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Os resultados apresentados são os relevantes  para a avaliação do desempenho 
operacional e estratégico, bem como para os processos, práticas de gestão, 
sistemas, projetos e iniciativas da FDB. Conforme relatado no Planejamento 
Estratégico (ver 2.2.a), os referenciais comparativos e requisitos de partes 
interessadas (PI) são utilizados no estabelecimento das metas. 
A coluna RPI – Requisito de Parte Interessada  apresenta os valores dos 
principais requisitos das partes interessadas, conforme indicado na figura P1.c.3 
- Necessidades e Expectativas e Requisito das Partes Interessadas. A figura 
identifica a parte interessada que demanda o requisito apresentado.  
A coluna RC - Referencial Comparativo apresenta o melhor valor comparativo 
conforme critérios apresentados em 1.3.a. A coluna RE - Referencial de 
Excelência apresenta o valor do referencial de excelênciaconforme critérios 
apresentados em 1.3.a. 

Existem casos em que o referencial comparativo ou de excelência não estão 
disponíveis ou então não é possível comparar o resultado devido a 
características próprias e específicas de cada indicador. Nestes casos existe 
uma nota explicativa e a comparação com o nível atual do referencial 
comparativo e/ou de excelência não é pertinente. 
Na coluna código são apresentados símbolos que caracterizam o desempenho 
do indicador em relação ao RC e RE apresentados: 
• ����- Supera o referencial comparativo 
• ����- Líder do setor/nível de excelência 
• ND – Resultado Não Disponível 

 

 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8.1 Resultados Econômico-Financeiros 

Código Indicador Sentido Unidade 
Períodos 

RPI RC RE Comentários 
2009 2010 2011 

IFn01 Índice de desempenho financeiro � % 110,64 117,46 117,72 110,00 131,44 172,8 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011 
• RPI: Acionista 

IFn02 
�������� 

Indicador de águas não faturadas por 
volume � % 28 24 20 - 31,88 28,4 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA - DCL, premiada nível III PNQS 2011. 

IFn03 
���� 

Despesas totais com serviços por m³ � R$/m³ 1,78 1,84 1,98 1,95 2,00 1,54 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011 
• RPI: Acionista 

IFn04 
Indicador de execução orçamentária 
dos investimentos � vezes 1,64 -15,51 0,59 - 1,09 1,18 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA, premiada nível III PNQS 2011. 

IFn05 Margem líquida com depreciação � % 13,65 21,04 23,35 - 33,15 36,3 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 

IFn06 
�������� 

Indicador do nível de investimento � % 13,9 80,74 85,90 - 19,45 35,28 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA, premiada nível III PNQS 2011. 

IFn07 
���� 

Indicador dias de faturamento 
comprometido com contas a receber � dias 71 55 56 - 61,37 52,15 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA - DCL,premiada nível III PNQS 2011. 

IFn15 Índice de evasão de receita � % 2,22 0,61 3,18 - 2,96 -0,98 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL,premiada nível III PNQS 2011. 

IFn16 Índice de Retorno sobre o Patrimônio 
Líquido � % 15,27 18,80 20,67 - ND • RC e RE: Resultado não apresentado pelas empresas vencedoras do 

PNQS nível III e nem em outros níveis. 

Foz01 Lucro econômico � (R$) mm -2mm -1mm -1mm - ND Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 
mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 

 
Foz02 
�������� 

Inadimplência anual � % 1,2 -1,5 -1,2 - 2,1 
Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 
mercado; 
RC e RE: Foz do Brasil, unidade Limeira 
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8.2.1: Estratificação dos resultados relativos a cl ientes e mercado de 2011  
Estratificação Indicadores (GRMD / Item) 

Icm02 Icm03 Icm 04  
Residencial 65,66 88,6 66,5  
Comercial 62,56 81,5 82,9  
Industrial 68,39 99,9 86,2  
Pública 68,16 88,3 100  

 

 

8.2 Resultados relativos a clientes e mercado 

Código Indicador Sentido Unidade 
Períodos 

RPI RC RE Comentários 
2009 2010 2011 

ICm01 
���� 

Índice de reclamações de 
comunicação de problemas � rec./lig. 0,02 0,02 0,03 - 0,08 0,016 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 

ICm02 
�������� 

Índice de satisfação dos clientes � % 

2008 2009 2011 

70 86,72 90,44 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL, premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI: Clientes 
• Obs.: A pesquisa de 2010 foi realizada em uma metodologia diferente 

por isso seus resultados não foram apresentados. 

62,90 66,19 98,99 

ICm03 
���� 

Índice de favorabilidade da imagem 
da organização � % 

2008 2009 2010 

90 76,52 96,80 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS 2011 
• RE: Sanepar Francisco Beltrão  
• RPI: Sociedade 
• Obs.: Em 2010 e 2011 foram realizadas pesquisas qualitativas, por isso 

os valores de 2009 são repetidos em 2010. 

80,51 88.57 88,57 

ICm04 
 

Índice de conhecimento dos 
serviços e produtos � % 

2008 2009 2010 

- 
 

97,41 
 

100 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 
• Obs.: Em 2010 e 2011 foram realizadas pesquisas qualitativas, por isso 

os valores de 2009 são repetidos em 2010. 
- 83,9 83,9 

ICm05 
���� 

Índice de atendimento urbano de 
água � % 99,97 99,97 99,71 99,71 97,88 

 
100 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI: PMCI (9º termo aditivo do contrato de concessão 29/98 para o ano 

de 2016) 
• Obs.: queda dos valores em 2011 devido revisão dos cálculos baseados 

no censo 2010. 

ICm06 
�������� 

Índice de atendimento urbano de 
esgoto sanitário � % 95,69 97,15 92,66 98 78,64 88,65 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL, premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI: PMCI (9º termo aditivo do contrato de concessão 29/98 para o ano 

de 2016) 
• Obs.: queda dos valores em 2011 devido revisão dos cálculos baseados 

no censo 2010.   

ICm07 
�������� 

Índice de tratamento do esgoto 
gerado � % 86,79 93,38 92,45 95 33,13 54,69 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA - DCL, premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI:  RPI: PMCI (9º termo aditivo do contrato de concessão 29/98 para o 

ano de 2016) 
• Obs.: queda dos valores em 2011 devido revisão dos cálculos baseados 

no censo 2010. 
ICm08 
�������� 

Índice de atendimento total de água � % 96,04 96,91 96,92 - 89,11 86,05 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA - DCL, premiada nível III PNQS 2011. 

ICm09 
�������� 

Índice de atendimento total de 
esgoto sanitário  � % 85,92 87,38 86,07 - 72,29 76,4 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA - DCL, premiada nível III PNQS 2011. 
• Obs.: queda dos valores em 2011 devido revisão dos cálculos baseados 

no censo 2010. 
ICm10 
�������� 

Tempo médio de resposta à 
reclamação dos cidadãos/usuários � h/recl. 26,09 16,56 25,97 - 53,05 53,05 • RC e RE: SABESP MO, premiada nível III PNQS 2011. 

 
Foz03 

 
Índice de liderança da imagem – ILI � % - 82 91,21 - ND • Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 

mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 
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8.3 Resultados relativos à sociedade 

Código Indicador Sentido Unidade 
Períodos 

RPI RC RE Comentários 
2009 2010 2011 

ISc02 
�������� 

Indicador de sanções e 
indenizações � % 0,13 0,09 0,12 - 0,29 0,12 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA, premiada nível III PNQS 2011. 

ISc04 
���� 

Indicador de mitigação de impactos 
ambientais � % 66,00 74,00 80,00 80,00 80,00 83,93 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL, premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI: Clientes 

ISc07 
���� 

Incidência de processos judiciais 
recebidos julgados como 
procedentes 

� 
ocor.-ano 
p/ 1000 
habit. 

0,23 0,39 0,25 - 0,35 0,02 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL, premiada nível III PNQS 2011. 

ISc09 
�������� 

Índice de tratamento do esgoto 
gerado � % 86,80 90,60 92,45 88 33,13 54,69 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA, premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI: PMCI (9º aditivo contrato de concessão 29/98) 

Foz04 
�������� 

Atendimento às condicionantes de 
água � % 100 100 100 100 100 • RC e RE: Referencial teórico de excelência. 

• RPI: Licença de Operação 165/09 IEMA 
Foz05 
�������� 

Atendimento às condicionantes de 
esgoto � % 100 100 100 100 100 

• RC e RE: Referencial teórico de excelência. 
• RPI: Licença de Operação 361/09 IEMA 

Foz06 
�������� 

Nº de visitantes na ETA e ETE � nº 5623 6.547 6310 6000 4806 • RC e RE: Foz do Brasil, unidade Limeira  

8.4 Resultados relativos às pessoas 

Código Indicador Sentido Unidade 
Períodos 

RPI RC RE Comentários 
2009 2010 2011 

IPe01 
�������� 

Índice de produtividade da força de 
trabalho para os sistemas de água e 
esgoto sanitário 

� lig./empr. 514,0 522,0 546 - 302,55 462,99 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA, premiada nível III PNQS 2011. 

IPe02 
�������� 

Índice de criatividade do pessoal � sug. 
impl./empr. 

0,27 0,27 0,18 - 0,09 0,15 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 

IPe03 
�������� 

Índice de capacitação anual dos 
integrantes � 

h 
ano/empr. 83,0 68,35 68,85 - 56,00 56,00 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 

IPe03a Índice de cumprimento do plano de 
capacitação e desenvolvimento � % 45,3 20,0 60,0 - 110,43 131,44 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL, premiada nível III PNQS 2011. 

IPe03b 
�������� 

Índice de eficácia de treinamento � % 97,0 98,3 99,19 - 95,00 95,00 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 

IPe04 Índice de satisfação dos integrantes � % 

2008 2009 2010 

80 81,08 86,8 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA, premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI: Integrantes. 
• Obs.: A partir de 2010 a avaliação passou a ser realizada a cada 2 anos. 

81 78 63 

IPe05 
���� 

Índice de frequência de acidentes � acid. x 
milhão/h 

6,24 3,96  5,78 11,40 14,36 4,5 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011.   RPI: Acionista. 

IPe06 
���� 

Taxa de gravidade � PPM 23,00 0,00 88,50 30 117,50 62,98 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA, premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI: Acionista. 

IPe09 
�������� 

Comprometimento dos integrantes 
com as Diretrizes � u 82 82 91,46 - 84,10 85,3 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL,premiada nível III PNQS 2011. 

Ipe11 
 

Índice de produtividade do pessoal 
total � lig./empr. 275,0 408,9 358,35 - 540,25 912 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO,premiada nível III PNQS 2011. 

Ipe12 
���� 

Índice de absenteísmo � % 1,15 0,89 1,50 - 3,34 1,37 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL,premiada nível III PNQS 2011. 

Foz07 
�������� 

Taxa de freqüência simples 
atendimento ambulatorial – TFSAA � PPM 3,99 3,96 2,85 6,00 2,99 

• RC e RE: Foz do Brasil, unidade de Limeira 
• RPI: Acionista. 

Foz08 
�������� 

Taxa de freqüência sem afastamento 
– TFSA � PPM 1,56 0,0 2,48 0 0 • RC e RE: Foz do Brasil, unidade de Limeira   RPI: Acionista. 
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Foz09 
�������� 

Taxa de freqüência com afastamento 
– TFCA � PPM 1,56 0,00 2,48 2,40 2,99 • RC e RE: Foz do Brasil, unidade de Limeira 

• RPI: Acionista. 

Foz10 
�������� 

Índice de saúde auditiva – ISA � PPM 0 0 0 0,1 0 0 
• RC: Foz do Brasil, unidade de Limeira 
• RE: Referencial teórico de excelência 
• RPI: Acionista. 

Foz11 
�������� 

Taxa de doença osteomuscular 
relacionada ao trabalho – TDORT � PPM 0 0 0 1 0 0 

• RC: Foz do Brasil, unidade de Limeira 
• RE: Referencial teórico de excelência 
• RPI: Acionista 

Foz12 
�������� 

Taxa de ausentismo por doenças 
relacionadas ao trabalho e doenças 
ocupacionais 

� PPM 0 0 0 1 0 0 
• RC: Foz do Brasil, unidade de Limeira 
• RE: Referencial teórico de excelência 
• RPI: Acionista. 

Foz13 
 

Taxa de ausentismo por doenças não 
relacionadas ao trabalho – TAÑRT � PPM 6,9 3,4 9,85 6,50 4,71 • RC e RE: Foz do Brasil, unidade de Limeira 

• RPI: Acionista. 

Foz 24 
Manter 100% dos integrantes com 
PA’s pactuados e com ciclo fechado 
de avaliação 

� % 17 100 100 100 ND Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 
mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 

8.5 Resultados relativos a processos 

Código Indicador Sentido Unidade 
Períodos 

RPI RC RE Comentários 
2009 2010 2011 

Isp01 
���� 

Índice de conformidade da 
quantidade de amostras para 
aferição da qualidade da água 
distribuída 

� % 163,00 162,00 135,00 100,00 117,93 136,47 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA,premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI: Portaria 2914/2011 MS. 

Isp02 
�������� 

Incidência das análises de aferição 
da qualidade da água distribuída 
fora do padrão 

� % 0,04 0,02 0,00 - 0,52 0,4 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL,premiada nível III PNQS 2011. 

Isp03 
�������� 

Remoção de carga poluente do 
esgoto recebido na estação de 
tratamento 

� % 96,44 95,27 94,23 - 81,90 84,88 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA,premiada nível III PNQS 2011. 

Isp04 
�������� 

Tempo médio de execução de 
ligação de água � h/lig. 273,86 256,29 135,11 - 242,46 192,91 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 

• RE: COPASA – DCL,premiada nível III PNQS 2011. 
Isp06 
�������� 

Tempo médio de execução de 
ligação de esgoto sanitário � h/lig. 229,03 170,84 109,91 - 144,45 112,69 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL,premiada nível III PNQS 2011. 

Isp08 
 

Incidência de reclamações sobre 
qualidade da água � % 0,23 0,58 0,38 - 0,24 0,1 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 

• RE: COPASA,premiada nível III PNQS 2011. 
Isp09 
���� 

Incidência de reclamações sobre 
falta de água � % 1,59 4,17 4,17 - 7,17 3,22 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA,premiada nível III PNQS 2011. 

Isp10 
�������� 

Tempo médio de execução dos 
serviços � h/serv. 

Exec. 
11,19 14,26 27,60 - 79,86 48 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 

• RE: Sabesp MO,premiada nível III PNQS 2011. 
Isp11 
�������� 

Continuidade no abastecimento de 
água � % 99,8 99,8 99,32 99,85 96,87 97,48 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA,premiada nível III PNQS 2011. RPI: PMCI 

Isp13 
�������� 

Incidência de extravasamento de 
esgoto sanitário � extrav./km 0,17 0,18 0,16 0,18 2,14 0,78 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA,premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI: Direção Operacional FDB 

Isp14 
�������� 

Indicador de perdas totais de água 
por ligação � l/lig./dia 309,2 238,5 210,3 - 323,68 236,37 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 

• RE:  COPASA, premiada nível III PNQS 2011. 
Isp15 
�������� 

Incidência das análises de cloro 
residual fora do padrão � % 0,0113 0,007 0,00 - 0,50 0,23 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL,premiada nível III PNQS 2011. 

Isp16 
�������� 

Incidência das análises de turbidez 
fora do padrão � % 0,062 0,014 0,007 - 3,21 2,95 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 

• RE: COPASA,premiada nível III PNQS 2011. 
Isp17 
�������� 

Incidência das análises de 
coliformes totais fora do padrão � % 0,20 0,05 0,054 - 0,40 0,25 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL,premiada nível III PNQS 2011. 

Isp18 
�������� 

Índice de conformidade da 
quantidade de amostras para 
aferição da água tratada 

� % 165,69 168,33 166,57 - 94,07 95 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 
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Isp19 
�������� 

Efetividade da redução da carga 
poluente removida dos esgotos 
coletados na rede 

� % 83,58 84,76 85,28 - 31,82 35,64 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL, premiada nível III PNQS 2011. 

Isp20 
�������� 

Incidência das análises fora do 
padrão para aferição da qualidade 
da água tratada 

� % 0 0 0 0,000007 1,23 1,16 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA, premiada nível III PNQS 2011 
• RPI: Clientes 

Ipa01 
���� 

Incidência de atraso no pagamento a 
fornecedores � % 0,74 0,44 0,72 0 6,59 0 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011 
• RPI: Fornecedores 

Ipa02 
���� 

Índice de hidrometração � % 99,35 99,54 99,79 99,00 99,92 100 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI: Contrato de Concessão 29/98. 

Ipa03 
���� 

Índice de macromedição � % 92,44 92,23 95,28 - 94,57 100 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 

Ipa04 Consumo médio de energia elétrica � KWh/m³ 0,93 0,91 0,89 - 0,57 0,13 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 

Ipa05 
 Índice de reparos proativos � % 39,81 48,79 50,79 - ND • RC e RE: Resultados não disponíveis 

Ipa07 Projetos implantados no prazo � % 92,0 86,0 90,9 - 92,11 92,11 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA, premiada nível III PNQS 2011. 

Ipa08 
���� 

Índice de avaliação das práticas 
empresariais � % 82,3 71,0 76,1 93 68,7 76,4 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA, premiada nível III PNQS 2011 
• RPI: PMCI 

Ipa09 
�������� 

Satisfação dos usuários da 
informação � pontos 82 87 90 - 78,17 78,2 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA,premiada nível III PNQS 2011. 

Foz14 
Índice de perdas na distribuição - 
IPD � % 38,82 32,55 28,15 30,00 ND 

• Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 
mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 

• RPI: Contrato de Concessão 029/98 ( meta para 2048 é de 28%) 

Foz15 Perdas de faturamento � % 28 23 16 - ND • Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 
mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 

Foz16 Vazamentos por km de rede de água � Km/rede 0,14 0,20 0,19 - ND • Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 
mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 

Foz17 
Tempo médio de atendimento aos 
vazamentos de água � h 14,23 15,43 13,63 - ND • Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 

mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 

Foz18 Consumo específico de energia da 
concessionária de energia � R$/m³ 

(consumido) 
0,33 0,30 0,28 - ND • Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 

mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 

Foz19 Índice de energia na ponta para 
unidades THS � % 4,68 3,34 2,72 - ND • Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 

mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 

Foz20  
Idade média do parque de 
hidrômetros � Ano 4,15 3,20 3,05 <5 4,76 

• RC e RE: Foz do Brasil, unidade Limeira  
• RPI: Portaria 246/2000 INMETRO 

Foz21 Volume total/hidrômetros trocados � m³/hm 25 20 13,88 - ND • Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 
mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 

Foz22 
Redução da massa de mercúrio nos 
resíduos de DQO � g - 1,32 1,43 - ND • Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 

mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 

Foz23 DBO do efluente tratado � mg/l 9,8 12,52 13,66 30 ND 

• Indicador específico da FDB, portanto não é possível comparação com o 
mercado e nem outra unidade da Foz do Brasil. 

• RPI: Portaria de outorga 782/09 IEMA. 
• Obs.: Indicador considerado como excelente desempenho, apesar da 

tendência, devido ao grau de eficiência de remoção de DBO bem abaixo do 
RPI. 
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8.6 Resultados relativos a fornecedores 

Código Indicador Sentido Unidade 
Períodos 

RPI RC RE Comentários 
2009 2010 2011 

IFr01 
�������� 

Índice de atraso nas entregas dos 
fornecedores � % 5,86 3,01 0,73 - 14,31 10,47 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 

• RE: COPASA, premiada nível III PNQS 2011. 
IFr02 
�������� 

Índice de insumos químicos 
entregues fora da especificação � % 0 0 0 - 0 0 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 

IFr02a 
�������� 

Índice de insumos críticos não 
químicos entregues fora da 
especificação 

� % 0 0 0 - 0 0 
• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 

IFr03 
�������� 

Índice de falhas no fornecimento de 
energia elétrica � 

h/est. elev 
x ano 1 1 0,72 - 12,32 8,48 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: COPASA – DCL, premiada nível III PNQS 2011. 

IFr06 
���� 

Custo do tratamento de água � R$/m³ 0,17 0,21 0,23  
- 0,26 0,1 • RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 

• RE: COPASA – DCL, premiada nível III PNQS 2011. 

IFr07 
���� 

Índice de desempenho dos 
prestadores de serviço � % 81,18 75,11 90,64 85 90,48 92 

• RC: Resultado médio dentre as empresas vencedoras do PNQS nível III 
• RE: Sabesp MO, premiada nível III PNQS 2011. 
• RPI: Fornecedores 

8.6.1: Estratificação dos resultados relativos a fo rnecedores de 2011 

Estratificação 
Indicadore (GRMD/Item) 

Ifr01  
Fornecedores PVC  0,73  

Fornecedores FF  0,0  

Fornecedores Químico  0,0  





  

GLOSSÁRIO                        1 
(m_nnnn):  Melhoria no ano nnnn 
(d_nnnn):  Desde ano nnnn  
ABCON:  Associação Brasileira dos Concessionários 
Privados de Saneamento 
ABES:  Associação Brasileira de Engenharia 
Sanitária e Ambiental 
ABNT:  Associação Brasileira de Normas Técnicas 
ACISCI: Associação Comercial e Industrial de 
Cachoeiro de Itapemirim 
AGERSA:  Agência Municipal de Regulação dos 
Serviços Públicos Delegados de Cachoeiro de 
Itapemirim 
AI:  Ativo Intangível 
APR:  Análise Preliminar de Risco 
ArcView: Sistema para elaboração, manutenção e 
controle dos cadastros físicos das intervenções 
efetuadas no Sistema de Abastecimento de Água 
e/ou Sistema de Esgotamento Sanitário 
ASO: Atestado de Saúde Ocupacional 
AVAYA: Solução PABX IP 
BNDES:  Banco Nacional de Desenvolvimento 
Econômico e Social 
BSC:  Balanced Scorecard 
CAO:  Central de Atendimento Operacional 
CBHRI: Comitê da Bacia Hidrográfica do Rio 
Itapemirim 
CCA-UFES:  Centro de Ciências Agrárias da 
Universidade Federal do Espírito Santo 
CCO: Centro de Controle Operacional 
CDL:  Câmara de Dirigentes Logistas 
CIPA:  Comissão Interna de Prevenção de Acidentes 
CIRP: Comissão Interna de Redução de Perdas 
CITRIX: Sistema de Aplicação 
CNO: Construtora Norberto Odebrecht 
COERGO: Comitê de Ergonomia 
COGERES: Comitê Gestor de Resíduos Sólidos ES 
CSC: Centro de Serviço Compartilhado 
CTRVV: Central de Tratamento de Resíduos Vila 
Velha 
CVM: Conselho de Valores Monetários 
DC.003.QLD: Mapa de Processos 
Diagrama de Ishikawa: É uma ferramenta gráfica 
utilizada para o gerenciamento e o Controle da 
Qualidade em diversos processos, e também é 
conhecido como "Diagrama de Causa e Efeito" 
DORT: Doença Osteomuscular relacionada ao trabalho 
DQO: Demanda Química de Oxigênio 
DRE: Demonstrativo de Resultado do Exercício 
EA: Estado da Arte 
EPANET: Sistema para Simulação Hidráulica 
EPC: Equipamento de Proteção Coletivo 
EPI: Equipamento de Proteção Individual 
ERP: Enterprise Resource Planning, ou Sistemas 
Integrados de Gestão Empresarial; integra todos os 
departamentos e funções da empresa em um sistema 
de computador 
ETA:  Estação de Tratamento de Água 
ETAC:  Estação de Tratamento de Água Comunitária 
ETE: Estação de Tratamento de Esgoto 
FDB:  Foz do Brasil, unidade Cachoeiro de 
Itapemirim 
FENASAN:  Feira Nacional de Saneamento 
FIDC: Fundo de Investimentos em Direitos 
Creditórios 
FLONA:  Floresta Nacional de Pacotuba 

FNQ: Fundação Nacional da Qualidade 
FUNDÁGUA: Fundo Estadual de Recursos Hídricos 
Folha Local:  Integrantes cuja posição é exercida em 
Âmbito Local 
Folha Nacional:  Integrantes em Posição Estratégica 
que têm ampla possibilidade de mobilização dentro 
de uma das Empresas Operacionais/Negócios da 
Organização Odebrecht 
GAASV:  Grupo de Apoio aos Doentes de AIDS 
GAIA:  Gerenciamento de Aspectos e Impactos 
Ambientais 
GAL: Grupo de Articulação Local 
Gestão de Serviços: Sistema Gerenciador dos 
Serviços da Empresa 
GEO: Sistema de Georreferenciamento 
GiroWeb:  Software de Gestão de Documentos, 
Ocorrências/Não Conformidades, Indicadores, 
Auditorias e Treinamentos 
GS: Sistema Gestão de Serviços 
GPTW: Great Place to Work 
GRMD: Guia de Referência para Medição do 
Desempenho  
GTICD-ES: Grupo de Trabalho Interinstitucional de 
Combate à Desertificação 
GUBERMAN: Controle da frota de veículos 
HHT: Homem Hora Treinamento 
I: Inovação 
IBAMA: Instituto Brasileiro de Meio Ambiente e 
Recursos Renováveis 
IBGC:  Instituto Brasileiro de Governança Corporativa 
IBGE: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística 
ICm: Indicador de Clientes e Mercado 
IDAF: Instituto de Defesa Agropecuária e Florestal 
IEMA:  Instituto Estadual de Meio Ambiente e 
Recursos Hídricos 
IFES: Instituto Federal do Espírito Santo 
IFn: Indicador Financeiro 
IFr: Indicador de Fornecedores 
ILI:  Índice de Liderança da Imagem 
INMETRO: Instituto Nacional de Metrologia, 
Normalização e Qualidade Industrial 
IPa: Indicador de Processos de Apoio 
IPe: Indicador de Pessoas 
IOF: Imposto Sobre Operações Financeira 
ISA:  Índice de Saúde Auditiva 
ISc: Indicador de Sociedade 
ISC: Índice de Satisfação dos Clientes 
ISO 12119: Características da qualidade de pacotes 
de software 
ISO 14001: Norma para Sistema de Gestão 
Ambiental 
ISO 14598: Guias para avaliação de produtos de 
software 
ISO 9001: Norma para Sistema de Gestão da 
Qualidade 
ISO 9126 e NBR 13596:  Características da 
qualidade de produtos de software 
Isp: Indicador de Processos Principais 
IT: Instrução de Trabalho 
IT.001.QLD:  Instrução de Trabalho para 
Apresentação dos Documentos 
IT.002.QLD:  Instrução de Trabalho para Elaboração, 
Revisão e Cancelamento de Documentos  
IT.006.PAG: Instrução de Trabalho para Elaboração 
e Envio de Relatórios Para Órgãos Fiscalizadores 



  

GLOSSÁRIO                        2 
IT.009.SAP: Instrução de Trabalho para 
Recebimento de Materiais 
IT.011.SST: Instrução de Trabalho para 
Regulamentação da Comissão Interna de Prevenção 
de Acidentes  
IT.023.QLD: Instrução de Trabalho Para Ação 
Corretiva, Preventiva e de Melhoria 
IT.026.ATC:  Instrução de Trabalho para Atendimento 
de Solicitação de Serviços 
IT.027.CML:  Instrução de Trabalho para 
Atendimento de Reclamações 
IT.031.CRA: Instrução de Trabalho para Execução 
de Ordem de Serviço 
IT.033.MEM: Instrução de Trabalho para 
Manutenção Preditiva Eletromecânica 
IT.034.MEM: Instrução de Trabalho para 
Manutenção Preventiva Eletromecânica 
IT.035.P&O: Instrução de Trabalho para Admissão 
de Integrantes 
IT.036.P&O:  Instrução de Trabalho para Integração 
de Novos Integrantes 
IT.040.PAG: Instrução de Trabalho para Troca dos 
Cilindros de Clorogás 
IT.044.OBR:  Instrução de Trabalho para Verificação 
de Estanqueidade de Adutoras e Redes de Água 
IT.051.SAP:  Instrução de trabalho para qualificação 
e avaliação de fornecedores 
IT.061.OBR:  Instrução de Trabalho para Desinfecção 
de Redes de Água 
IT.063.CAO:  Instrução de Trabalho para Envio de 
Comunicado nos Casos de Obra ou Manutenção 
IT.099.CRA:  Instrução de Trabalho para Verificações 
de Não Conformidade no Sistema de Distribuição 
IT.104.CRE: Instrução de Trabalho para Manutenção 
Preventiva da Coleta de Esgoto 
IT.106.SAP: Instrução de Trabalho para 
Recebimento, Manuseio e Armazenagem de 
Produtos Químicos Usados na ETA 
IT.110.P&O: Instrução de Trabalho para Pequenas 
Ideias, Grandes Ideais 
IT.111.QLD: Instrução de Trabalho para Definição do 
Prêmio Interno da Qualidade 
IT.117.P&O: Instrução de Trabalho para Avaliação e 
Reconhecimento do Desempenho dos Integrantes 
IT.124.PRO: Instrução de Trabalho para Análise de 
Projetos 
IT.127.SAP:  Instrução de trabalho para contratação 
e manutenção de serviços terceirizados 
IT.144.PRO: Instrução de Trabalho para Elaboração 
de Projetos 
IT.150.CRA: Instrução de Trabalho para Manutenção 
em Válvulas 
IT.154.ADM: Instrução de Trabalho para Elaboração 
e Envio de Relatório Parcial da Concessão 
IT.160.TEI: Instrução de Trabalho para Utilização do 
Servidor de Arquivos 
IT.164.QLD:  Instrução de Trabalho para Elaboração 
e Revisão de Indicadores e Referencial Comparativo 
IT.179.COM: Instrução de Trabalho para 
Comunicação Interna 
IT.207.MEA:  Instrução de Trabalho para 
Identificação, Avaliação e Tratamento de Aspectos e 
Impactos Ambientais e Sociais 
IT.209.MEA: Instrução de Trabalho para 
Atendimento a Requisitos Legais Aplicáveis e Outros 

IT.210.ATC: Instrução de Trabalho para 
Recebimento, Documentação e Resposta às 
Comunicações Pertinentes de Partes Interessadas 
IT.216.DIR: Instrução de Trabalho para Controle das 
Práticas de Acompanhamento e Administração 
Contratual 
IT.231.ATC: Instrução de Trabalho de Práticas de 
Atendimento 0800 
ITRON: Sistema para medição on-line de consumo 
de grandes clientes 
Jovem Parceiro:  Jovens talentos com grande 
potencial de desenvolvimento,  que se identificam 
com valores da Cultura Odebrecht, assegurando a 
sucessão das gerações além de possuírem 
mobilidade para assumir constantes desafios em 
diferentes ambientes. 
JP:  Jovem Parceiro 
Kit Integração:  Kit que estabelece diretrizes para os 
padrões de trabalho processos gerenciais 
LER: Lesão por Esforço Repetitivo 
LI: Licença de Instalação 
LIRA:  Lista Interna de Requisitos Aplicáveis 
LNT: Levantamento de Necessidade de Treinamento 
LO:  Licença de Operação 
LTCAT:  Laudo Técnico das Condições Ambientais de 
Trabalho 
M: Melhoria 
MEG: Modelo de Excelência em Gestão 
MND: Método Não Destrutivo 
MWD: MyWebDay - Software para solicitação de 
compras (aquisição, seleção, recebimento), controle 
de estoque, avaliação de fornecedores e produtos, 
controle de folha de pagamento, de treinamento, 
benefício, frequência, férias, rescisão e parte contábil 
MyLims: Sistema de Controle das Análises de 
Parâmetros da Qualidade da Água e Esgoto 
ND: Resultado Não Disponível 
NetSgap:  Sistema Gerencial de Atendimento ao 
Público – sistema de senhas 
NR: Normas Regulamentadoras 
NRR: Normas Regulamentadoras Rurais 
OS: Ordem de Serviço 
P&O:  Pessoas e Organização 
PA:  Programa de Ação 
PAAJ:  Planejamento, Acompanhamento, Avaliação e 
Julgamento 
PAC: Plano Anual de Capacitação 
PC.001.MEM: Plano de Contingência em Caso de 
Emergência nas Unidades da Foz do Brasil 
PC.002.TRE: Plano de Contingência Operacional da 
Estação Elevatória de Esgoto Bruto Principal  
PC.003.TRE: Plano de Contingência Operacional da 
ETE 
PC.012.MEA: Plano de Atendimento a Emergências 
Ambientais da Foz do Brasil 
PCA: Programa de Conservação Auditiva 
PCH: Pequena Central Hidrelétrica 
PCMSO: Programa de Controle Médico e Saúde 
Ocupacional 
PD: Proposta de Deliberação 
PDCA: Planejamento, execução, verificação e ação. 
PDCL:  Ciclo de Planejamento, Execução, 
Verificação e Aprendizado 
PDE: Programa de Desenvolvimento Empresarial 
PDI: Plano de Desenvolvimento Individual 
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PE: Planejamento Estratégico 
PEA:  Plano de Emergência Ambiental 
PERGO: Programa Ergonômico 
PI: Programa de Investimentos 
PIGI: Programa Pequenas Ideias, Grandes Ideais, 
que estimula o registro de idéias de diferentes 
origens buscando melhorias dos processos e 
alcance de metas 
PLR: Participação nos Lucros e Resultados  
PMCI: Prefeitura Municipal de Cachoeiro de 
Itapemirim 
PNE: Portador de Necessidade Especial 
PNQ: Prêmio Nacional de Qualidade 
PNQS: Prêmio Nacional de Qualidade em 
Saneamento 
PPA:  Programa de Proteção Auditiva 
PPM: Partes por Milhão 
PPR: Programa de Proteção Respiratória 
PPRA: Programa de Prevenção de Riscos 
Ambientais 
PQES: Prêmio Qualidade Espírito Santo 
PR.002.COM: Procedimento / Manual de Prevenção 
e Gestão de Crises de Imagem da Foz do Brasil, 
unidade de Cachoeiro 
PROCON: Fundação de Proteção e Defesa do 
Consumidor 
PROERD: Programa Educacional de Resistência às 
Drogas e à Violência 
PVC: Plano de Vida e Carreira 
PwC: Pricewaterhouse Coopers 
QSSTMA: Saúde e Segurança do Trabalho e Meio 
Ambiente 
RAC:  Reunião de Análise Crítica 
RAM:  Reunião de Acompanhamento Mensal 
RAP:  Registro de Atendimento ao Público 
RFP: Request for Proposal 
ROM: Reunião Orçamentária Mensal 
RONDA: Sistema de Apuração de Frequancia 
SAA:  Sistema de Abastecimento de Água  
SAAE:  Serviço Autônomo de Água e Esgoto 
SAG:  Sistema de Apoio Gerencial 
SAN: Sistema de Gestão Comercial 
SASI: Sistema de Atendimento a Solicitações 
Internas 
SEAMA: Secretaria Estadual de Meio Ambiente 
SEMDES: Secretaria Municipal de Desenvolvimento 
Social de Cachoeiro de Itapemirim 
Semana Integrada:  Semana Interna de Prevenção 
de Acidentes no Trabalho, integrada com Qualidade, 
Sáude, Segurança e Meio Ambiente 
SENAI: Serviço Nacional de Aprendizado Industrial 
Service Desk Ocomon: Controle das demandas 
internas de TI e TIC 
SESI: Serviço Social da Indústria 
SESMT: Serviço Especializado em Segurança e 
Medicina do Trabalho 
SGA:  Sistema de Gestão Ambiental 
SIMSA:  Sistema Municipal de Informações de 
Saneamento 
Sistema GEO:  Sistema de Georreferenciamento 
Sistema GS:  Sistema Gestão de Serviços 
Sistema SIG : Sistema de Controle e 
acompanhamento orçamentário  
SMI: Gestão do processo de Manutenção 
Eletromecânica 

SMS: Secretaria Municipal de Saúde 
SNIS: Sistema Nacional de Informações do 
Saneamento 
SOGI: Sistema Online de Gestão Integrada para 
identificação e gestão de requisitos ambientais e 
aspectos e impactos ambientais 
SPE: Sociedade de Propósito Específico 
SRS: Superintendência Regional de Saúde 
Supervisório Schneider: Software de Controle de 
Processos 
TADORTDO: Taxa de ausentismo por doenças 
relacionadas ao trabalho e doenças ocupacionais 
TANRT: Taxa de Ausentismo por Doença Não 
Relacionada ao Trabalho 
TDORT: Taxa de Doença Osteomolecular 
Relacionada ao Trabalho 
TDT: Treinamento Diário de Trabalho 
Telemetria:  Supervisão e Telecomando à distância 
dos sistemas de abastecimento de água e 
esgotamento sanitário 
TEO: Tecnologia Empresarial Odebrecht 
TFCA: Taxa de Frequência Com Afastamento 
TFSA: Taxa de Frequência Sem Afastamento 
TFSAA: Taxa de Frequência Simples de 
Atendimento Ambulatorial 
TG: Taxa de Gravidade 
THS: Taxa Hora Sazonal 
TI: Tecnologia da Informação 
TIC: Tecnologia da Informação e Comunicação 
TIN: Treinamento de Integração de Novos 
Integrantes 
TIR: Taxa Interna de Retorno 
UA:  Unidade de Acompanhamento 
UFES: Universidade Federal do Espírito Santo 
VIGIÁGUA:  Vigilância da Qualidade da Água 
VMV: Visão, Missão e Valores 
Vox Perfect: Sistema para Gravação de ligações do 
0800 
VPL: Valor Presente Líquido 
 
 
 

 
 
 
 
 



Data: 27/07/2012

Enfoque Aplicação Aprendizado Integração Resultante

1.1 100 100 100 100 100% 25 25,0

1.2 100 100 100 100 100% 25 25,0

1.3 100 100 100 100 100% 25 25,0

Subtotal 100% 75 75,0

2.1 100 100 100 100 100% 25 25,0

2.2 100 100 100 100 100% 35 35,0

Subtotal 100% 60 60,0

3.1 100 100 100 100 100% 20 20,0

3.2 100 100 100 100 100% 25 25,0

Subtotal 100% 45 45,0

4.1 100 100 100 100 100% 30 30,0

4.2 100 100 100 100 100% 15 15,0

Subtotal 100% 45 45,0

5.1 100 100 100 100 100% 20 20,0

5.2 100 100 100 100 100% 15 15,0

Subtotal 100% 35 35,0

6.1 100 100 100 100 100% 25 25,0

6.2 100 100 100 100 100% 20 20,0

6.3 100 100 100 100 100% 15 15,0

Subtotal 100% 60 60,0

7.1 100 100 100 100 100% 40 40,0

7.2 100 100 100 100 100% 25 25,0

7.3 100 100 100 100 100% 20 20,0

Subtotal 100% 85 85,0

1 a 7 Total 100% 405 405,0

Relevância Tendência Nível Atual Resultante

8.1 100 60 80 70% 75 52,5

8.2 100 60 100 70% 75 52,5

8.3 100 100 100 100% 45 45,0

8.4 100 80 100 90% 45 40,5

8.5 100 80 100 90% 75 67,5

8.6 100 100 100 100% 30 30,0

Subtotal 83% 345 288,0

750 693,0

7

8

Total

6

Folha de Diagnóstico da Gestão - PNQS 2012 Nível III - 750 pontos

Organização: Foz do Brasil - Foz de Cachoeiro S.A

Critério item
Percentual Pontuação 

Máxima

Pontuação 

Obtida

1

2

3

4

5



Plano de Melhoria do Sistema Gerencial 

ORGANIZAÇÃO: Foz do Brasil, unidade Cachoeiro de Itapemirim               Principal executivo: Pablo Andreão                                Data: 24/07/2012 

Critério/ 
item 

O que fazer (ação 
contra-medida) 

Quem 
(responsável) 

Quando 
(Prazo) 

Onde será 
feito Como será feito Por que 

Prioridade 

1 2 3 4 

4 Programa Córrego 
Limpo Marcelo Lamar 

Até 
Dez/13 

Córregos da 
área urbana 
da sede 

Implantação de coletores 
tronco de esgoto. 

Ampliação da malha 
de coleta e tratamento 
de esgoto. 

 
X    

7 
Programa de 
Eficiência 
Energética 

Marcelo Lamar 
Até  
Dez/13 

Sede 

Implantação da PCH Ilha 
da Luz, instalação de 
reservatórios e substituição 
de bombas e redes 

Melhoria da eficiência 
energética dos 
sistemas 
possibilitando redução 
de consumo na ponta 
e fora de ponta. 

 
 

X 
   

7 
Programa de 
Esgotamento 
Sanitário 

Marcelo Lamar 
Até 
Dez/13 

Sede e 
Distritos 

Implantação de redes 
coletoras e sistema de 
bombeamento. Construção 
de Estações de Tratamento 
de Esgoto e construção de 
redes coletoras. 

Ampliação da malha 
do Sistema de 
Esgotamento 
Sanitário. 

 
 

X 
   

7 
Programa de 
Redução de  
Perdas Físicas 

Marcelo Lamar 
Até 
Dez/16 

Sede e 
Distritos 

Implantação de ações 
operacionais com ênfase 
na redução das perdas de 
água. 

Aumento da eficiência 
operacional. 

 
X 

   

7 Programa de 
Expansão 

Marcelo Lamar Até 
Dez/16 

Município 
Cachoeiro de 
Itapemirim 

Implantação de redes de 
água e esgoto em 
loteamentos e localidades 
rurais. 

Demandas dos 
clientes e município 

X    

1 
Reunião de 
Acompanhamento 
de Orçamento 

Gerentes/Diretor Mensal Sede 
Acompanhamento do 
orçamento mensal 
acumulado. 

Acompanhamento e 
melhoria do 
planejamento dos 
recursos financeiros 
 

 
X 

   



 

1 
Reunião de 
Acompanhamento 
Mensal 

Gerentes/Diretor Mensal Sede 
Acompanhamento mensal 
dos indicadores e 
resultados. 

Acompanhamento e 
melhoria dos 
resultados dos 
processos 

 
X 

   

7 
Programa de 
Redução de Perdas 
Comerciais 

Roberland Fabre 
de Mello 

 
Até 
Dez/12 

Sede e 
Distritos 

Atualização do parque de 
hidrômetros e programa de 
vistoria de ramais (Caça 
Fraude). 

Aumento da eficiência 
comercial e redução 
da perda comercial 

 
X 

   

7 Projeto de Medição 
Inteligente 

Roberland Fabre 
de Mello  

 
Mar/11 

Sede (Centro 
de 
Reservação 
Jaraguá) 

Instalação de coletores de 
medição on line. 

Pesquisa e 
desenvolvimento 

 
X 

   

3 Sistema de baixa 
on line. 

Roberland Fabre 
de Mello  

Até 
Dez/12 

Sede 

Implantação de solução 
para recebimento de 
contas e baixa automática 
(agentes arrecadadores 
próprios). 

Redução de custos e 
redução de 
pagamentos em 
duplicidade. 

 
 

 
X 

  

3 Gravação 0800 
Roberland Fabre 
de Mello 

Abr/11 Sede 

Implantação de solução 
para gravar os 
atendimentos telefônicos 
do 0800. 

Atendimento da lei e 
monitoramento da 
qualidade do 
atendimento. 

 
X 

   

3 Atendimento 
Itinerante 

Roberland Fabre 
de Mello 

Ago/12 Distritos 

Disponibilização de 
atendimento móvel em 
todos os distritos atendidos 
pela FDB. 

Aproximação do 
cliente e abertura de 
novo canal de 
atendimento. 

X    

3 Emissão de conta 
no ato da leitura 

Roberland Fabre 
de Mello 

Jul/12 Sede e 
Distritos 

Implantação de coletores 
para leitura/impressão e 
atualização do sistema 
SAN. 

Melhorar logística e 
prazos das contas 
chegarem até o 
cliente. 

X    
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DECLARAÇÃO DE IDONEIDADE 
 
 
 
 
 

A Foz do Brasil, unidade Cachoeiro de Itapemirim, por seu responsável 
principal abaixo assinado, declara, para os fins de direito, que são verídicas 
as informações apresentadas nesta candidatura ao PNQS, não tendo sido 
omitidas informações adversas que sejam relevantes para a avaliação dos 
resultados da organização em relação aos clientes, à comunidade, à 
sociedade, ao meio ambiente e à força de trabalho. 
 
 
 
 

Cachoeiro de Itapemirim, 23 de julho de 2012. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pablo Ferraço Andreão 
Diretor 

 
 

 
 
 
 
 
 


