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RESUMO

As redes internas compostas por equipes multifuncionais, temporarias ou permanentes, possuem atuacao
relevante na manutencdo de um ambiente favordvel a geracéo, intercdmbio e disseminacéo de conhecimentos
essenciais na organizagdo. Este trabalho ird focar a rede de auditores internos da qualidade, composta por
empregados de diversos setores, que possui uma visdo sistémica e contribui com a identificacdo de
oportunidades de melhoria e inovacgdes sustentaveis.

Considerando o resultado positivo conquistado ao longo do processo de manutencdo da certificagdo NBR 1SO
9001 na disseminacdo da cultura da qualidade e na evolugdo dos processos, a reestruturacdo desses agentes
contribui com a integracdo dos modelos de gestdo propostos na norma NBR 1SO 9001 e no MEGSA (Modelo
de Exceléncia em Gestdo do Saneamento Ambiental). Logo, a capacitacdo e a mobilizacdo da rede de auditores
impulsionardo as mudancas culturais necessarias para alcancar a exceléncia nos processos gerenciais e suprir as
lacunas identificadas nas etapas de diagndstico e avaliagdo de resultados.

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

INTRODUCAO

Em 2021, a companhia de saneamento analisada, participou do Prémio Nacional da Qualidade (PNQS) na
categoria AMEGSA (As Melhores em Gestdo no Saneamento Ambiental) nivel B (“Primeiros Passos para a
Exceléncia”) e, em 2022, no nivel I (“Compromisso com a Exceléncia”). Na auditoria do Relatorio de Gestao,
etapa que integra a avaliagdo das candidatas, foram identificados como pontos fortes o estabelecimento de
padrdes gerenciais - conforme os requisitos do sistema de gestdo da qualidade (NBR 1SO 9001) - e a atuagéo da
rede de auditores internos no monitoramento e aperfeicoamento das préaticas estabelecidas.

Os requisitos da referida norma foram revisados em 2015 maximizando a convergéncia com os fundamentos do
MEGSA ESG. Merecem destaque: direcionamento estratégico, relacionamento com as partes interessadas,
conhecimento organizacional e lideranga colaborativa. Ambos 0s modelos visam o desenvolvimento
sustentavel das organizacgdes. Contudo, 0s critérios de avaliacdo do MEGSA sdo mais abrangentes permitindo
mensurar o grau de maturidade da gestdo e a efetividade das praticas estabelecidas. Além disso, os resultados
organizacionais - incluindo aspectos sociais e ambientais - sdo mensurados e utilizados para permitir avaliar o
desempenho competitivo. O modelo de gestdo MEGSA ESG indica quais informacdes e evidéncias séo
requeridas para atingir os niveis de exceléncia fomentando a reflexdo e o autodesenvolvimento. A fim de
otimizar o alinhamento dos processos com as diretrizes estratégicas e promover a mudanca de cultura, a rede de
auditores internos sera treinada para que seus membros atuem como multiplicadores em suas areas de atuagao.
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OBJETIVO

O Modelo de Exceléncia em Gestdo do Saneamento Ambiental ESG (MEGSA ESG) desenvolvido pela ABES
(Associacdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental) ressalta a importancia das redes internas de
especialistas e auditores na otimizagdo dos processos gerenciais. Este trabalho almeja avaliar a experiéncia de
uma companhia municipal de saneamento no processo de integracdo entre os requisitos da norma NBR 1SO
9001 - Sistemas de gestdo da qualidade - e os critérios do MEGSA ESG, com foco numa comunicagdo voltada
para fortalecer o senso coletivo de pertencimento e contribuicdo para o alcance de objetivos comuns que
impactam diretamente a cultura de exceléncia na gestao.

METODOLOGIA UTILIZADA

Em reuniGes de brainstorming do Programa “Jornada de Exceléncia ABES” iniciou-se a discussdo na
companhia, quanto a possibilidade de atuacdo dos agentes da qualidade como sensores do ambiente interno e
disseminadores da cultura de exceléncia. A partir de um levantamento estatistico foi identificado que somente
31% dos 280 auditores formados tém participacdo regular nos programas de auditoria. Logo, é necessario
desenvolver a¢fes para motivar os profissionais e criar oportunidades de maior entrosamento com a dindmica
organizacional. Foram revisados os contelidos dos treinamentos de reciclagem para assegurar o alinhamento
com as praticas gerenciais que sofrem alteragcdes e melhorias constantes. Além de capacitar os empregados para
a execucdo das auditorias, os conhecimentos apreendidos fortalecem o comprometimento e maximizam a visao
sobre oportunidades de melhoria.

No processo de elaboracdo do Relatorio de Gestdo - PNQS foram avaliados relatérios de companhias
premiadas na mesma categoria. Essa pratica constitui uma importante ferramenta de benchmarking, uma vez
que possibilita verificar agGes jaA consolidadas e analisar como poderiam ser adaptadas ao contexto da
organizacdo. Destaca-se também a articulacéo de grupos multifuncionais que favorecem a gestéo participativa e
a tomada de decisdo baseada no consenso: Comité do Planejamento Estratégico, Grupo de implantacdo de
ferramentas digitais, Grupo LGPD, Comité de Etica e Conduta, entre outros.

Como as auditorias internas eram baseadas apenas nos requisitos da norma NBR 1SO 9001, agora passardo a ter
no seu escopo, os 8 (oito) critérios do MEGSA ESG: lideranca, estratégias, clientes, sociedade, conhecimento,
inovacdo e tecnologias, pessoas, processos e resultados organizacionais.

RESULTADOS OBTIDOS OU ESPERADOS

A mobilizacdo dos agentes da qualidade fortalece o ambiente colaborativo e potencializa as acfes de
endomarketing. O curso de formacdo de auditores internos realizado em 2023 j& incluiu os conceitos da
metodologia MEGSA ESG. No mapeamento do clima organizacional, em 2022 e 2023, foi encaminhada uma
pesquisa aos auditores internos que representaram os empregados na avaliacdo da percepgdo geral da qualidade
do clima. A interacdo também serd impulsionada com a participagdo como voluntarios no curso da Banca
Examinadora PNQS 2023. Os examinadores selecionados tém a oportunidade de avaliar um relatério de gestdo
e participar da visita as instalacdes da candidata. Foi percebida uma significativa evolugdo dos indicadores de
desempenho e uma consideravel melhoria na redacdo dos apontamentos provenientes das auditorias (relatérios
eletrénicos): conformidades, oportunidades de melhoria e ndo conformidades. Portanto, espera-se que no final
do primeiro semestre de 2023, a companhia tenha informacdes importantes para compor a analise critica da
Alta Direco para a auditoria de Renovacéo do certificado NBR 1SO 9001, vigente desde 2004.

Como trata-se do envolvimento direto do capital intelectual, e na maioria das vezes encontra-se certa
subjetividade na avaliacdo, a melhor forma de comparacéo de resultados serd o desempenho nas participacGes
em premiacgOes futuras: PNQS nivel Il; Projeto ACERTAR do Ministério do Desenvolvimento Regional;
Congresso da ABES; Congresso da ASSEMAE (Associacdo Nacional dos Servigos Municipais de Saneamento;
Troféu ANA (Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico); entre outros. Em 2023, a SANASA foi
premiada no 2° ciclo da metodologia ACERTAR, liderando o ranking dos 10 (dez) melhores prestadores de
servicos de agua e esgoto dos municipios associados a ARES-PCJ atestando a confiabilidade do processo de
gestdo das informagdes na companhia.
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ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Como trata-se do envolvimento direto do capital intelectual, e na maioria das vezes encontra-se certa
subjetividade na avaliacdo, a melhor forma de comparacédo de resultados serd o desempenho nas participacdes
em premiacBes futuras: PNQS nivel II; Projeto ACERTAR do Ministério do Desenvolvimento Regional;
Congresso da ABES; Congresso da ASSEMAE (Associacdo Nacional dos Servigos Municipais de Saneamento;
Troféu ANA (Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico); entre outros. Em 2023, a SANASA foi
premiada no 2° ciclo da metodologia ACERTAR, liderando o ranking dos 10 (dez) melhores prestadores de
servicos de &gua e esgoto dos municipios associados a ARES-PCJ atestando a confiabilidade do processo de
gestdo das informagdes na companhia.

CONCLUSOES/RECOMENDACOES

A convergéncia entre os requisitos NBR ISO 9001 e os critérios MEGSA ESG evidenciam a maturidade dos
sistemas de gestdo que requerem incrementos estruturados de praticas e metodologias para assegurar o alcance
de resultados alinhados ao direcionamento estratégico. Mas, sobretudo, o investimento no desenvolvimento e
capacitacdo dos empregados e a utilizacdo de ferramentas digitais. As redes internas possuem um relevante
papel no compartilhamento dos valores e principios organizacionais. Mudangas culturais requerem
planejamento, e comunicagdo clara e consistente dos objetivos. Quando hd multiplicadores em suas diversas
areas de atuacdo, o processo de adaptacgdo € facilitado e as metas alcangadas com maior efetividade. Portanto, a
capacitacdo das pessoas e a incorporagdo de estratégias motivacionais sdo grandes aliados. Configuram
investimentos com retorno garantido, pois propiciam a evolucéo da gestéo.
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