 2015, a pesquisa incluiu 
questões sobre conhecimento e avaliação da campanha “A água da Sanepar é de beber” e conhecimento da 
“Tarifa Social”, e, em 2016, alterou essas questões para verificar o grau de conhecimento da propaganda e 
campanha publicitária da Sanepar. A insatisfação  dos clientes é avaliada por meio da pergunta na Pesquisa de 
Satisfação dos Clientes: “Quanto aos serviços de abastecimento de água, coleta e tratamento do esgoto aqui na 
localidade onde o Sr(a) mora o Sr(a) diria que está muito satisfeito (a), satisfeito(a), nem satisfeito(a) nem 
insatisfeito(a), insatisfeito(a) ou muito insatisfeito(a)?” Visando melhoria  na avaliação de satisfação e insatisfação 
dos clientes (m2016), a URPB, implantou a Pesquisa Pós-Venda (IA/COM/0408) que busca obter as informações 
e anseios dos clientes, proporcionando a antecipação de ações mais imediatas para a solução dos problemas 
apresentados. Para avaliar a satisfação em relação aos clientes dos concorrentes, em 2011 foi aplicada uma 
pesquisa em municípios não atendidos pela empresa. Em 2014 foram aplicadas questões na Pesquisa de 
Satisfação dos Clientes comparando os serviços prestados pela Copel considerada organização de referência . 

3.2.d) Análise e utilização das informações obtidas  junto aos clientes ��
Na URPB (d2004), a utilização e análise das informações obtidas dos c lientes através dos canais de 
interação (Tab 3.2.a.1), são realizadas em reuniões setoriais da coordenação de clientes (Tab 1.2.b.1). As 
informações são encaminhadas para as áreas pertinentes, onde é definido método para soluciona-las, corrigir 
falhas, adequar procedimentos, comportamentos e implantar ações de prevenção e correção. Como exemplo de 
análise e utilização das informações, podemos citar o uso de lona nas manutenções; a divulgação das paradas 
programadas no abastecimento e implementação do Call Center.��
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4. SOCIEDADE

4.1 Responsabilidade Socioambiental

4.1.a Identificação e atendimento da legislação
Alinhada ao compromisso de “Atender Normas e Disposições Legais", das Políticas da Qualidade e Ambiental, 
as leis, regulamentos e normas aplicáveis ou códigos de adesão voluntária na URPB (d2004) são identificadas 
de forma corporativa por meio das respectivas áreas gestoras (Tab 4.1.a.1), as quais mantêm interlo-
cução junto aos órgãos municipais, estaduais e federais, como MS, MP, MT e Previdência Social, ANA, IBAMA, 
SEMA, IAP, AGEPAR, ÁGUASPARANÁ, Secretaria Estadual de Saúde e Vigilância Sanitária Municipal. Os 
cumprimentos dos requisitos das legislações vigentes são traduzidos e disseminados por intermédio das normas 
internas disponíveis no SNS (Tab 5.1.b.1) e em publicações de manuais de orientação, resoluções e diretrizes. 
A identificação e análise da legislação ambiental aplicável ao saneamento são realizadas mediante a planilha de 
Controle e Avaliação da Legislação – CAL (IT/AMB/0060), que tem como gestora 
a Unidade Serviços de Gestão Ambiental (USGA). A área gestora recebe men-
salmente de empresa contratada a atualização das legislações Federais e Esta-
duais pertinentes às atividades da Companhia e, quando necessário, atualiza a 
legislação na planilha CAL. Já a identificação das leis municipais, é realizada pela 
FT que atua nos municípios e é atualizada na planilha PAI, com repasse imediato 
à USGA que atualiza a CAL. O atendimento  da legislação, normas, regulamen-
tos, código de adesão voluntária pertinente a URPB (P3; Tab 4.1.a.2) é realizado 
por meio do cumprimento de normas internas que norteiam processos administrativos, operacionais, elaboração 
de projetos, execução de obras/contratação e padrões de funcionamento interno.  
A FT está envolvida em cada um dos 
aspectos relacionados aos itens a se-
rem controlados e é capacitada para 
isso, colaborando na tomada de decisão 
para cumprimento das leis. Como 
exemplo de adoção dos códigos de 
adesão voluntária cita-se o Sistema de 
Gestão Ambiental, baseado na NBR 
ISO 14001, implantado no sistema de 
Foz do Iguaçu (URFI), que obteve, ain-
da no ano de 1999, a certificação exter-
na, a qual é mantida desde então. A 
partir dessa experiência a URPB, por 
meio de benchmarking, no ano de 2014 
implantou no escopo esgoto (ETEs e 
EEEs), o SGA, recebeu auditoria interna 
que resultou na certificação interna no 
ano 2015 e manutenção da certificação 
em 2016. Como melhoria , a adesão do 
SGA promoveu maior capacitação da 
FT, integração na busca e identificação 
das legislações locais e percepção da 
importância de se conhecer as legislações, além do cumprimento integral. Em caso de eventuais registros de
sanção ou conflito de qualquer natureza, promovido pelo MP ou Órgão Ambiental, a condução e o tratamento 
são realizados diretamente pela unidade, acompanhadas pelas áreas da USJU e DMA, as quais subsidiam as 
respostas ou defesas, com estabelecimento de TC ou TAC, quando necessário. A URPB (d2004) não possui 
qualquer tipo de sanção, relativa a requisitos associados as leis e regulamentos, com decisão pendente ou tran-
sitada em julgado e evitá-las cumpre as disposições legais que regem as atividades dos processos de sanea-
mento ambiental.

4.1.b Identificação dos aspectos e tratamento dos i mpactos sociais e ambientais
Respondendo a Política Ambiental e ao Objetivo Estratégico de “Assegurar a Gestão Ambiental”, na URPB a
identificação dos aspectos e tratamento dos impactos sociais e ambientais adversos é realizada por meio da 
IA/AMB/0185 Planilha de Identificação de Aspectos, Classificação e Avaliação de Impactos Ambientais – PAI, 
criada em 2014 para atender ao SGA escopo esgoto, como refinamento , em 2016, foi incluído o processo água 
e administrativo. A planilha identifica, relacionada aos aspectos, a probabilidade de ocorrência, o grau de 
severidade, a abrangência do impacto, as demandas da sociedade, os riscos e a legislação ambiental, onde 
cada impacto identificado é valorado. Tal procedimento estabelece critérios para identificação, avaliação, 
classificação  e tratamento dos aspectos  e impactos ambientais e sociais , relacionados aos produtos, 
serviços, processos  e instalações desde o projeto  até a disposição final.
Os impactos gerados pelos aspectos são tratados  com ações atenuantes contínuas e controles operacionais 
por meio de procedimentos definidos em Padrões de Funcionamento (PF), Instruções de Trabalho (IT) e 
Instrumentos de Apoio (IA), registrados no SNS (Tab 5.1.b.1). Os aspectos e impactos significativos são 

Tabela 4.1.a.1 – Identificação de 
Leis, Normas e Regulamentos

Tipos Área Gestora
Ambiental DMA
Trabalhista USRH / USJU
Processo Água USAG / USAV
Processo Esgoto USES / USAV
Comercial USCM

Tabela 4.1.a.2 – Principais Requisitos e Indicadores Legais e Sociai s
Leis, Regulamentos, 
Normas ou Códigos Requisitos Indicadores

Portaria 2914/11 - MS
Padrão de potabilidade 
da água distribuída.

 5.39 - ICP – Índice de Conformida-
de ao Padrão de Potabilidade.

Resolução 357/05 e 
430/11 - CONAMA, 
Portaria IAP 256/2013

Condições e padrões de 
lançamento de efluente.

5.3 - ICE – Índice de Conformidade 
do Esgoto Tratado.

Resolução 021/2009 – 
SEMA (ISc11) Licenciamento.

2.6 - Indicador de Licenças Ambien-
tais Água – ETA.

 2.6 - Indicador de licenças ambien-
tais esgoto – ETE.
 2.8 - Outorga de Lançamento de 
Efluente esgoto.

Contrato de Programa / 
Concessão 

Cobertura dos serviços 
de água.

3.5 – IARDA – Índice de Atendi-
mento com Rede de Água.

Cobertura dos serviços 
de esgoto.

3.6 - IARCE – Índice de Atendimen-
to com Rede Coletora de esgoto.

Níveis de produção 
Adequados.

5.34 – IDP – Índice Demanda X 
Produção.

Resolução 375/06 – 
CONAMA

Critérios e procedimentos 
para uso agrícola do lodo 
de esgoto.

5.35 - IRL – Índice de Remoção de 
Lodo.

Código de Defesa do 
Consumidor

Garantir os direitos do 
consumidor.

3.2 - Índice de Satisfação dos Cli-
entes.
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considerados no PE, e a partir de 2014, para o escopo esgoto (ETE’s e EEE’s), também passaram a ser 
tratados por meio de objetivos e metas ambientais da unidade, registrados no SNS (Tab 5.1.b.1). Os planos de 
ação específicos que visam a mitigação do impacto são registrados, acompanhados e controlados pelas áreas 
responsáveis por intermédio do SISWeb (Tab 5.1.b.1).
A PAI de esgoto da URPB (d2014) é revisada, por uma equipe multidisciplinar, anualmente ou em situações co-
mo: surgimento ou alteração de legislação; identificação de novo aspecto ambiental; redefinição de prioridades 
na administração dos negócios; ocorrência de incidentes/acidentes ambientais; novas demandas pelas partes 
interessadas; modificações nos processos produtivos, instalação de novos equipamentos ou novos projetos in-
dustriais, não conformidade identificada em rotina de operação ou auditorias. 
A tabela 4.1.b.1 apresenta a forma de tratamento  dos principais aspectos , incluindo os considerados significa-
tivos , e as metas  para eliminar, minimizar ou compensar os impactos sociais e ambientais.  

Tabela 4.1.b.1 – Principais Aspe ctos, Impactos, Ações e Metas
Aspectos Impactos A/S Ações Indicadores e Metas

Alteração da qualida-
de da água

Transtornos à população. S (d2004) Monitoramento da qualidade da água (Con-
trole: IA/OPE/1615).

5.39 - ICP - Índice de 
Conformidade ao Padrão de 
Potabilidade (%) 

Interrupção no Abas-
tecimento de água

Transtornos à população. S

(d2004) Atendimento prioritário, investimento em 
obras e melhorias, orientação para instalação de 
caixas de água, caminhão pipa, comunicação verbal 
ou escrita à imprensa, orientações ao sistema de 
atendimento ao público e comunicação individual a 
clientes especiais (clinicas, hospitais, escolas, entre 
outros) (Controle: IT/OPE/1450).

5.9 – Interrupção superior a 
4 horas no abastecimento de 
Água.

Perda de Água
Consumo de recursos 
naturais. A

(d2004) Execução de serviços de eficiência operaci-
onal. (Controle: PF/NEG/0033).

5.11 – IPL – Índice de Perda 
por Ligação/dia

Resíduos oriundos do 
Tratamento de Água e 
Esgoto (Rejeito de 
Areia, Escuma, Lodo)

Poluição/contaminação do 
solo e água.

A

(d2014) Retirada adequada, transporte e destinação 
para Aterros Sanitários e/ou Industrial, licenciados no 
órgão ambiental. (Controle: IT/AMB/0138).

3.11 - Índice de Destinação 
Correta de Resíduos.

(d2009) Higienização do lodo de esgoto e aplicação 
na agricultura. (Controle: IT/OPE/1945).

5.35 – IRL – Índice de Re-
moção de Lodo.

Extravasamento e 
refluxo de esgoto

Poluição/contaminação do 
solo e água, transtornos à 
população.

A/S

(d2004) Operação adequada, limpeza periódica, 
manutenção preventiva, VTO, instalação de gerador 
de energia, discadora telefônica e tanques de acúmu-
lo nas EEE’s e melhorias da RCE. (Controle: 
IT/OPE/1580).

5.36 - Refluxos de Esgoto

Transtorno por execu-
ção de obras em vias 
públicas

Impacto visual, desmata-
mento, rompimento de 
pavimentos, transtornos à 
comunidade.

A/S
(d2004) Obtenção de autorização florestal - IAP, 
realização de reuniões comunitárias, comunicação à 
imprensa.

Não possui metas.

Odor – Esgoto
Poluição/contaminação do 
ar, transtornos à popula-
ção.

A/S

(d2004) Manutenção preventiva, limpeza dos poços 
sépticos, cortina verde, tratamento de gás sulfídrico, 
aplicação de produtos químicos, emissário subaquá-
tico, cobertura dos resíduos.

Não possui metas.

Ruído de 
Equipamentos

Transtornos à população 
e a fauna. A/S (d2014) Medição periódica. (Controle: IT/AMB/0053). Não possui metas.

Liberação de Gases 
na Atmosfera e 
Biogás

Contribuição para o efeito 
estufa. A/S (d2013) Queima, manutenção preventiva e corretiva 

dos queimadores. (Controle: IT/OPE/1945) Não possui metas.

Produto Não Confor-
me - Esgoto 

Poluição/contaminação da 
água. 

A/S Monitoramento e operação adequada. (Controle: 
IT/OPE/1945) 

5.33 – ICE – Índice de 
Conformidade do Esgoto 
Tratado. 

*A – Ambiental             S – Social

Outra ação importante para identificar e minimizar os impactos sociais e ambientais na URPB é a implantação 
do Programa Corporativo Use o Bom Senso - PUBS (d2011). Vinculado à Missão e às Políticas da Qualidade e 
Ambiental, o PUBS constitui-se em práticas preconizadas nos conceitos de três filosofias: 5S (Sensos de Utiliza-
ção, Ordenação, Limpeza, Saúde e Autodisciplina), 3R (Sensos de Redução, Reutilização e Reciclagem) e o 
senso de Responsabilidade Social. Esse programa sistematiza o desenvolvimento de ações e disseminação de 
novos conceitos de comportamentos, atuando por meio de Comitês formados pela FT em todas as Unidades, o 
que garante o comprometimento de todos para aplicação das ações definidas. Essas ações têm o objetivo de 
reduzir, minimizar ou eliminar os impactos sociais e ambientais, além de melhorar e organizar o ambiente de 
trabalho. A criação do V A interação com as partes interessadas e redes mais im portantes  é promovida 
(d2004), por meio das práticas apresentadas na tabela 1.3.c.1, buscando identificar expectativas e alinhar inte-
resses das partes envolvidas. Como melhoria , em 2017 a URPB fez uma Circular 02/2017 determinando que 
toda participação em reuniões com as partes interessadas devem ser registradas em planilha específica (Relató-
rio de Reuniões Externas - IT/NEG/0145), através das quais a Alta Direção trata na reunião mensal. 
Comitê integrado do PUBS (m2016) é uma melhoria na aplicação da ferramenta de gestão, integrando as unida-
des e permitindo respostas mais rápidas para a manutenção do sensos e anseios da FT. As ações, internas e 
externas, realizadas em conjunto visam priorizar e viabilizar o tratamento preventivo das situações que, direta ou 
indiretamente, possam causar impactos negativos à FT, à sociedade e ao ecossistema, em consequência das 
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instalações, processos e produtos. Como aperfeiçoamento, em 2017, a USEA elaborou o manual corporativo de 
padronização e identidade visual que favorecerá a tomada de decisão na contratação, identificação e padroniza-
ção nos ambientes da URPB. Além disso, atendendo o compromisso com a Política Ambiental “Prevenir e redu-
zir os riscos e danos ambientais”, a DMA/APDA elabora (d2013) o Mapeamento de Gases de Efeito Estufa –
MARGEE da URPB, quantificando as emissões de GEE das atividades diretas e indiretas, identificando os pro-
cessos principais e estabelecendo, quando possível, ações para redução ou neutralização.  Esta medida con-
templa a minimização de passivos ambientais e a busca da sustentabilidade no desenvolvimento de seus pro-
cessos. A estimativa das emissões de toneladas de gás carbônico equivalente de cada uma das fontes ou ativi-
dades da Sanepar é realizada com base nos fatores e ferramentas disponibilizados pelo Intergovernmental Pa-
nel on Climate Change (IPCC) e pelo Programa GHG Protocol.  Vale ressaltar que, até 2016, a Sanepar era a 
única empresa do setor de saneamento que realiza esse mapeamento e divulga seu Inventário de GEE na plata-
forma GHG Protocol, sendo um exemplo para as demais corporações. O histórico das publicações de emissões 
da Sanepar está disponibilizado no www.registropublicodeemissoes.com.br. Em 2017, a Sanepar submeteu seu 
inventário de GEE a uma verificação de terceira parte, credenciada pelo Inmetro, a fim de obter o Selo Ouro de 
Confiabilidade junto ao GHG Protocol. A tabela 4.1.b.2 apresenta o resumo do inventário de 2015 e as princi-
pais ações  para eliminar , minimizar e/ou compensar  as emissões. 
As medidas de compensação e atenuação dos gases de efeito estufa são também realizadas através da implan-
tação e conservação de Cortinas Verdes nas ETE’s (d2012), em parceria com da USGA. 

Tabela 4.1.b.2 – Ações de Eliminação ou Minimização do GEE

Emissões
Atividade / 

Fonte
Fonte / Tipo / 

Emissão Ação / Tratamento Resp.

Diretas

Esgotamento
Sanitário

Emissão de CH4 – 15.577,78 
(tCO2eq)1�

Instalação e manutenção de queimadores de gás nas ETE´s. Des-
de 2014 foram descritos procedimento operacionais no SNS. URPB

USES
USGAÓxido Nitroso  

2.248,27 (tCO2eq)1
Uso agrícola do lodo, desde 2009, conforme Projeto Agronômico, 
EMATER.

Combustão 
Móvel e         
Estacionária 

Gasolina Etanol 
Diesel 100,45 (tCO2eq)1 Frota renovada em 2015;

URPB
USEMSO

DO
DMA

Indiretas
Energia 
Elétrica

Tratamento Água e Esgoto 
Redução de perdas de água; redução das perdas de carga nos 
sistemas hidráulicos; projeto para ampliar a reservação em diver-
sos sistemas da URPB e Programa de VTO.

GPDO
USPE
URPB

Administrativo Manutenção do Programa Use o Bom Senso. URPB

Fugitivas HFC´s
Bebedouros, refrigeradores, 
extintores (CO2) e Condicio-
nadores de Ar 2,76 (tCO2eq)1�

Controle de manutenção preventiva dos equipamentos de ar-
condicionado. Substituição de condicionadores antigos por equi-
pamentos com melhor eficiência.�

URPB

(1) Dados retirados do MARGEE – Mapeamento Regional de Gases Efeitos Estufa – URPB 2015

Tabela 4.1.b.3 – Ações de Compens ação do GEE
Emissões Escopo Ação / Tratamento Resp.
Diretas e
Indiretas

Potencial de Fixação em Plantios de Restauração 
Florestal.

Projeto de implantação e readequação de Cortinas Verdes, 
em 2012 nas ETE’s da URPB. UR, DMA

Destaca-se nos casos de eventuais situações de emergência , que a URPB (d2004) segue normas internas 
descritas, PF/AMB/0015 e PF/NEG/0022. Em caso de ocorrência de crise oriunda de acidentes ambientais, é 
instituído, por meio de REDIR, o Comitê de Crises, o qual é composto pelo Gerente Geral da GGSO e pelos Ge-
rentes das Unidades corporativas USGA, USCS, USMA e GPDO, essa interação entre áreas proporciona maior 
agilidade no desenvolvimento das responsabilidades do Comitê que são: a definição, acompanhamento e im-
plantação de medidas corretivas necessárias para resolver e controlar as situações de crise, e recomendar me-
didas preventivas para evitar a reincidência. Paralelamente, a URPB atua na causa direcionando o trabalho dos 
técnicos para a solução da crise. Além disso, a URPB (d2004) se mantém preparada para responder às even-
tuais situações de emergência  com contrato de caminhão pipa e a partir de 2015 com 01 caminhão pipa pró-
prio, para garantir o fornecimento de água potável, atendendo os critérios previstos na IA/OPE/1466; Contrata-
ção para fornecimento de gerador, para garantir o funcionamento das unidades operacionais de produção e dis-
tribuição de água e estações elevatórias e de tratamento de esgoto em situações de interrupção do fornecimento 
de energia elétrica; atuação em rede e parcerias com Defesa Civil e Corpo de Bombeiros.
Destaca-se, a criação do comitê de crises em 2017, que possui dentre os seus objetivos a criação de banco de 
dados de fornecedores, insumos e procedimentos, para situações de emergência que coloquem em risco os 
processos da cadeia de valor. Destaca-se na prevenção de acidentes a sinalização de mananciais, que consiste 
na identificação da bacia hidrográfica de manancial de abastecimento nos trechos de rodovias, os quais são 
passiveis de acidentes com cargas perigosas. Além disso, desde 2009, a URPB, na cidade de Pato Branco, atua 
na higienização dos resíduos sólidos remanescentes do processo de tratamento de esgotos, e como aperfeiço-
amento  a unidade instalou na ETE Ligeiro a UGL (Unidade de Gerenciamento de Lodo). Assim, utiliza-se o 
aproveitamento do lodo tratado para uso agrícola, minimizando custos com a disposição final do material, redu-
zindo a utilização de fertilizantes comerciais e por consequência menores custos para os agricultores, maximi-
zando a produção agrícola e gerando lucros.

4.1.c Acessibilidade aos produtos e instalações
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A acessibilidade aos produtos e instalações é promovida, de forma ampla na URPB (d2004), por meio das 
diversas práticas apresentadas na (Tab. 4.1.c.1), em atendimento ao Objetivo Estratégico de “Promover a Uni-
versalização do Saneamento Ambiental”. A acessibilidade  das pessoas portadoras de necessidades especiais 
também é propiciada na URPB (d2010), através da adequação das instalações , conforme apresentado na 
(Tab. 4.1.c.1). Para ilustrar, citamos as adequações realizadas no sistema Pato Branco em 2010 no escritório de 
atendimento ao público e em 2016 nas localidades de Coronel Vivida, Itapejara D’ Oeste e Verê e no prédio da 
ETA de Pato Branco. As demais adequações são levantadas, anualmente, no processo de PE.

Tabela 4.1.c.1 – Forma de Acessibilidade a Produtos, Processos, Info rmações e Instalações

Acessibilidade Objetivos Frequência/ 
Continuidade Responsável Padrão/Controle

Instalação Centrais de Relacionamento 
ao Público.

Adequação física para os porta-
dores de necessidades especiais.

Contínua
(d2010) Alta Direção NBR 9050 / Planeja-

mento Estratégico

Informações

Conta de água em Braille Acesso à fatura para clientes com 
deficiência visual.

Mensal
(d2007)

URPB com apoio 
da USCM

Lei Federal nº 
17.354/08/SGC

Canais de Relacionamento 
(Tab 3.2.a.1)

Acesso às informações relativo a 
serviços, produtos e processos.

Contínuo
(d2004)

URPB apoio da 
USCM e USCS Tabela 3.2.a.1

Sanepar Mobile Acesso às informações relativo a 
serviços, produtos e processos.

Contínuo
(d2016)

USCM/USTI

Downloads / Utiliza-
ção / demandas soli-
citadas – Gerencia-
dor Web

Produto

Tarifa Social
Tarifa residencial diferenciada 
para a população de baixa renda.

Mensal
(d2004)

URPB com apoio 
da USCM

Decreto nº 2460/04 - 
IT/COM/0088 - SGC

Tarifa de Micro e Pequeno 
Comércio

Para estabelecimentos isentos de 
ICMS, com inscrição no Simples, 
ou usuários que executem ativi-
dades de prestação de serviços, 
com alvará da Prefeitura Munici-
pal.

Mensal
(d2005)

URPB com apoio 
da USCM

IT/COM/0204
SGC

Tarifa de Entidade Assisten-
cial / Filantrópica

Desconto de 50% sobre o volume 
excedente a tarifa mínima.

Mensal
(d2004)

URPB com apoio 
da USCM IT/COM/0205 / SGC

Suspensão temporária do 
pagamento da fatura.

Benefício concedido ao usuário 
que está desempregado.

Mensal
(d 2014)

URPB com apoio 
da USCM IT/COM/0138 / SGC

Saneamento Rural

Implantação de SAA nas comuni-
dades rurais com trabalho socio-
ambiental junto às comunidades. 
Melhoria em 2004, através da 
criação de Gerência de Pequenas 
Localidades, e Coordenação 
específica na USPOSO.

Contínua
(d2004)

USPOSO,
USEA, URPB

Projeto de Engenha-
ria conforme MOS

Programa Social: Minha Casa 
Minha Vida

Implantação da infraestrutura de 
água e esgoto e tarifa social.

Contínua
(d2013)

URPB, Prefeitu-
ras e COHAPAR Convênios / SGC

Processos
Admissão de pessoas com 
necessidades especiais

Ocupação de cargos compatíveis 
com suas limitações.

Contínua
(d2000)

URPB com par-
ceria da USRH

Lei 8213/91 - Edital 
de Concurso Público 

4.1.d Promoção de ações de desenvolvimento sustentá vel
Com o objetivo de atender à Política Ambiental, a URPB promove e apoia  (d2004) ações de desenvolvimento 
sustentável  por meio de programas socioambientais desenvolvidos em todas as localidades atendidas, por 
meio da participação da FT e parceiros. As principais ações implementadas pela URPB, bem como parceria de 
atuação estão demonstradas na Tabela 4.1.d.1.
O critério de seleção das ações  baseia-se nos Compromissos da Política Ambiental: melhorar constantemente 
o desempenho ambiental dos processos; prevenir e reduzir os riscos e danos ambientais; atender à legislação 
ambiental aplicável; conservar os recursos hídricos; promover a gestão dos objetivos e metas ambientais; pro-
mover e consolidar as ações socioambientais internas e externas. Também, os representantes da USEA atuam 
em conjunto com a URPB, selecionando  as ações de desenvolvimento sustentável a partir dos aspectos e im-
pactos identificados (Tab. 4.1.b.1), considerando ainda as necessidades e expectativas da sociedade (Tab 
P1.7), clientes (3.1.b) e de outras partes interessadas (Tab P1.7). Destaca-se, o Projeto “Se Ligue nessa ideia – 
Sem óleo na Rede” onde são enfatizados os aspectos de saúde humana com a redução do consumo de gordura 
na alimentação e social e ambiental com a minimização de impactos com obstrução de rede coletora de esgo-
tos, minimizando e/ou evitando danos ao tratamento biológico de esgotos e a contaminação de rios e solo com 
óleos e graxas. A URPB (d2010) é EcoPonto para coleta de óleo que é enviado para empresa especializada na 
transformação do resíduo em biodiesel. Assim, contribui na cadeia de combustíveis renováveis, na redução da 
emissão de gases para atmosfera e na promoção de emprego e renda. Como exemplo, o projeto “Sem óleo na 
rede” tem como parceiro (d2016) o Grupo de Escoteiros Tupinambá, que contribui na difusão do projeto na soci-
edade e recebe como bônus da empresa coletora do óleo o montante arrecadado, sendo que em 2017 foi firma-
do um Termo de parceria.. Destaca-se que a partir de 2017, a URPB aumentou a abrangência  do projeto am-
pliando pontos de coleta para demais localidades. Assim, são fortalecidas práticas sustentáveis no uso do óleo 
de cozinha e seu descarte, naquele grupo de crianças e adolescentes e nas suas redes de atuação. Também, 
consolida-se o envolvimento da sociedade e incentiva-se a continuidade das ações para benefício da saúde e 
meio ambiente.  São firmados também termos de parceria e incentivadas ações locais, como fabricação do sa-
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bão caseiro e ou doação a entidades com cunho social. O desenvolvimento  das parcerias, atuação em rede e 
envolvimento da FT para a implementação ou apoio às suas ações na URPB tem como diretriz os compromis-
sos da politica ambiental e tem como estratégia o envolvimento e apoio da FT e parceiros para disseminar os 
resultados das ações desenvolvidas. Cita-se por exemplo, a atuação do 2º Desafio da Conservação dos Recur-
sos Hídricos onde a URPB participou com diversos parceiros de atividades voltadas a conservação dos recursos 
hídricos, difusão da educação ambiental voltada ao saneamento e monitoramento de corpos receptores. Neste 
evento prioriza-se adoção de ações continuas e integradas, interação com população e desenvolvimento de lide-
ranças locais. Outra forma de desenvolver parcerias, conscientizar e envolver a FT é o fortalecimento do Comitê 
do PUBS, sistematizando assim, o desenvolvimento de ações sustentáveis baseadas no senso de “Responsabi-
lidade Social”.  O controle dos programas e atividades de desenvolvimento sustentável é realizado por meio do 
SISWeb (Tab 5.1.b.1), e avaliadas nos ciclos do PE e Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1).  Outros projetos con-
forme tabela 4.1.d.1 são coordenados pela USEA/DMA em conjunto com a URPB e demais áreas de apoio.

4.1.d.1 Principais Ações Implementadas: Educação So cioamb iental Interna e Externa
Programa /
Atividade Parceiros Descrição Público alvo A/P Início

CMMA Municípios
Participação da FT da Sanepar nos CMMA’s para garantir o desenvol-
vimento de projetos voltados a proteção ambiental com os recursos 
repassados pela Sanepar ao Fundo Municipal do Meio Ambiente. 

Sociedade A (d2007)

FMMA Poder
Concedente

Destinação mensal de 1,0% da receita da Sanepar para todos os muni-
cípios da URPB, para aplicação em projetos que visam a recuperação 
ou preservação do meio ambiente. 

Municípios A (d2007)

Eficiência 
Operacional GPDO

Manutenção do Programa de redução do consumo de energia elétrica 
em todas as unidades operacionais, controle mensal das faturas, identi-
ficando os desperdícios e adotando ações corretivas e preventivas.

Sociedade P (d2008)

Aplicação de 
biossólido na 
agricultura.

USES
EMATER

URPB

Cadastramento de agricultores, análise e liberação do biossólido para 
aplicação na agricultura, mediante projeto agronômico.

Sociedade P (d2009)

Fundo Azul USEA, USHI 
Municípios.

Chopinzinho – Rio Pedrosa (recuperação de 5 Km de estradas rurais), 
São João – Rio Capivara (readequação de estradas 4 Km, Saudade do 
Iguaçu – Rio da Paz (Cercamento de 4,5 Km de mata ciliar, Cel Vivida – 
Rio Jacutinga (Proteção de nascentes com cerca, instalação de fossas 
biodigestora e zona de raízes), Pato Branco – Rio Pato Branco (Diag-
nóstico socioambiental, readequação de estradas, monitoramento dos 
sedimentos no leito do rio). Bom Sucesso do Sul – Minas 1 e 2 – (pro-
teção das minas e cercamento).

Sociedade A (d2009)

Se Ligue 
Nesta Ideia – 
Sem Óleo na 

Rede

Prefeituras,
Grupo 

Escoteiros,
Escolas, Associa-

ção Comercial, 
USEA

Promove a educação para a saúde, redução de impacto ambiental nas 
redes coletoras de esgoto e incentiva a geração de emprego e renda. O 
programa “sem óleo na rede” interage com a comunidade na redução 
do consumo de óleo na alimentação e destinação adequada do resíduo 
evitando danos a rede de esgoto, a água e ao solo. Toda área de aten-
dimento ao Cliente é EcoPonto para coleta de óleo, que é encaminhado 
para empresa especializada para fabricação de biodiesel. São firmados 
também termos de parceria e incentivadas ações locais, como fabrica-
ção do sabão caseiro e ou doação a entidades com cunho social.

Comunidade P (d2010)

Palestras 
/Atividades 

Lúdicas

Escolas
Feiras

 FT 
USEA

Atuação da área de educação socioambiental da empresa com os di-
versos setores da sociedade para exposição de temas ambientais, 
ações em datas comemorativas da Agenda Ambiental, exposição de 
estandes em feiras e eventos, palestras em escolas, universidades e 
clubes de serviços. São utilizados recursos audiovisuais e lúdicos (tabu-
leiro “do rio ao rio”, quebra cabeça “do rio ao rio”, dominó, “Ideias sus-
tentáveis”), para apresentar o conteúdo.

Sociedade P (d2011)

Agenda 
Ambiental

Escolas Públicas 
e privadas, Prefei-
turas, Entidades 

afins, USEA

Construção de cronograma de atividades prevendo ações nas 4 datas 
da Agenda Ambiental: 22 de março – dia da água; 05 de junho – dia do 
Meio Ambiente; 21 de setembro  - dia da Arvore e 24 de novembro- dia 
do Rio

Sociedade P (d2011)

Programa 
Use o Bom 

Senso
USEA

Sistematiza o desenvolvimento de ações e disseminação de novos 
conceitos de comportamentos, buscando o comprometimento de toda a 
FT para as práticas preconizadas nos conceitos das três filosofias: 5S 
(Sensos de Utilização, Ordenação, Limpeza, Saúde e Autodisciplina), 
3R (Sensos de Redução, Reutilização e Reciclagem) e senso de Res-
ponsabilidade Social. 

FT
 Parceiros e 

Fornecedores
P (d2011)

Proteção aos 
Mananciais

USEA 
USGA 

Prefeituras
IAP

Ministério
Público 

EMATER
Agricultores

Parceria com os usuários da bacia hidrográfica que o manancial de 
abastecimento está inserido, visando garantir a qualidade da água do 
rio. A escolha pelo manancial dá-se pelo cruzamento de informações 
com a área de operação do SAA. Desde 2011 são realizadas na URPB, 
ações de monitoramento de manancial, como ocorrido com o Rio Capi-
vara até 2012, em 2014 com rio Pedrosa e em 2015 foi definido pela 
elaboração ou complementar os relatórios com dados socioeconômicos 
das bacias de seis mananciais (rios Pedrosa, Chopinzinho, Pato Bran-
co, Vitorino, Caldeira e Capivara) considerados prioritários em virtude 
de ocorrências ambientais no ponto de captação. 

Sociedade P (d2011)
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Se Ligue na 
Rede

Contratadas, 
Prefeituras 
Municipais, 
Clubes de 
Serviço, 

Imprensa Falada 
e Escrita, 
Escolas, 
USEA

Realizado nas bacias hidrográficas onde a Sanepar implanta ou amplia 
o sistema de esgotamento sanitário. Os moradores recebem informa-
ções sobre a obra na sua região, cronograma dos prazos, impactos 
gerados, orientações sobre as responsabilidades da população e da 
Sanepar e educação socioambiental. São executadas atividades como: 
Reuniões comunitárias, Capacitação para Encanadores, Capacitação 
para Agentes Socioambientais, Orientação Técnica Ambiental, Aborda-
gem de Sensibilização e Vistoria Técnica Ambiental. 
Prática exemplar foi premiada na categoria Controle da Poluição, do 
Prêmio Expressão de Ecologia, em 2012, e também na VII edição do 
Prêmio Melhores Práticas em Gestão Local da Caixa, em 2011. Em 
2015, foi finalista do Prêmio Inovação da Gestão em Saneamento 
(IGS), da Associação Brasileira de Engenharia Sanitária e Ambiental 
(ABES). Melhoria desde 2014:  Incluído o serviço de Orientação Técni-
ca Ambiental, que tem por objetivo repassar informações ao público de 
como realizar a interligação correta do imóvel na rede coletora de esgo-
to. Em 2015, foi realizado a Orientação Técnica a moradores atendidos 
com a implantação da rede coletora em Mariópolis.

Sociedade A (d2011)

Programa 
Use o Bom 

Senso
USEA

Sistematiza o desenvolvimento de ações e disseminação de novos 
conceitos de comportamentos, buscando o comprometimento de toda a 
FT para as práticas preconizadas nos conceitos das três filosofias: 5S 
(Sensos de Utilização, Ordenação, Limpeza, Saúde e Autodisciplina), 
3R (Sensos de Redução, Reutilização e Reciclagem) e senso de Res-
ponsabilidade Social. 

FT 
Parceiros e 

Fornecedores
P (d2011)

Ecoprosa FT
USEA

Exposição e debate de temas de interesse da FT e condizentes com a 
política ambiental da Sanepar visando a internalização do conceito de 
sustentabilidade, como já realizados: Gestão de bacia Hidrográfica, 
Alimentos X agrotóxicos, Inventário de GEE, ideias sustentáveis

FT URPB� A (d2012)

Comitê de 
Bacias         

Hidrográficas

Órgãos Públicos, 
Sociedade Civil 

e Entidades

A URPB possui como representantes do comitê de bacia hidrográfica o 
gerente e mais um empregado da unidade. Sociedade� A (d2012)

Sustentabili-
dade: da 

escola ao rio

Colégio Estadual 
Assis Brasil - 
Clevelândia, 

USEA

Mobilização de alunos e professores de cursos Técnicos para atuação 
na bacia hidrográfica que a escola está localizada. Entre outras ações o 
projeto realiza monitoramento da qualidade da água do Córrego/rio e 
promove atividades pertinentes ao tema junto a comunidade escolar

Alunos e 
Professores 

da Rede 
Pública

P (d2013)

Plantio FT
Plantio de mudas de árvores e flores na ETA de Palmas pelos voluntá-
rios A (d2013)

Horta de 
Plantas 

Medicinais

USEA / Comitê do 
Voluntariado 

PUBS / Prefeitura 
Municipal de 
Saudade do 

Iguaçu

Cultivo de espécies de plantas medicinais e temperos no espaço da 
sede da Sanepar em Pato Branco, visando a integração da FT no ma-
nejo e a substituição quando possível de chás industrializados no ambi-
ente de trabalho.

FT URPB P (d2014)

Composteira
USEA / PUBS

Comitê do 
Voluntariado

Aproveitamento de residuos orgânicos como restos de frutas e verduras 
consumidas pela FT no horário de lanche. A composteira ofereçe adu-
bo/composto para horta e contribui na redução do residuo que é desti-
nado ao Aterro Sanitário

FT URPB P (d2014)

Confecção 
de Bonecos 

em EVA

USEA
Comitê do 

Voluntariado

Confecção de bonecos com reaproveitamento das bobinas de faturas 
de água, EVA e outros adereços pelo grupo voluntários da URPB e em 
parceria com escolas da rede Estadual de Ensino: Colégio Estadual 
Elias Abrahão de Honório Serpa, Colégio Estadual Casto Alves e Car-
mela Bortot de Pato Branco e Escola do Campo Nossa Senhora Apare-
cida de Chopinzinho. Os bonecos produzidos são doados a ala pediá-
trica dos Hospitais Policlínica Pato Branco e São Lucas de Pato Branco

Sociedade 
FT P (d2014)

Árvores
Natalinas

Grupo de 
Voluntários

Confecção de árvores natalinas utilizando revistas velhas para as salas 
da URPB FT P (d2015)

Nota
Solidária

Grupo de 
Voluntários

Programa Nota Paraná: arrecadação de notas para ajudar a entidade 
S.O.S Vidas de Pato Branco Sociedade A 2016

Legenda:           A – Apoiadora       P - Promotora      

4.2 Desenvolvimento Social 

4.2.a Identificação das necessidades e expectativas  da sociedade
Alinhada aos Objetivos Estratégicos de “Promover a Universalização do Saneamento Ambiental” e “Atuar com 
Responsabilidade Socioambiental” a URPB (d2004) identifica as necessidades e expectativas de desenvol-
vimento da sociedade , por meio de: 
·  Canais descritos na Tabela 3.2.a.1;  
·  Participação de empregados em comitês, associações, entre outros. Além disso, são mantidos contatos entre 
a Alta Direção e os representantes do poder público, que encaminham as demandas dos munícipes para as 
áreas pertinentes para análise e programação de ações de atendimento;
·  Contatos com as Secretarias Municipais de Ação Social e PROVOPAR, em parceria com a USRH, para 
identificar e traduzir as necessidades dos segmentos carentes da comunidade, selecionando e adequando os 
diversos programas de ações sociais desenvolvidos em âmbito corporativo ou localmente.  
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· Outras formas de 
identificação  ocorrem por meio 
de notícias veiculadas nos meios 
de comunicação e contatos 
voluntários mantidos pela FT com 
as comunidades carentes e 
solicitações que são 
encaminhadas para a Sanepar. 
Desde 2004, as necessidades 
das comunidades vizinhas das 
instalações da Sanepar são 
identificadas pela FT, que 
mantêm relacionamento de 
respeito e de parceria, facilitando 
a solução de problemas comuns. 
As necessidades  e expectativas 
identificadas  são analisadas e 
traduzidas  em requisitos de 
desempenho, (d2004) pela Alta 
Direção através do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1), definindo a abrangência do programa, destacando quais 
comunidades serão beneficiadas e as formas de atendimento de acordo com a necessidade.  As ações de 
Educação Socioambiental, (d2004), promovidas pela URPB por intermédio da USEA, têm objetivo de disseminar 
conteúdos sobre sustentabilidade, e seguem sendo ampliadas devido a solicitação das escolas e universidades. 
Como refinamento da prática , desde 2015, as ações de Educação Socioambiental para o público externo, no 
escopo SGA esgoto (ETE’s e EEE’s), foram incluídas nos Objetivos e Metas Ambientais da URPB. O controle da 
seleção e desenvolvimento dos projetos sociais é realizado por meio Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1). Os 
principais requisitos  e respectivos indicadores de desempenho  relativos ao desenvolvimento da 
sociedade  são apresentados na tabela 4.2.a.1. 

4.2.b Direcionamento de esforços para o desenvolvim ento da sociedade
O direcionamento de esforços da URPB (2004) para o desenvolvimento da sociedade  é realizado de acor-
do com a Política Ambiental (Tab 1.1.a.1) e com o Objetivo Estratégico de “Atuar com Responsabilidade Socio-
ambiental”. A URPB possui atuação em projetos de desenvolvimento da sociedade em parceria do Grupo de 
Voluntariado (m2012) e do Comitê do Programa Use o Bom Senso (m2011), e assim desenvolve parcerias  e 
atuação em redes , incentivando ações de conscientização e envolvimento da FT, as ações são  sistematiza-
das em benefício das comunidades, grupos ou causas sociais ou socioambientais relevantes para a sociedade 
local, estadual ou nacional (Tab 4.2.b.1). Todas as ações voluntárias, de origem corporativa ou local, são incen-
tivadas  pela empresa, com liberação dos empregados da jornada de trabalho e estrutura de suporte quando a 
situação requer. O acompanhamento da implementação das práticas e seus resultados são realizados mediante 
Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1). O controle da seleção e verificação do êxito e desenvolvimento dos projetos 
sociais é realizado por meio do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1). Além disso, os projetos sociais, desde 2004, 
são desenvolvidos corporativamente de acordo com diretrizes da USRH ou ação da FT da URPB. Todos os pro-
jetos são realizados de forma sistemática, conforme as demandas já previstas para épocas específicas, cita-se: 
Campanhas do Agasalho, Natal sem fome e Auxílio às entidades. Outras ações são de caráter emergencial, 
como ajuda a vítimas de catástrofes naturais. A Alta Direção incentiva os empregados na participação dessas 
ações. A URPB também, a atuação no apoio  aos grandes projetos de desenvolvimento habitacional, nacional e 
estadual, são eles o Minha Casa Minha Vida e Morar Bem Paraná. Nestes projetos a Alta Direção da Sanepar 
firma convênio com a Caixa Econômica Federal, e Governo Estadual, via COHAPAR, para dotar de redes de 
distribuição e coleta de esgotos os novos empreendimentos de habitação popular, não onerando aqueles pro-
gramas sociais. Assim, da parceria firmada, entre Sanepar e COHAPAR, a URPB empreende ações que viabili-
zam o atendimento à população beneficiada, com as redes de distribuição de água e coleta de esgoto. A URPB 
possui na sua estrutura 5 estagiários onde auxilia na integração do estudante com a sociedade, contribuindo 
para a preparação dos mesmos ao mercado de trabalho. Os principais projetos de desenvolvimento social im-
plementados pela URPB são apresentados na tabela 4.2.b.1.

Tabela 4.2.b.1 – Principais Projetos Soci ais na URPB

Projeto/Atividade Objetivo Parceiros Desde
 Frequência A/P

Campanha do Agasa-
lho

Ação corporativa de doação de roupas e agasalhos pelos empregados, para 
repasse às entidades de ação social de cada município.

USRH 2004
Anual P

Jogos de Integração e 
Motivação da Sanepar

Doação voluntária da FT de alimentos, recursos financeiros e materiais para 
entidades sociais.

Assesa� 2004
Anual

A

PR em Ação
A Sanepar mantém estande institucional com foco no cadastramento de 
famílias carentes na Tarifa Social, orientação, Educação Socioambiental, 
disponibilização de bebedouros e fornecimento de água envasada. 

Sec. Estadual de 
Relações com a 

Comunidade.

2004
Anual

A

Tarifa Social Desconto na tarifa de água e esgoto para cliente de baixa renda (Tab 3.1.a.1). Governo Estadual 2004 
Permanente

P

Tabela 4.2.a.1 – Principais Requisitos, Indicadores  de Desempenho ou Forma de Con-
trole Relativos ao Desenvolvimento da Sociedade

Sociedade Requisito Indicador de Desempenho ou 
Forma de Controle

Periodicidade 
do Controle

Educação
Socioambiental

Promoção de ações de 
educação socioambien-
tal para a sociedade

2.10 - Indicador de Educação 
Ambiental Externo Mensal

Universalização 
do Saneamento

Acesso aos serviços de 
saneamento básico

3.5 - IARDA – Índice de Aten-
dimento com Rede de Água

Mensal3.6 - IARCE – Índice de Aten-
dimento com Rede Coletora de 
Esgoto

Cumprimento às
Exigências Le-
gais

Qualidade da água 
tratada e do efluente de 
esgoto tratado.

5.39 - ICP – Índice de Confor-
midade ao Padrão de Potabili-
dade Mensal
5.3 - ICE – Índice de Conformi-
dade do Esgoto Tratado

Apoio a Progra-
mas e Projetos 
Socioambientais

Apoio financeiro
2.9 - Repasse ao Fundo Muni-
cipal do Meio Ambiente – 
FMMA

Mensal
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Programa de 
Estágio

Disponibilização de vagas de estágio para estudantes do ensino médio, 
técnico profissionalizante e universitário, de acordo com as normas da Lei 
Federal 11.788/08, objetivando o desenvolvimento do estudante para a vida 
cidadã e para o trabalho.

Secretaria da 
Administração e da 

Previdência

2004                          
Permanente A

Auxílio ao Hospital do 
Câncer

Doação voluntária anual da FT para auxílio financeiro aos hospitais (Curitiba, 
Londrina e Cascavel), descontado em folha de pagamento. USRH 2007

Anual P

Treinamento para
Encanadores Capacitação em instalações hidráulicas e serviços.

Agência do
Trabalhador

USEA/ SENAC

2008
Eventual P

Minha Casa Minha 
Vida

Fornecimento de infraestrutura de saneamento para os conjuntos habitacio-
nais de moradia popular

CAIXA/ COHAPAR 
/ Governo Estadual

2011
Permanente A

Outubro Rosa  
Novembro Azul                       Campanha de prevenção do câncer de próstata e mama.

USRH�
  Fundação 

Sanepar�

2011
Anual P

Doação de sangue Incentivo à participação da FT em campanhas. Regional de Saúde
2011

Eventual A

Ações de Combate ao 
mosquito da Dengue 

Participação da Sanepar nas Ações de Controle do mosquito da Dengue. Pref. Municipal                        
Vigilância Sanitária  

2011
Eventual

P

Programa Use o Bom 
Senso

Separação dos resíduos gerados nas áreas administrativas para destinação 
gratuita às Associações de Catadores dos Municípios. USEA 2011

Mensal P

Campanha de Natal

Papai Noel Solidário dos Correios. Correios
2011
Anual A

Arrecadação entre os empregados para compra de 26 cestas para os cata-
dores da cooperativa de reciclável de Pato Branco.

Grupo de 
Voluntários�

2014
Eventual

P

Doação de cestas básicas e doces para famílias carentes. Grupo de 
Voluntários�

2015
Eventual P

Grupo de 
Voluntários Criação do Grupo de Voluntários da URPB. FT 2012 P

Bonecos em EVA
Confecção a partir da reutilização de bobinas de MCP e material EVA. Os 
bonecos são doados para as crianças que estão hospitalizadas. Doação 
também para os filhos dos empregados no Natal 2013.

Hospital São Lucas 
e Policlínica Pato 

Branco

2012 
Mensal P

Doações � Doação mensal de leite para a Casa de Apoio Gama de Pato Branco. Grupo de 
Voluntários

2012
Mensal P

Campanha meia nova 
e cachecol 

Campanha meia nova e cachecol para o Lar dos Idosos. Voluntários 2014 
Eventual

P

Família Paranaense
Atuação em rede, com oferta de ações à famílias que vivam em situação de 
vulnerabilidade, de acordo com a necessidade e especificidades do território 
onde ela reside.

Sec. Estadual da 
Família e Desen-
volvimento Social

2014                              
Permanente

A

Campanhas de caráter 
emergencial

Doações para auxílio a vítimas de catástrofes naturais. FT 2014 
Eventual

P

Doação enxoval crian-
ça carente Doação de enxoval para criança recém-nascida. Grupo de 

Voluntários
2015 

Eventual P

Legenda: A – Apoiadora   P - Promotora

4.2.c Avaliação da satisfação da sociedade
A avaliação do grau de satisfação da sociedade em r elação aos projetos sociais  (d2004) é realizada de 
forma corporativa, de acordo com o Objetivo Estratégico “Elevar a Satisfação dos Clientes”, e para isso usa-se a 
pesquisa externa realizada anualmente, por uma empresa especializada em opinião pública (3.2.c). Exemplos 
de perguntas realizadas aos clientes são:
· “De uma maneira geral, quanto aos serviços de abastecimento de água, coleta e tratamento do esgoto aqui 
na localidade onde o Sr(a) mora, diria que está muito satisfeito, satisfeito, nem satisfeito nem insatisfeito, insatis-
feito ou muito insatisfeito?”;
· “E quanto a preocupação da Sanepar em estimular o uso racional, ou seja, a economia de água, o Sr(a) diria 
que está muito satisfeito, satisfeito, nem satisfeito nem insatisfeito, insatisfeito ou muito insatisfeito?”;
· “A Sanepar está envolvida e participa de projetos com a comunidade da sua cidade?”;
Outra forma de avaliar o grau de satisfação da sociedade em relação aos projetos sociais ocorre por meio do 
retorno das entidades beneficiadas, que em muitos casos reiteram solicitações de apoio, em especial em rela-
ção ao atendimento com campanhas.  
Como melhoria , em 2015 a URPB implantou uma Pesquisa de Satisfação para ser respondida pela Sociedade 
para subsidiar as ações do grupo de voluntariado, em 2016, como aperfeiçoamento essa pesquisa foi melhorada 
em sua formatação e aumento de informações. Também por meio de uma Circular 02/2017 a Gerência determi-
nou que toda participação em qualquer reunião com as partes interessadas devem ser registradas em planilha 
específica (Relatório de Reuniões Externas - IT/NEG/0145), onde ficam registradas as necessidades das partes 
interessadas, o qual é registrado nas atas da Alta Direção mensal. 

4.2.d Zelo da imagem
Na URPB (d2004), a Alta Direção, zela pela imagem da Sanepar perante a sociedade , visando atender ao Ob-
jetivo Estratégico “Fortalecer a Imagem da Empresa” e a Política de Comunicação (Tab 1.1.a.1), através do mo-
nitoramento das abordagens sobre a empresa nos meios de comunicação e mídias sociais realizados diariamen-
te pela USCS, que controla as notícias veiculadas, e as disponibiliza em meio digital à FT, através da “Leitura 



����� � ����	
��
��������
��� � ������������������������������������������������������ ����������������������������������������������������������������������������������������30

��� �!
��	����� �!
��	�� �

����� � ����	
��
��������
��� � ����������������������������������������� �����������������������������������������������������������������������������������������������������"�

Clipping”, implantado em 2015 como melhoria. Em casos de maior relevância, os assuntos são tratados no Sis-
tema de Reuniões (Tab 1.2.b.1), com o envolvimento das áreas responsáveis pelos processos abordados, des-
crevendo os planos de ação para melhorias no SISWeb (Tab 5.1.b.1).  A imagem da Sanepar é construída cor-
porativamente, de forma contínua, em campanhas publicitárias, promoção e participação em projetos sociais, 
ações e eventos alinhados ao conceito de “Responsabilidade Socioambiental” e as suas Políticas Institucionais 
(Tab 1.1.a.1), tais como descritos na tabela 4.2.b.1.  O controle dessa prática é realizado pela Alta Direção, des-
de 2004, analisando resultado da Pesquisa de Satisfação Externa (3.2.c e 3.2.d); das ações elencadas nas prá-
ticas de interação apresentadas nas tabelas 1.3.c.1, e das premiações recebidas pela Empresa (Tab P4.1). 
Além disso, a URPB, após análise do resultado da Pesquisa de Satisfação Externa (3.2.c), desde 2011, identifi-
ca e promove capacitação e desenvolvimento de sua FT (Tab 6.2.a.1 e 6.2.b.1) visando o zelo  de sua imagem 
junto à sociedade, com o atendimento da diretriz estratégica de satisfação dos clientes: “Água não pode faltar e 
Qualidade é condição de fornecimento”. Como exemplo lista-se: a realização de Cursos de Atendimento ao Cli-
ente, prestando orientações à FT sobre a importância de um atendimento cordial, informativo afora do cuidado 
com a imagem pessoal; Programa de Capacitação Continuada da área Clientes em parceria com a USCM, com 
a formação de instrutores chamados “Multiplicadores do Saber”, buscando a padronização das atividades e 
Treinamentos Técnicos Operacionais para maior confiabilidade na execução dos serviços. Para assegurar a 
aplicabilidade dos conhecimentos adquiridos, a URPB proporciona infraestrutura adequada, desde 2004, (2.2.c). 
A postura dos empregados, preconizada no Código de Conduta e Integridade, promove uma imagem positiva 
junta à sociedade. A proteção da marca Sanepar (3.1.d), em conformidade com o manual da marca promove 
constante zelo pela imagem da organização. A participação da Sanepar em iniciativa renomadas no mercado e 
ligadas a Sustentabilidade evidencia o zelo pela imagem , reconhecido pelas premiações e certificações recebi-
das, destacam-se: Valor Econômico – O prêmio valor 1000 elegeu a Sanepar como a melhor empresa de sane-
amento do Brasil, no ano de 2015; e Certificação Externa da NBR ISO 14001, desde 1999. Outra forma de zelar 
pela imagem , desde 2009, é a divulgação anual, do Inventário de Gases de Efeito Estufa (4.1.b), por meio do 
site da Sanepar. Desde 2011, como melhoria,  o inventário também passou a ser divulgado, anualmente, pelo
website do Registro Público de Emissões de GEE, desenvolvida pelo Programa Brasileiro GHG Protocol. Por 
fim, a Sanepar disponibiliza em sitio o acesso ao Portal da Transparência, dados institucionais, contratações, 
tarifas, paradas e interrupções de abastecimento e muitas mais informações que demonstram a lisura de suas 
práticas e compromisso com a sociedade. Desta forma, zela por sua imagem e fortalece os laços de confiança 
com a sociedade e demais partes interessadas.
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5. INFORMAÇÕES E CONHECIMENTO 

5.1 Informações da Organização

5.1.a) Identificação das necessidades de informações
Para atender o Objetivo Estratégico “Aprimorar a gestão do conhecimento” a URPB (d2004), identifica as neces-
sidades de informações  durante o gerenciamento dos seus processos, na formulação das estratégias, no Siste-
ma de Reuniões (Tab 1.2.b.1), nas auditorias de gestão e também pelos empregados em suas atividades cotidia-
nas em todos os níveis da organização. A gestão das informações é realizada levando em consideração:  
· Informações corporativas: são identificadas (d1998) pelas áreas gestoras dos sistemas informatizados, as 
quais têm como atividades fundamentais discutir e analisar, com os gestores dos processos, a real necessidade 
das informações e a forma de tratamento, coleta, seleção, formatação e disponibilização de forma padronizada por 
meio de sistemas desenvolvidos pela USTI. Também fazem parte das informações corporativas as resoluções, 
atas e outros documentos que orientam os processos da URPB.  
· Informações locais:  na URPB (d2004), o levantamento das necessidades de informações ocorre no processo 
de definição das estratégias, por meio do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1), nas auditorias de gestão e nas roti-
nas diárias, onde os empregados identificam e apresentam suas necessidades. Como melhoria  a URPB (d2016), 
liberou a utilização de e-mail para 100% da FT para melhorar a forma de comunicação. 
· Informações Externas: são obtidas por meio da prática de benchmarking, além de publicações, pesquisas e 
outros. As informações externas são utilizadas para implementação de melhorias nos processos e práticas de ges-
tão.  
Os principais sistemas de informações, formas de disponibilização, disseminação, finalidade, área gestora e peri-
odicidade de atualização, estão descritos na tabela 5.1.b.2. 
O controle sobre as atividades de identificação e tratamento das necessidades de informações é realizado por 
meio do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1).

5.1.b) Desenvolvimento e implantação dos principais  sistemas de informação
Desde 2004, considerando as necessidades identificadas, os principais sistemas de informação corporativos são 
desenvolvidos e implantados  pela Unidade de Serviço de Tecnologia da Informação - USTI.  
A disponibilização das informações  é 
assegurada aos usuários por meio de um parque 
de computadores, atualizados e ampliados de 
acordo com as demandas planejadas pela URPB, 
sob a orientação e coordenação da USTI. Essa 
Unidade também monitora os usuários internos 
quanto ao uso da rede, verifica a disponibilidade 
dos sistemas, o tempo de acesso de cada 
usuário, sendo oferecido de maneira proativa o 
serviço ininterrupto de suporte e resposta a 
possíveis problemas por meio do Help Desk 
(IT/INF/0025). A URPB (d2004) repassa suas 
necessidades para as áreas gestoras dos 
processos e estas por sua vez, solicitam a USTI, 
o atendimento da demanda em um sistema 
existente ou mesmo com a criação de um novo 
sistema. Todos os sistemas utilizados no 
ambiente informatizado da Sanepar possuem uma 
área gestora, que é responsável pelas definições, 
orientações, administração de cada sistema e por 
formalizar à USTI as demandas identificadas 
pelas áreas da Empresa por meio do sistema de Solicitações de Serviços da USTI (SSU) utilizando a ferramenta 
DMS (IT/INF/0033). Quando o sistema de informação não demanda projetos e conhecimentos técnicos 
avançados, são desenvolvidos e/ou implantados pelas próprias Unidades, como, por exemplo, informações 
controladas por planilhas. O BIP (PF/NEG/0009), pode ser considerado uma prática exemplar pois é uma 
evolução das formas anteriores utilizadas para registro, ele permite que as ideias cadastradas sejam avaliadas por 
um grupo gestor, as quais permanecem registradas, servindo de acervo de conhecimento e com livre acesso para 
toda a Sanepar, servindo como ferramenta de benchmarking interno, cita-se também (m2014), a implantação da 
sala de videoconferência da URPB, oportunizando de forma mais abrangente a integração das informações . 
Baseado a uma necessidade identificada pela Alta Direção em melhorar o sistema de informação e a facilidade de 
acesso da FT, a URPB em 2015 criou seu próprio portal, sendo que em 2016 o mesmo foi aperfeiçoado com a 
disponibilização de mais informações pertinentes a Unidade e espaço para a GGSO e em 2017 com contagem de 
acessos. A integração da URPB com as partes interessadas ocorre por meio de sistemas informatizados, 
destacados na tabela 5.1.b.1, os quais disponibilizam informações em tempo real, principalmente no site da 
Sanepar que além de informações institucionais traz informações voltadas aos clientes, fornecedores, 
investidores, etc. Como melhoria cita-se a extranet (d2010), que disponibiliza aos fornecedores de serviços 
comerciais de campo e de manutenção de redes, os sistemas SGC e SGM, com acesso restrito. Como 

Tabela 5.1.b.1 - Integração com Partes Intere ssadas
Partes 

Interessadas Sistemas Formas de Relacionamento

Clientes Internet 

Serviços On-line (autoatendimento) 
Fale Conosco 
Ouvidoria 
PHS: Especificações e padrões para projetos 
Informações diversas sobre serviços e produtos 
Aplicativo – Sanepar Mobile 

Sociedade Internet 
Disponibilização de informações relacionadas à 
Educação, Jogos on-line, notícias, sustentabili-
dade, relatórios. 

Poder  
Concedente 

Internet 

Informações relacionadas aos municípios aten-
didos com sistema de saneamento operados 
pela Sanepar, paradas no abastecimento, produ-
tos e tarifas, etc. 

Acionistas Internet 
Visão institucional, informações financeiras, 
avisos aos acionistas, regulação, etc. 

Fornecedores 

Internet 
Informações técnicas, tabelas de preços, licita-
ções, cadastro de fornecedores etc. 
Extranet: consulta a pagamentos / contratos 

Intranet 
(SGC/ 
SGM) 

Emissão de “AS” nas bases das empreiteiras, 
possibilitando a programação de serviços dire-
tamente pelo fornecedor. 
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exemplaridade,  visando agilizar os serviços por parte destes fornecedores foi implantada em 2017, o 
Atendimento de Serviço Eletrônico (ASE), permitindo mais agilidade no trâmite dos registros e execução dos 
serviços, gerando mais confiabilidade no monitoramento e desempenho na execução. Outra melhoria  ocorrida foi 
a disponibilização (d2016) do sistema de autoatendimento mobile, ainda como refinamento  da prática é 
disponibilizado no site da Sanepar acesso aos serviços virtuais sem o uso de senha. 
A principal solução adotada, visando a integração das  informações e dos sistemas  da Sanepar, foi a criação 
do SIS (d2004), integra dados de outros sistemas relacionados, disponibilizando dados gerais da empresa, nos 
aspectos físicos, operacionais, econômicos, RH e comerciais. Um importante refinamento  da ferramenta SIS foi a 
implantação do SISWeb (d2007), o qual proporcionou grande evolução e passou a ser o principal sistema de ges-
tão e de informações que compõem o PE e permite o monitoramento do desempenho e dos resultados e metas 
dos indicadores. O SISWeb (d2011) também passou a ser o sistema no qual são realizados os registros e contro-
les dos planos de ação, das reuniões de análise de desempenho, de negociações, reuniões e visitas ao poder 
concedente e dos contratos de programa e metas de concessão. 
Como exemplo da integração das informações das partes interessadas externas , foi implantado o SCD 
(m2013) para atender à determinação do Tribunal de Contas do Paraná e a adequação do Sistema de Contrata-
ção Descentralizada, cuja solução adotada padronizou e agilizou a instrução dos processos de contratações, via-
bilizou o envio de informações aos órgãos fiscalizadores e melhorou a gestão das contratações sob os aspectos 
legais e econômicos. 
Atendendo ao Objetivo Estratégico “Investir no Desenvolvimento Institucional”, a URPB (d2004) procura manter 
sua infraestrutura compatível com o crescimento do negócio e da demanda por informações de forma a atender 
as necessidades dos usuários, com base no PF/INF/0001, que estabelece critérios de utilização dos recursos tec-
nológicos disponibilizados pela USTI e no PF/INF/0009, que estabelece diretriz corporativa e padroniza procedi-
mentos referentes à aquisição, transferência, atualização tecnológica, manutenção, substituição e locação de 
equipamentos de informática. A IT/INF/0039 define padrões e normatização para solicitação de expansão/acesso 
a rede corporativa (até 2011 para localidades com mais de 2500 ligações de água e, a partir de 2012 passou, a 
ser para localidades com mais de 1500 ligações) - como melhoria, em 2013, foi estabelecido o atendimento aos 
municípios com menos de 1.500 ligações de água -; soluções de conexão à rede corporativa em eventos externos; 
de acesso à rede corporativa por prestadores de serviços. Como melhoria  em 2016, em todos os Municípios da 
URPB foram disponibilizados microcomputadores/impressoras e implantado o acesso a intranet e aos Sistemas 
Corporativos da Sanepar. O controle desta prática e realizado por meio do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1).  Os 
principais sistemas de informações e sua finalidade estão descritos nas tabelas 5.1.b.2. e 5.1.b.3. 

Tabela 5.1.b.2 – Sistema de Informações Corporativo
Sistema /

desde
Dispon i-
bilização

Finalidade Área
gestora

Atualiz a-
ção

Diálogo 
1977 Jornal Jornal Corporativo da Sanepar que divulga as ações relacionadas à empresa, qualidade, meio 

ambiente, cultura, social e outras. USCS Mensal 

SNS 
1998 Intranet 

Sistema que controla todos os padrões de trabalho documentados da Sanepar. Permite propo-
sição e alteração de documentos, os quais são controlados, analisados e aprovados, conforme 
PF/NEG/001, IT/NEG/001 e IT/NEG/002. Lançada nova versão em 2014. 

APE Eventual 

SQS 
1998 

Intranet 

Sistema da Qualidade Sanepar, lançada nova versão com melhoria em 2013 – incorporou sis-
temas já existentes em um só Portal, compreende: RACP – Relatórios de Ações Corretivas e 
Preventivas; RO – Relatório de Ocorrências; RAI – Relatórios de Auditorias Internas (todos 
esses utilizados pela ISO 9001, ISO 14001, MASPP e PUBS); RAE – Relatórios de Auditorias 
Externas (ISO 9001 e ISO 14001); BIP – Banco de Ideias e Práticas; e EMQ – Equipes de Me-
lhorias da Qualidade. 

DMA Eventual 

Correio 
Eletrônico 

1998 
E-mail

Segue o PF/INF/0005, disponibiliza o ambiente para troca de mensagens, listas de unidades, 
endereços e avisos, facilitando a comunicação entre os empregados. Pode ser acessado de 
fora da empresa. 

USTI Diária 

SIA 
1998 Intranet Sistema que possui informações estratégicas sobre os mananciais superficiais e subterrâneos. DMA Eventual 

CEF 
2002 Planilhas

Sistema que efetua fiscalização qualitativa, por amostragem dos serviços oriundos do SGC, 
realizados no dia, com emissão automática e aleatória de protocolos e endereços. A fiscaliza-
ção permite avaliar a qualidade dos serviços do prestador de serviços. 

Todas as 
Unidades Diária 

Cadastro 
Técnico 

2003 

Meio  
Eletrônico

Arquivo eletrônico do aplicativo Auto CAD onde estão digitalizadas as redes de água e esgoto 
nas bases de todos os sistemas atendidos pela URPB.

Todas as      
Unidades Eventual 

SGM 
2004 On-line

Sistema de gerenciamento dos serviços em redes de distribuição de água e de esgoto com 
objetivo de atender as expectativas dos usuários quanto a prazo e qualidade dos serviços. O 
SGM fundamenta-se pela caracterização dos serviços; dimensionamento e quantificação das 
equipes; prioridade de execução; programação de serviços; qualificação de pessoal; infraestru-
tura; acompanhamento e avaliação do sistema. 

GPDO 
USCM Diária 

SGC 
2004 On-line

Possibilita acesso a todos os dados cadastrais dos clientes, solicitação de serviços, manuten-
ção de redes e ligações, atualização de dados, emissão de documentos de apoio e módulo com 
tabelas. Sistema direcionado ao Atendimento ao Público possibilita informações em tempo real 
no Processo Comercial, gerenciamento dos processos de cobrança, faturamento, arrecadação, 
controle análise de faturas e implantação de ligações de água/esgoto. 

USCM Diária 

SIS 
2004 On-line

Disponibiliza dados gerais da empresa e específicos dos municípios da URPB nos aspectos 
físicos, operacionais, econômicos, de pessoal e comerciais. Neste sistema, são lançados os 
dados dos indicadores das Unidades da Empresa. 

APE Mensal 

SAM Intranet Permite a gestão de materiais entre os postos avançados regionais e a sede da Unidade de USMA Eventual 
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2004 Serviços de Materiais. Como melhoria em 2015, ganhou nova formatação passando a ser de-
nominado SME – Solicitação de Material Eletrônico, melhorando a gestão e agilizando o pro-
cesso. 

RH Web
2004 

Intranet Alimentação e consulta de dados relativos a recursos humanos, como folha de pagamento, 
afastamentos e descontos dos convênios médicos – Fundação Sanepar 

USRH Diária 

SFI 
2004 

On-line
Responsável pelo registro, processamento e automação do tratamento das informações finan-
ceiras das Unidades. Proporciona informações para auxiliar a execução dos processos nos 
níveis operacionais, gerenciais e estratégicos. 

USFI Diária 

SGC-F 
2004 

On-line SGC-F faz a gestão de cadastro e micromedição. USCM Diária 

BIS On- 
Line
2004 

Intranet Jornal virtual da Sanepar que divulga as ações relacionadas à empresa, a qualidade, meio am-
biente, cultura, social e outras. 

USCS Diária 

SGO 
2005 

Intranet 

Permite a gestão das VTO das ligações de esgoto novas e antigas, desde a liberação até a 
comercialização e acompanhamento das obras novas. Em 2015, foi implantada nova versão, 
melhoria que possibilitou a interatividade das equipes que atuam na área de esgoto, da obra até 
a comercialização das ligações, agilizando o cadastramento e a implantação das ligações de 
esgoto. 

USCM Diária 

SGP 
2005 On-line Sistema desenvolvido para alimentar as informações que compõem o patrimônio da empresa e 

permite a consulta dos bens patrimoniais.  USCT Diária 

Portal da 
DO 

2006 
Intranet 

É um canal virtual, permanente, que possibilita o desenvolvimento através do acesso, da troca 
e do compartilhamento de informações. Estão disponibilizados manuais, relatórios de avaliação 
de desempenho das Unidades, tais como: desenvolvimento operacional, processo de água e 
esgoto, automação e desenvolvimento do capital intelectual da DO. 

GPDO Diária 

SMI  
2007 

Intranet 

Sistema de Manutenção Industrial, para alimentação das informações de manutenções eletro-
mecânicas, permite o controle e gestão dos serviços executados nas unidades operacionais, 
planejamento das manutenções eletromecânicas corretivas e preventivas, gestão dos resulta-
dos e metas dos indicadores. 

USEM Diária 

SISWeb 
2007 Intranet 

Sistema para alimentação das informações que compõem o planejamento estratégico, e acom-
panhamento dos resultados e metas dos indicadores, resultados das análises e dos desvios. 
Permite a consulta sobre planos de ação e resultados de outras Unidades. 

APE Mensal 

SAPIENS 
2007 Intranet Permite o acompanhamento e consulta de dados dos processos de Cadastro, Produção, Distri-

buição, Comercial e Manutenção. 
GPDO 
USTI Diária 

SIE 
2008 Intranet 

Sistema que controla informações estratégicas sobre concessões e possibilita alimentar com 
informações sobre visitas realizadas ao poder concedente. APE Mensal 

TDS 
2008 

Intranet Sistema de Trâmite de Documentos da Sanepar que visa um controle do fluxo de processos da 
empresa. 

USTI Diária 

SGC/Web
2008 Intranet Sistema de Gerenciamento comercial Web. Fornece informações sobre cadastro e pagamentos 

e controle sobre o fluxo de atendimento onde está implantado o sistema de senhas. USCM Diária 

SCN 
2008 Intranet Sistema que controla a numeração sequencial para registro em documentos emitidos. USTI Diária 

SCI 
2010 Intranet 

Sistema que permite o registro de dados operacionais sobre o processo de tratamento de água, 
como resultados das análises para controle da qualidade de água produzida, produtos químicos 
utilizados, registro de atividades desenvolvidas, etc. em todos os sistemas. 

USAG Dária 

GRH 2012 Intranet Sistema de Gestão de Treinamentos. Contem planos de treinamentos. USRH Eventual 

SCD 2013 Intranet 
Sistema de Contratação Descentralizada. Sistema de elaboração de processos financeiros,
melhoria em 2015, controle dos limites por recurso e ordenador de despesas.  USFI Diário 

SCT Web 
2013 Em rede 

Ferramenta integrada ao plano de negócios da companhia (Business Plan) com objetivo de 
facilitar aos gestores um melhor acompanhamento orçamentário, eliminando os controles em 
planilhas paralelas. 

USCT Mensal 

SANEGIS 
2014 Intranet Sistema que disponibiliza em tempo real, informações comerciais, técnicas e operacionais. USTI Eventual 

HelpDesk 
On –Line

2016 
Intranet 

Serviço de apoio aos usuários para suporte e resolução de problemas técnicos de informática e 
telecomunicação. A missão principal é o reestabelecimento da operação normal dos serviços o 
mais rápido possível 

USTI Diária 

Tabela 5.1.b.3 - Sistema de Informações Locais
Sistema/
Desde

Disponib i-
lização Finalidade Área

Gestora Atualização

Cadastro 
Técnico 

2001 

Meio 
Eletrônico

Arquivo eletrônico com a digitalização das localizações de redes de abastecimento de água e 
esgoto de todos os sistemas atendidos pela URPB. URPB Diária 

Murais 
2004 Mural Murais instalados nos principais locais de fluxo da FT em que são disponibilizadas informações 

diversas da empresa e da unidade. URPB Diária 

Diagnósti-
co Opera-

cional 
2006 

Meio  
Físico e 

Eletrônico

Conjunto de informações operacionais de cada sistema, que dá origem ao Processo de Plane-
jamento e ao Programa de Melhorias Operacionais, dentro do PPI, mantendo os ativos de 
infraestrutura operacional. 

GDO Anual 

Análise de 
Desempe-
nho 2011 

Sistema 
de  

reuniões 

Disponibilizado os resultados dos indicadores estratégicos e operacionais detalhado ao Geren-
te, Coordenadores e gestores dos processos administrativos, comerciais e operacionais. Es-
sas informações são utilizadas nas reuniões de avaliação de desempenho, junto a FT.  

URPB Mensal 

Enquanto 
Isso 2011 Mural 

Instrumento de comunicação interna de caráter informativo (social, ambiental e qualidade de 
vida), afixado nos banheiros. Como refinamento em 2017 o informativo passou a ser mensal e 
enviado a FT também por e-mail. 

URPB Mensal 

SCT Web
2013 

Em rede 
Ferramenta integrada ao plano de negócios da companhia (Business Plan) com objetivo de 
facilitar aos gestores um melhor acompanhamento orçamentário, eliminando os controles em 
planilhas paralelas. 

Todas as 
Unida-

des 
Mensal 
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PAI 2014 Planilha Planilha de registro dos aspectos ambientais e sociais e definir os critérios para a avaliação 
dos impactos associados às atividades, produtos e serviços de qualidade. URPB Anual 

Portal 
URPB 
2015 

Em rede 
Portal que possibilita o conhecimento através do acesso rápido de diversas informações da 
URPB e GGSO. Ampliado com mais informações (m2016) e aperfeiçoamento em ago/2017 
contagem de acessos. 

URPB Quando 
necessária 

Acompa-
nhamento 
de desem-
penho  

Mural e 
Portal 

Planilha de acompanhamento do desempenho dos indicadores estratégicos da URPB e da 
GGSO 

URPB/G
GSO Mensal 

Objetivos 
e metas 

ambientais 
2016 

Reunião 
SGA IA/AMB/0223 Para identificar os objetivos e metas ambientais atendendo o SGA URPB 

Quando 
necessário 

Pasta em 
rede 

Cacique 
 2016 

Na rede 

Até 2015 a segurança das informações eram feitas através de backup com gravação em dois 
microcomputadores, CD´s ou DVD´s, a partir de 2016 houve um refinamento com a criação do 
Cacique, onde foi criado uma estrutura por coordenação/comitês com níveis de acessos defi-
nidos. 

URPB Mensal 

5.1.c) Manutenção e Segurança das Informações 
Atendendo ao Objetivo Estratégico “Investir no desenvolvimento institucional”, a URPB (d2004), mantém a segu-
rança das informações  com uma infraestrutura compatível com o crescimento do negócio e da demanda por in-
formações de forma a atender as necessidades dos usuários, com base no PF/INF/0001 que estabelece critérios 
de utilização dos recursos tecnológicos disponibilizados pela USTI.  
Até 2015 a segurança das informações era por meio de backup em outra máquina, CD, DVD e ou pen-drive, como 
melhoria , a partir de 2016, as pastas e arquivos com informações passaram a ser gravada, pelos usuários no ser-
vidor corporativo “Cacique”. A USTI para garantir a segurança dos arquivos realiza backup duas vezes ao dia. 
O controle desta prática é realizado por meio do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1). Os métodos utilizados para 
buscar e assegurar a atualização, a confidencialidade e integridade das informações e a continuidade da infraes-
trutura para disponibilização de informações em situações de emergência são apresentados na tabela 5.1.c.1. 

Tabela 5.1.c.1 - Segurança das I nformações
Requisitos Rede Corporativa Rede local

Atualização 

As informações são atualizadas pelos empregados com chave de acesso para alimentação dos sistemas, de acordo com a 
necessidade (PF/INF/0007). Nas áreas, são definidos administradores capacitados pela USTI para realizar intervenções 
básicas, quando necessário. A USTI faz intervenções e atualizações quando do surgimento de novas tecnologias ou quando 
são detectadas condições de vulnerabilidade no sistema. 

Confidencialidade

O acesso aos sistemas informatizados segue o PF/INF/0007 e é controlado de acordo com a utilização de cada empregado, 
sendo garantida, por meio de cadastro de identificação do usuário e de senha forte, seguindo as melhores práticas de segu-
rança vigentes no mundo corporativo, com nível de acesso específico aprovado pelo Gerente. A USTI e o Gerente possuem 
acesso a cada equipamento da sua área e podem monitorar o uso de aplicativos e outras ferramentas. 

Integridade 

Os sistemas corporativos permitem o rastreamento do usu-
ário que cadastrou a informação por meio de senhas de 
acesso, sendo parametrizados para garantir a segurança. A 
USTI realiza backup (IT/INF/0006, IT/INF/0007 e 
IT/INF/0008), mantém antivírus e sistemas firewall, que 
garantem a proteção da rede de computadores, dos siste-
mas, dos dados e das informações contra invasões e aces-
sos não autorizados.  

Os principais sistemas locais são alimentados por profissionais 
e técnicos especializados, utilizando padrões definidos nos 
documentos normativos e conforme limites de chave de aces-
so. 
A segurança das informações prioritárias de cada usuário 
(desktop e notebook) é garantida por meio de backup 
(PF/INF/0014). A USTI (d2011) disponibiliza espaço em servi-
dores corporativos para que as áreas mantenham suas infor-
mações estratégicas, dessa forma as informações estão prote-
gidas por controle de acesso e backup corporativo. 

Disponibilização

A infraestrutura para disponibilização das informações, corporativa e local, garante suporte e acessibilidade em regime con-
tínuo, por meio do sistema on-line. A USTI disponibiliza acesso a servidores de acordo com a lotação e grupos de trabalho, 
e mantém servidores backup com redundância de informações, no caso de qualquer tipo de problema com o servidor de 
produção/operação, imediatamente os dados são redirecionados. Além disso, o complexo de servidores corporativos é ser-
vido por um gerador específico que os mantém com energia. Quanto ao sistema de comunicação de dados, há a redundân-
cia da rede por parte dos fornecedores desse serviço e, nos contratos é especificada cláusula de atendimento prioritário 
para a Sanepar nos casos de problemas no serviço, prevendo o restabelecimento com prazos especificados. 

5.2 Conhecimento Organizacional

5.2.a) Desenvolvimento dos Conhecimentos
A URPB (d2004) desenvolve  os conhecimentos (Tab 5.2.b.1) que apoiam a realização da missão e a implemen-
tação das estratégias, tendo como ponto principal à capacitação da FT e Alta Direção, atendendo aos Objetivos 
Estratégicos “Aprimorar a Gestão do Conhecimento” e “Buscar a excelência dos Produtos e Serviços”. O controle 
das práticas do desenvolvimento do conhecimento é realizado por meio do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1), 
pela pesquisa de satisfação de clientes, de empregados e PCCR. Os principais instrumentos para desenvolvi-
mento dos conhecimentos  mais importantes estão descritos na tabela 5.2.a.1. 
A URPB (d2004) cria ambiente favorável para a busca e geração de conhecimento  por meio de: 
·  Desenvolvimento do capital humano, concebendo Programa de Capacitação e Desenvolvimento (6.2.b); in-
centivando a prática de benchmarking em outras unidades ou externamente e divulgando cursos on-line; 
·  Implantação e manutenção de programas da qualidade e sistemas de gestão, que promovem o desenvolvi-
mento da força de trabalho; melhoria de processos, gestão e resultados, e aprendizado organizacional; Capacita-
ção e disponibilização de empregados para atuar como auditores internos, proporcionando a troca de conheci-
mento e experiência entre as unidades. 
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Os conhecimentos na URPB (d2004) são armazenados por meio de sistemas conforme as tabelas 5.1.b.2 e 
5.1.b.3, sendo ainda traduzidos em normas técnicas, manuais de procedimentos (MOS), memoriais descritivos, 
padrões gerenciais e operacionais, relatórios e projetos, garantindo à Sanepar um diferencial competitivo no setor 
de saneamento. Os documentos técnicos normativos desenvolvidos internamente são descritos no SNS, com 
acervo de aproximadamente 3.700 documentos aprovados. O Arquivo Técnico representa a memória técnico-
operacional, constituindo-se na maior referencia da empresa em armazenamento do conhecimento. 
Outra forma de armazenamento do conhecimento é a Biblioteca Corporativa da Sanepar, criada em 1964 e que 
passou por melhorias físicas e de base de dados (Pergamun) em 2010. O software, criado pela PUC, foi adquirido 
com intuito de facilitar o acesso ao acervo, solicitar empréstimos, renovações e reservas via intranet. O acervo é 
composto atualmente por cerca de 5.000 livros e publicações de interesse geral e específico do setor de sanea-
mento, além de trabalhos desenvolvidos pelos empregados que frequentam curso de graduação, especialização e 
mestrado, CAGE, relatórios de gestão, 2.300 livros de literatura, 120 CD’s e 500 DVD’s. Há mais de 1.000 arqui-
vos disponíveis em PDF que podem ser acessados de qualquer computador conectado a intranet da empresa.
A Sanepar possui uma área específica para tratamento e armazenamento do patrimônio histórico com vasto acer-
vo do saneamento do Estado do Paraná, que conta com um museu do saneamento, aberto a visitação de empre-
gados e da sociedade. O Programa de Educação Corporativa a Distância pode ser considerado como prática 
exemplar, pois através dele a FT pode melhorar seu conhecimento, sem riscos em viagens, sem custos de hospe-
dagem, alimentação e ainda programar o melhor horário dentro do seu planejamento de trabalho, além disso dis-
ponibiliza também treinamento para formação no âmbito pessoal. 
Como forma de incentivo à retenção dos conhecimentos gerados , a Sanepar criou o BIS, ferramenta da quali-
dade disponibilizada na Intranet (1998), o qual em 2014 foi aperfeiçoado , migrando para BIP (PF/NEG/0009), on-
de passou a ser um sistema para armazenar conhecimento  e informações, pois além das novas ideias também 
são registradas as práticas já implantadas, com o objetivo de divulgar as inovações para toda a empresa. 
A retenção e a proteção dos conhecimentos ocorrem em âmbito corporativo através de programas alinhados com 
as políticas da Sanepar. O controle desta prática e realizado por meio do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1). A 
proteção dos conhecimentos, na URPB, é realizada conforme tabela 5.2.a.2. 

Tabela 5.2.a.2 – Formas de Retençã o, Proteção e Armazenamento do C onhec imento
Conhecimentos Formas de Retenção e Proteção

Contrato de Programa Lei Federal 11.445/2007 – Marco regulatório do setor de saneamento, PMSB, Agência Regula-
dora e o COP. 

Carteiras de Clientes Monitoramento da variação de consumo de grandes clientes; Recadastramento contínuo dos 
clientes Tarifa Social; Registro das ações referentes aos resultados da pesquisa de satisfação 

Tabela 5.2.a.1 – Instrumentos para Desenvolvimento dos C onhecimentos Importantes
Instrumento Desenvolvimento Desde

Biblioteca Corporativa 
Propicia aos empregados ampliar seus conhecimentos, a partir de um acervo 
especializado. 1964 

Ciclo do Aprendizado (1.1.f) Geração de demandas para desenvolvimento de conhecimento 2004 
Treinamentos internos baseados nas 
necessidades identificadas (Tab 6.2.a.1) 

Realização de treinamentos previstos no planejamento anual 2004 

BIS On-line Canal na intranet para divulgação de matérias importantes 2004 

Conhecendo a Sanepar 

Treinamento que tem como objetivo informar, orientar e esclarecer sobre o 
funcionamento da empresa, facilitando a adaptação dos empregados recém-
contratados. Como refinamento em 2016 a implantação da Cartilha de Boas Vindas da 
URPB. (No momento da sua criação foi disponibilizado no Portal e por e-mail para toda 
a FT) 

2004 

Cursos internos 

Cursos proferidos por multiplicadores internos, como por exemplo “Qualidade da Água – 
Excelência Humana”, “Tratando o Esgoto – Ambiente Legal”, temas destinados aos 
empregados da operação; EGOLD – condutas e procedimentos laboratoriais para 
empregados dos laboratórios; Processo Comercial. 

2004 

Formação de Grupos e Comitês Participação de empregados em equipes para desenvolver conhecimentos 2004 
Benchmarking Busca de práticas que permitam o aperfeiçoamento do trabalho 2011 
Treinamentos, Cursos, Feiras, Congressos
e Seminários Externos 

Participação de empregados em treinamentos, cursos, feiras, congressos e seminários 
externos. 2011 

Seminário de Boas Práticas Evento anual promovido pela GGSO para apresentação de práticas que se destacam na 
Unidade, com refinamento em 2016 com participação da FT em videoconferência. 

2011 

Multiplicadores Internos Capacitação de empregados para ministrar cursos e treinamentos 2011 

Treinamento em Serviço 
Compartilhamento do conhecimento sobre as atividades desenvolvidas pelos 
empregados mais experientes com os empregados recém-contratados ou remanejados 
de função. 

2011 

PCCR (6.1.e) 
O plano prevê a avaliação dos empregados, momento em que é verificada a 
necessidade de criação plano de melhoria individual e ainda condiciona a promoção 
profissional a participação em eventos de capacitação ou qualificação. 

2012 

Sala de Vídeo Conferência Permitem a difusão de conhecimentos por meio de cursos, treinamentos e reuniões com 
baixo custo, evitando deslocamentos, refeições e hospedagens. 

2014 

Auditoria Interna Preparação de empregados para realizarem auditorias internas como PUBS e SGA. 2014 
EaD – Programa de Educação Corporativa 
a Distância  da Sanepar 

Modalidade de ensino com plataforma de cursos e publicações técnicas on-line que 
proporciona capacitação ou qualificação. 2016 

CAGE – Escola de Negócios 
Formação de empregados visando desenvolver, implantar, coordenar e manter 
programas da qualidade na Unidade para a Alta Direção. Em 2016, foi disponibilizado 
duas vagas para a FT. 

2016 
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externa (3.2.d), atualização das informações dos clientes via SGC (Tab 5.1.b.2) e segurança da 
informação (Tab 5.1.c.1). 

Competência Técnica dos 
 Empregados 

Desenvolvimento da Capacitação da FT (6.2.b); benchmarking; divulgando cursos do Programa 
EaD da Sanepar.

Necessidade da FT 
Registro no SISWeb dos planos de ações referentes aos resultados da pesquisa de Satisfação 
Fale Francamente (6.3.c), realização contínua da Pesquisa de Satisfação e Segurança da In-
formação – (Tab 5.1.c.1). 

Sistema de Informação Segurança da Informação (Tab 5.1.c.1). 
Processos, procedimentos, 
manuais técnicos e cadastros Segurança da Informação (Tab 5.1.c.1); Documentos Normativos Controlados. 

Tecnologias, metodologias, processos e dis-
positivos desenvolvidos pelos empregados 

Compartilhamento do conhecimento; Elaboração de Relatórios Técnicos; BIP. 

Legislações pertinentes Atualização mensal das legislações pertinentes por meio Sistema de Controle e Avaliação da 
Legislação – CAL (4.1.s) e Segurança da Informação – (Tab 5.1.c.1) 

Processos da Cadeia de Valor 
Registro dos procedimentos dos principais processos no SNS (Tab 1.1.e.1), Práticas de capaci-
tação e desenvolvimento relativos a processos (6.2); e Segurança da Informação – (Tab 
5.1.c.1). 

Características das tecnologias utilizadas no 
processo produtivo 

Diagnóstico Operacional e Manutenção dos Cadastros Técnicos de Água e Esgoto atualizados 
e em formato digital (Tab 5.1.b.2) 

Necessidade de fornecedores Arquivo de documentação referente aos contratos firmados com fornecedores. 

Características dos fornecedores 
Atualização das informações dos fornecedores via SCD (Tab 5.1.b.2) e Segurança da Informa-
ção – (Tab 5.1.c.1) 

Características e necessidades das redes de 
atuação 

Atendendo as necessidades das partes interessadas e por meio de Atividades de interação 
(Tab1.1.d.1, 1.2.b.1, 1.3.c.1 e 3.2.a.1) 

5.2.b) Difusão e utilização dos conhecimentos
Na URPB (d2004), os conhecimentos mais importantes são os técnicos-operacionais e estratégicos, associa-
dos à Missão de “Prestar Serviços de Saneamento Ambiental de forma sustentável, contribuindo para a melhoria 
da qualidade de vida”, sendo: tratamento de água e esgoto; cadastro técnico; diretrizes, objetivos e metas estraté-
gicas. Alinhado ao Objetivo Estratégico “Aprimorar a Gestão do Conhecimento”, são difundidos e utilizados a 
partir do desenvolvimento do capi-
tal humano descrito na tabela 
5.2.a.1, e, principalmente, da utili-
zação do SNS, disponível a todos 
os empregados, desde 1998, como 
instrumento de registro e comparti-
lhamento dos procedimentos que 
definem a padronização das ativi-
dades em todos os processos da 
empresa, os quais são controlados, 
analisados e aprovados, conforme 
PF/NEG/0001 e IT/NEG/0002. 
Como melhoria, em 2014, o SNS 
foi reformulado na sua quarta ver-
são, com diversas melhorias no 
controle e na utilização mais intuiti-
va, permitindo a todos os usuários, 
o registro do seu treinamento, após 
as atualizações de versões dos 
documentos. Alinhado ao Objetivo 
Estratégico “Aprimorar a Gestão do Conhecimento” e como outras formas difundir e incentivar a utilização dos 
conhecimentos mais importantes , a Sanepar disponibiliza, na intranet, os com links e acessos para os princi-
pais sistemas, tais como: SNS, SQS, SISWeb, BIP, Biblioteca; mantém os projetos corporativos de capacitação e 
aperfeiçoamentos, como: “Excelência da Manutenção”, “Qualidade da Água - Excelência Humana”, “Tratando o 
Esgoto - Ambiente Legal” e “Atualização no Processo de Cadastro”, destinados ao treinamento e capacitação des-
tinados aos empregados da Sanepar e terceirizados; bem como da formação de auditores internos, da prática do 
benchmarking, e dos meios de comunicação interna, como os sistemas de informações, intranet, informativos e 
murais internos, entre outros instrumentos descritos no ciclo de aprendizado (Tab 1.1.f.1). Outras formas utilizadas 
para a difusão do conhecimento estão descritos na tabela 1.1.d.1.  
A forma de controle utilizada para assegurar a difusão e utilização dos conhecimentos ocorre por meio do Sistema 
de Reuniões (Tab 1.2.b.1), indicador 4.12 - Índice de empregados com 20 (vinte) horas de treinamento, auditorias 
de gestão e por meio de alertas automático aos controladores após a criação ou alteração do documento no SNS. 
O controle desta prática e realizado por meio do Sistema de Reuniões (Tab 1.2.b.1). 
A tabela 5.2.b.1 resume as formas de difusão e utilização dos conhecimentos mais importantes. 

Tabela 5.2.b.1 – Conhecimen tos mais I mportantes
Tipo Conhecimento Utilização Difusão

Clientes e 
Mercado 

Comercial 
Cadastro comercial, faturamento, comerciali-
zação, cobrança e 
arrecadação. 

Sistema SGC e 
Sapiens 

Contrato de 
Programa Manter, ampliar e renovar as concessões. Sistema de 

Reuniões 
Produtos e 
Serviços 

Técni-
co/Operacional 

Portaria 2914/2011 e CONAMA 430/2011. SNS, SCI e SQA
Cadastro técnico operacional. SGM 

Processos 
Processos da 
cadeia de valor Padrões de trabalho estabelecido. SNS 

Tecnologias

Sistemas de 
Informação 

Atualização e uso responsável dos sistemas 
de informação. 

Intranet 

Processo Água ETA's, reservatórios, CCO, redes de distribui-
ção. Intranet 

Processo Esgo-
to 

ETE's, elevatórias, implantação e manutenção 
de redes. 

Intranet 

Pessoas Conhecimento 
Técnico 

Descrição de procedimentos, normas e manu-
ais, auditorias internas 
de programas de gestão, implantação do pro-
jeto desenvolvido na 
escola da qualidade. 

SNS, SQS, Bi-
blioteca, 

Banco de Talen-
tos 



�
� �

� �
�

��
��

��
��

��



����������

	
�����
�
������������������������������������������ ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������37�

6 – Pessoas 

6.1 Sistemas de trabalho 

6.1.a) Definição da Organização do Trabalho  
A estrutura organizacional de trabalho  é definida corporativamente 
pela Diretoria e validada pelo CAD (d1998) e no PCCR (d2006) geren-
ciado pelo RH, que define os cargos (Tab 6.1.a.1) para atender as de-
mandas organizacionais da Sanepar, procedimentos, politicas de admi-
nistração de pessoal e salários, estrutura técnica, perfis de carreira pro-
fissional, competências desejadas (Tab 6.1.a.4) e atribuições de cada 
cargo (Tab 6.1.a.3). Para promover melhorias  na estrutura organizaci-
onal do trabalho, é constituída equipe formada por empregados e con-
sultores, que analisam e propõe as alterações para serem avaliadas 
pela Diretoria. Na URPB (d2004) a organização do trabalho está estru-

turada nos processos principais e de apoio apresentado no 
organograma (Fig P5.1). Em 2004, foram realizadas mu-
danças na estrutura organizacional da Sanepar como a cri-
ação das Unidades Regionais e, em 2011, a criação de cin-
co Gerências Gerais, sendo uma delas, a GGSO, (Tab 
P1.1), visando aproximar as áreas operacionais com a Dire-
toria. Como melhoria  em 2014, foi criada a USRG para 
atuar dentro do que estabelece o Marco Regulatório e ser o 
canal exclusivo de comunicação com as agências regulado-
ras Municipais, Estadual e Federal; e da AGC (d2016) cons-
tituída para adequar a Governança da Empresa conforme 
estabelece a Lei 13.303/2016. 
O aprendizado organizacional é estimulado na URPB 
(d2004) por meio da atuação de equipes de comitês de tra-
balho (Tab P5.1) e como melhoria  em 2016, a URPB de-
signou empregados para participarem dos comitês integra-
dos da GGSO (Comitê da Qualidade, Eficiência Energética, 
Use o Bom Senso) facilitando e agilizando a comunicação, 
o compartilhamento do conhecimento e propiciando respos-
tas rápidas  para o atendimento às demandas e ao plane-
jamento de ações preventivas, objetivando a melhoria dos 
processos e inovações . O Sistema de Reuniões (Tab 
1.2.b.1) é outra forma sistematizada de estímulo a respos-
tas rápidas , propiciando interação da Alta Direção com a 
FT, permitindo a implementação de ações e tomada de de-
cisão para melhoria dos processos .  
O quadro de pessoal  é definido pela URPB (d2004), duran-
te o PE, identificando as necessidades de novas demandas 
de pessoal necessárias à execução dos processos da ca-
deia de valor, a qual é analisada pela GGSO considerando o 
critério de dimensionamento e a viabilidade econômica fi-
nanceira para tomada de decisão. As responsabilidades
são definidas conforme a atribuição das funções formais da 
organização e níveis de autonomia que estão embasados no 
SNS e podem ser verificados na tabela 6.1.a.3. O PCCR por 
meio do Plano de Melhoria Individual (PMI) estimula o 
aprendizado direcionando treinamentos para os empregados 
que não tiveram um resultado satisfatório no processo de 
avaliação. O plano de capacitação e desenvolvimento (6.2) 
é um dos pilares para o aprendizado organizacional. Visan-
do melhorar o acompanhamento dos treinamentos previstos 
e realizados pela FT (d2016), a URPB implantou a planilha 
“Matriz de Treinamento”.  
O aprendizado organizacional também e estimulado confor-
me (Tab 1.1.f.1). Na URPB (d2004), a FT participa do Plane-
jamento Operacional, levantando as necessidades de infra-
estrutura e operacionais. Como melhoria , a partir de 2017, 

a FT também levanta as necessidades de treinamento para o desenvolvimento de sua atividade bem como as 
necessidades de segurança (monitoramento), limpeza predial e de áreas verdes. Ao conhecer e executar os pa-
drões estabelecidos, os empregados são estimulados à aperfeiçoa-los, propondo melhorias dos processos e 

Tabela 6.1.a.1 – Organização do Quadro de 
Pessoal Permanente

Carreira Cargos Exigência
Profissionais 
de Nível  
Superior 

Profissional  Formação 
Nível Superior 

Técnico  
Profissional 
de Nível  
Médio 

Técnico  
Profissional 

Formação 
Nível Médio 
Técnico 

Nível Médio Técnico  
Operacional 

Formação 
Nível Médio 

Tabela 6.1.a.2 – Organização de Pessoas para atender as 
demandas dos Processos e Promover Soluções Rápidas

URPB Grupos de Pessoas para realização dos 
Processos

Processos 
ligados à Ge-
rência Regio-

nal 

CIPA 
Comitê Eficiência Operacional 
Programa Use o Bom Senso 
Grupo de Voluntários 
Comitê SGA 
Desenvolvimento Operacional 

Planejamento/ 
Administração

Planejamento e controle 
Administrativo / financeiro 
Gestão de Pessoas 

Industrial 
Operação e tratamento dos sistemas de água 
Operação e tratamento sistemas de esgoto 
Controle de Qualidade 

Redes 

Manutenção de redes de água 
Manutenção de redes de esgoto 
Fiscalização de Serviços 
Materiais 
Pesquisa de vazamentos 

Clientes 

Atendimento e comercialização 
Micromedição e faturamento 
Arrecadação 
Cobrança 

Tabela 6.1.a.3 – Grau de Autonomia da Força de Trab alho
Função Propor Apr ovar Definir Gerir Melhorar

Gerentes e  
Coordenadores 

X X X X X 

Profissional X X X X 
Técnico  
Profissional X X X 

Técnico  
Operacional X X 

Estagiários X X 

6.1.a.4 – Competências - PCCR
Natureza Competência

Entrega 

Proatividade/ Adaptabilidade 
Orientação para resultados 
Produtividade 
Qualidade do trabalho 

Comportamentais 

Conduta ético-funcional 
Gestão do conhecimento 
Gestão e melhoria do processo 
Relacionamento Interpessoal e 
trabalho em equipe 

Gerenciais 

Articulação/Comunicação interna e 
externa 
Liderança 
Negociação e solução de conflitos 
Tomada de Decisão 
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inovações  levando em conta seu conhecimento prático da forma de executar a atividade. A complexidade das 
atividades de cada cargo é variável, quanto maior o nível, maior é o grau de autonomia no desenvolvimento do 
trabalho (Tab 6.1.a.3). Como exemplo de melhoria de aprendizado  podemos citar: a alteração do comitê da 
CICE (d2015) onde era tratado somente sobre energia elétrica, para Comitê de Eficiência Operacional onde con-
templa a busca pela redução de energia elétrica e controle de perdas de água. Outro exemplo é a criação do 
Comitê de Gerenciamento de Crises Operacionais. As atividades terceirizadas são realizadas por meio de con-
tratação de fornecedores (7.2). O controle destes procedimentos é realizado por meio do cumprimento do cro-
nograma de planejamento, normas e disposições legais por meio de fiscalização, e aplicação de avaliação dos 
fornecedores quando pertinente (7.2.b).  

6.1.b) Identificação das competências para exercíci o das funções
As competências são identificadas , na URPB (d2004), a partir da análise dos fatores que influenciam no cum-
primento da Missão, Visão e Objetivo Estratégico de “Aprimorar a Gestão do Conhecimento” e de suas metas. A 
identificação de novas competências ou alteração das atuais, para cargos efetivos e gerenciais ocorre corporati-
vamente e em função das necessidades da empresa, decorrentes de mudanças como implantação de novas 
tecnologias, novos processos, reorganização de unidades e também em razão do aprendizado organizacional, 
estando sempre alinhada ao modelo de negócio e às revisões do PE. A Sanepar iniciou a identificação das 
competências necessárias para o exercício das funções em 2005, com um estudo elaborado pela USRH e por 
uma consultoria especializada, a qual foi aprovada pela Diretoria da Empresa e serviu de base para o lançamen-
to em 2006, do Programa Gestão por Competências. Esse processo de avaliação foi aprimorado (m2012), com 
a inclusão de competências específicas para os líderes formais e passou a ser denominado Plano de Cargos, 
Carreiras e Remuneração – PCCR (6.2.b). As principais melhorias implementadas nos últimos anos ao conjunto 
de competências foram: (m2012) o agrupamento das competências de entrega e comportamentais, atribuindo 
pesos a cada um deles; (m2013) o estabelecimento da correlação dos conceitos estabelecidos para o atingimen-
to das metas com a faixa de notas de 0 a 100 definidas para a avaliação das competências e a necessidade de 
registro da justificativa das notas atribuídas na auto avaliação e no consenso.  
Como refinamento  na identificação das competências, a partir do ciclo de avaliação de 2014 as competências 
foram atreladas ao cumprimento dos Valores Organizacionais (Tab 1.1.a.1), propiciando assim a compreensão 
da FT de qual valor organizacional é atendido no desempenho de suas atividades e competências durante a ro-
tina de trabalho. O conjunto de competências definido para as pessoas e líderes são apresentadas na tabela 
6.1.b.1. O controle da prática é realizado pela USRH. 

Tabela 6.1.b.1 - Dimensão Individual – Competências a serem avaliadas
Natureza Competência Conceito

E
nt

re
ga

Proatividade/ 
Adaptabilidade 

Capacidade de se adaptar às diversas situações que a atividade requer. Reage positivamente a mudanças 
necessárias. Tem facilidade de adaptação para utilização de novos métodos, procedimentos e estratégias. 
Está sempre pronto para aprender/assumir novas atividades. 
Valores:  Comprometimento, Profissionalismo e Responsabilidade. 

Orientação para 
resultados 

Capacidade de direcionar-se, ter foco para os resultados de suas atividades/trabalho, conforme os padrões 
estabelecidos. Compreensão das metas e objetivos da empresa/Unidade e compromisso na busca dos 
resultados pretendidos. Valores : Competência, Comprometimento, Profissionalismo e Responsabilidade. 

Produtividade 
Relação entre volume de trabalho executado em determinado espaço de tempo. Execução do trabalho dentro 
dos prazos estabelecidos, considerando os recursos disponíveis, complexidade das ações e desafios 
encontrados. Valores:  Competência, Comprometimento, Profissionalismo e Responsabilidade 

Qualidade 
Capacidade de executar atividades, prestar serviços de forma organizada, clara, consistente, precisa e 
criteriosa, conforme os padrões estabelecidos.
Valores : Competência, Comprometimento, Profissionalismo e Responsabilidade. 

C
om

po
rt

am
en

ta
is

Conduta ética 
funcional 

Conduta consciente de seus próprios atos, originária da compreensão que necessita ter de seus deveres 
funcionais. Capacidade de cumprir normas e diretrizes da empresa.
Valores:  Ética, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e Transparência.  

Gestão do  
conhecimento 

Capacidade de buscar novos conhecimentos na execução das demandas diárias, compartilhar conhecimentos 
com os demais empregados da empresa e documentar o conhecimento que possui e situações específicas e 
diferenciadas. Valores : Competência, Comprometimento, Inovação, Profissionalismo e Responsabilidade. 

Gestão e melhoria 
de processos 

Capacidade de identificar possibilidades de melhorias nos processos/atividades e produtos com os quais atua,
buscando melhores resultados.
Valores:  Competência, Comprometimento, Inovação, Profissionalismo e Responsabilidade. 

Relacionamento 
interpessoal e 

trabalho equipe 

Capacidade de relacionar-se, conviver, interagir com os outros, ser cortês, respeitoso, comunicar-se, dar e 
receber feedback e ter postura colaborativa. Capacidade de cooperação com toda a equipe, integração e 
disposição para colaborar na execução de serviços para um objetivo comum ou para melhoria da produtividade 
geral. Valores:  Competência, Comprometimento, Ética, Profissionalismo e Respeito. 

G
er

en
ci

ai
s

Articulação/ 
Comunicação 

interna e externa 

Capacidade de interagir, de transmitir ideias e de argumentar com coerência e clareza, interna e externamente, 
promovendo feedback sempre que necessário.
Valores : Ética, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e Transparência. 

Liderança 

Capacidade de catalisar esforços de forma a atingir ou superar os objetivos da empresa, estabelecendo um 
clima motivador, à formação de parcerias e estimulando o desenvolvimento da equipe, adotando atitudes 
cabíveis, mesmo frente a situações complexas e distintas de sua rotina. Valores: Competência, 
Comprometimento, Ética, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e Transparência. 

Negociação e 
solução de 

conflitos 

Capacidade de conduzir o entendimento entre as partes interessadas, estabelecendo um diálogo adequado, na 
busca de equilíbrio e soluções satisfatórias.
Valores : Ética, Profissionalismo, Respeito, Responsabilidade e Transparência. 
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Tomada de 
decisão 

Capacidade de fazer escolhas de forma ponderada e segura, levantando alternativas e analisando a 
oportunidade e a viabilidade para a decisão tomada.
Valores : Competência, Comprometimento, Ética, Profissionalismo, Responsabilidade e Transparência. 

6.1.c) Seleção de pessoal interno e externo
Na URPB (d2004) a seleção de pessoas é realizada em alinhamento aos Objetivos Estratégicos e à Política de 
Gestão de Pessoas por meio de processos definidos e controlados pela USRH, sendo: 
· Seleção Externa  - Empregados Efetivos: a Sanepar promove (d1990), concursos públicos periódicos, con-
forme disposto na Constituição Federal de 1988, os quais são submetidos à análise e aprovação da Secretaria 
de Adm do Estado, sempre em parceria com alguma instituição de ensino, como a UFPR e a UEL. Para estimu-
lar a inclusão de minorias e em cumprimento à legislação vigente, a Sanepar destina 10% das vagas de concur-
so público a serem ocupadas por afrodescendentes e 5% para pessoas com necessidades especiais. Outra for-
ma de estimular a inclusão de minorias ocorre em caso de empate na pontuação final do Concurso Público, é 
dada preferência ao candidato que tiver idade igual ao superior a 60 (sessenta) anos conforme Art. 27, Parágra-
fo único, do Estatuto do Idoso. O controle dos procedimentos de seleção e contratação de pessoas é realizado 
pela USRH e por meio de auditorias externas. Como forma de não discriminação e igualdade de oportunidades, 
a contratação realizada por meio de concurso público ocorre independente de aspectos relacionados à posição 
social, raça, sexo, religião ou idade, zelando pela equidade em todas as formas, como determina a Constituição 
Federal. Como melhoria  na prática de seleção de pessoas, a partir de 2013, foi alterada a especialidade do car-
go técnico operacional, possibilitando que após um período pré-definido no edital, o empregado mude par qual-
quer área ou unidade da empresa desde que dentro do nível. Os requisitos de seleção e contratação são deter-
minados considerando o PE, o modelo de negócio, a legislação vigente e o PCCR. 
Seleção Interna : está baseada nas necessidades da empresa e proposições efetuadas entre as Gerências da 
Empresa, que visam aliar os interesses do empregado às necessidades corporativas, mediante análise dos re-
quisitos de desempenho, competência e tempo de empresa . Na URPB (d2004), além desses critérios tam-
bém é levado em consideração o tempo de empresa . O empregado que tem intenção de mudança de lotação 
faz uma carta de próprio punho informando o Gerente, a qual é arquivada na pasta funcional do empregado. 
Como refinamento  a URPB (d2016), adotou a planilha com o Banco de Intenção de Transferência (oriunda de 
benchmarking) para registrar essas intenções, quando surge alguma vaga esse banco é consultado pela Alta 
direção, analisando a vaga/função, a data do pedido, tempo de empresa, o perfil e o desempenho do emprega-
do, não tendo empregado interessado, é enviado e-mail a toda a FT consultar o interesse, e se ninguém se ma-
nifestar a vaga vai para seleção externa.
Essas movimentações são formalizadas através de documento AQL conforme procedimento da USRH, pois an-
tes de efetivar a transferência, é necessário parecer pela USRH e USJU, evitando passivos trabalhistas.

6.1.d) Preparo e integração de recém-contratados
As pessoas recém-contratadas pela URPB (d2004) são preparadas para o exercício de suas funções e integra-
das à cultura organizacional, por meio de: 

Tabela 6.1.d.1 – Preparo e Integração de pessoas recém contratadas
Processo Descrição

Admissão de 
Empregados 

No ato da admissão, o empregado recebe informações sobre o contrato de trabalho, atividades de sua função, normas, 
plano de saúde, segurança no trabalho, Programa Use o Bom Senso, Previdência Privada e Associação de Empregados. 
Visando propiciar a integração do novo empregado à cultura organizacion al, o novo empregado é apresentado a FT e 
Alta Direção, que entrega a Cartilha de Boas Vindas (m2016), Instrução de Segurança no Trabalho e o “Código de Conduta 
e Integridade” (disponibilizados também no Portal da URPB) e informa que haverá um treinamento do Conhecendo a Sane-
par. 

Treinamento 
de Integração 

Programa Corporativo “Conhecendo a Sanepar”: Encontro para novos empregados, de acordo com programação da USRH, 
com o objetivo de fornecer informações sobre a empresa, direitos e deveres do empregado. Os principais assuntos aborda-
dos são: informações sobre contrato de trabalho, salários, férias, assiduidade, FGTS, benefícios, saúde e segurança, Fun-
dação Sanepar, Fusan, incluindo visitas em unidades operacionais (ETA e ETE). A partir de 2014, como melhoria, o Pro-
grama passou a ser realizado direto da sede em Curitiba, através de videoconferência, transmitido para a Unidade. 

Treinamento 
“em serviço” 

Para o exercício da função, o empregado recém-admitido ou o empregado com mudança de função é preparado  para tare-
fa no próprio local de trabalho. Os instrutores são empregados da própria unidade, que exercem a função e repassam seus 
conhecimentos aos novos empregados. 

Acompanha-
mento do 
empregado 
no período de 
experiência 

Após receber todos os treinamentos necessários para exercer a função para a qual foi contratado, durante o período de 
experiência de três meses o novo empregado conta com a supervisão e o auxílio do Coordenador na adaptação e realiza-
ção de suas atividades, orientando-o e intervindo quando necessário. O acompanhamento sócio funcional para avaliar o 
desempenho do novo empregado é registrado em formulário específico pelo empregado e pelo Coordenador. Este formulá-
rio informa o nível de aptidão do empregado para desenvolver as atividades de acordo com a função para a qual foi contra-
tado, subsidiando ações gerenciais para adaptação e ajuste de desempenho do recém-admitido. 

Como melhoria, através de benchmarking, a URPB, em 2016 implantou a Cartilha de Boas Vindas, visando in-
formar o empregado sobre contrato de trabalho e demais assuntos pertinentes. 

6.1.e) Avaliação de desempenho
O desempenho das pessoas, incluindo líderes, é aval iado  considerando os Objetivos Estratégicos de “Pro-
mover a satisfação das pessoas” e “Aprimorar a gestão do conhecimento”. O Sistema de Gestão por Competên-
cias foi implantado em 2006 e reavaliado em 2011 gerando alterações significativas, passando a ser denomina-
do Plano de Cargos, Carreiras e Remunerações – PCCR. Faz parte deste Plano a avaliação de gestão por com-
petência e resultados (m2012), que mensura o desempenho de todos os empregados e líderes, visando estimu-
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lar a busca do alto desempenho , o alcance de metas, incentivar e proporcionar o crescimento pessoal e pro-
fissional dos empregados. 
A avaliação de desempenho das pessoas consiste na mensuração do atendimento das competências (Tab 
6.1.a.4) pelo empregado, desdobradas em conhecimentos, habilidades, atitudes, atributos comportamentais, a 
entrega do empregado, nível de produtividade e efetividade, bem como a apuração dos resultados dos indicado-
res. Coordenado pela USRH, o PCCR determina, criteriosamente, o crescimento profissional do empregado e 
regulamenta as normas de ingresso, avaliação, remuneração e movimentação salarial dos empregados nas car-
reiras (Tab 6.1.a.1). A movimentação na carreira é condicionada ao resultado do ciclo de avaliação anual, sendo 
alternadas como promoção por antiguidade ou promoção por merecimento. Outra melhoria implementada nesse 
programa em 2013, foi a definição de duas novas dimensões no Ciclo de Avaliação dos empregados - Institucio-
nal e Setorial, além da Dimensão Individual, cada qual com seu peso específico (Tab 6.1.e.1), descritos a seguir: 
São os critérios de avaliação comuns: 
·  I - Dimensão Institucional a todos os empregados, que refletem os resultados estratégicos da Empresa;
·  II - Dimensão Setorial - São os critérios intermediários de avaliação, que perfazem os resultados a serem al-
cançados pelas áreas e segmentados segundo a estrutura organizacional vigente; 
·  III - Dimensão Individual - Representa os critérios de avaliação individual relacionados às competências com-
portamentais e de entrega. Para os ocupantes de cargo gerencial, além das competências individuais, também 
são avaliadas as competências gerenciais.  
O processo de avaliação consiste em 3 
etapas: 
(1) Auto avaliação – no qual o empregado 
faz sua auto avaliação, levando em consi-
deração as competências de entrega e 
comportamentais, bem como gerenciais, 
quando se tratar de cargo gerencial; 
(2) Avaliação gerencial - avaliador (superior 
hierárquico formal) faz a avaliação do em-
pregado nos mesmos itens, e; 
(3) Avaliação de consenso - reunião entre avaliador e avaliado, na qual são acordados os itens de avaliação, 
necessidades de melhorias, treinamentos e desenvolvimento. 
Como melhoria da prática de avaliação de desempenho, a partir de 2013, as notas acima de 80 requerem justifi-
cativa com a descrição de ações aplicadas pelo empregado, indicando maturidade quanto à importância do 
comprometimento com a cultura da excelência, metas e resultados globais da organização.  
A forma de definir as necessidades de melhoria  com as pessoas se dá por meio do Plano de Melhoria Indivi-
dual – PMI, que deve ser definido quando o empregado não atinge um mínimo de desempenho nas avaliações 
(nota inferior a 60). O PMI consiste na indicação de treinamentos para a melhoria da competência específica os 
quais são incluídos automaticamente no sistema GHR compondo a matriz de capacitação da unidade (Tab 
6.2.a.1). O processo de avaliação anual ocorre com base no Ciclo PDCL, em que são planejadas a metas; de-
senvolvidas as competências e habilidades; avaliados os resultados identificados e os pontos para melhoria. 
A avaliação estimula a busca do alto desempenho e o  desenvolvimento profissional da FT , atrelando o 
resultado com retornos financeiros e prevendo o desenvolvimento do empregado na sua carreira. O controle da 
prática de avaliação de desempenho é realizado pela USRH, por meio do cumprimento do ciclo do PCCR. 

6.1.f) Reconhecimento e incentivo
Visando atender o Objetivo Estratégico “Promover a Satisfação das Pessoas”, a URPB (d2004) tem implemen-
tada práticas de incentivo e reconhecimento que, além de estimular o alcance de resultados, contribui com a 
cooperação, comunicação e compartilhamento de conhecimentos, ideias e habilidades, as quais estão apresen-
tadas na tabela 6.1.f.1. Essas práticas estimulam o alcance de metas de alto desempenho e a  melhoria con-
tinua dos processos , pois exigem esforço constante do empregado no sentido de buscar mais conhecimento, 
capacitação, desenvolvimento e atualização profissional, e visam atender a diretriz “Aprimorar a Gestão do Co-
nhecimento”. Como exemplo  em 2015 a URPB fez um evento de agradecimento aos empregados devido à im-
plantação do Programa Use o Bom Senso e para marcar essa data foi entregue uma caneca personalizada com 
o nome dos empregados, também foi realizado o evento “Agradecimentos, Metas e Resultados”, divulgação e 
participação dos empregados que registraram ideias e práticas implantadas em 2016 e a Certificação do PUBS. 
A Sanepar, como melhoria  no reconhecimento da FT, instituiu (d2016) o “Desafio de Conservação dos Recur-
sos Hídricos”, onde atrelado a um concurso com premiação também é realizado um evento de integração com a 
FT e participação das famílias, comemorando o Dia do Trabalhador e Dia Mundial do Meio Ambiente. 

Tabela 6.1.f.1 – Formas de reconhecimento e incentivo
Prática Descrição

PCCR (d2012) 

Um dos principais estímulos ao alcance de metas por meio da remuneração. Os itens de avaliação “melhoria de 
processos” e “orientação para resultados”, além das novas dimensões compostas por indicadores institucionais e 
setoriais, incentivam a busca por inovações e o crescimento profissional, proporcionando aos empregados que 
apresentam bom desempenho, promoções salariais. 

PPR (d1999) 
Instrumento de estimulo para atingimento de metas anuais de indicadores pré-determinados, visando o recebimen-
to de um valor. Os indicadores e a forma de distribuição do montante destinado ao PPR são acordados previamen-

Tabela 6.1.e.1 – Dimensõ es da avaliação de desempenho
Grupo avali ado Instituci onal Setorial Individual

Empregados 50% 30% Indicadores: 
Transversais - 
20% 
Setoriais - 50%
Resultado Dire-
toria - 30% 

20%

Competências: 
Entrega – 60% 
Comportamentais – 
40% 

Gerentes 50% 30%

Competências: 
Entrega – 30% 
Comportamentais – 
20% 
Gerenciais – 50% 
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te, tendo como base o resultado econômico, financeiro e operacional da empresa, apurado no ano anterior e a le-
gislação pertinente. 

Dia do Trabalhador 
(d2013) 

Confraternização entre os empregados, com o objetivo de incentivar a integração entre empregados e familiares, 
junto com a associação de empregados e parceiros. 

Datas comemorativas
Realização de eventos alusivos ao Dia da Mulher, Dia das Mães, Dia dos Pais, Outubro Rosa e Novembro Azul. 
Mensagem do Presidente no dia do aniversário do empregado. 

Reconhecimento por 
tempo de serviço na 

Empresa (d1980) 

Homenagem aos empregados que completam 15, 20, 25 e 30 anos de serviços com entrega de bottons, como 
forma de reconhecimento e agradecimento pelo comprometimento com a empresa durante os anos. 

Aposentadoria por 
tempo de serviço 

(d1998) 

Homenagens com entrega de placas aos empregados recentemente aposentados, como forma de reconhecimento 
pelos serviços prestados. 

Certificações de Pro-
gramas da Qualidade Quando a Unidade implanta um Programa de Qualidade recebe certificado. 

Eventos de Confrater-
nização 

Promoção, junto a Associação de Empregados, de eventos de confraternização entre os empregados e familiares, 
tais como, Evento de Integração (jogos), Festa final de ano, Festa Junina, Comemoração do dia das crianças, Fes-
ta do Havaí e Jantar das Mulheres, etc 

Desafio de Conserva-
ção dos Recursos 
Hídricos (d2016) 

Concurso interno que premia as Unidades que realizam ações de conservação dos recursos hídricos com a partici-
pação de empregados, poder concedente, parceiros. Tendo como premiação R$ 50.000,00 para primeiro colocado, 
R$ 30.000,00 para segundo e R$ 20.000,00 para terceiro. Os valores dos prêmios devem ser investidos em 
adequações do ambiente de trabalho e de convivência ou na aquisição de materiais de uso coletivo definidos pela 
equipe vencedora. 

Campanha “Dedicação 
sem Limites” (d2017) 

Comercial veiculado, de 19 de março à 11 de abril/2017, nos principais veículos de comunicação do Estado, com a 
participação de 600 empregados da Empresa. Trata da valorização e agradecimento aos empregados e 
comemoração aos 54 anos da Sanepar. Ao longo de 2017 estão sendo produzidos e disponibilizados novos 
produtos da campanha. 

Reconhecimento pelo 
desempenho (e-mail) 

A Alta Direção reconhece o empenho de seus empregados, (2014), por meio de elogio emitido pelo Gerente ou 
Coordenadores, pessoalmente ou por e-mail para agradecer ou elogiar por atingimento de metas, certificações, 
trabalhos importantes. 

6.2 Capacitação e Desenvolvimento 

6.2.a) Identificação das necessidades de capacitaçã o e desenvolvimento
Buscando atender ao Objetivo Estratégico de “Aprimorar a gestão do conhecimento”, as necessidades de capa-
citação e desenvolvimento dos empregados são identificadas pela URPB (d2004) durante o PE e por meio de 
práticas apresentadas na tabela 6.2.a.1, em que os coordenadores e os próprios empregados atuam de forma 
direta na identificação, permitindo o estabelecimento de compromissos mútuos e o atendimento às necessida-
des de treinamento. 

Tabela 6.2.a.1 – Identificação de Necessidades de Capacitação e D esenvolvimento
Formas de 

Identificação Necessidades de treinamento Desde

Devolutivas do Fale 
Francamente 

Durante a devolutiva do Fale Francamente, pode ser identificado, necessidade de treinamentos. 2003 
Anual 

Avaliações e auditorias 
externas e internas 

As não conformidades e oportunidades de melhoria apontadas nas avaliações/auditorias podem ser 
formas de identificação das necessidades de capacitação e desenvolvimento.

2004 
Eventual 

Planejamento  
Estratégico 

O PE pode apontar para a necessidade de mudanças de processos, novos equipamentos, expan-
sões e outros desenvolvimentos que impactam na capacitação das pessoas. No levantamento do 
planejamento da Unidade o empregado informa também suas necessidades de treinamento (d2017).

2004 
Quando 

necessário

Iniciantes na função Empregados recém-admitidos e empregados remanejados de outra função são capacitados e de-
senvolvidos para a nova atividade.

2004 
Perm. 

Observação na rotina 
diária 

Os empregados são observados em suas rotinas de trabalho pelo coordenador/gerente, facilitando a 
identificação de deficiências e necessidades de treinamentos.

2004 
Perm. 

Manifestação individual 
do empregado 

Os empregados podem solicitar treinamentos ou cursos específicos ao seu coordenador. 2004 
Eventual 

Nova metodologia ou 
tecnologia 

Quando há alteração de procedimentos quanto ao método e/ou utilização de novas tecnologias, são 
levantadas necessidades de treinamento das pessoas que estão envolvidas nos processos.

2004 
Quando 

necessário 

Reuniões de Análise de 
desempenho 

Na avaliação dos resultados dos indicadores, quando da identificação de desvios, analisa-se a ne-
cessidade de treinamento específico. 

2004 
Quando 

necessário 

Implantação de Progra-
mas de qualidade 

Necessidades de treinamento e capacitação nas normas específicas (ISOs, PUBS, MEG), em pro-
cedimentos do SNS, em sistemas de informação (SQS, SISWeb), entre outros. 

2004 
Quando 

necessário 

SNS Quando da aprovação de um documento normativo, o sistema encaminha e-mail automático aos 
controladores de documento, e a necessidade de treinamento é avaliada nas respectivas áreas. 

2004 
Permanente

Ciclo de aprendizado 
No ciclo de aprendizado, várias demandas de capacitação são geradas e direcionadas às áreas 
pertinentes para providência e execução, aperfeiçoando os processos gerenciais. 

2004 
Perm. 

PCCR Durante a fase de avaliação de consenso podem ser identificadas necessidades de capacitação e 
desenvolvimento do empregado.

2006 
Anual 

Benchmarking Nas visitas técnicas às Unidades de referência são identificadas necessidades de treinamento para 
a implementação de novas práticas e procedimentos  

2004 
Eventual 

Matriz GRH Matriz treinamentos lançados no sistema em consonância com o indicador de treinamento. 
2015 

Eventual 

Acidentes de trabalho 
ou com veículo 

Quando identificado aumento no número de acidentes os treinamentos são intensificados (direção 
defensiva, uso de EPI / EPC, espaço confinado/altura). Em 2016, podemos citar a melhoria na reali-
zação dos treinamentos por meio do EAD. 

2015 
Quando 

necessário 


