30° CONGRESSO ABES ABES

Congresso Brasileiro de Engenharia Sanitaria @ Ambiental

IV-227 — SANEAMENTO DE QUALIDADE E CONSTRUIDO COM FOCO EM
GESTAO: A EXPERIENCIA DA EMBASA — UNIDADE REGIONAL DE
ITABERABA COM A IMPLANTACAO DO MEG

Sebastiana Flavia Lima dos Santos ™

Pedagoga pela Universidade do Estado da Bahia - UNEB. Administradora pela Universidade Norte do Parana
— UNOPAR. Especialista em Politica do Planejamento Pedagdgico e Gestdo Publica e graduanda em Direito
pela UNEB. Funcionaria da Embasa desde 2005, atuando na area operacional e de planejamento e gestdo. A
partir de julho de 2016 exerce a fungdo de gerente comercial e de contratualizacdo na Unidade Regional de
Itaberaba.

Gustavo Lima Magalh&es Ferreira®

Bacharel em Ciéncias Econdmicas pela Universidade Catolica de Salvador-UCSAL. Especialista em Gestédo
Financeira, Auditoria e Controladoria pela Fundacdo Getulio Vargas. Especialista em Pericia e Assisténcia
Técnica Econdmico-Financeira pelo Conselho Federal de Economia. Funcionario da Embasa desde 2005,
atuando como gestor da area administrativa e comercial e de contratualizacéo. A partir de 2012 exerce a fungéo
de gerente da Unidade Regional de Itaberaba.

Endereco®: Rua Roraima, 25 — Loteamento Bahia O Itaberaba - CEP: 46.880-000 - Brasil - Tel: (75)
91897215 - e-mail: sebastiana.santos@embasa.ba.gov.br

RESUMO

O saneamento bésico passou um longo periodo sem investimentos o que tornou a gestdo muito mais complexa,
pois aumentar a cobertura do atendimento e prestar servigcos de qualidade sem recursos € uma conta que nao
fecha. Com o marco regulatorio da area estabelecido em 2007 através da lei 11.445 houve mudanca nesse
cenario, inclusive no que se refere a recursos financeiros para melhorar a estrutura existente e ampliar
cobertura. Por outro lado, esse novo cendrio exige planejamento e gestdo dos servigos publicos vinculados ao
saneamento. Na Bahia, a Embasa é a principal executora dos servigos de abastecimento de 4gua e esgotamento
sanitério, atua no Estado desde 1971 e vem buscando se adequar a essa nova estrutura do saneamento. Para
isso desde 2016 investe na implantacdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo — MEG da Fundacdo Nacional da
Qualidade (FNQ) que é um modelo integrador de gestdo formado por um conjunto de conceitos chamados de
Fundamentos da Exceléncia da Gestéo. Tais fundamentos evidenciam conceitos mundialmente reconhecidos
que expressam processos gerenciais e em consequéncia resultados organizacionais. O diagnéstico da gestdo
com base no MEG demonstra o grau de maturidade da gestdo na organiza¢do e indica as melhorias a serem
aplicadas para obter a exceléncia. A Unidade Regional de Itaberaba (UNE), uma das 19 unidades da Embasa,
abracou a implantacdo desse modelo de gestdo em sua area de atuagdo a fim de estruturar seus processos,
sistematizar suas praticas, melhorar sua gestao e elevar a qualidade na prestacdo dos servicos. Com o trabalho
desenvolvido desde 2016 e intensificado em 2018 com o MEG a UNE tornou-se uma das vencedoras do
Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento (PNQS) nivel | — critérios Compromisso com a Exceléncia e
recebeu o Troféu Quiron Bronze.

PALAVRAS-CHAVE: Saneamento, Gestdo, Embasa-UNE, MEG, PNQS.

INTRODUCAO

O Saneamento basico ou saneamento ambiental, conforme a lei 11.445/07, é o conjunto de servicos,
infraestruturas e instalagdes operacionais de abastecimento de agua potavel, esgotamento sanitario, limpeza
urbana e manejo de residuos soélidos e drenagem e manejo das &guas pluviais urbanas. O desenvolvimento
dessas atividades é fundamental para a promoc¢do da salde e preservacdo ambiental, reduzindo, inclusive,
gastos publicos com salde curativa. Entretanto, antes de 2007, mais precisamente nas décadas de 70 e 80, foi
estabelecida uma lacuna no que se refere a investimentos e insegurancga juridica no setor. Mesmo com a
expansao acelerada das areas urbanas poucas agdes estruturantes foram efetivas para promover acesso ao
saneamento basico para todos. Observa-se que o atendimento se voltou, prioritariamente para abastecimento de
&gua na area urbana e mesmo assim com sistemas operando precariamente.
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Com o marco legal do saneamento houve uma valorizagdo do setor que passou a tratar da universalizacdo do
acesso ao todos os produtos do saneamento. Além disso e consequentemente, houve a ampliacdo da
disponibilidade de investimentos. Porém, para se chegar aos recursos necessarios para investir na ampliacéo de
sistemas existentes ou na construcdo de novos é necessario passar por uma etapa de planejamento que, para os
municipios, titulares dos servicos, representa a elaboracdo de Planos Municipais de Saneamento para posterior
elaboracdo de contrato de programa com a concessionaria que ird executar os servicos. O contrato de
programa € um importante instrumento de gestdo. Nele estdo contidos os programas e acBes que a
concessiondria ird executar no municipio. A concessionaria devera prestar contas periodicamente ao municipio
referente ao que foi acordado no contrato de programa.

A Empresa Baiana de Aguas e Saneamento S.A. — Embasa foi criada em 1971 e é a principal executora dos
servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario no Estado da Bahia. Sua misséo é prestar servigos
de abastecimento de &gua e esgotamento sanitario com exceléncia e sustentabilidade contribuindo para a
universalizacdo e melhorando a qualidade de vida. Atualmente a Embasa atua em 366 dos 417 municipios
baianos.

A Embasa sempre trilhou seu caminho e ampliando cobertura e buscando a melhoria na prestacao dos servicos
e para isso buscou desenvolver suas atividades com base na gestdo da qualidade. Dentre as varias a¢des nesse
sentido, ao longo da sua historia, em 2016 foi retomada da adequacéo da gestdo corporativa com base no
Modelo de Exceléncia da Gestdo — MEG. Essa retomada estava prevista no Planejamento Estratégico da
Embasa 2016-2019 que tem como um dos seus objetivos estratégicos, na perspectiva alicerce, desenvolver e
implementar modelo de exceléncia em gestéo.
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Figura 1: Mapa Estratégico da Embasa. PE 2016-2019.

O MEG ¢é um modelo de referéncia em gestdo organizacional elaborado pela Fundacdo Nacional da Qualidade
— FNQ que funciona como integrador de gestdo formado por um conjunto de conceitos chamados de
Fundamentos da Exceléncia da Gestdo. Tais fundamentos evidenciam conceitos mundialmente reconhecidos
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gue expressam processos gerenciais e em consequéncia resultados organizacionais. O diagnéstico da gestdo
com base no MEG demonstra o grau de maturidade da gestdo na organizacdo e indica as melhorias a serem
aplicadas para obter a exceléncia.

Os Fundamentos da Exceléncia da Gestdo, sdo 0s seguintes: Pensamento sistémico, saneamento ambiental
integrado, compromisso com as partes interessadas, aprendizado organizacional e inovacdo, adaptabilidade,
lideranca transformadora, desenvolvimento sustentével, orientagdo por processos e geragdo de valor. Tais
fundamentos perpassam por todas as varidveis de uma organizacao e por isso direciona o olhar do gestor para
tudo o que importa e deve ser considerado, avaliado, gerenciado. Ao utilizar os fundamentos da gestdo para a
exceléncia, que tem forte énfase no ciclo PDCL, a organiza¢do pode realizar uma autoavaliacdo e obter um
diagndstico de maturidade da gestéo.
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Figura 2: Tangran que representa os Fundamentos
da Exceléncia em Gestéo do MEG.

A Unidade Regional de Itaberaba (UNE) é uma das 19 unidades da Embasa e uma das 13 situadas no interior
do Estado e sua area de abrangéncia contempla 26 municipios baianos situados na regido da Chapada
Diamantina. A UNE atende a aproximadamente 136.936 imdveis e 524.000 pessoas com abastecimento de
4gua e 11.357 imdveis e 37.000 pessoas com esgotamento sanitério e esse nimero cresce a cada ano.

JULHO 2017

Figura 3: Configuragdo da UNE por Escrit6rio Local.

O relacionamento entre a Unidade Regional de Itaberaba (UNE) e a Alta Administracdo da Embasa ocorre
por meio da Superintendéncia de Operacéo Norte (IN) que é subordinada & Diretoria de Operagdo do Interior
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(DI). A Forca de Trabalho e a receita bruta da UNE representam 13,69% e 8,36%, respectivamente, em
relagio a IN. A UNE atua diretamente no relacionamento com suas Partes Interessadas, com as quais
compartilha decisBes e prioriza investimentos com o objetivo de atender suas necessidades e expectativas.

A UNE esta dividida, no nivel tatico, em 04 geréncias setoriais: Geréncia Operacional, Geréncia Comercial e de
Contratualizacdo, Geréncia de Suporte a Gestdo e Geréncia de Manutencdo Eletromecanica. No nivel
operacional, seus 26 municipios sdo divididos em 17 Escritdrios Locais (ELs) coordenados por seus respectivos
gerentes.
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Figura 4: Organograma UNE

O desafio dessa unidade que possui localidades distantes, sistemas de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitario complexos e em area de intenso controle social, forte atuagdo de 6rgdos ambientais, atividade turistica
em alta e escassez hidrica é de gerenciar recursos, pessoas, informacdes e processos a fim de promover a
satisfacdo de todas as partes interessadas e alcancar resultados satisfatorios.

Assim, tendo como base o direcionamento corporativo a UNE buscou se aprofundar na ferramenta, realizou
sua autoavaliagéo e buscou refinar suas praticas existentes e implementar novas tendo como objetivo a melhoria
da gestdo e resultados satisfatdrios e com tendéncia progressiva.

Em 2018 a UNE foi uma das 04 unidades da Embasa escolhida para concorrer ao Prémio Nacional da
Qualidade em Saneamento 2018 — no nivel I: Compromisso com a Exceléncia — 250 pontos e a partir de abril
intensificou suas atividades a fim de atender aos fundamentos da gestdo para a exceléncia e a partir de entdo,
se adequar aos critérios que constam no instrumento de avaliagdo do PNQS: Lideranga, estratégias e planos,
clientes, sociedade, informagdes e conhecimento, pessoas, processos e resultados. Esses critérios apresentam
requisitos a serem avaliados e desenvolvidos e devem balizar a atuagdo da organizagdo de forma prética e
objetiva tendo em vista a exceléncia da gesté&o.

OBJETIVO

O objetivo deste trabalho é demonstrar a importancia da implantacdo do MEG para o diagnéstico, estruturagao
e melhoria da gestdo tendo como referéncia a experiéncia da Unidade Regional de Itaberaba que através do
MEG implantou melhorias na gestdo e tornou-se uma das vencedoras do Prémio Nacional da Qualidade em
Saneamento — PNQS, Nivel | — 250 pontos — Compromisso com a Exceléncia.
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METODOLOGIA UTILIZADA

A implantacdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo foi retomada corporativamente em 2016 com o
levantamento e descricdo de préticas de gestdo e autoavaliacdo a fim de elaborar um diagnéstico inicial da
gestdo na Embasa tendo em vista que j& havia um historico anterior de adequacdo da empresa aos requisitos de
gestdo pela qualidade total. Nesse periodo forma feitos treinamentos para representantes de todas as areas da
Embasa por uma equipe da FNQ sobre o modelo. Esses representantes deveriam atuar como multiplicadores
em suas respectivas areas e na UNE foi desenvolvido esse trabalho.

Em 2017 foram feitos mais alguns treinamentos, mas ndo houve demanda especifica para as unidades a respeito
da implantacdo do MEG. Nesse contexto, a UNE atuou proativamente fazendo a divulgacdo dos fundamentos e
critérios do MEG fazendo com que a busca pela melhoria da gestdo sempre permeasse as reunides de andlise
critica, as rodas de conversa, as tratativas de planejamento.

No inicio de 2018, a Embasa selecionou, a partir de avaliagdo das praticas de gestdo elencadas em 2016, 04
unidades que deveriam concorrer ao Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento — PNQS, premiacao
instituida em 1997 pela Associacéo Brasileira de Engenharia Sanitaria — ABES para reconhecer as empresas do
setor que se distinguem pela boa gestdo dos servigos de saneamento. Dentre as 19 unidades da Embasa foram
selecionadas a Unidade Regional de Camacari e a Unidade Regional de Bolandeira vinculadas a
Superintendéncia de Servicos de Agua e Esgotamento Sanitario da Regido Metropolitana (Diretoria de
Operacao da Regido Metropolitana), a Unidade Regional de Jequié vinculada a Superintendéncia de Operacédo
Sul (Diretoria de Operacéo do Interior) e a Unidade Regional de Itaberaba vinculada & Superintendéncia de
Operacdo Norte (Diretoria de Operacdo do Interior).

O trabalho voltado para a gestdo que ja era representativo ficou ainda mais intenso, pois a unidade precisou
refletir profundamente sobre suas praticas a fim de e elaborar seu relatério de gestdo. Esse trabalho precisou
contemplar todas as areas da organizacdo e envolver toda a forca de trabalho. Durante esse processo de
elaboracdo varias préticas foram aperfeicoadas e a cada lacuna encontrada novas praticas iam sendo
implementadas a fim de atender as necessidades das partes interessadas e garantir a gestdo eficiente.

Depois de uma analise da cultura organizacional da UNE e da sua forma de atuacdo optou-se por trabalhar com
uma rede interna de comunicagdo a fim de disseminar o MEG e seus conceitos e fortalecer o trabalho de
mapeamento e sistematizacdo de praticas de gestdo existentes e implantagdo de préaticas novas de em todas as
reas. Para isso, foi adotada a pratica de gestdo Didlogo Semanal da Qualidade — DSQ que consiste na sele¢do
de temas que impactem na melhoria da gestdo e que devem ser tratados semanalmente. Esses temas sdo
selecionados e discutidos no ambito do Grupo MEG, grupo de funcionérios criado em 2018 para elaborar e
disseminar estratégias para melhorar a gestdo na UNE. Esse grupo inclui um grupo de funcionarios de todas as
&reas que se voluntariaram a participar do processo de melhoria da gestdo na unidade. Cada gestor de area
(Geréncia Setorial e de Escritorio Local) participa da primeira discussdo do tema no grupo MEG e tem a
responsabilidade de disseminar o tema com a sua equipe. Esse mesmo gestor traz para o grupo MEG a
devolutiva da sua equipe demonstrando o que foi entendido do tema, pontos fortes, aplicabilidade e
oportunidades de melhoria. Assim se fecha o ciclo do DSQ. Abaixo esta representado o ciclo do DSQ:
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Figura 5: Ciclo do Dialogo Semanal da Qualidade - DSQ

Através do DSQ foi apresentado para toda a forca de trabalho o MEG e seus fundamentos para a exceléncia, o
PNQS, o Planejamento Estratégico da Embasa destacando sua identidade organizacional, seus objetivos de
curto médio e longo prazo e a responsabilidade de cada funcionario no alcance das estratégias da empresa.
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Esse didlogo cresceu e abrangeu fornecedores, clientes e titulares e a cada sinalizagdo buscdvamos implementar
praticas de melhoria e projetos estratégicos tendo em vista uma gestdo mais eficiente e integrada.

O processo de elaboracdo do Relatério de Gestdo finalizou em agosto e logo ap6s fizemos, com o0 DSQ o
processo de disseminacdo, além do constante aperfeicoamento das praticas em um processo de preparagdo para
0 periodo de avaliacdo. Nos dias 01 e 02/10 a UNE passou pelo processo de avaliagdo do PNQS com 02
examinadoras e em 25/10 acompanhamos a vivo a divulgacdo dos resultados em que figuramos como uma das
vencedoras do Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento — PNQS 2018 no Nivel | - 250 pontos:
Compromisso com a Exceléncia. A premiagdo, o Troféu Quiron Bronze, foi recebida no dia 28/11/2018 em
uma cerimdnia realizada no Rio de Janeiro. E esse ciclo ndo para, pois, a melhoria da gestdo precisa ser
continua. O trabalho agora é melhorar a gestdo com base no nivel Il — Critérios Rumo a Exceléncia — 500
pontos.

Fatores de sucesso para 0 DSQ

Selecdo de temas que impactam a gestéo da unidade;

Alinhamento inicial com as pessoas que direcionardo as discussdes em suas areas;
Coleta de feedback com as equipes para reflexao e refinamento da pratica;
Ampla discusséo dos temas com abertura para participagdo de todos;

Garantir que a comunicacao atinja todas as areas e niveis.

RESULTADOS OBTIDOS

Com a implantacdo do MEG, tendo como principal ferramenta o DSQ, foi possivel garantir um alinhamento do
conhecimento e entendimento do modelo de gestdo em todos os niveis da unidade. As préticas de gestao foram
mapeadas, sistematizadas e disseminadas. O relatério de gestdo foi elaborado de forma participativa e teve o
envolvimento de todas as areas. A partir da analise de cenarios interna e externa foram elaborados projetos
estratégicos para resolver riscos e impactos identificados. A rede de comunicacdo criada atraves do DSQ fez
com que as informacdes criticas circulassem em toda a unidade e até mesmo fora dela. Houveram ganhos no
que se refere a melhorias na estrutura fisica, atendimento a requisitos de seguranca, engajamento das equipes,
fluxo interno de informagdes, dentre varios outros. O resultado que coroou esse trabalho foi o Prémio Nacional
de Qualidade em Saneamento — PNQS — 2018. A Unidade Regional de Itaberaba foi vencedora do prémio no
Nivel | (250 pontos) Critérios Compromisso com a Exceléncia. Toda a equipe da unidade comemorou e se
sentiu parte dessa conquista. Abaixo esta o registro no site do PNQS onde aparece a informagdo da premiacao
do PNQS no ciclo 2018. No site também esta disponivel o relatério de gestdo de todas as empresas premiadas.

Vencedoras do Nivel | - Troféu Quiron Bronze
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Figura 6: Recorte do site do PNQS - Vencedoras do
Nivel I — Troféu Quiron Bronze
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ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Diante das informacdes tratadas aqui observa-se que os resultados alcancados com a implantacdo do MEG séo
qualitativos. Entretanto hd uma forte influéncia nos resultados quantitativos, pois com a forca de trabalho
alinhada, engajada e entendendo qual o seu papel no contexto organizacional e conhecendo e praticando 0s
conceitos de gestdo hd um consequente aumento da produtividade, melhoria na qualidade das informagdes,
fortalecimento da gestdo por processos, controle sistematico de praticas, dentre outros aspectos que se
transformam em tendéncia positiva dos indicadores de desempenho.

H4 ainda, um resultado qualitativo de suma importancia para a organizagdo. Se trata do entendimento do seu
papel de prestador de servigos junto a sociedade que ndo é somente do ponto de vista financeiro, mas deve
buscar, também, ganhos na perspectiva social. Afinal, saneamento tem como consequéncia salde e preservagao
ambiental o que resulta em melhoria da qualidade de vida das pessoas 0 que estad diretamente ligado a
perspectiva resultados exposta no mapa estratégico da Embasa (Figura 1).

CONCLUSOES/RECOMENDACOES

Durante o processo de implantacdo do MEG tivemos vérios ganhos: melhoria da gestdo através de uma viséo
sistémica e um olhar integrado para os requisitos das partes interessadas, engajamento da equipe, alinhamento
estratégico melhoria na comunicacdo interna, no fluxo de informagoes, na qualidade na prestacdo dos servicos e
alcance dos resultados além do valor agregado a imagem da empresa junto a forga de trabalho, fornecedores,
acionistas, usuérios e toda a sociedade.

Desta forma, identificamos 0 MEG como uma ferramenta de grande valor que direcionou de forma assertiva
nossos esforgos para melhorar a gestdo da UNE a ponto de podermos demonstrar nosso nivel de maturidade da
gestdo no processo de avaliagdo do PNQS e alcangar a premiacdo pleiteada. Reiteramos que o processo de
melhoria da gestdo é continuo, se consolida a cada dia e traz ganhos para todas as partes interessadas da
organizacdo. Atualmente a Embasa esta atuando como foco em contratualizacdo, negociando com os
municipios os contratos de programa. Nesse contexto, a estabilidade da gestdo é um importante ativo que
representa muito no momento das negociac¢des, no fechamento dos contratos, o que deixa a empresa cada vez
mais forte e sustentavel.
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