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RESUMO

Em 2004, a Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S.A. — SANASA — Campinas, obteve a
certificacdo 1SO 9001 com abrangéncia em todos 0s seus processos e atividades. A partir de 2005, a SANASA
passou a formar seus auditores internos com materiais e metodologias desenvolvidas por seus auditores
lideres e customizadas para o setor de saneamento.

Ao longo desses 20 anos, uma rede crescente de auditores internos mantém ativo o Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ), sua padronizacdo e melhoria continua. O processo de formagdo customizada de auditores
internos se mantém até os dias de hoje, com pelo menos uma turma formada a cada ano. Esse trabalho é
fundamental para a insercéo de novos sistemas, como a ISO IEC 17025, métodos e modelos de gestdo, com
destaque para o Modelo de Exceléncia em Gestdo do Saneamento Ambiental ESG (MEGSA ESG),
desenvolvido pela Associacgdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES.

Os auditores internos atuam como multiplicadores de conhecimento dos sistemas, sendo uma rede interna
composta por profissionais lotados em diferentes processos, temporarios ou permanentes. Eles desempenham
um papel impactante na manutencdo de um ambiente proativo que propicia o desenvolvimento, a integracdo
entre 0s processos e o compartilhamento de conhecimentos primordiais na organizagao.

O texto enfatiza o aprendizado com a realidade dos auditores internos no MEGSA ESG e SGQ realizado na
integracdo dos processos. Enquanto o sistema de gestdo traz padronizagdo, a MEGSA ESG adicionou
agilidade, dinamismo e planos de acdo assertivos para a implantacdo de melhorias e/ou correcBes de lacunas
nos processos, que realimentam o SGQ.

PALAVRAS-CHAVE: Auditores Internos, Modelos de Gestdo, Engajamento, Cultura da Exceléncia.

INTRODUCAO

Em 2004, a Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S.A — SANASA - Campinas, obteve a
certificacdo com base na NBR 1SO 9001 — Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ) - Requisitos, o que ocorreu
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de forma inédita no pais, pois foi a 1.2 empresa de Saneamento a ser certificada na NBR ISO 9001 em todos 0s
processos e atividades, isto é, obteve o certificado abrangendo a empresa toda. A recomendagdo da
certificagdo foi efetuada pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT. Apenas a 1% turma de
auditores internos, foi formada por terceiros, a partir de 2005, os auditores, foram formados pela propria
SANASA, a qual qualificou os funcionarios envolvidos na implantagdo da Certificagdo com base na NBR ISO
9001em autores lideres, que passaram a desenvolver e ministrar os treinamentos de auditores lideres pelo
menos anualmente de forma customizada. Ao longo desses 20 anos a rede crescente de auditores internos,
manteve ativa o SGQ, sua padronizagdo e melhoria continua, foi o alicerce na inser¢do de novos sistemas,
métodos e modelos de gestdo com destaque para 0 Modelo de Exceléncia em Gestdo do Saneamento
Ambiental ESG (MEGSA ESG) desenvolvido pela ABES. Nossas redes de multiplicadores de conhecimento
dos sistemas sdo nossos auditores internos. Uma rede interna composta por profissionais lotados em diferentes
processos, temporarios ou permanentes, que atuam de forma impactante na manutencdo de um ambiente
proativo que propicia desenvolvimento, integracdo entre 0os processos e compartilhamento de conhecimentos
primordiais na organizacdo. Este trabalho ira focar no que este aprendizado com a realidade dos auditores
internos no MEGSA ESG (Modelo de Exceléncia de Gestdo) e SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade),
resultou na integracdo dos processos, 0 que o sistema de gestdo trazia em padronizacdo o MEGSA ESG
acrescentou agilidade, dinamismo e planos de a¢fes assertivos, para implantacdo de melhorias e/ou correcBes
de lacunas dos processos.

ABES

OBJETIVO

O objetivo do trabalho foi utilizar as licbes do aprendizado com a realidade dos auditores internos no dia a dia,
que integrado com 0 MEGSA ESG (Modelo de Exceléncia de Gestdo) e SGQ (Sistema de Gestdo da
Qualidade), gerou eficiéncia na gestdo empresarial. Primeiramente a implantacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ), provocou a movimentagdo da empresa, no sentido que, através de grupos de trabalhos o
conhecimento organizacional que antes, eram individualizados, trancados em gavetas, arquivos, cabecas,
computadores com acessos restritos, passaram a ser compartilhados e disponibilizados em sistema de
documentos informatizados, com acesso on line para serem utilizados nos processos, através de um sistema
de documentos, com instruges técnicas, normas, procedimentos e etc. Com a formacdo desses auditores
internos de forma customizada para o saneamento, durante as auditorias, esses verificavam as melhorias e
vulnerabilidades dos processos, as ndo conformidades que geravam relatorios que eram tratados, acOes
corretivas eram implantadas e esses relatdrios eram acompanhados até finalizagdo da acdo com eficacia e em
seus processos aplicavam esses conhecimentos. Apds a maturidade do SQG, esses auditores transformaram-se
em uma grande rede de multiplicadores de conhecimento de processos e de gestdo. Com isso foi um caminho
natural escolhido pela organizagdo, que ao ser definido a utilizagdo do MEGSA ESG (Modelo de Exceléncia
de Gestdo), parte destes auditores sendo gestores ou ndo, sdo selecionados para compor as equipes de
trabalhos que avaliam a empresa, levantam pontos positivos, lacunas (vulnerabilidades) e desenham planos de
acdo. Foi assegurado que o0s processos ja padronizados e culturalmente inseridos na organiza¢do passassem
por uma modernizacdo, isto é, com a metodologia MEGSA ESG, os processos foram otimizados, passaram a
ser mais 4geis, além de serem inseridos num universo de inovagdo tecnoldgica e de gestéo.

MATERIAIS E METODOS

A metodologia utilizada foi a integracdo dos Sistemas de Gestdo da Qualidade — SGQ com outros modelos e
metodologias de gestdo, utilizando a rede de auditores Internos, nossos multiplicadores. Com base na NBR
ISO 9001 Sistema de Gestdo da Qualidade — Requisitos, foi implantado o Sistema de Gestdo da Qualidade —
SGQ, mas com a inovacgdo de que o desenvolvimento do Treinamento de auditores internos, foi elaborado
pela propria organizacdo, isto &, ministrado por profissionais da SANASA formados em auditores lideres.
Esses desenvolveram o treinamento de auditor interno em SGQ, de forma customizada, aplicados aos métodos
de auditoria com base na NBR 19011 Diretrizes para Auditoria de Sistemas de Gestdo, mas com cenarios
exclusivos dos setores, processos e atividades da prdpria organizagdo que é de saneamento municipal. A
SANASA foi fundada em 1974, uma cidade com populagdo de 1.139.047 hab.(ref. IBGE 2023), 2070
funcionarios em dez/2023, outros dados referentes a dez./2023 podem ser citados o indice de atendimento de
abastecimento de agua de 99,84 %, 5 Estac@es de Tratamento de Agua, 02 EstacBes de Captagio de Agua, 73
Reservatorios de Agua, 42 Centros de Reservacdo e Distribuicdo, 19 Estaces de Tratamento de Esgoto, 02
Estaces Produtoras de Agua de Reuso, 10 distritos de manutengdo, 12 agéncia de atendimento ao cliente,
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sendo 2 mdveis, tudo fazendo parte do escopo do SGQ que é a empresa como um todo, consequentemente
sendo auditada anualmente pelos auditores internos, também pelos auditores externos do organismo de
certificagdo. Com isso a padronizacdo e rotinas estavam prontas, 0 corpo e cérebro estavam prontos,
funcionando de forma padronizada. Ao ser inserida MEGSA ESG (Modelo de Exceléncia de Gestdo), foi
inserido a pulsacéo, o ciclo de 12 meses das auditorias internas e externas, para verificagdo dos processos,
passaram a ocorrer em outro prisma, num ciclo de 3 meses com reunifes de brainstorming setoriais e grupos
de trabalho, nas quais lacunas eram levantadas, planos de acBes eram implementados assegurando sua
efetividade, estendendo o olhar da organizacdo através de comparativos com outras empresas entdo,
utilizando, o ciclo do PDCSLA (P-Plan-Planejar, D-Do-Fazer, C-Check-Checar, S-Study-Estudar, L-Learn-
Aprender e A-ACT-Agir) e no desenvolvimentos dos Planos de Melhoria de Gestdo foram utilizadas
ferramentas como pesquisas digitais, Analise SWOT, Matriz Gut, Balanced Scorecard.

RESULTADOS OBTIDOS

A SANASA, nos ultimos 20 anos, formou 278 auditores internos do Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ).
Nos Gltimos dois anos, foram realizadas 2 turmas com 59 participantes, em sua maioria auditores internos do
SGQ, no curso da Banca Examinadora do Programa Nacional de Qualidade em Saneamento (PNQS), no qual
sdo ministrados os conhecimentos necessarios para a utilizagdo da metodologia do Modelo de Exceléncia de
Gestdo SANASA (MEGSA) ESG. Essa maturidade do SGQ integrado MEGSA (ESG), trouxe agilidade nas
tratativas das lacunas levantadas pelos grupos de trabalho, que efetua desde o levantamento das lacunas dos
processos e gestdo, elaboracdo de planos de acdo e acompanhamento de sua aplicagdo, assegurando a
efetividade das solugdes aplicadas. Com isso através de disseminagdo do SGQ e MEGSA (ESG) em trabalhos
apresentados em seminarios e congressos, fez com que diversas empresas do setor de saneamento solicitem
Termos de Cooperacdo Técnica, para apoio na implantagdo do SGQ em suas empresas. Assim atuamos no
apoio Técnico e de gestdo, compartilhando nosso conhecimento no desenvolvimento de mapas de abordagem
de processos, documentos ligados ao setor de saneamento como Normas, procedimento e Instrugdes Tecnicas,
normalmente para empresas que buscam a certificagdo com base na NBR 1SO 9001- Sistema de Gestdo da
Qualidade — Requisitos.

As equipes de auditores internos geraram centenas de relatorios com constatagbes de conformidades, nao
conformidades e oportunidades de melhoria, todos inseridos no SGQ e de acesso geral na empresa. Esse
aprendizado compartilhado pelos auditores em seus proprios setores, favorece a preparagdo para auditorias
externas. Como resultado, a SANASA acumula 19 anos sem ndo conformidades nas auditorias externas do
organismo de certificacdo em auditorias de recertificagdo e manutencdo do SGQ, o que demonstra a
efetividade do seu sistema e gestdo da qualidade e empresarial.

Com a adocdo do MEGSA ESG, a empresa buscou agilizar seus processos, simplificando o ciclo de 12 para 3
meses na otimizagdo e tratamento de lacunas. 1sso tem maior agilidade e a necessidade de comparar suas
praticas com as melhores do setor, desenvolvendo solugdes proprias e inovadoras, e utilizando recursos como
inteligéncia artificial e ferramentas de gestéo.

O MEGSA ESG esta alinhado aos compromissos ja estabelecidos na empresa, como o Sistema de Gestdo da
Qualidade certificado 1SO 9001 desde 2004, e visa desenvolver e melhorar praticas de gestdo, como a
integragdo de processos, capacitacdo e trabalho em equipe. Além disso, 0 modelo reforgca o compromisso com
questdes ambientais, sociais e de governanca (ESG), o que levou a elaboragdo de uma Politica de ESG pela
empresa. Outro pilar importante da MEGSA ESG é a estratégia, que foi focada na reestruturacdo do
Planejamento Estratégico da SANASA, alinhada aos principios do modelo e do Balanced Scorecard, e
desdobradas na atualizacdo de suas préaticas, processos e documentacéo no SGQ.

ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados obtidos de uma manutencdo de 20 anos do SGQ com 19 anos sem apontamento de nédo
conformidade, pelo organismo de certificacdo, repercute na utilizacdo dos conhecimentos aplicados pela rede
de auditores em auditoria em processos diversos e como multiplicadores em seus processos e a utilizacdo
MEGSA ESG (Modelo de Exceléncia de Gestdo), o fazer pensar de forma mais agil, reduzir o ciclo de 12 para
3 meses, com auditores formados de forma customizada de manutencéo e evolucdo do SGQ e MEGSA ESG
com mais agilidade e eficiéncia nas estratégias de desenvolvimento da gestdo, abriram portas e aproximaram a
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organizacédo de outras. Atualmente termos de cooperac¢do técnicas, sao solicitados por empresas de saneamento
de estados diferentes da unido, fazendo com que todo o setor de saneamento evolua, consequentemente
propulsionando e motivando para que outras organiza¢des também utilizem aprendizado com a realidade dos
auditores internos no MEGSA ESG (modelo de exceléncia de gestdo) e SGQ (sistema de gestdo da qualidade),
para que essa integracéo gere eficiéncia na gestdo empresarial.

ABES

Tabela 1: Histérico das Auditorias Externas pelo Organismo de Certificacdo - SGQ

Ano * NC **0BS ***OM AUDITORIA - CICLO
2004 15 7 3 Certificacd
2005 3 4 4 Manutencdo
2005 1 3 0 Manutencio
2006 0 3 1 Manutengdo
2007 1] 3 1 do Certificacdo
2008 [1] 3 0 Manutencio
2009 0 3 1 Manutencio
2010 L] 1 2 R ¢do Certificacdo com transicio
2011 0 3 3 Manutencdo
2012 0 2 0 Manutencio
2013 [ 1 3 cdo Certificaco
2014 [1] 3 0 Manutencio
2015 0 4 2 Manutengdo
2016 [ 6 1 R cdo Certificacd
2017 0 3 0 Manutengdo Cerificagdo com transigdo
2018 0 5 4 30 Certificagao
2019 [1] 1] 0 Manutengdo
2020 0 0 2 Manutencio (Remotamente)
2021 L] 2 o R cao Certificacdo [Remotamente)
2022 0 2 1 Manutencio
2023 0 0 0|  Renovagdo Certificagio
2024 [1] 0 [1] Manutencio
TOTAL 19 58 28

" HC= NX0O CONFORMIDADE
=" DBS = OBSERYAGKD
"""0M = OPORTUNIDADE DE MELHORIA

CONCLUSOES

Com base no trabalho realizado, concluiu-se que:

As praticas integradas com SGQ e MEGSA ESG nos ensina através de ligdes aprendidas como de
auditores internos, que foram formados em auditores lideres e servem de multiplicadores
desenvolvendo o treinamento de auditor interno em SGQ, de forma customizada e também a
importadncia dos colaboradores da empresa, daqueles que estiveram ativamente ligados ao
programa e também aqueles que participaram indiretamente, no entendimento dos critérios do
MEGSA, aproximaram mais os setores inovaram em novas metodologias, cultura, engajamento,
sendo importante sistema e metodologia de inovacao em gestdo. O MEGSA também tem sido uma
importante ferramenta de mudanca de postura, incorporacdo de estratégias de inovacéo,
motivacionais traduzindo um investimento com retorno garantido, pois propiciam a evolucdo da
gestao e seus desdobramentos
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