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Semasa - Autarquia Municipal criada em 13 de novembro de 1969 

A  cidade de Santo André conta com uma população  de 707.613 
habitantes (IBGE, julho 2014) 

Número de funcionários diretos  1260 (nov/15) 

Até 1996 era responsável pelos serviços de  

abastecimento de água e coleta de esgoto 

 

 

 

 

 

Perfil Institucional 



Ações para Implantar e 
Manter o Sistema de Gestão 

da Qualidade 



Implementar  SGQ 

  Vontade/Determinação da Direção 
Escolha/definição do modelo de gestão a ser 
adotado 
Sensibilização dos gestores e funcionários 
Definição de uma Política da Qualidade  
Descrição e mapeamento dos 

processos/atividades 

Definição de instrumentos de acompanhamento 

e  monitoramento dos resultados (indicadores e 

pesquisas) 

Comunicação interna 



Manutenção do SGQ 

  Treinamento e conscientização dos funcionários 
Formação de grupos da Qualidade 
Realização de auditorias internas para verificar 
atendimento dos itens da norma 
Recebimento de auditorias externas 
Utilização das ferramentas de gestão da Qualidade 
visando a melhoria contínua 
 

 



Implantação do SGQ 

A  primeira certificação da Qualidade 
ISO 9002  em 27 de dezembro de 1996 
para Sistema de  Abastecimento de 
Água e Coleta de Esgoto 



Incorporação de serviços 

 
DRENAGEM 

Março  de 1997 
 

 
 

GESTÃO AMBIENTAL 
(licenciamento, 

educação, 
fiscalização) 

Outubro de 1998 

 

 
GESTÃO DE RISCOS 

AMBIENTAIS 
Defesa Civil 

Janeiro de 2001 

 

GESTÃO DE RESÍDUOS SÓLIDOS 
(varrição, coleta, aterro sanitário) 

Julho de 1999 



“Gestão de Saneamento Ambiental 
abrangendo: 

Sistema de abastecimento de  água, 

coleta de esgotos, drenagem urbana, 

varrição, coleta e disposição de 

resíduos sólidos, licenciamento, 

fiscalização e educação ambiental, 

projetos e desenvolvimento, 

fiscalização de obras, cadastros de 

redes e atividades de defesa civil”. 

Escopo de Certificação 

Certificado válido até 16/07/2018 



A certificação da ISO é um instrumento de auxilio à gestão. O 
principio é a busca da melhoria contínua 

Para manter a certificação e obter resultados positivos, são 
recomendados o uso das ferramentas de gestão: 

Controle de documentos e registros – que visam manter as 
informações atualizadas 
Toda a documentação é controlada pelo Sistema Isosytem 
e desde 2006 não há mais pastas de documentos em papel 
Apontamento de Ações Corretivas e Preventivas – analisar 
as causas dos problemas, definir plano de ações  e prevenir 
a ocorrência de problemas potenciais 
Medição e monitoramento das atividades, o Semasa utiliza 
Indicadores da Qualidade e pesquisas 

 

SGQ no Semasa 



Os indicadores estratégicos são  avaliados  trimestralmente 
pela Alta Direção 
 
Além dos  indicadores estratégicos o SGQ acompanha os 
resultados dos  indicadores gerenciais  que são  coletados e 
avaliados mensalmente pelos gestores, utilizando o 
instrumentos 5W2H para análise  e definição de plano de ação 
para resultados negativos  
 
O SGQ conta com 20  indicadores estratégicos e cerca de  65 
indicadores  gerenciais 
 

SGQ no Semasa 



Indicadores Estratégicos 
 Parte 

Interessada 
Indicador de  

Monitoramento 

 
Usuário 

RU – Reclamação de Usuário 
IASS - Indicador Atendimento dos Serviços Solicitados 
IQAD – Indicador da Qualidade da Água Distribuída 
IOPD – Planilha de Acompanhamento de Ocorrências de Problemas de 
Drenagem 

Funcionários IAT – Indicador de Aplicabilidade de Treinamento 
TF – Treinamento de Funcionários 

 
Fornecedores 

IPL – Indicador de Processos Licitatórios 
IEM – Indicador de Estoque de Materiais 
IEA – Indicador de Estoque de Apoio 
IRASI – Indicador de Regularidade de Abastecimento dos Sistemas 

 
 

Organização 

IGI – Indicador Geral de Inadimplência 
PL – Indicador de Perdas por Ligação 
CPCD – Consumo Per Capta Disponível 
IGRS – Indicador de Gestão de Resíduos Sólidos 
IQO – Indicador de Qualidade de Obras 

 
Sociedade 

IEDLA – Indicador de Expedição de Documentos e Licenças Ambientais 
IAEA – Indicador de Abrangência de Educação Ambiental 
ISEA – Indicador de Satisfação da Educação Ambiental 



Alguns exemplos dos 
resultados obtidos 
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Indicadores Estratégicos 
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Benefícios e Vantagens de 
Implementar um Sistema 
de  Gestão da Qualidade 



Benefícios do SGQ 

Implantar e manter um SGQ  traz uma série de 
benefícios a qualquer organização, no Semasa 
constatamos: 

 
Utilização como um instrumento de gestão que 
auxilia no planejamento, tomada de decisões, 
revisão de sistemáticas de trabalho, dentre 
outras ações; 
 
Foco e melhoria no atendimento ao usuário; 
 
Maior satisfação dos usuários e controle dos 
processos – medição e monitoramento;  

 
 
 



Atendimento ao usuário 

Atendimento Presencial: 05 postos de 
atendimento estrategicamente 
localizados 

 

Telefone 115 e 199 
 
 

Site: www.semasa.sp.gov.br 
 

Fale Conosco 
 
Facebook: SemasaSanto André 
 
Flickr: photos/semasa 

 



Melhoria da comunicação interna 

Benefícios do SGQ 



Envolvimento e desenvolvimento das pessoas  
 

 

Benefícios do SGQ 



Benefícios do SGQ 

Melhoria da produtividade e prestação de 
serviços 



Benefícios do SGQ 

Melhoria dos recursos tecnológicos 



Benefícios do SGQ 

Melhoria dos ambientes de trabalho  (5S) 
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Antes 
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Uma das principais vantagens é utilizar os 
instrumentos de gestão como ciclo PDCA, 
Análise das Causas (5 Porquês, Ishikawa), 
priorização das ações como Método GUT, 
levantamento e apontamento de ações 
preventivas  

 
A gestão torna-se mais eficiente e efetiva, 
refletindo-se na prestação de serviços, com 
foco nas necessidades dos usuários e da 
sociedade 
 

 

Benefícios do SGQ 



A certificação e a manutenção do Sistema de 
Gestão da Qualidade, melhoram todos os 
processos da Autarquia, refletindo-se na 
prestação de serviços 

 
A versão 2015 da norma, em  vigor desde 24 de 
setembro, está mais voltada à gestão e gestão 
de riscos  
 
Foram inúmeras as conquistas e melhorias 
promovidas ao longo destes 19 anos de 
certificação. 

Benefícios do SGQ 



A Qualidade é feita todos 
os dias por todos nós! 

Isabel Cristina S. de Sousa 
Encarregada do Sistema de Gestão da Qualidade do 

Semasa 
 

isabels@semasa.sp.gov.br 
Fone: (11) 4433-9647/ (11) 4433-9654 

www.semasa.sp.gov.br 
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