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P1 - Descricao da Organizagao

A)

Instituicao, Propoésitos e Porte da Organizacao

Denominagao: Companhia Espirito Santense de Saneamento (Cesan).

2) Forma de atuagédo: empresa de economia mista, de regime juridico de direito privado, sociedade andnima sediada na cidade de Vitdria (ES).
O acionista majoritario & o Governo do Estado do Espirito Santo, com 99,04% das agdes. Os acionistas minoritarios tém 0,96% das agdes.

3) Data de instituigdo da Organizagao: foi criada em 8 de fevereiro de 1967 pela Lei n. 2.282/67 com a extingdo do Departamento de Agua e
Esgoto. Foi modificada por meio das Leis n. 2.295/67 e 6.863/01 e regulamentada pelo Decreto n. 2.575/67.

4) Descrigdo do negdcio: atua no setor concessiondrio de abastecimento de &gua e coleta e tratamento de esgoto, realizando estudos,
projetos, construgéo, operagao e exploragéo industrial dos servigos. Atua em 52 dos 78 municipios do Espirito Santo, sendo 7 na Regiéo
Metropolitana da Grande Vitéria e 45 no interior.

5) Informagdes sobre o porte:

Indicadores Financeiros Instalagées e Equipamentos Quantid_
Receita Operacional Liquida (R$/mil) 408.095 Diretorias 5
Custos Operacionais Totais (R$/mil) 212.223 Assessorias / Coordenadorias 11
Lucro Liquido (R$/mil) 62.412 Geréncias / Divisbes 65
Ativo Total (R$/mil) 1.803.247 Pdlos / Escritdrios de Atendimento 36
Patriménio Liquido (R$/mil) 1.053.992 Laboratorio Central (4gua e esgoto) 1
Indicadores Operacionais Agua Esgoto Estaces de Tratamento de Agua - ETA’s 88
NUmero de ligages faturadas (un) 520.892 129.753 Estagdes de Tratamento de Esgoto — ETE’s 74
Extens&o de rede (Km) 6.754 1.582 Captagdes 103
Municipios Concessao 52 43 Frota de Veiculos
. i Caminhao (45) — Motocicleta (47) — Passeio
Municipios Operagao 52 23 (146) -Utiltario leve (141) - Utilitario Médio (24) 403
Oficinas de Manuteng&o Eletromecanica 1
Almoxarifado 1
B) Produtos e Processos

Principais servigos/produtos da organizagao: a atividade-fim da Cesan é a prestacéo de servigos publicos de abastecimento de agua, por
meio dos processos de producdo e distribuicio de agua tratada, e de esgotamento sanitario, por meio dos processos de coleta, tratamento
e disposicao final.

2) Descrigao do processo principal e de apoio: descritos na tabela abaixo, conforme Critério 7:
Tipo de Processo Processo Atividades _
Produgao de Agua Operagéo, Manutencéo
Distribuigao de Agua Operagéo, Manutengéo, Melhorias e Expanséo
Principal Coleta, tratamento de Esgoto e

disposicao final de residuos Operagéo, manutencédo, Melhorias € Expans&o

Comercializagdo Faturamento, Arrecadag&o, Cobranga, Atendimento
Gestdo Ambiental Gestdo de Residuos e Recursos Hidricos, Licenciamento e Educagdo Ambiental
. . Controle de Perdas, Cadastro, Analise Operacional, Automagao e Controle
Desenvolvimento Operacional . X o
Apoio Operacional Operacional e Servigos Operacionais
Controle da Qualidade Controle de Agua e Esgoto
Empreendimentos Execucéo de Obras (Projetos, Orgamento e Obras)
Apoio de Gesto Administragao Geral Juridico, Gestdo de Pessoas, Logistica, Tecnologia da Informagao, Planejamento e

Financeiro.

3)

Principais equipamentos, instalagoes e tecnologias de produgao utilizados pela Organizagao:

Equipamentos _

Os principais sdo: motocicletas, automéveis, caminhdes (basculante, carroceria, pipa e hidrojateador), caminhonetes, equipamentos de informatica,
conjuntos motobombas, bombas, eletro-eletrénicos, geofones mecanicos e eletronicos, hastes de escuta, valvulas redutoras e presséo, valvulas de controle
de nivel de reservatorios, medidores de vazao, compactadores, valetadeiras, transformadores elétricos, entre outros.




Instalagoes
Regido da Grande Vitoria:

Centro Administrativo e Operacional de Carapina (geréncias: Relagdo com o Cliente, Recursos Humanos, Logistica, Producéo de Agua, Distribuigao de
Agua, Engenharia de Servigos, Operacional Sul, Operacional Norte, Empreendimentos; Oficina Eletro Mecanica, Pitometria, Call Center e Centro de Controle
Operacional;

Ed. Rui Barbosa (geréncias: Tecnologia da Informagao e Comercial);

Ed. BEMGE (geréncias: Financeira e Contabil, Meio Ambiente; Coordenadorias: Planejamento Estratégico, Comunica¢do Empresarial; Assuntos Juridicos,
de Relagdes Institucionais; Assessoria de Captagao de Recursos, Auditoria e Diretorias;

Escritérios de Atendimento Presencial (Vitdria, Laranjeiras, Campo Grande, Vila Velha, Cariacica/Viana);
Estacbes de Tratamento de Agua — ETASs;
Estaces de Tratamento de Esgoto — ETEs;

Cobi (geréncia: Gestao e Controle da Qualidade) - Laboratorio Central.

Outros enderegos: Alberto Torres (llha de Santa Maria); Barra do Jucu; Belvedere; Boa Vista; Cagaroca; Jardim da Penha; Jucu; Ponta da Fruta; Santa Clara;
Santa Lucia; Serra (Centro); Vale Esperanca; Viana (Unidades Operacionais e Administrativas, Reservatorios de Agua, Elevatdrias de Agua e Esgoto, Redes
de Agua e Esgoto.

Estacoes de Tratamento de
Agua, Reservatorios de Agua,
Divisdo Noroeste: Barra de S&o Francisco, Ecoporanga, Mantenépolis, Pancas e Sdo Gabriel da Palha. Elevatérias de Agua e Esgoto,
Redes de Agua e Esgoto,
Estacdes de Tratamento
Diviséo Serrana: Afonso Claudio, Funddo, Marechal Floriano, Santa Maria de Jetiba, Santa Teresa e Venda Nova do Imigrante. | de Esgoto, Unidades
Administrativas, Escritdrios de
Atendimento Presencial.

Divis@o Centro Norte: Boa Esperanca, Conceigéo da Barra, Montanha, Ponto Belo, Nova Venécia, Pedro Canério e Pinheiros.
Divis&o Litoranea: Pilima, Guarapari (Pélo de Agua, Pélo de Esgoto e Escritorio de Atendimento).

Divisdo Sul: Bom Jesus do Norte, Castelo, Ibatiba, Iina, Mugui, Rio Novo do Sul e S&o José do Calgado.

Tecnologias

ERP/SAP (Enterprise Resource Planning) — gestéo integrada dos sistemas de controladoria, empreendimentos, gestéo da manutengéo, recursos humanos e
suprimentos.

Portal Corporativo - ambiente integrado para colaboragéo, gerenciamento de aplicages corporativas / departamentos e gerenciamento de arquivos, em
rede intranet / internet.

Sistema de Indicadores e Grandezas Empresariais - Sistema que realiza a gestao dos indicadores do Banco Mundial
Infogeo / Geoweb - Sistema informatizado de pesquisa e atualizagdo de cadastro de clientes georreferenciados

Unilims - Banco de dados gerador de relatérios com informagdes relativas a resultados de analises fisicoquimicas e bacterioldgicas de qualidade da agua
tratada e distribuida.

Progen - Programa de gestdo de energia elétrica que possibilita a visualizagao e controle das contas de energia de todas as unidades da Cesan.
Sistema de Telemetria / Telecomando - monitoramento e operagdo dos sistemas de abastecimento de &gua via radio de uso operacional.
Rastreamento - Sistema de monitoramento e rastreamento dos veiculos da Cesan.

Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) - Fornece as informagdes dos processos ambientais de licenciamento ambiental, recuperagdo ambiental, auditoria
ambiental, educagao ambiental, outorga de captagéo e outorga de lancamento.

Sistema Integrado de Comercializagéo e Atendimento (SICAT) — Sistema que foi implantado em 05/10/2005, destinado ao desenvolvimento comercial e de
atendimento ao cliente. Possui modulos integrados de Cadastro, Hidrometria, Faturamento, Cobranga, Arrecadagéo, Atendimento, Servigos e Seguranga.

Portal de compras - disponibiliza editais e informagdes sobre licitagdes em diversas modalidades, requisitos para participagao, além de acompanhamento
on-line ou recebimento de e-mail contendo documentos com os dados sobre 0 andamento e resultados dos processos licitatdrios. Também instrugdes para
cadastro de fornecedores, links sobre legislagéo e obtengéo de certiddes, além de download de softwares e planilhas para formulagdo de propostas de
precos pelos fornecedores participantes das licitages.

Portal do Centro de Controle Operacional (Portal CCO) — permite o monitoramento dos sistemas de abastecimento de dgua em tempo real.

SINCOP - Sistema de informagdes operacionais que tem como banco de dados o SQLServer e conta com o auxilio de planilhas eletronicas. Sera substituido
pelo SIGA-O.

C) Sécios, Mantenedores ou Instituidores

C1) Composigdo da sociedade ou identificagdo dos membros instituidores da organizagao: A Cesan é uma empresa de economia mista,
de regime juridico de direito privado com sociedade andnima. O acionista majoritario € o Governo do Estado do Espirito Santo, com 99,04%
das agdes, com 0,96% de acionistas minoritarios. Esta presente em 52 municipios do Estado do Espirito Santo, mediante delegacdo do
Governo do Estado e de contratos de concessdes com os municipios. A instancia controladora imediata, integrante da administracéo, é o
Conselho de Administragao.

C2) Necessidades e expectativas dos sécios, mantenedores ou instituidores: a Cesan adota um modelo de gestdo que tem por base a
transparéncia, a prestacdo de contas e a responsabilidade corporativa, de acordo com os preceitos do seu acionista majoritario. As alte-
ragGes, envolvendo a parte organizacional, a completa revisdo do Planejamento Estratégico, alinhado ao Plano Estratégico Espirito Santo
2025, do Governo do Estado, e a publicagéo do Codigo de Etica contribuem para uma gestédo moderna. Fruto disso é que, em 2010, pelo
segundo ano consecutivo, a Cesan ficou em primeiro lugar do ranking da publicacdo “As 500 melhores de ISTO E Dinheiro”, na Categoria
Governanga Corporativa, no setor de servigos publicos.



D) Forcade Trabalho

D1) Denominagao genérica da forga de trabalho: empregados.

D2) Composicao daforga de trabalho: 1.482 empregados efetivos, regidos pela CLT e 336 adolescentes aprendizes/estagiarios, totalizando 1.818

Empregados Outros
esiiﬂ:'i’:i::ie Quant. % Perfil por Fungao Quant. % Fungéo Quant. %

Fundamental 133 9,0 | Gerencial 18 1,2 | Estagiarios 287

Técnico 368 249 | Assessoria 16 1,1 | Adolescente Aprendiz 49

Superior 458 30,9 g‘;r:r'g'cslgsgl""/ 1348 90,9

Ensino Médio 217 14,6 | Gestor 95 6,5

Ensino pos- médio 85 5,7 | Diretor 5 0,3

Nao informado 221 14,9

Total 1.482 100 | Total 1.482 100 | Total 336

Tabela - Perfil da Forga.

D3) Principais necessidades e expectativas da forga de trabalho: sao identificadas por meio de Acordos Coletivos, em que sdo eshogadas as
demandas dos empregados para que sejam discutidas e implementadas, com mediag&o do sindicato. Também s&o verificadas por meio das
pesquisas: Diagndstico de Saude e Estilo de Vida dos Empregados e Modelo Sesi de Sustentabilidade no Trabalho, realizadas pelo Sesi.

As principais necessidades e expectativas identificadas sao: crescimento e remuneragdo compativel com o mercado, melhoria da qua-
lidade de vida, necessidade de adogéo de habitos saudaveis, necessidade de prevengdo das doengas e fortalecimento dos lagos familiares.

D4) Principais atividades executadas por membros da forga de trabalho que nao sejam empregados: estagiarios e menores aprendizes
executam tarefas relacionadas a servigos administrativos e operacionais.

E) Clientes e Mercados

E1) Principais mercados nos ramos de atuagdo da organizag¢ao: a Cesan atua como concessionaria dos servigos publicos de abastecimento
de agua e de coleta e tratamento de esgoto no Espirito Santo, regidos por contratos de concess&o com municipios e através da Lei Estadual
n°® 6.871/2001 e pela Lei Complementar n® 325/2005. A segmentag&o de clientes foi elaborada pela Geréncia Comercial (R-GCO).

E2) Principais clientes e clientes-alvo: os clientes-alvo sdo segmentados por faixa de consumo e categorias conforme caracteristica fisica
do imével. A metodologia desenvolvida pela Cesan pressupde correlagdo entre o tipo de imével e a renda. As classificagdes imobiliarias
constam na Norma Interna COM/AT/057/001//2009 e s&o: social, popular, padréo e padréo superior, para clientes residenciais; comercial
pequeno, comercial/outros, industrial e pablica, para clientes néo residenciais. A Cesan também faz diferenciacdo entre clientes da Regido
Metropolitana da Grande Vitoria e interior, conforme tabela de classificagdo imobiliaria, demonstrada no Critério 3, marcador a. A Cesan tem
ainda quatro categorias de clientes que recebem tratamento diferenciado, conforme tabela abaixo:

Status

Inativos

Fraudador

Em cobranga

Descrigao

Clientes que tiveram o fornecimento
de produtos ou servigos suspensos.

Essa classificagéo foi criada em 2006 e,

revisada em 2010.

Que cometem irregularidades no
sistema visando beneficio préprio. Sao
segmentados em, primeiro fraudador e
reincidente;

Sao clientes que estdo em débito e
que podem ter o fornecimento de &gua
temporariamente interrompido.

Status

Clientes
especiais

Descrigao

Fazem parte dessa categoria os clientes que se enquadram em uma ou mais das
seguintes situagdes:

Consumo médio de agua, em 12 meses, igual ou superior a 400 m*més em uma
matricula. Caso o proprietario responsavel por uma matricula que atenda a esse
critério possua outras ligagdes, elas seréo tratadas também como especiais,
mesmo que o consumo destas seja inferior a 400 m*més;

Clientes que merecem tratamento especial: empresas de comunicag&o, hospitais
com leitos de permanéncia e que tém apenas servico de esgoto;

Possuem subvenc&o de tarifas;
Cadastrados na categoria publica;

Possuem contrato de demanda para agua e esgoto.

Obs.: A partir de agosto de 2011, a classificagédo de clientes foi alterada pela Resolugéo 012/2011 da Arsi (Agéncia Reguladora de Saneamento e Infraestrutura Viaria)

E3) Organizagées que atuam entre a Organizacao e os clientes: Nao ha organizagdes atuando entre a empresa e seus clientes. A Cesan pos-
sui prestadores de servigos que executam atividades relacionadas a execugao de obras, servicos de vigilancia e limpeza, leitura e entrega
de contas e atendimento por telefone no call center.

E4) Necessidades e expectativas dos clientes: qualidade da agua que atenda a portaria 518/2004, continuidade no abastecimento, tarifas
justas e servicos de coleta e tratamento de esgoto.
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F) Fornecedores e Insumos

F1) Principais tipos de fornecedores que compdem a cadeia de suprimentos da Organizagao:

Principais Fornecedores Ramo Principais Fornecedores Ramo
Carbocloro (cloro) Construtora Norberto Odebrecht
IndUstria Quimica Cataguases produto quimico Montalvani Engenharia prestador de servigo
Ical Construtora Montenegro
Saint-Gobain Canalizagéo ; Visel Vigilancia e Seguranga seguranca patrimonial

) tubos e conexdes )

Tigre S.A. Embratel telefonia
Concremat prestador de servigos EDP Energias do Brasil energia elétrica

F2) Eventuais particularidades e limitagdes no relacionamento com fornecedores: Ao contrario de todos os outros insumos, o fornecimento
de energia elétrica é feito por uma concessionaria e regulado pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), por meio da Resolugéo N°
456/00, que estabelece as condigdes gerais de fornecimento de energia elétrica. Na Cesan, é gerido com apoio da O-GES, que é responsa-
vel por repassar as demandas de todas as demais areas, analisar e definir a melhor opgéo de tarifa de acordo com o consumo da instalagao,
avaliar os contratos, o reajuste anual da tarifa da energia elétrica, entre outras atribui¢des. Os fornecedores de materiais e servigos séo
selecionados e qualificados por meio de Editais Publicos de Licitagdo, com base na Lei Federal 8.666/93 e em critérios como prego, conhe-
cimento e especificagdo técnica dos materiais necessarios e a Lei 10.520/2002 - Preg&o Eletronico.

F3) Principais necessidades e expectativas de cada tipo de fornecedor e sua tradugao em requisitos: participagdo nos processos licitatd-
rios, transparéncia nas licitagdes, cumprimento dos contratos e pontualidade nos pagamentos.

G) Sociedade

G1) Principais comunidades: na Cesan, a sociedade é denominada publico-alvo. As comunidades de relacionamento sao aquelas em que a
empresa atua, atendendo os clientes urbanos ativos e potenciais e rurais.

G2) Principais impactos: a Geréncia de Meio Ambiente atua no licenciamento ambiental, gestdo dos residuos e dos recursos hidricos, educagédo
ambiental e identificacdo dos aspectos e impactos ambientais provenientes das atividades, processos e instalagdes da empresa, atuando
junto as outras unidades para seu tratamento. Os principais impactos s&o obras, ndo conformidade de efluentes de ETE, lodo de ETA, lodo
de ETE, sonoro e visual de elevatdrias, falta d'agua, acidentes-sinistro, inclusdo de tarifa de agua e esgoto, odor e ld&mpadas fluorescentes.

Também estdo descritos no Critério 4, marcador a:

G3) Passivos ambientais: a Cesan, desde a publicagdo da Resolugdo CONAMA n°01, de 1986, licencia os sistemas de abastecimento de agua
e esgotamento sanitario em implantagdo. Os sistemas antigos ou recebidos de prefeituras vém sendo regularizados. Com o objetivo de
adequar esses sistemas, em médio e longo prazo, a Cesan elaborou, em 2010, um Plano de Regularizagdo Ambiental, que foi apresentado
ao 6rgao ambiental estadual para analise, e prevé prazos para melhoria e adequag&o dos sistemas, incluindo uma proposta de alteracéo da
legislag&o, por meio de decreto especifico para o licenciamento de atividades de saneamento no Espirito Santo.

G4) Principais necessidades e expectativas da comunidade e sociedade: patrocinios de eventos, tarifas justas, continuidade e qualidade do
abastecimento de agua, preservagéo do meio ambiente e recuperagao das ruas apos a execugéo de obras.

H) Outras Partes Interessadas

H1) Denominagao de outras partes interessadas: acionistas, érgaos reguladores (Arsi, Procon), érgdos municipais (prefeituras e secretarias),
érgdos estaduais (lema, DER-ES e Secretarias), érgaos federais (Dnit, Ministérios Federais, Caixa Econdmica Federal e BNDES), érgéos
internacionais (BIRD) e 6rgaos setoriais (Crea, Abes e Aesbe).

H2) Principais necessidades e expectativas de outras partes interessadas:

Outras Partes Interessadas Necessidades e Expectativas Requisitos

Acionistas minoritarios Participagdo nas decisdes corporativas Cumprimento das reunides
Investidores i i

Governo do Estado Qualidade de vida e salde da populagao Allnham gnto com o Planejamento

Estratégico

. Arsi Servigos de saneamento basico dentro das exigéncias | Atendimento ao Regulamento da Agéncia
Orgaos reguladores - . - — -

Procon Atendimento ético a populagao Codigo de Defesa do Consumidor
Orgaos municipais Prefeituras e secretarias Universalizag&o dos servigos de saneamento basico | Cumprimento dos contratos de concesséo
) lema Preservacao do meio ambiente Atendimento as normas e a legislagéo
Orgaos estaduais . ] o

Caixa e BNDES Atendimento aos indicadores o ) .
- Realizag&o dos investimentos
Orgéos internacionais | Bird Atendimento aos indicadores
Orgaos setoriais Abes, Aesbe, Sindicatos & Relacionamento ético Atendimento aos cadigos de ética

Conselhos de Classe.



P2 - Concorréncia e Ambiente Competitivo

A) Ambiente Competitivo

A1) Tipo de Concorréncia: Os principais concorrentes s&o os Servigos Autbnomos de Agua e Esgoto (SAAEs), Foz do Brasil S/A e empresas
particulares com abastecimento de agua e servigos de manutengao na rede de esgoto das residéncias.

A2) Parcela de Mercado: a Cesan detém a concesséo de 67% dos servigos de agua e 55% dos servigos de esgoto dos 78 municipios capixabas.

A3) Citar os principais fatores que diferenciam a organizagao perante os concorrentes: 1) investimento em recursos humanos com reali-
zagao de concursos publicos; 2) Programa Aguas Limpas com R$ 1 bilhdo de investimentos em saneamento; 3) investimentos em melhorias
das estagdes de tratamento de agua, adutoras e reservatorios, dobrando a capacidade de reservagéo; 4) construgao de estaces de trata-
mento de esgoto, redes e elevatorias; 5) certificagdes em gestdo da qualidade com I1SO 9001:2008 e premiagdes de qualidade.

A4) Principais mudancas que estdo ocorrendo no ambiente competitivo que possam afetar o mercado ou a natureza das atividades:
Em 2007, entrou em vigor a Lei do Saneamento n° 11.445, que estabelece as diretrizes nacionais para o saneamento basico e para a politica
federal do saneamento basico. No ano de 2008, por meio da Lei Estadual Complementar n® 477, for criada a Arsi, que tem como finalidade
regular, controlar e fiscalizar, no ambito do Estado, os servigos de saneamento basico, inclusive determinando as tarifas cobradas pela
Cesan. Em 2010, foi instituida pela Arsi a Resolugdo n° 008, de 7/Dez/2010, que estabelece as condi¢bes gerais para prestacéo e utilizagéo
dos servicos publicos de abastecimento de &dgua e de saneamento sanitario.

B) Desafios Estratégicos

B1) Principais Desafios ou Barreiras: alcangar 60% de atendimento na coleta e tratamento de esgotos, até 2011, e 70% até 2014; manter a
universalizagdo do abastecimento de &gua tratada com qualidade; conscientizar a sociedade da importancia da adeséo a rede de coleta de
esgoto para a saude e bem estar da populagéo e meio ambiente. As principais barreiras ou entraves que podem ocorrer para alcangar esses
objetivos sdo: Captar recursos para viabilidade dos investimentos em saneamento basico; mudar a percepgdo da sociedade de que a tarifa
de esgoto nao é uma taxa e sim uma prestagao de servigo que visa a qualidade de vida da populagao.

B2) Estabelecimento, ampliagao ou reconfiguragdo de parcerias ou aliangas estratégicas: Desde 2003, diante da necessidade de investir
no saneamento basico, foram mobilizadas diversas esferas do Governo Estadual, em parceria com o Governo Federal e as Prefeituras.
A Cesan preparou-se internamente para realizar as obras € operar as novas estruturas, buscou inovagdes tecnolégicas, transparéncia na
contratacéo de fornecedores e fortalecimento na relagdo com os clientes. Para assegurar que os investimentos tenham continuidade, a Ce-
san e o Governo do Estado trabalharam, paralelamente, em duas frentes. Uma delas foi a consolidagao de uma legislagéo para o setor de
saneamento e a inclusdo desses investimentos no escopo do Plano de Desenvolvimento Espirito Santo 2025. Também foi elaborado o Plano
Diretor de Esgoto da Regido Metropolitana da Grande Vitoria, que aponta as obras e os investimentos necessarios para a universalizagao
do servigo, apds o término das obras do Programa Aguas Limpas, abrangendo de 2011 a 2025. A outra frente foi a construgao de parcerias
com as prefeituras e organismos financiadores para captagdo de recursos para esses investimentos.

B3

-

Estagio da introdugdo de novas tecnologias importantes, incluindo as da gestao: para alcancar o objetivo estratégico de “Aprimorar
a infaestrutura de automagéo e tecnologia da informagdo”, a Cesan criou, em 2003, o comité para fomentar atividades relacionadas aos
sistemas de informacao, descritos no critério 5 — marcador a. Melhorias também est&o sendo realizadas no Sistema Integrado de Comercia-
lizag&o e Atendimento (Sicat), com inser¢&o de novos mddulos. A criagdo do Encontro de Inovagéo Tecnoldgica e Praticas Inovadoras e sua
consolidagdo como um dos mais importantes eventos internos da Cesan esta na base da estratégia de incentivo & busca de novas formas de
realizar os procedimentos internos. O Encontro impulsionou a implantagéo de ferramentas mais eficientes e envolveu os colaboradores na
gestdo da empresa. A busca por solugdes inovadoras também resultou na implantagdo de um modelo de Estagao de Tratamento de Esgoto
compacta, que utiliza processo bioldgico, mais eficiente e mais barato do que o procedimento tradicional, com produtos quimicos. Esse
modelo ¢ utilizado nas estagdes de Mulembd, em Vitéria, Bandeirantes, em Cariacica, Aragas, em Vila Velha e Aeroporto, em Guarapari.

P3 - Aspectos Relevantes
1) Requisitos Legais e Regulamentares: Normas regulamentadoras e legais descritas na tabela abaixo:

Parte interessada Requisito Parte interessada Requisito

Lei Federal n° 8.078/90, Portaria Federal n°® 518/04, Portaria

Concessges dos municipios da Grande Clientes/ Sociedade Municipal n® 12/01, Decreto Federal n° 5.440/05, Normas da

Poder concedente

Vitéria ABNT e Leis Ambientais
Leis Federal n° 8.666/93 e . 0
Fornecedor externo 10.520/2002 & contratos ARSI Lei Estadual Complementar n°® 477/08 e Regulamentos
Resolugdes, instrugdes, deliberacdes e Cadigo de Etica, Normas de Conduta, Acordo Coletivo ¢ leis
Cesan Empregados

normas internas trabalhistas

Diretrizes governamentais, programas,

Outras partes . .
contratos e leis especificas

2) Sangoes ou conflitos de qualquer natureza: Considerando a abrangéncia de atuacéo da Cesan e as necessidades da sociedade quanto
a conduta da empresa, ela possui agdes e sangdes e outras demandas judiciais em tramite, devidamente tratadas pela Coordenadoria de
Assuntos Juridicos, com o apoio das outras Unidades para o fornecimento de dados e informagdes.
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3) Outros Aspectos: Com relagdo as sangdes ambientais, a Cesan mantém didlogo constante com as partes e os 6rgdos competentes,
analisando os casos que lhes s&o postos, buscando o posicionamento mais adequado a fundamentag&o, propositura, contestagéo e acom-
panhamento de processos administrativos e eventuais agdes judiciais. Nesses processos sdo acionadas as areas técnicas para analise das
sangdes e pendéncias ambientais, subsidiando decisdes. Demais informagdes constam do Critério 4, marcador b.

P4 - Historico da Exceléncia

1992 Adog&o do Programa Qualidade Total/ Implantagé&o do Programa 5s
1999 - Adocédo do Modelo de Exceléncia em Gestédo _
1999 Pélo de Sdo Gabriel da Palha e Sistema Santa Maria — premiagdo no PNQS
2000 Sistema Jucu e Pdlos de Santa Teresa e Concei¢&o da Barra - premiag&o no PNQS
2001 Pélos de Mantendpolis e Pinheiros - premiacéo no PNQS
2002 Pélo de Venda Nova do Imigrante - premiagdo no PNQS
2003 Pélos de Afonso Claudio e Pedro Canario - premiag&o no PNQS
2004 Pélo de Fundao - premiagdo no PNQS
2008 Pélo de Piima - premiagdo no PNQS
2008 Pélo de Piima e Pélo de Montanha - Premiados no PQES
2010 Geréncias de Produgao de Agua, Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiadas no PQES
2010 Geréncia de Distribuicdo de Agua - Premiada no PNQS
|
2002 Processos de Revitalizagdo da Cesan
2002 Adog&o do Planejamento Estratégico como principal ferramenta de gestao
2006 - Implantagso da 1SO 9001:2008 - ek
2006 Certificagdo - Geréncia de Gestdo e Controle da Qualidade e Laboratério
2010 Recertificagdo - Geréncia de Gestéo e Controle da Qualidade e Laboratorio
2010 Certi.ﬁcggéo .do Call Cepter e Escrité.rios de Atgndimento Pr.e’sgncial dos Municipios que comp&em a Regido Metropolitana de Vitoria
(Cariacica/Viana, Fund&o, Guarapari, Serra, Vila Velha e Vitoria)
2010 Implantag&o no Centro de Controle Operacional - CCO
|
2006 Implantagéo da Gestdo Empresarial por Resultados — GER
2009 Implantag&o do Programa 10 Sensos - premiacgéo troféu ouro para as Geréncias de Engenharia de Servigos e Gestao e Controle da Qualidade
2010 Implgntagéo do ERP - SAP - integragdo dos sistemas da Controladoria, Empreendimentos, Gestdo da Manutengdo, Recursos Humanos e
Suprimentos.
2006 — Participagdo no INOVES _
2006 Menc&o Especial — destaque participacéo
2007 Mencéo destaque/ Premiados — Gestéo Empresarial por Resultados — GER/ Portal de Compras
2008 Mengao Especial — destaque participagdo
2009 Premiado — Projeto — “Uso do Lodo de Esgoto na Adubacéo de Fruteiras”
2010 Premiado — Avaliagdo de Desempenho

2010 - MEG Corporativo
2010/2011 | Ampliagdo do Modelo de Exceléncia de Gestdo implantado nas Unidades para o Modelo de Exceléncia Corporativo
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Presidéncia (PR) - local: Ed. Bemge (todas as unidades)

Gabinete da Presidéncia

Coordenadoria de Assuntos Juridicos

(P-GAB) (P-CAJ)

Coordenadoria de Relagdes Institucionais Coordenadoria de Comunicag&o Empresarial
(P-CRI) (P-CCE)

Coordenadoria de Planejamento Estratégico Assessoria de Captagéo de Recursos
(P-CPE) (P-ACR)

Comissao Permanente de Licitagdo Auditoria

(CPL) (P-AUD)

Diretoria Meio Ambiente (D-MA) - local: Ed. Bemge

Assessoria da Diretoria de Meio Ambiente (M-AMA) - local: Ed. Bemge

Geréncia de Gestédo e Controle da Qualidade (M-GGQ) - local: ETA Cobi - todas
as unidades

+ Divis&o de Controle da Qualidade (M-DCQ)

+ Divisdo de Gestéo e Pesquisa (M-DGP)

Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto (M-GCT) - local: ETE Camburi -
todas as unidades

+ Divisao de Operagao de Esgoto (M-DOE)

+ Divisdo de Manutenc&o de Esgoto (M-DME)

+ Divis@o de Suporte dos Servigos de Esgoto (M-DSE)

+ Divisao de Adesao de Esgoto (M-DAE)

Geréncia de Meio Ambiente (M-GMA) — local: Ed. Bemge - todas as
unidades

+ Divis&o de Licenciamento Ambiental (M-DLA)

+ Divisao de Gestao de Residuos e Recursos Hidricos (M-DRH)

+ Divisdo de Educagdo Ambiental (M-DEA)

Diretoria de Operagao Metropolitana (D-OM) - local: Ed. Bemge

Assessoria da Diretoria de Operagao Metropolitana (O-AOM) - local: Ed. Bemge

Geréncia de Produgdo de Agua (O-GPA) - local: Centro Administrativo e
Operacional de Carapina - todas as unidades

+ Divisao de Operagao da Produgao (O-DOP)

+ Divisdo de Manutengéo da Produgéo (O-DMP)

Geréncia de Distribuicdo de Agua (O-GDA) - local: Centro Administrativo

e Operacional de Carapina

+ Divisao de Operagao da Distribuicdo (O-DOD) - local: Centro
Administrativo e Operacional de Carapina

+ Divisdo de Suporte da Distribui¢do (O-DSD) - local: Centro
Administrativo e Operacional de Carapina

+ Divisdo de Manuteng&o da Distribuicdo Norte (O-DMN) - local: Santa
Lucia

+ Divisao de Manutengao da Distribuigdo Sul (O-DMS) - local: Vale
Esperanga

Geréncia de Engenharia de Servigos (O-GES) - local: Centro
Administrativo e Operacional de Carapina - todas as unidades

+ Divisdo de Servigos Operacionais (O-DSO)

+ Divisdo de Suporte Operacional e Gestao de Perdas (O-DSG)
+ Divisao de Cadastro e Arquivo Técnico (O-DCT)

Diretoria de Relagdes com o Cliente (D-RC) - local: Ed. Bemge

Assessoria da Diretoria de Relagdes com o Cliente (R-ARC) - local: Ed. Bemge

Geréncia Comercial (R-GCO) - local: Ed. Rui Barbosa

+ Divisao de Gestao e Estratégia Comercial (R-DGE) - local: Ed. Rui Barbosa

+ Divisao de Gestao Corporativa (R-DGC) - local: escritério de atendimento de
Vitdria - Ed. Ouro Verde

+ Divisdo de Gestao da Medigdo (R-DGM) - local: Ed. Rui Barbosa

Geréncia de Relagdes com o Cliente (R-GRC) - local: escritorio de

atendimento ao cliente de Laranjeiras

+ Divisdo Norte de Atendimento ao Cliente (R-DCN) - local: escritdrio de
atendimento ao cliente de Laranjeiras

+ Divisao Sul de Atendimento ao Cliente (R-DCS) - local: escritério de
atendimento ao cliente de Vila Velha

+ Divisdo de Relagdes com a Comunidade (R-DRC) - local: escritério de
atendimento ao cliente de Laranjeiras

Geréncia de Tecnologia da Informag&o (R-GTI) - local: Ed. Rui Barbosa - todas
as unidades

+ Divis@o de Desenvolvimento de Sistemas (R-DDS)

+ Divisdo de Suporte e Infraestrutura (R-DSI)

+ Divis&o de Gestdo da Integragéo (R-DGI)

Geréncia Financeira e Contabil (R-GFC) - local: Ed. Bemge - todas as
unidades

+ Divisao de Contabilidades e Custos (R-DCO)

+ Divisdo de Contratos e Convénios (R-DCC)

+ Divisdo de Patriménio (R-DPT)

+ Divisdo de Finangas (R-DFI)
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Geréncia de Recursos Humanos (R-GRH) — local: Centro Administrativo e
Operacional de Carapina - todas as unidades

+ Divis@o de Desenvolvimento de Pessoal (R-DDP)

+ Divis@o de Administragdo de Pessoal (R-DAP)

+ Divis@o de Medicina e Seguranga do Trabalho (R-DMS)

Geréncia de Logistia (R-GLG) - local: Centro Administrativo e
Operacional de Carapina - todas as unidades

+ Divisao de Suprimentos (R-DSU)

+ Divisao de Servigos Gerais (R-DSG)

+ Divisao de Transportes (R-DTR)

+ Divisdo de Licitagdo (R-DLI)

Diretoria de Operagao do Interior (D-Ol) - local: Ed. Bemge

Assessoria da Diretoria de Operagao do Interior (I-AOl) — local: Ed. Bemge

Geréncia Operacional Norte (I-GON) — local: Centro Administrativo e Operacional
de Carapina

+ Divis@o Centro Norte (I-DCN) — Nova Venécia

+ Divis@o Noroeste (I-DNO) - Barra de S&o Francisco

Geréncia Operacional Sul (I-GOS) - local: Centro Administrativo e
Operacional de Carapina

+ Divisao Serrana (I-DSE) — Santa Teresa

+ Divisao Sul (I-DSU) - Castelo

+ Divisdo Litoranea (I-DLT) - Guarapari

Geréncia de Engenharia de Servigos do Interior (I-GES) - local: Centro
Administrativo e Operacional de Carapina - todas as unidades

+ Divis@o de Desenvolvimento e Gestao de Perdas (I-DDG)

+ Divis@o de Saneamento Rural (I-DSR)

Geréncia de Expanséo (I-GEP) - local: Centro Administrativo e
Operacional de Carapina - todas as unidades

+ Divis&o de Projetos (I-DPJ)

+ Divisao de Orgamento e Custo (I-DOC)

+ Divisdo de Obras Norte (I-DON)

+ Divisdo de Obras Sul (I-DOS)

O astronauta brasileiro Marcos Pontes realiza palestra no 4° Encontro de Inovagéo Tecnolégica da Cesan






Critério 1

Lideranca
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1.a - Estabelecimento dos valores e principios organizacionais

O planejamento estratégico & a ferramenta chave para a gestdo da Companhia. Foi reestruturado em 2002, com a definigéo da visdo, missao e
valores, e sua atualizagao é feita em eventos que contam com a participagdo de mais de 400 empregados. Questionarios sdo enviados para 0s
gestores, que interagem com a forga de trabalho no processo de analise e resposta as perguntas. Os questionarios respondidos servem de base
para a revisdo do planejamento estratégico, feita no workshop anual entre gestores e a alta dire¢do da empresa.

As reunides de planejamento estratégico ocorrem anualmente. A cada dois anos sé@o analisados e estabelecidos os valores e principios organi-
zacionais da empresa, conforme pratica detalhada no marcador 2 a).

Visao

Ser uma referéncia no setor de saneamento do Brasil.

Missado

Prestar servicos de abastecimento de &4gua e esgotamento sanitario que contribuam para a melhoria da qualidade de vida da populacéo e o desenvolvimento
socioecondmico e ambiental, visando a satisfagdo da sociedade, dos clientes, acionistas e colaboradores.

Valores

- Respeito e satisfagdo dos clientes;

- Utilizagao eficiente e eficaz dos seus recursos;

- Etica;

- Responsabilidade Socioambiental;

- Transparéncia nas informagdes, decisdes e agdes;
- Qualidade nos produtos e servigos;

- Comprometimento com os resultados; Respeito e valorizagao dos profissionais; Lideranga empreendedora; Responsabilidade com o desenvolvimento
sustentavel.

Tabela 1.a.1 - Valores e Principios da Cesan

1.b — Comunicacgao dos valores e principios organizacionais

Os valores e principios da Cesan estao publicados no site corporativo www.cesan.com.br e estdo acessiveis a forga de trabalho, clientes, acio-
nistas, fornecedores e sociedade.

Parte interessada Forma de comunicagao -

Encontros de apresentacéo do relatério empresarial, treinamentos e apresentagdes institucionais e intranet. O entendimento dos
valores e dos principios organizacionais é verificado na avaliagdo de desempenho da forga de trabalho.

Forga de trabalho

Encontros organizados com autoridades do poder concedente, grandes clientes, empresarios e sociedade civil organizada, para

Clientes - . .
apresentacgao dos resultados da empresa e do relatorio empresarial.

Fornecedores Reunido anual com fornecedores.

Sociedade Encontros organizados com autoridades do poder concedente e empresarios, para apresentagdo dos resultados da empresa e do
relatorio empresarial. Encontro anual com liderangas comunitérias.

Acionistas Encontro com autoridades do Governo do Estado, principal acionista, e representantes dos acionistas minoritarios para

apresentagao dos resultados da empresa e do relatério empresarial.

Tabela 1.b.1 - Formas de comunicagao de valores e principios

Desde 2003, a diretoria da Cesan promove anualmente trés encontros. Um evento é realizado com autoridades do poder concedente, grandes
clientes, empresarios e sociedade civil organizada, outro com empregados do interior e da Grande Vitoria € o terceiro com fornecedores. O obje-
tivo € interagir com os publicos de interesse, apresentar os resultados da companhia, o balango patrimonial, o relatério empresarial e os valores
e principios organizacionais da empresa.

Com o mesmo formato, a partir de 2010 a Cesan também passou a realizar o Encontro Anual de Liderangas, que envolve representantes de
comunidades da Regido Metropolitana da Grande Vitéria.

Os principios organizacionais também estao presentes nos slides de treinamentos e apresentagdes institucionais realizadas para a forga de
trabalho.

1.c — Tratamento das questdes éticas nos relacionamentos internos e externos

Além da lei 11.445/2007, que estabelece as diretrizes nacionais e a politica federal de saneamento basico e das normas disciplinares da empresa,
o0 Codigo de Etica da Cesan orienta os relacionamentos internos e externos da Companhia e estabelece critérios de conduta para a forga de
trabalho e para as atividades junto as partes interessadas. O Cddigo foi elaborado pelos empregados, aprovado e instituido pelo Conselho de
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Administragdo da empresa em 2005, pela deliberag&o n°® 3081/2005. O acompanhamento da aplicagdo das normas do Codigo € realizado pelo
Conselho de Etica.

Premissas do Codigo de Etica da Cesan
+  Definir normas de conduta pessoal e profissional para empregados da Cesan, independente de cargo ou fungdo ocupada;

+  Criar um padréo de relacionamento interno com empregados e externo com clientes, sindicatos, parceiros, fornecedores, prestadores de
Servicos, governo e comunidades;

+  Viabilizar um comportamento ético pautado em valores incorporados por todos como justos e pertinentes;
+  Reduzir riscos de interpretacdes pessoais subjetivas quanto aos aspectos morais e éticos;
+  Fortalecer a imagem da Cesan e de seus empregados junto ao publico.

O Cadigo de Etica é de acesso publico e esta disponivel no site e na intranet da empresa. Também foi produzida uma cartilha para cada integrante
da forga de trabalho. Os novos empregados recebem informagdes sobre 0 Cédigo no treinamento de integragao.

Conselho de Etica

As atribuicdes do Conselho de Etica sdo definidas pelo seu regimento interno. As denincias ao Conselho podem ser feitas por clientes, empre-
gados, prestadores de servigos, fornecedores e acionistas por meio de:

+  Contato telefdnico com os integrantes do Conselho de Etica;

+  Correspondéncia enderecada ao Conselho de Etica;

+  Correio eletrdnico dos integrantes do Conselho de Etica ou através do e-mail conselhodeetica@cesan.com.br.

Conselho de Etica se retne ordinariamente uma vez por més e extraordinariamente quando ha necessidade. E formado por 6 integrantes:
+  Jindicados pela diretoria;

+ 2 eleitos pelos empregados;

+ 1indicado pelo sindicato.

Os integrantes tém mandato de 2 anos, sendo permitida uma recondugéo. Nao gozam de qualquer privilégio ou remunerag&o.

As principais atribuicdes do Conselho de Etica da Cesan séo:

+  Assessorar os ¢rgaos diretivos da empresa em questdes que envolvam normas do Cédigo de Etica;

+  Receber denuncias sobre atos e omissdes contrarias ao Codigo de Etica e proceder & apuragao da veracidade, respeitando o direito de de-
fesa do denunciado, desde que, devidamente instruidas e fundamentadas, inclusive com a identificagdo do denunciante, mantendo sempre
a garantia de sigilo quanto a este;

+ Informar ao denunciante as providéncias adotadas ao final do procedimento;
+  Dirimir duvidas a respeito da interpretagdo do Cédigo de Etica e deliberar sobre casos omissos;

+  Participar das comissdes de inquérito administrativo como membro indicado pela diretoria da Cesan;

Atendimento externo

A Cesan também recebe denlncias, reclamagdes e sugestdes pelos canais de atendimento como Call Center, que tem chamada gratuita pelo
telefone 115 que esta em operagdo desde junho de 2005; Escritérios de Atendimento ao Cliente, canal Fale Conosco, no site da Companhia; e
atendimento a imprensa, realizado pela Coordenadoria de Comunicagdo Empresarial. As demandas s&o analisadas e encaminhadas para apu-
racéo pelas unidades internas de acordo com suas respectivas atribuigdes.

1.d - Comunicacao e implementacao das principais decisoes.

Desde a elaboragéo do planejamento estratégico em 2002, as principais decisdes sdo tomadas em reuniées semanais da diretoria, e nas reuniées
mensais do Conselho de Administragdo da Cesan, de acordo com suas atribui¢des estatutarias.

As decisdes da diretoria € do Conselho de Administragdo sdo publicadas na intranet da empresa e enviadas para o e-mail de toda a forga de
trabalho. Sdo implementadas a partir da autorizagdo ou ordem de execugéo enviada aos gestores por meio do sistema de protocolo interno.

As decisdes dos gestores séo orientadas pelo Planejamento Estratégico, pelos indicadores de desempenho e pelos Planos de Agéo e Trabalho,
elaborados pelas geréncias. Também levam em conta as metas da Gestdo Empresarial por Resultados (GER), instrumento empresarial que
estabelece critérios de desempenho para participagdo dos empregados nos lucros da Companhia.
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A comunicagao das decisdes gerenciais é feita por meio de reunides com a forga de trabalho, divulgagéo das atas de reunides por e-mail ou pela
intranet e também pela circulagdo da ata entre os participantes das reunides, que tém a responsabilidade de colocar em préatica e concluir as
acdes que forem decididas.

1.e — Exercicio da lideranga e interagcdao com as partes interessadas

A diregdo da empresa exerce a lideranga por meio de um conjunto de mecanismos e praticas que propiciam a uniformidade do gerenciamento
para tomada de decisGes, tendo como base a constante avaliagdo de melhorias realizadas e o modelo participativo que envolve gestores € a
forga de trabalho.

Parte Interessada Interagao
o + Assembléias ordinarias e extraordinarias de acionistas;
Acionista . ) - ~
+ Reunifes mensais do Conselho de Administrag&o;
+ E mantenedora do Prodfor (Programa Integrado de Desenvolvimento e Qualificagio de Fornecedores);
+ Avaliagdo de desempenho;
Fornecedores + Reunido anual organizada pela Geréncia de Logistica (R-GLG);
+ Apartir de 2010, a diregdo da empresa abriu espaco para fornecedores participarem do Encontro de Inovagéo Tecnoldgica da
Cesan, para expor seus produtos, participar dos seminarios e interagir com diretores, gestores e empregados;
* Reunides eventuais com comunidades para solucionar demandas e promover a ades&o aos sistemas de saneamento;
+ Encontro anual com liderangas comunitarias da Regido Metropolitana de Vitéria que, desde 2010, apresenta para os lideres de
associacdes de moradores os resultados da empresa, as principais obras e beneficios implantados nas respectivas comunidades
e recebe demandas da populacao;
) + Audiéncias publicas realizadas a pedido dos poderes publicos para debater com a sociedade os grandes projetos e assuntos
Sociedade relacionados & empresa;
+ Relacionamento com a imprensa, com entrevistas concedidas a pedido de jornalistas de radios, jornais e TV's, sobre assuntos
ligados a atuagdo da Cesan;
+ Apresentag&o do relatrio empresarial para autoridades, empresarios, imprensa e liderangas comunitérias;
+ Participagdo em feiras, seminarios e eventos ligados aos negécios da empresa;
+ Publicagdo da coluna “Palavra do Presidente” no Cesan Noticias, informativo da companhia entregue periodicamente na
residéncia dos empregados;
+ Reunies da alta direcdo com a forga de trabalho para apresentagéo dos resultados da empresa, do relatério empresarial e,
eventualmente, para a apresentacdo de grandes projetos a serem desenvolvidos na Companhia;
Forca de Trabalho + Mensagens enviadas pela diretoria para o e-mail de todos os integrantes da forga de trabalho;
+ Noticias veiculadas na intranet e canais de comunicacéo da empresa;
+ Pronunciamento e participagéo em eventos de confraternizagao no final do ano e em ocasides especiais, como reconhecimento
de empregados destaques na empresa e recebimento de prémios;
+ Pronunciamento de abertura das Semanas Internas de Prevengéo de Acidentes do Trabalho (SIPAT).
+ Apresentagao do relatorio empresarial para autoridades, empresarios € liderangas comunitarias;
+ Reunides com o poder concedente para apresentagdo de planos de investimento, obras, entre, outros assuntos;
+ Solenidades abertas ao publico e & imprensa para inauguragéo de obras, assinatura de convénios, contratos e ordens de inicio de
) servigos de grandes projetos;
Clientes ¢ g ProJ

+ Reunides eventuais com comunidades para solucionar demandas e promover a ades&o aos sistemas de saneamento;

+ Encontro anual com liderangas comunitérias da Regi@o Metropolitana de Vitdria que, a desde 2010, apresenta para os lideres de
associagdes de moradores os resultados da empresa, as principais obras e beneficios implantados nas respectivas comunidades,
recebe demandas da populagéo e promove a adeséo aos sistemas de saneamento;

Tabela 1.e.1 - Interagdo da dire¢do com partes interessadas

O exercicio da lideranga pelos gestores € determinado pela estrutura hierarquica do organograma da Cesan. As atribui¢des de cada unidade s&o
descritas no Manual de Organizagéo e nos instrumentos normativos da empresa. A relagdo com empresas terceirizadas também obedece aos
contratos firmados entre as partes ap6s o processo de licitagéo.

Toda a forga de trabalho tem acesso, por meio da intranet, ao organograma da Cesan, ao Manual de Organizag&o, desde 1997 e aos instrumentos
normativos. A atualizag&o do manual é realizada quando da mudanga de estrutura organizacional ou a pedido da Diretoria e a Coordenadoria de
Comunicagao Empresarial informa sobre as alteragées por e-mail, enviado para toda a forca de trabalho.

1.f — Verificacao do cumprimento dos principais padrdes de trabalho

As atribui¢des das unidades gerenciais da Cesan estao estabelecidas no Manual de Organizag&o. Os padrdes de trabalho, denominados na em-
presa como normas internas, séo criados ou modificados a partir dessas atribui¢des, por determinacéo da alta dire¢io ou por exigéncias legais.
De acordo com a demanda, cada unidade cria ou revisa uma norma interna conforme Norma de Padronizag&o da Cesan INS/OG/0001/01/96.
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As normas internas, elaboradas pelas unidades, sdo enviadas a Coordenadoria de Planejamento Estratégico, que analisa, compila e formata o
documento. A homologagéo é feita pela alta direcdo, publicada pela Coordenadoria de Comunicagdo Empresarial na intranet da Companhia e
enviada para o e-mail de todos os integrantes da forga de trabalho.

Cada unidade responsavel pela norma interna verifica seu cumprimento através de reunides com a forga de trabalho e do acompanhamento
continuo da realizag&o das atividades. Quando s&o identificadas ndo conformidades na execugéo dos padrdes, agdes corretivas sdo executadas
de acordo com os procedimentos estabelecidos pela Norma de Padronizagdo da Cesan INS/OG/0001/01/96. Além disso, nas unidades com
certificagdo 1ISO 9001, s&o realizadas auditorias internas periddicas com o objetivo de verificar a conformidade, cumprimento e adequagéo dos
procedimentos. As unidades certificadas na Cesan séo: Escritorios de Atendimento ao Cliente de Serra, Fundao, Cariacica/Viana, Vila Velha e
Guarapari e Geréncia de Gestao e Controle da Qualidade.

1.9 — Avaliacao e melhoria das praticas de gestao e dos padrdes de trabalho

A Cesan integra a Associagdo das Empresas de Saneamento Basico Estaduais (Aesbe) que, entre outras atividades, promove a disseminacéo de
conhecimento e a troca de informagdes entre as empresas desse setor. A interagao é feita por meio de cAmaras técnicas, seminarios, encontros,
Ccursos e visitas técnicas.

Anualmente, gestores e técnicos da Cesan participam do seminario de benchmarking promovido pelo Comité Nacional da Qualidade (CNQA) da
Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (Abes) para empresas premiadas no Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento
(PNQS), do qual a Cesan participa desde 1999.

Corporativamente, as praticas de gestao também sao avaliadas e melhoradas mediante visitas técnicas realizadas a outras Companhias, partici-
pagdo em congressos, mudangas tecnolégicas e demandas advindas de 6rgéos externos, como o Governo do Estado.

Como forma de se comparar com outras organizagdes, a Cesan incentiva a inscrigdo de praticas projetos desenvolvidos na empresa em prémios
ligados a gestdo e ao setor de saneamento, como Prémio da Agéncia Nacional de Aguas (ANA), Prémio Sesi e Prémio Inovagdo na Gestao
Publica do Estado do Espirito Santo (Inoves).

A pesquisa de inovagéo e a disseminagao de boas praticas nos processos sdo estimuladas na empresa também pelo Encontro de Inovagao
Tecnoldgica, realizado anualmente desde 2008. Além de participarem de palestras de especialistas convidados e de seminarios técnicos, os
empregados podem inscrever trabalhos de inovagdo em processos, praticas ou técnicas, que sdo avaliados por uma comissao independente. Os
trabalhos selecionados séo expostos em estandes para serem conhecidos e disseminados para outras unidades da empresa. Os trés melhores
trabalhos s&o premiados.

Em 2010, o Encontro de Inovagao Tecnolégica da Cesan também envolveu fornecedores, que puderam expor novos equipamentos e produtos
nos estandes do evento, e a sociedade, em palestra com 0 astronauta brasileiro Marcos Pontes, aberta ao publico com entrada franca.

1.h — Analise de desempenho operacional e estratégico considerando as informagoes comparativas e os
requisitos das partes interessadas

O Planejamento Estratégico € a principal ferramenta de gestdo da Cesan. Em 2004, foi criado o Comité de Planejamento Estratégico, do qual
fazem parte diretores da empresa, entre outros técnicos. Conforme a resolugdo 4382, o objetivo do Comité é acompanhar a implementagéo e
atualizagdo da estratégia empresarial.

O desempenho operacional e estratégico da Cesan também & avaliado, desde 2006, pela diretoria nas reunides trimestrais de Avaliagdo do
Planejamento Estratégico e de Or¢camento Empresarial, onde 0s gestores s&o convidados a apresentarem os indicadores e resultados de suas
unidades e as principais atividades desenvolvidas.

Os gestores, por sua vez, acompanham o desempenho operacional e estratégico de suas unidades nas reuniées mensais com a forga de tra-
balho. S&o avaliados os indicadores operacionais, a adog&o de agdes, recursos humanos, materiais e financeiros necessarios para atuar nos
indicadores com tendéncias desfavoraveis. As informagdes seguem para as instancias superiores de decisdo por meio dos relatérios mensais.

A Coordenadoria de Planejamento Estratégico elabora, mensalmente, relatério com informagdes corporativas sobre desempenho empresarial,
que é enviado para a alta dire¢éo e publicado na intranet.

O desempenho operacional também é acompanhado de forma online por meio dos sistemas informatizados da empresa. O ERP SAP integra
0s processos das areas administrativas e abrange controladoria, empreendimentos, manuteng&o, suprimentos e recursos humanos. O Sicat
(Sistema Integrado de Comercializagéo e Atendimento) registra e controla informagdes sobre todas as demandas dos clientes e o atendimento
realizado.

Os referenciais utilizados pela Cesan para avaliagdo do desempenho operacional e estratégico s&o o relatério anual do Sistema Nacional de
Informagdes sobre Saneamento (SNIS) e os relatérios empresariais de companhias premiadas, que servem de base para a comparagao de
processos, conforme apresentado no marcador 5 c.

A Cesan realiza anualmente a pesquisa de satisfagdo de clientes como forma de verificar a qualidade dos servigos prestados, identificar pontos de
melhoria e reorientar a estratégia de atuagdo no mercado. A empresa também recebe informagdes do Governo do Estado, que realiza pesquisa
comparativa de satisfagdo da populagao com os servigos publicos prestados no Espirito Santo.

As necessidades das partes interessadas tém reflexo direto na Gestdo Empresarial por Resultados (GER), ferramenta desenvolvida pela empre-
sa para acompanhar indicadores que determinam a participagdo da forga de trabalho nos lucros da Cesan. Os critérios da GER s&o revisados
anualmente para acompanharem as tendéncias apontadas pelos métodos de analise e avaliagdo do desempenho operacional e estratégico
aplicados pela Cesan.
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2.a - Definicao das estratégias considerando os ambientes interno e externo da organizacao

Em 2002, a Cesan viveu um processo de revitalizagéo, quando passou a adotar o planejamento estratégico como principal ferramenta de gest&o.
Desde entdo, é realizada, bienalmente, a analise dos ambientes externo e interno, através de workshops e questionarios envolvendo a forga de
trabalho, conforme descrito em 1.a.

Para a elaboragao do PE Empresarial, foi levado em consideragdo os ambientes interno e externo e a adequag&o as expectativas dos acionistas,
clientes e sociedade, sendo submetido ao Conselho de Administragdo da empresa. Esta revisao da Visao, Misséo, Valores e os Objetivos Estra-
tégicos da empresa, buscaram a formagao de uma Nova Identidade, que passou a ser denominada Carta Compromisso Cesan.

Foi formulado o Mapa Estratégico da Cesan, com todos os Objetivos Estratégicos vinculados através de relagdo de causa e efeito, com seus
respectivos Indicadores de Desempenho e com o estabelecimento das Iniciativas Estratégicas (projetos e planos de agéo), de todas as areas da
Cesan, necessarios para alcance destes objetivos, baseados no BSC (Balanced Scorecard, Organizagao Orientada para a Estratégia). Mais uma
vez, contou com a participagéo de todo o corpo gerencial da empresa e as partes interessadas pertinentes.

A revisdo Estratégica para 2009 a 2013 foi feita, em novembro de 2008, com a participagéo de 400 empregados. Os questionarios preenchidos
pela forca de trabalho foram compilados e levados para o Workshop de Alinhamento Estratégico com a Diretoria e os Gestores, que ocorreu em
Novembro de 2009, que definiu a nova Missé&o, Vis&o, Valores e Objetivos Estratégicos.

O Planejamento Estratégico da Cesan esta diretamente alinhado com o Plano Estratégico do Espirito Santo 2025 do Governo do Estado e das
diretrizes do governo, cuja meta € manter a Universalizagdo dos Servigos de Abastecimento de Agua, alcangada no ano de 2008, e Elevar a
Cobertura dos Servigos de Esgotamento Sanitario para 60% até o final de 2011, e 100% até 2025.

Esse novo Planejamento foi apresentado a todos os empregados no evento realizado, em Dezembro de 2009, e divulgado na intranet e no site
da empresa. Este repensar conjunto da Organizagao propicia ganhos de amplitude perceptiva e a obtengéo de uma vis&o sistémica e integrada
com os objetivos estratégicos, na busca da realizagdo da sua miss&o.

. . . Cadigo
Perspectivas Objetivos Estratégicos Obj. Estr.
Universalizar os Servigos nos Sistemas Operados pela Cesan (Prioritario) OEO1
Financeira e resultado Ser Solida Financeiramente (Prioritario) OE02
Reduzir Perdas de Agua e Esgoto (Prioritario) OE03
Aumentar a Adeséo ao Servigo de Esgotamento Sanitario (Prioritario) 0E04
. Fortalecer a marca da Cesan OE05
Mercado e clientes
Ampliar o niimero de concessdes OE06
Elevar o Grau de Satisfagdo do Cliente OEO07
Ter melhoria continua nos processos (Prioritario) OE08
Fazer Gestéo e Controle Empresarial OE09
Processos internos
Ser Reconhecida como empresa Social € Ambientalmente Responsavel OE10
Absorver, Gerar e Operar Novas Tecnologias OE11
Aprimorar a infra-estrutura de automagéo e tecnologia da informagao (Prioritario) OE12
Aprendizado e crescimento Ser referéncia na gestao de pessoas OE13
Ser reconhecida como uma das melhores empresas para se trabalhar OE14

Tabela 2.a.1 - Objetivos Estratégicos e Perspectivas da Cesan

Em 2010, o corpo gerencial da Cesan junto com a Diretoria ratificou o planejamento estratégico, sem grandes modificagdes, aguardando as
orientagdes do futuro governo a se instaurar em 2011. As diversas Unidades atualizaram os planos de a¢do com a visdo 2011/2015.

2.b - Definigcao dos indicadores para avaliacao da implementacao das estratégias

Corporativamente, os indicadores foram definidos no Planejamento Estratégico, desde 2002, sendo que para cada objetivo estratégico existe um
conjunto de indicadores , bem como os Planos de Agao. Todas as Unidades da empresa estéo representadas neste Planejamento e os Planos
de Ag&o estao alinhados as perspectivas.

Alguns indicadores do Planejamento Estratégico estéo ligados ao programa da Gestdo Empresarial por Resultados — GER, desde 2006, repre-
sentados sob forma de remuneragao variavel. Peso € a pontuagao maxima que o indicador pode atingir. A soma de todos os pesos € igual a 100,
0 que significa que as metas foram totalmente atingidas com indicadores globais e setoriais. Anualmente, uma Comisséo de trabalhadores e
representantes da empresa se relinem, com base na avaliagdo de historicos anuais, para pactuar novas metas para o ano seguinte. O documento
é aprovado em assembléia dos trabalhadores e no Conselho de Administracdo e homologados pela DRT.

Para os indicadores que s&o monitorados pelos agentes financiadores como o Banco Mundial, Caixa Econdmica e BNDES, as metas séo de
longo prazo (3 a 5 anos). Anualmente, as metas so revistas e, caso necessario, sao repactuadas com a Diretoria e com as &reas envolvidas.
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As metas dos indicadores sdo definidas pela Diretoria, em consonancia com o Governo do Estado, relativos a cobertura dos servigos de agua e
de esgoto, ao tratamento de esgoto e aos requisitos das partes interessadas. S&o consideradas também, para definicdo de metas, as diretrizes
para o periodo, o historico dos resultados da empresa, bem como o resultado de outras organizagdes comparaveis. Algumas metas séo definidas
por legislagdes especificas, caso da Portaria 518/2004.

Os planos de agdo que suportam a implementagéo dos objetivos estratégicos sdo elaborados pelas unidades executoras dos processos, com
orientagdo da Coordenadoria de Planejamento Estratégico, que garante o alinhamento com os objetivos estratégicos. Os planos s&o revisados,
anualmente, e acompanhados pelos gestores, mensalmente; e a cada trimestre, 0 Comité de Planejamento Estratégico define dois gerentes por
reunido para apresentarem o andamento dos seus planos.

Objetivos Estratégicos | Codigo . Meta Meta . -

Prioritarios Indicadores Unid. | 2011 2014 Projetos/ Planos de Agoe

Universalizar os ICA - indice de Cobertura de Agua 100 | 100 .

Servigos nos Sistemas . % Programas Aguas Limpas

Operados pela Cesan ICE - Indice de Cobertura de Esgoto 60 70
Campanhas de Reducéo da

IN029 - indice de Evasdo de Receita 5 5 | Inadimpléncia
Ser Sdlida - 0 . o
Financeiramente IN061- Liquidez Corrente % | 1,24 | 1,24 | Politica Tarifaria
IN066 — Retorno sobre o patriménio liquido 34 3,4 | Criagdo da Assessoria de Captagao de

Recursos

Redugic Perdas de A Programas Aguas Limpas

eeES‘;;':O 61das 48 A9U8 | 1049 - indice de Perdas da Distribuigao % | 388 272 Trabalho de estudo do Comité de
Perdas
Programas Aguas Limpas

Aumentar a Adeso ao Incentivo a ades&o ao Sistema de

Servigo de Esgotamento | ICFE - indice de Clientes Factiveis de Esgoto % 20 10 Esqoto

Sanitario g
Criag&o da Divisao de Adeséo ao Esgoto
Implantag&o do Portal de Compras
Implantagéo do Modelo de Gestéo nas
trés Geréncias da Diretoria de Operacéo
Metropolitana.
Recertificagdo da Geréncia de Gestao e

Ii; mik;zz:ocsontmua IQA - indice de Qualidade da Agua % | 965 97 Controle da Qualidade na ISO.

P Certificagdo do Call Center e Escritorios

de Atendimento (Vitdria, Vila Velha,
Serra, Viana/Cariacica, Fundao e
Guarapari)
Implantagéo do Programa 10 Sensos em
algumas Unidades da empresa.
Integrag@o dos sistemas através do

Aprimorar a infra- IET - Indice de Elevatorias Telecomandadas Grande Vitoria 70 100 ERP-SAP

estrutura d.e automagao IRT - Tindice de Volume de reservagéo telemedido % 80 100 Implantagao da l.S O no Centro de

e tecnologia da Controle Operacional

informagao ITI - indice de Investimento em Tecnologia da Informagao 5 5

Programa de Encontro de Inovagéo
Tecnolégica e Praticas Inovadoras

Tabela 2.b.1 - Metas , Agoes e Indicadores de Desempenho
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2.c - Comunicacao das estratégias, metas e planos de acao

Desde 2002, as estratégias, indicadores, metas, os planos de ag&o e outras informagdes de gestao alinhadas ao Planejamento Estratégico sao
comunicados para a forga de trabalho e partes interessadas, desde 2002, conforme tabela:

Parte interessada Forma de comunicagao -

Intranet, reunies gerenciais e reunides de avaliagéo de planejamento e gestéo, reuniao da diretoria com os
empregados.

Anualmente, a diretoria se reline com empregados da Grande Vitéria e interior para repassar as metas tragadas e
divulgacéo de resultados, além de divulgar as melhorias alcangadas, através dos investimentos.

Os gestores realizam reuniées com seus colaboradores para divulgagao dos planos de agdo e respectivas metas,

Forga de trabalho buscando o comprometimento de todos para o alcance dos resultados tragados.

Divulgagao das metas e busca de comprometimento, através da avaliagdo de desempenho onde cada colaborador
tem que cumprir sua meta especifica.

Cartilha da GER que esta disponivel na Intranet para os colaboradores, ja que traga metas para alguns
Indicadores que estdo relacionados aos objetivos estratégicos.

Clientes/ Fornecedores/Sociedade Relatorio Empresarial, site da empresa, encontro com liderangas, divulgacéo do balanco patrimonial.

Relatério Empresarial, site da empresa, encontro com liderangas.

A participagdo em prémios de &mbito estadual e nacional também funciona como fonte de divulgag&o, através dos
Relatorios de Gestéo.

Sociedade
Além do Relatério de Gestao, a Cesan também comunica suas estratégias no Relatério Empresarial que é
entregue a forga de trabalho em reunido especifica conduzida pela Diretoria. Este Relatorio também é entregue a
empresarios, fornecedores e liderangas politicas em evento direcionado a sociedade.

Acionistas Relatério Empresarial, site da empresa, relatério mensal de planejamento e gestéo, reunido mensal do conselho de

Administragdo

Tabela 2.c.1 - Formas de comunicagao com as partes interessadas

As estratégias, metas e os planos de ag&o sdo comunicados também para os novos empregados, quando da realiza¢do da Integrag&o de novos
empregados, ja descrito no critério 6, marcador b.

2.d - Monitoramento da implementacao dos planos de acao

Corporativamente, desde 2002, o monitoramento dos planos é realizado nas reunides da Diretoria, a cada trés meses, onde é convidado um ou
dois Gestores de diferentes Geréncias para exposi¢éo de seu gerenciamento, de acordo com Critério 2, marcador b.

Cada Gestor, desde 2002, monitora a realizagéo das agdes especificas dos seus planos de agéo, com periodicidade definida pela Geréncia, com
a utilizag&o de ferramentas especificas de acordo com as particularidades de cada Unidade.

No caso da GER, desde 2006, as Unidades responsaveis pelo monitoramento dos Indicadores, repassam mensalmente os resultados para a Co-
ordenadoria de Planejamento Estratégico para consolidagdo dos dados e posterior divulgagao na intranet pela Coordenadoria de Comunicagéo
Empresarial.



Relatério de Gestao - Prémio Qualidade Espirito Santo

Encontro de reflexdo estratégica




Critério 3

Clientes
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3.a - Segmentacao do mercado e definicao dos clientes alvo

Asegmentagao de clientes foi elaborada pela Geréncia Comercial (R-GCO), em 1996, e € revisada continuamente, conforme legislagao em vigor,
Regulamento de Servigos de Agua e Esgoto, Norma Interna COM/FT/029/04/09 e Manual de Diretrizes Comerciais.

Os clientes-alvo sdo segmentados por faixa de consumo e categorias conforme caracteristica fisica do imével. A metodologia desenvolvida
pela Cesan pressupde correlagdo entre o tipo de imovel e a renda. As classificagdes imobiliarias foram revisadas na Norma Interna COM/
AT/057/001//2009 e sao: social, popular, padrao e padrdo superior, para clientes residenciais; comercial pequeno, comercial/outros, industrial e
publica, para clientes néo residenciais. A Cesan também faz diferenciagéo entre clientes da Regi&o Metropolitana da Grande Vitéria e interior,
conforme tabela de classificagéo imobiliaria:

Classificagao Imobiliaria

1 - Categoria Residencial

CasalSobrado Atributos Fisicos
1 - Area Construida |Pts |2 - Estrutura Pts |3 - Instal. itarias | Pts |4 - Cobert Pts|5-Piso Pts
01- Mé 50m* 10 | 01- Alvenaria Rustica ou 10 | 01- 1 Sanitério 10 |01- Telha de Rbro-cmanto 10 | 04- Cimentado ristico ou 10
Madeira Simplas comum (*1) sem laje Madeira bruta
02- De 51 2 100m* 50 | 02- Madeira Fina ou Similar | 50 | 02- 2 Sanitdrios 50 | 02- Laje 40 | 02- Cimentado acabado 0
0% De 101 a 150m’ 100 | 03- Alvenaria Acabada 100 | 03- 3 Sanitarios 150 |03 Tatha da fibro-cmanto 70 |03- Ceramica, granito, 100
comum ¢f laje ou cerdmi mammara, porcalanato,
04- De 151 a 200m° 200 O4-Acima de 3 Sanidrios | 250 | o™ (2) comisem iajo dels Roabecs
05- Acima de 200m" 300 04- Tedhas Especiais 150
(Colonial, Coloridas ou
Amiante tips Kalheto

(1) Teiha de fibro-cimento comum: ondulada pequena, (*2) Telha de ceramica comum: tipo S
@ Aplica-se a esta categoria todo imdvel que utiliza dgua para fins domésticos em unidades

de consumo exclusivamente residencial;
D Apartamenito @ Aplica-se a esta categoria e no grupo popular os iméveis de comércios de subsistén-
1 - Area Construida | Grupo cla, sede propria de pequenos templos religiosos e sede propria de associagdes de
com fragio ideal moradores de comunidade carentes;
01- @ Comércio de subsisténcia é todo aquele anexo a residéncia e explorado pelo proprie-
02. Até S0m’ Pagpular tario do imovel;
03 De 51 8 120m* Padvo @*Na classificagdo de sobrado (térreo + um andar) a cobertura do segundo pavimento sera
04- Acima de 121’ Padrio Superior considerada também para o primeiro;
#|mdéveis residenciais acima de dois pavimentos serdo classificados como apartamentos;
Tabela de Pontos @A drea de fragdo ideal & aquela que compreende as dreas de corredores, escadas, etc
Social até 150 pontos compartilhada entre os apartamentos e normalmente descrita na escritura do imével ou
Popular de 151 a 290 pontos memorial de incorporagio;
Padréo de 281 a 520 pontos  #°0 termo Reassentado sugere iméveis provenientes do programa de governo denomina-

Padrao superior | acima de 521 pontos do “Reassentamento Familiar”;

2 - Categoria Comercial @ Aplica-se a esta categoria cujos imdveis utilizam dgua em estabelecimentos comerciais de

1 - Pequeno Comeércio bens efou servigos;

* Area individual até 100m’
ou maior que 100m* com
subdivisdes.

2 - Grande Comércio

Area maior que 100m’
sem subdivisdes ou
com subdvisbes e
instalagdes comuns.

a) Nas edificagbes comerciais (horizontais ou verticais) compostas de salas e/ou lojas elou
garagens, com instalagdes hidro-sanitarias individuais, sera considerado para efeito de
classificag3o imobiliria, uma unidade de consumo para cada 100m? de drea construida;

b) Nas edificagdes comerciais (horizontais ou verticais) compostas de salas elou lojas efou
garagens, com instalagdes hidro-sanitarias comuns, sera considerado para efeito de
classificagdo imobilidria, uma unidade de consumo para cada ligagao. Pequeno comércio até
100 m” e grande comércio se maior que 100m’;

v Considerar nesta classificagio os hotéis, apart-hotéis, pensdes e pousadas.

¢) Nas edificagbes comerciais (horizontais ou verticais) compostas de salas efou lojas efou

garagens, com Instalagdes hidro-sanitdrias Iindividuais e comuns sera aplicado:

¥0 item "a” acima, para a drea atendida com instalagbes individuais e

¥'O item “b" acima, para a 4rea atendida com instalagbes comuns, sendo que, quando existir
mais de um pavimento com instalagdes comuns, aplica-se uma unidade de consumo para
cada pavimento;

v'Considerar nesta classificagdo os hipermercados e shopping centers;

d) Os iméveis ndo enquadrados em nenhuma das demais categorias serdo classificados na
categoria comercial;

3 - Categoria Industrial

@ Aplica-se a esla categoria cujos os iméveis utilizam agua para exercicio de atividades classificadas como Industrial pela
Fundagao Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas IBGE, e cada ligagdo corresponde a uma unidade de consumo.

4 - Categoria Pablica

@ Aplica-se a esta categoria os iméveis ocupado por érgéos e entidades do poder pablico e civil, s@o ainda incluidos nesta
categoria: hospitais publicos, asilos, orfanatos, albergues e demais instituicdes de caridade, insliluioﬁels religiosas,
organizagdes civicas e politicas, entidades de classe e sindicais e cada ligagéo corresponde a uma unidade de consumo.

Imével em Construgao

#Na ligagdo para construgao de iméveis, serd considerada uma unidade de consumopara cadaligagao.

Uma Residéncia Comércio (independente) Indiistria cu Orgéo Publico
12 - Residencial Popular até 50m’ 22 - Comercial 31 « Industrial

13 - Residencial Padrdo De 51 a 120m’ Condominio Residencial ou Comercial

14 - Residencial Padrao Superior Acima de 121m’ 31 - Industrial

Obs.: As informagoes séo referentes ao ano de 2010. A partir de agosto de 2011, a classificacdo de clientes foi alterada pela Resolugao 012/2011 da Arsi (Agéncia Regu-

ladora de Saneamento e Infraestrutura Viaria)

Tabela 3.a.1 - Classificagdo imobiliaria
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Devido as especificidades de relacionamento, a Cesan tem ainda quatro categorias de clientes que recebem tratamento diferenciado:

Inativos: clientes que tiveram o fornecimento de produtos ou servigos suspensos. Essa classificagao foi criada em 2006 e, revisada em 2010;

Clientes especiais: classificacdo criada em 2007 e, revisada em 2009. Fazem parte dessa categoria os clientes que se enquadram em uma
ou mais das seguintes situacdes:

Consumo médio de &gua, em 12 meses, igual ou superior a 400 m*més em uma matricula. Caso o proprietario responsavel por uma ma-
tricula que atenda a esse critério possua outras ligagdes, elas seréo tratadas também como especiais, mesmo que o consumo destas seja
inferior a 400 m*/més;

Clientes que merecem tratamento especial: empresas de comunicagéo, hospitais com leitos de permanéncia e que tém apenas servigo

de esgoto;
Possuem subvenc&o de tarifas;

Cadastrados na categoria publica;

Possuem contrato de demanda para agua e esgoto.

* Fraudador: que cometem irregularidades no sistema visando beneficio préprio. S&o segmentados em, primeiro fraudador e reincidente;

* Em cobranga: séo clientes que estdo em débito e que podem ter o fornecimento de agua temporariamente interrompido.

3.b - Identificacao, analise e compreensao das necessidades e expectativas dos clientes-alvo

A empresa identifica, analisa e compreende as expectativas e necessidades dos clientes por meio de outros canais:

Canal de identificagao

Processos e demandas registradas pelo call Center e nos
escritorios movel e de Atendimento aos Clientes.

Monitoramento da satisfagdo com servigos prestados,
realizado anualmente por instituto de pesquisa.

Ouvidoria da Agéncia Reguladora (ARSI)

Demandas recebidas pelo link “Fale conosco” no site da
empresa e pelo Portal da Transparéncia, do Governo do
Estado.

Solicitagdes da sociedade, por intermédio de associagdes
de moradores e organizagdes ndo governamentais,
protocoladas na Cesan ou apresentadas nas reunides
sisteméticas com as comunidades.

Oficios dos 6rgaos de protegao ao consumidor.

Relacionamento com o poder concedente (prefeituras e
camara de vereadores)

Oficios de liderangas politicas

Forma de identificagdo, analise e compreensao

Desde 2010, apos a certificacdo da ISO 9001/2008, os Procedimentos Operacionais (POP’s)
determinam a forma de analise critica das demandas, que posteriormente sdo encaminhadas
para o grupo de apoio especifico que toma as providéncias e emite parecer final. Para cada
atendimento realizado é gerado um “item de atendimento”, e caso necessario é registrada
uma solicitagao de servigo (SS’s) no Sistema Integrado de Comercializagéo e Atendimento
(Sicat), que é repassada para a area relacionada.

Nos casos em que clientes ndo tém possibilidade de regularizar débitos devido a caréncia
financeira, s@o abertos processos socioecondmicos que vao ser analisados por profissionais
do Servigo Social.

Desde 2003, os dados orientam a revisdo anual do planejamento estratégico da empresa, no
que se refere a Perspectiva Mercado e Clientes.

Desde 2008, sé&o recebidas pelo gabinete da presidéncia e tratadas internamente.

Sé&o avaliadas pelo ouvidor e, quando necessario, encaminhadas as unidades responsaveis
para providéncias. As informagdes do atendimento sdo registradas no Sicat para
acompanhamento.

Ha mais de 10 anos, a analise e o encaminhamento das demandas s&o realizados pela
Divis&o de Relagdes com a Comunidade (R-DRC), que conta com profissionais qualificados e
treinados para esse tipo de atendimento.

Ha mais de 10 anos, sdo analisados e a empresa presta esclarecimentos ao érgao solicitante,
através das areas competentes da localidade que foi acionada.

Em 2003, foi criada Divisdo de Relacdes Institucionais, passando, em 2006, &
Coordenadoria (P-CRI), ligada a presidéncia, que mantém informagdes sobre as demandas
dos municipios concedentes, drgaos publicos externos e politicos, além de atuar junto aos
municipios ndo operados pela empresa, para viabilizar contratos de concesséo com estes
municipios.

Ha mais de 10 anos, so encaminhados aos diretores da Cesan por intermédio de oficio,
gerando um processo interno protocolado e enviado a &rea responsavel para as providéncias
ou informagdes sobre a solicitagao.

Tabela 3.b.1 - Canal de identificagao/necessidades e expectativas dos clientes

Desde 2009, o Call Center e os Escritorios de Atendimento ao Cliente da Regido Metropolitana da Grande Vitéria elaboram relatérios e planilhas
especificas, a partir das demandas de clientes, que so utilizadas como entradas para analise e melhoria dos processos gerenciais da Cesan.
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3.c - Divulgacao dos produtos e marcas para os clientes e mercado

Ha mais de 10 anos, a Cesan divulga seus servigos e a sua marca, refor¢a sua reputagao, cria credibilidade e confianga junto aos seus clientes
através de:

«  Campanhas publicitarias em TV, radio, internet, midia impressa, outdoor, entre outras a¢des de propaganda;

+ Assessoria de imprensa e relacionamento com a midia;

+  Website;

+  Distribui¢do anual do Relatério Empresarial;

+  Escritdrios de Atendimento ao Cliente;

+  Unidade Mével Educativa Ambiental;

+  Escritorio Movel de Atendimento ao Cliente;

+  Laboratério movel de controle da qualidade da agua;

+  Patrocinios;

+  Distribui¢&o de folders com orientagdes sobre os servigos prestados pela Cesan;

+ Conta d’agua;

+  Frota da empresa;

+  Placas de sinalizagéo de obras;

+  Participagdo em programas que reconhecem as organizagdes que se destacam no desenvolvimento de programas de gestéo da qualidade,
como o Prémio Qualidade Espirito Santo (PQES) e Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS);

+  Figurag&o nos ranking de publicagdes como: 500 melhores da Isto € Dinheiro, 200 Melhores do ES (Findes), Anuério de Infraestrutura da
revista Exame e Melhores do Saneamento, da Revista Saneamento Ambiental;

+  Relatério da Qualidade da Agua, distribuido anualmente para todos os clientes;

«  Encontro anual com liderangas comunitérias;

+  Distribuigao gratuita de agua envasada com a marca Cesan, como apoio a eventos de interesse;

+  Visitas monitoradas do publico as estagdes de tratamento de agua e esgoto;

+  Projeto Cesan na escolg;

+  Projeto de educagdo ambiental em areas de implantagéo e ampliagdo de sistemas de saneamento;

+  Projeto Gordura Zero, para redugéo do langamento de éleo de fritura na rede de esgoto;

+  Participagdo em eventos com tematica ambiental como: Feira do Verde, Feira Ambiental de Cariacica e Feira da Terra.
+  Participacdo no Projeto de atendimento Integrado do Governo do Estado do Espirito Santo (Central Faga Fécil)

3.d — Tratamento das reclamacgodes ou sugestoes formais ou informais dos clientes
Tratamento das solicitagbes, reclamagdes e sugestdes de rotina:

Canal de relacionamento Tratamento das solicitagoes, sugestoes e reclamagées

Desde 2010, ap6s a certificagdo na 1ISO 9001/2008 para cada atendimento realizado € gerado um “item de
atendimento”, e caso necessario é registrada uma solicitagdo de servigo (SS’s) no Sistema Integrado de
Comercializagéo e Atendimento (Sicat), que é repassada para a area relacionada.
Processos e demandas registradas pelo
Call Center e nos escritorios movel e de
Atendimento aos Clientes

Os Procedimentos Operacionais (POP’s) determinam a forma de atendimento das demandas e o grupo de
apoio especifico que ira atendé-las.

Nos casos em que clientes possuam especificidades, os mesmos poderao ter tratamento diferenciado dos
demais clientes, apds analise do Comité Comercial, instituido pela Resolugdo 4295/2003 e tendo sua Ultima
atualizagéo pela Resolugao 5073/2009.

Ouvidoria da Agéncia Reguladora (Arsi) Desde 2008, s&o recebidas pelo gabinete da presidéncia e tratadas internamente.

Solicitagdes da sociedade, por intermédio de
associacdes de moradores e organizacdes
nao governamentais, protocoladas na Cesan
ou apresentadas nas reunides sistematicas
com as comunidades.

Ha mais de 10 anos, a andlise e o encaminhamento das demandas séo realizados pela Divisdo de Relagdes
com a Comunidade (R-DRC), que conta com profissionais qualificados e treinados para esse tipo de
atendimento.

Demandas recebidas pelo link “Fale
conosco” no site da empresa e pelo Portal da
Transparéncia, do Governo do Estado.

Atendimento as demandas de imprensa

Ha mais de 10 anos, sdo avaliadas pelo ouvidor €, quando necessario, encaminhadas as unidades
responsaveis para providéncias. As informagdes do atendimento sdo registradas no Sicat para
acompanhamento.

Ha mais de 10 anos, reclamagdes e solicitagdes feitas pelos clientes por meio da imprensa, no radio,
jornal, tv e portais de noticias, sao atendidas pela Coordenadoria de Comunicagdo Empresarial (P-CCE).
E verificado se a reclamagao ja foi registrada nos canais formais de relacionamento com o cliente. Caso
o processo de atendimento ja tenha sido iniciado internamente, a P-CCE envia a resposta com o status
de atendimento a demanda aos veiculos de imprensa. Caso o processo de atendimento ainda nao tenha
sido iniciado internamente, a demanda é repassada por e-mail ou telefone para a area responsavel para
atendimento prioritario.

Tabela 3.d.1
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Desde 2004, as demandas classificadas como ndo rotineiras, registradas pelos canais de atendimento, sdo encaminhadas por e-mail para as
unidades responsaveis. Caso seja necessario dar prioridade, ¢ feito contato telefénico com a unidade.

3.e — Avaliacao da satisfacao dos clientes e a promocgao de agdes de melhoria

A principal ferramenta para monitorar a satisfagdo dos clientes é a pesquisa realizada anualmente, desde 2003, por instituto de pesquisa inde-
pendente. A amostragem ¢ definida de acordo com critérios de densidade populacional, de forma a representar o universo de clientes atendidos
nos 52 municipios do Espirito Santo onde a Cesan atua.

Entre outros critérios, o publico € segmentado por renda familiar e faixa etaria. S responde a pesquisa pessoas maiores de 16 anos, que tenham
informagdes da conta de agua e que sejam chefes da familia ou responsaveis pelo pagamento da conta.

O indice de satisfagdo do consumidor é obtido pelo questionamento de 14 indicadores, ponderados pelo nivel de importancia que o cliente confere
a cada indicador. A pesquisa também avalia a satisfagdo dos clientes com todos os servigos prestados pela Cesan, operacionais e de atendimen-
to, além de verificar a audiéncia de campanhas publicitarias. Os resultados s&o apresentados em reuniéo anual da diretoria com os gestores, que
utilizam os dados para orientar planos de ag&o nas unidades.

O Call Center e os Escritérios de Atendimento ao Cliente na Regido Metropolitana da Grande Vitoria sdo certificados pela ISO 9001:2008 e ava-
liam a satisfagdo por meio de urnas colocadas nos escritérios, onde os clientes podem manifestar-se sobre a qualidade do atendimento prestado.
As sugestdes sdo analisadas e, caso sejam viaveis, séo desenvolvidas e implantadas.

Escritorio movel de atendimento ao cliente



Critério 4

Sociedade
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4.a - Tratamento dos impactos sociais e ambientais adversos de produtos, processos e instalagdes

A Cesan, desde 1983, busca informar a sociedade sobre a necessidade das obras, bem como acerca de seus beneficios, sejam eles de melhoria
da qualidade de vida da populagao atendida, ou de redugao dos impactos ambientais oriundos do langamento de esgoto em corpos hidricos. Para
tanto, s&o realizadas atividades informativas e educativas, junto a diversas instituicdes publicas e privadas tais como Secretarias Municipais de
Saude, Educagéo e Meio Ambiente, escolas e comunidade de forma geral, trabalhando:

« O entendimento sobre os servigos prestados;

+ Abusca de apoio e a ades&o aos sistemas de esgoto;

+ O uso correto e conservagdo dos sistemas;

*  Reuso do lodo de ETE;

+ A minimizagao dos conflitos dos clientes com a empresa.

Em 2002, a Cesan estabeleceu sua Politica Ambiental, com objetivo de orientar as agdes da empresa para que sejam desenvolvidas de forma
ambientalmente sustentavel. Nesse ano foi criada a Diretoria de Meio Ambiente que passou a gerir os assuntos relacionados aos impactos
ambientais advindos dos processos de tratamento e distribuicdo de agua e de coleta e tratamento de esgotos, através da Geréncia de Meio Am-
biente e suas divisdes, que atuam em agdes relacionadas ao licenciamento ambiental, a gestdo dos residuos e dos recursos hidricos, a educagéo
ambiental e a identificacdo dos aspectos e impactos ambientais provenientes das atividades, processos e instalagdes da empresa, atuando junto
as outras unidades para seu tratamento.

Desde 2007, sdo elaborados Planos de Gerenciamento dos Residuos das Estagdes de Tratamento de Agua e Esgoto, nos quais sao estabele-
cidas as diretrizes para a destinacdo adequada dos residuos e agées de educagdo ambiental relativas a difuséo de conceitos e minimizagéo de
residuos soélidos.

Em 2010, foi langado 0 Manual Ambiental de Projetos e Obras, que contém as diretrizes a serem seguidas pela Cesan e empresas contratadas,
no desenvolvimento de projetos, na execugéo de obras e também na operagéo dos sistemas de agua e esgoto, com o objetivo de minimizar os
impactos negativos sobre 0 meio ambiente. O contedido desse Manual vem sendo trabalhado junto aos empregados em treinamentos de sensi-
bilizagao para que seja internalizado e as agdes implantadas.

Os principais impactos negativos estéo listados na tabela abaixo, juntamente com o tratamento dado a cada um deles.

Impactos Gerenciamento

Cesan e empresas contratadas sé&o orientadas a destinar os residuos de obra conforme a legislagéo vigente e procedimentos do
Instituto Estadual de Meio Ambiente. No caso de realizagao incorreta a Cesan solicita a remogéo do residuo e a correta destinagéo.

A Cesan desenvolve o Projeto de Comunicagao Social, voltado para o Transtorno de Obras, enfatizando a importéncia do SAA e do
SES para a melhoria das condi¢des de salde e da qualidade de vida da populacéo e protecdo do meio ambiente, visando sensibilizar
a comunidade e reduzir o impacto da implantag&o dos empreendimentos em todas as obras contratadas pela empresa.

Obras Através de parcerias para a divulgagao da implantagéo e melhorias dos empreendimentos, séo implementadas agfes junto com

instituicdes publicas, escolas, organiza¢des comunitarias e ambientais, propiciando a manutengéo de canais diretos com a populagéo.
Sao realizadas palestras, exposigdes, feiras educativas, semanas culturais, eventos culturais nas comunidades, seminarios, encontros
de liderangas comunitarias, reunides informativas com moradores, capacitagdo de agentes comunitarios de sadde e de meio ambiente,
capacitacdo de professores, cinema na comunidade, visitas técnicas as obras, visitas monitoradas as Estacées de Tratamento de Agua
e de Esgoto, abordagens domiciliares e divulgagéo do Call Center para registro de reclamagdes.

Séo realizados monitoramentos, com freqliéncia definida, dos efluentes das ETEs com o objetivo de verificar o enquadramento destes
com a legislagao vigente e as caracteristicas previstas em projeto. Ainda s&o monitorados os corpos receptores, para verificar se o
efluente esta causando impacto negativo. Quando sdo detectadas ndo conformidades procura-se fazer ajustes operacionais para

Nao conformidade
de efluentes de

ETE melhorar a qualidade do efluente.
Em 2010 foi iniciado um Monitoramento Piloto dos Langamentos de Residuos de Estagdes de Tratamento de Agua, o qual objetiva
Lodo de ETA conhecer as caracteristicas dos residuos gerados nas ETAs e seus possiveis impactos em corpos d’agua. Os resultados desse
monitoramento subsidiar&o as futuras decisdes quanto ao gerenciamento de residuos de ETA na Cesan. Destaca-se a ETA Cagaroca,
onde o lodo esta sendo tratado e direcionado para aterro sanitario.
0O lodo gerado nas ETEs é disposto em aterros sanitarios licenciados. Um desses aterros esta contemplado no Programa de
Mecanismo de Desenvolvimento Limpo (MDL).
Lodo de ETE

Esté sendo prevista a implantagao de unidade piloto para produg&o de biossdlidos (lodo de ETE higienizado com cal) para uso na
agricultura, o que vai aumentar o tempo de vida Util dos aterros, beneficiando a sociedade e o meio ambiente.

Residuos originados dos Sistemas de Esgotamento Sanitario (redes coletoras, elevatorias, unidades preliminares de ETEs) séo

Outros residuos . RN
encaminhados para aterro sanitario licenciado.

Sonoro e visual de | Algumas estagdes elevatorias, de acordo com sua localizag&o, sdo concebidas de forma a emitir a menor quantidade possivel de
elevatorias ruidos e sdo construidas com estrutura arquitetdnica de forma a se integrar & paisagem local.



36

Impactos Gerenciamento

Afalta d’agua decorrente da paralisagdo programada do sistema é comunicada com antecedéncia a populagéo, através dos meios de
comunicagdo de massa, contatos com liderangas comunitarias e sonorizagéo volante.

Falta de agua Nos casos de falta d’agua localizados, s&o mantidos dialogos constantes com as liderangas e moradores para a realizag&o de diagndsticos
situacionais e avaliagdo técnica para adogdo de procedimentos necessarios a corregdo do problema. Além disso, o atendimento, a
populagéo afetada é realizado através de medidas emergenciais, como abastecimento com carros-pipa e manobras operacionais.

A Cesan atende a todas as solicitagbes dos clientes que demandam da empresa, ressarcimento por algum tipo de dano sofrido em
fungéo de obra ou operagéo dos sistemas.

Acidentes-sinistros | As ocorréncias de sinistro s3o acompanhadas por uma equipe de assistentes sociais que, assessoradas pela area técnica, definem os
procedimentos a serem adotados para o atendimento ao reclamante, podendo envolver remanejamento dos moradores, ressarcimento
dos bens avariados e assisténcia médica.

A Cesan desenvolve o Projeto de Ades&o aos sistemas, com o objetivo de sensibilizar a populagéo sobre a importancia desses para
melhoria da salde , qualidade de vida e do meio ambiente, buscando dentre outros, a valorag&o dos servigos, a redugédo do impacto
politico e econdmico da implantagéo das tarifas e consequentemente, o entendimento da necessidade do pagamento das tarifas como

garantia da sustentabilidade dos sistemas.
Inclus&o de tarifa
de agua e esgoto Tendo em vista a importancia do estabelecimento de parcerias locais para a mobilizagéo e sensibilizagdo da populagéo, as agdes séo

desenvolvidas juntamente com as organizagdes comunitarias e ambientais, escolas, instituigdes publicas e também s&o realizadas
reunides com liderangas e moradores, abordagens domiciliares, visitas técnicas, feiras educativas, capacitagdo de professores,
semanas culturais, palestras nas escolas, mostras de saneamento, treinamentos de agentes municipais de saude e ambientais, visitas
monitoradas as estacdes de tratamento de &gua e esgoto e cinema na comunidade.

Quando s&o detectados odores desagradaveis nas ETEs, pela forga de trabalho ou comunidade, s&o comparadas as caracteristicas do
esgoto afluente com as de projeto, visando diagnosticar possiveis problemas. Normalmente, sdo realizados ajustes operacionais, visando
Odor reduzir a geragao de odores e em alguns casos sdo instaladas redes de percepgéo de odor, de forma interativa com a comunidade.

Algumas ETEs e estagdes elevatorias de esgoto possuem filtros bioldgicos para redugéo de odor.

Lampadas Sé&o armazenadas e acondicionadas conforme norma ambiental especifica, sendo encaminhadas para reciclagem por empresas
Fluorescentes licenciadas.

Tabela 4.a.1

Focada nos objetivos estratégicos, a Cesan desenvolve e apdia, de forma proativa, projetos voltados a minimizagao do consumo de recursos
renovaveis, conservagao dos recursos ndo renovaveis, reciclagens ou reutilizagdo de materiais:

Ano de implantagdo | Agao Descrigédo Objetivo

1980 Acdes desenvolvidas nas areas operacionais, visando

Eficiéncia Energética . . Conservag&o dos recursos naturais.
(reformulado em 2009) reduzir o consumo de energia.

Nas visitas as estagdes de tratamento da Cesan sao
trabalhados os temas:
Saneamento e qualidade de vida;

Projeto de Visitas técnicas | Meio Ambiente;
as estagdes de tratamento
da Cesan

1980

(reformulado em 2006) Conservagao dos recursos naturais.

Recursos hidricos;

Uso e conservagao desses sistemas (agua e esgoto);
Combate ao desperdicio de agua

Uso de lodo de ETEs na agricultura.

Campanhas de midia e agdes educativas que visam informar

Campanha de Educagdo a populagéo sobre a necessidade de preservagio dos Preservacéo dos recursos hidricos.

1983

Ambiental . . b
recursos naturais, em especial dos recursos hidricos.
Campanhas para reduzir Sao realizadas, anualmente, campanhas educativas e N -
1990 s , . . . : . Preservacéo dos recursos hidricos
desperdicio de agua informativas na midia e diretamente com os clientes.
Eventos que a Cesan promove ou participa, visando
Eventos e Feiras informar e sensibilizar a populag&o sobre a necessidade . .
1990 o N : ) Conservac&o dos recursos naturais.
Ambientais de preservagdo dos recursos naturais, em especial sobre

recursos hidricos.
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Ano de implantagao

Acao

Descri¢ao

Objetivo

Unidade movel de

Caminhao bau, contendo maquetes educativas sobre:

Bacias hidrogréficas do Estado do Espirito Santo;

1995 educagao ambiental Sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario; | Preservagéo dos recursos hidricos.
Combate ao desperdicio de agua e uso e conservagdo dos
sistemas de agua e esgoto.
1996 Cesan na Escola P ro!etg d € agao gducatwa que visa ’a Fender adiversas Preservagéo dos recursos hidricos.
instituicdes através de recursos didaticos e palestras
Séo realizadas campanhas educativas e informativas onde
i ¢ trabalhada a importancia da interligagéo do imével a rede
Campanha de Adesao ao o . . . , N -
1998 Esqolo coletora publica, visando a melhoria das condi¢des de salde | Preservagao dos recursos hidricos.
9 e da qualidade de vida da populag&o e preservagédo dos
recursos hidricos.
1998 2;17::1:3 de Meio Participacdo nas reunides e deliberagdes. Conservag&o dos recursos naturais.
2003 Pammpa.gao em comités de Patrgtflnlo e atuagdo na organizagéo e nas agdes de Preservaao dos recursos hidricos.
bacias hidrograficas comités.
2004 Caminhada Ecolégica Caminhada ed.ucatlva, realizada para s gmpregados da Conservagao dos recursos naturais.
Cesan, em unidade de conservagao ambiental
Projeto “Critérios de uso e o , Evitar contaminag&o do solo,
. ] Estabelecer os critérios para o uso sustentavel do lodo :
2007 manejo agricola e florestal ratado na aaricultura preservar os recursos naturais e
do Lodo de ETE”. 9 ' reduzir o efeito estufa.
Projeto do governo estadual com patrocinio parcial da Cesan N T
. i . : N e Preservacéo da biodiversidade e
2009 Projeto Florestas para Vida | que visa estimular a adogéo de boas praticas de uso do solo L
) . . e dos recursos hidricos.
nas Bacias dos Rios Jucu e Santa Maria da Vitoria.
Projeto de ag&o educativa que visa informar a populagéo
2009 Projeto “Gordura Zero” sobre a problematica do langamento de 6leo nas redes Preservacéo dos recursos hidricos.
coletoras de esgoto.
2009 Substltullgag de copos Aquisigao, por algumas gnldades da Cesan, de cppqs Conservago dos recursos naturas.
descartaveis permanentes para reduzir o consumo de descartaveis
2009 Doaggo de.re3|duos“ Doago.es~voluntar|as e pontuais de papéis usados para Conservagdo de recursos florestais.
administrativos (papéis) associagdes de catadores.
Aumentar a producéo de &gua,
. Projeto da Cesan de reflorestamento de nascentes e areas melhgra_r asua qualidade e
2010 Projeto Nascentes contribuir com 0 aumento da
de recarga. x
cobertura florestal e a conservagao
do solo.
Projeto de Reciclagem
de residuos sélidos Inventério de residuos solidos administrativos e de N .
2010 L x ) Conservagéo dos recursos naturais.
administrativos e de manutengao de algumas unidades da Cesan.
manutencao
Inventario de Gases do Efeito Estufa (GEE) de toda a
2010 Projeto “Carbono Neutro” empresa. Esta sendo elaborado um projeto piloto para Conservagéo dos recursos naturais.

avaliar a reducéo da emissdo de GEE por uma ETE operada
pela Cesan.

Tabela 4.a.2

4.b - Identificagao e analise dos requisitos legais, regulamentares e contratuais aplicaveis a questodes
socioambientais

A Cesan, através de constante dialogo com drgaos, conselhos, féruns e comissdes municipais e estaduais, sempre participa de processos de
elaboragao e alteragao de legislagdes e planos municipais de saneamento (estes a partir da Lei Federal 11.445/2007). Ainda, ha constante acom-
panhamento das publicagdes em sites e no diério oficial do Estado.

Em 2007, a Cesan iniciou a capacitagdo e treinamento dos seus empregados, com o objetivo de propiciar conhecimento sobre a legislagdo am-
biental, subsidiando a analise da adequacdo da empresa a essas leis.
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Desde 2009, a Cesan participa da elaboragdo das normas e novas regras da ARSI (Agéncia de Regulagdo do Saneamento e Infraestrutura do
Estado do Espirito Santo), que é responsavel pela implantagao, fiscalizagao e regulamentag¢do das normas no setor de saneamento.

A Cesan elabora, desde 2010, o planejamento da concessao, via contrato, onde constam as diretrizes e orientagdes para o equacionamento das
condicionantes de natureza politico institucional, legal e juridico, econdémico financeiro, administrativa, cultural e tecnolégica, com impacto na
consecucdo das metas e objetivos estabelecidos nos Planos Municipais de Saneamento.

No planejamento dos empreendimentos da Cesan, com grande impacto junto a populagdo, estdo contemplados Projetos Técnico Sociais em
consonancia com as orientagdes contratuais do érgao financiador. No desenvolvimento dos projetos sdo implementadas a¢des educativas/infor-
mativas que possibilitam a populagéo conhecer os diferentes aspectos relacionados ao saneamento como expressao da cidadania e promotores
da melhoria da saude e da qualidade de vida da populacéo e protecéo de recursos hidricos. Dessa forma, os trabalhos desenvolvidos objetivam
motivar os moradores a se engajarem nas agdes propostas, identificando oportunidades de melhorias no meio onde vivem.

A Cesan, desde a publicagéo da Resolugdo CONAMA n°01, de 1986 vém licenciando os sistemas de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario em implantac&o. Os sistemas antigos ou recebidos de prefeituras vém sendo gradativamente regularizados. Com o objetivo de adequar
esses sistemas, a médio e longo prazo, a Cesan elaborou, em 2010, um Plano de Regularizagdo Ambiental, que foi apresentado ao érgao am-
biental estadual para anélise, e prevé prazos para melhoria e adequagao dos sistemas, incluindo uma proposta de alteragéo da legislagéo, por
meio da criagao de decreto especifico para o licenciamento de atividades de saneamento no estado do Espirito Santo.

No que se refere a Outorga de Direito de Uso dos Recursos Hidricos, desde a publicagdo da Resolugdo Normativa N°005/2005, a Cesan vém
regularizando suas captagdes de agua e seus langamentos de efluentes, visando atender a Lei Federal n® 9.433/1997.

Em 2010, foi implantado um Sistema de Gestdo Ambiental e Operacional — SIGA-O, informatizado, para controle, dentre outros processos, das
licengas ambientais com suas respectivas condicionantes, dos projetos de educagao ambiental, das outorgas de captagdes e langamento e das
notificagdes e multas. A figura abaixo ilustra detalhe de um dos projetos realizado através do SIGA-O Ambiental.
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Figura 4.b.1

Com relagdo as sangdes ambientais, a Cesan mantém dialogo constante com as partes e 0s drgaos competentes, analisando os casos que lhes
s80 postos, buscando o posicionamento mais adequado & fundamentagéo, propositura, contestagédo e acompanhamento de processos admi-
nistrativos e eventuais agdes judiciais. Nesses processos sdo acionadas as areas técnicas para anélise das sangdes e pendéncias ambientais,
subsidiando decisoes.
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4.c - Conscientizagcao e envolvimento da forga de trabalho nas questdes relativas a responsabilidade
socioambiental

Acdes especificas sdo desenvolvidas com o intuito de conscientizar os colaboradores nas questdes relativas a responsabilidade socioambiental,
como por exemplo o programa “De Olho no Futuro”, onde em 2010 foi realizada uma palestra sobre voluntariado e uma visita a um asilo. Outro
exemplo, é a parceria com HEMOES, onde s&o feitas conscientizagdes e coletas de sangue em unidades especificas.

Desde 2008, com a implantag&o do programa 10 S, em algumas unidades da empresa, através do senso “Responsabilidade Social” os colabora-
dores sdo conscientizados nas questdes socioambientais.

A Cesan, continuamente, promove eventos que contam com a participagéo dos colaboradores. Todos os eventos s&o divulgados na intranet.

Inicio | Tipo de Evento Objetivo Participantes -
1980 Doagdes de Sangue Doacdes de sangue, quando a forga de trabalho ou familiares necessitam. | Colaboradores da empresa

Chamar a atengéo da populagéo para a importancia da preservagdo do | Colaboradores da empresa,

2000 Descida Ecologica do Rio Jucu Rio Jucu. Autoridades locais e sociedade civil

Prover os mais necessitados de roupas e alimentos (Entidades carentes

2004 | Campanha de Donativos e vitimas de enchentes)

Colaboradores da empresa

2004 Caminhada Ecolégica Contato com a natureza e conhecimento das questdes ambientais Colaboradores da empresa

Tabela 4.c.1

4.d - Selecao e desenvolvimento de projetos sociais voltados para o desenvolvimento nacional, regional,
local ou setorial

As solicitagBes de apoio externo iniciam-se, a partir, de uma solicitagao oficial protocolada na empresa e encaminhada a Coordenadoria de Co-
municagdo Empresarial. A solicitagdo é submetida a anélise e aprovagéo da Diretoria.

Também s&o patrocinados projetos ou eventos que estéo relacionados & gestao publica, apoiados pelo Governo do Estado e alguns projetos
aprovados pelas Leis de incentivo a Cultura e Esportes. Segue, na tabela, alguns projetos, promovidos e apoiados pela empresa:

Ano Tipo Projeto Forma de Desenvolvimento/Apoio -
) E um programa de saneamento basico (gua e esgoto) em comunidades
Prog.rama de Saneamento em Comunidades rurais com concessdo da Cesan, através da parceria entre a Companhia,
1991 Rurais municipio e comunidade, para populagdo de 50 a 1500 habitantes, sem
(Pro-Rural) cobranga de tarifa. A comunidade opera e faz a manutengéo dos sistemas

(auto-gestdo comunitaria).

A Cesan realiza campanhas nos diversos meios de comunicagéo
ressaltando a importancia do uso racional da 4gua para a preservagédo da
salde e do meio ambiente. No verdo, época em que o consumo de agua
2003 Campanha “Poupe agua, poupe a natureza” aumenta em mais de 50% nos balnearios, entra no ar a Campanha “Poupe
Agua. Poupe a Natureza”, percorrendo as praias da Grande Vitéria com
brincadeiras, sorteio de brindes e distribuicdo de material educativo sobre
responsabilidade no uso da agua.

Convénio de cooperagao técnica e financeira com Incaper, cujos
resultados proporcionaréo o uso de biossélidos na agricultura,
beneficiando o agricultor na redugéo do custo de produgéo

Critérios de uso e manejo agricola e florestal do

2007 Lodo de ETE

Promovidos - - — —
pela Cesan Doagéo de toneladas de residuos solidos administrativos para a

Associagao de Catadores de Materiais Reaproveitaveis. Desta forma,
Projeto coleta diferenciada de a Cesan reduz o impacto ambiental, evitando a destinagéo de residuos
materiais reaproveitaveis slidos para lixdes e aterros sanitarios.

2007

As doacbes séo realizadas de acordo com a necessidade da empresa,
mas também por demanda externa.

Pagamento a pequenos produtores locais para reflorestamento de areas

2010 Nascentes proximas a nascentes estratégicas para o Estado do Espirito Santo.

A tarifa social € um mecanismo que cria condicdes para que a populagéo
de baixa renda se beneficie do saneamento basico, pagando por isso
2003 Tarifa Social um valor menor do que o valor da tarifa média praticada. Os critérios de
selecédo dos beneficiados levam em conta principalmente a tipologia do
imdvel e o consumo do cliente.

Doagéo de uniformes e sapatos novos e usados, para Associagéo de

2008 Doagéo de uniformes Catadores de Materiais Reciclaveis
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Forma de Desenvolvimento/Apoio _

Fornecimento de 4gua em copos, para uso em eventos de comunidades e

Contribuigdo mensal com recursos para 0s projetos sociais desenvolvidos

Recolhimento de dleo usado, na cidade de Castelo, para ser transformado

Ano Tipo Projeto
Fornecimento de agua potével em copos de
2001 AP
200 ml. orgaos publicos.
2003 Concessao de patrocinios a eventos Doacéo Financeira.
2004 Concessao de patrocinio a Associagao
Apoiados pela | Capixaba Contra o Cancer Infantil em beneficio de mais de 500 criangas com cancer e suas familias.
Cesan
2009 Coletar em biodiesel. A renda obtida foi destinada a Associagéo dos Amigos e
Familias com Céancer (AFACA) de Castelo.
2009 Florestas para a Vida Projeto do governo estadual com patrocinio parcial da Cesan que

beneficiara os produtores rurais a obterem maior produtividade.

Tabela 4.d.1

CESAN

qualidade em saneamento

Estande da Cesan na Feira da Terra, em Vila Velha

Visita técnica de estudantes a ETE Mulemba
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Conhecimento
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5.a - Definicao dos sistemas de informacgoes para apoiar as operagodes diarias e a tomada de decisdes

Com a estruturagdo do Planejamento Estratégico, em 2002, foi necessario realizar o redesenho de processos em algumas Unidades para
adequagao e racionalizagdo de alguns processos, dando oportunidade para a criagdo de novas unidades. Com este redesenho sentiu-se a
necessidade de criagdo de uma area especifica para tratar dos assuntos relacionados a tecnologia da informagao e a0 mesmo tempo alinhar as
atividades a um dos objetivos estratégicos prioritarios que é “Aprimorar a infra-estrutura de automagao e tecnologia da informagao”.

Em 2003 foi estruturada a area de Tl com criagdo de Nucleo de Tecnologia da Informagéo, através da resolugéo 4188/2003 de 20/02/2003, que foi
alterada pela resolug&o 4347/2003 em 12/11/2003 com a mobilizag&o de profissionais ligados a area e definido plano de ag&o para uma atuagéo
corporativa, uma vez que até entdo cada area tinha seu profissional de informatica.

Em 2006, foi criada a Geréncia de Tecnologia da Informagao e as Divisdes de Desenvolvimento de Sistemas e Suporte e Infra-Estrutura, através
da resolugdo 3139/2006 de 24/01/2006, a partir de uma proposta de estruturagdo com apoio de pesquisas, visitas técnicas em empresas locais
e de saneamento, por exemplo COPASA, CAGECE, Garoto, Arcelor Mital entre outras. Na proposta foi solicitado novo dimensionamento de
pessoal.

Para uma melhor definicdo e priorizagdo de investimento em informatizagéo, em 05/07/2006 foi criado o Comité Permanente, através da resolu-
¢80 4698/2006 e atualizado pelas resolugdes 4797/2007 de 18/07/2007 e 4988/2009 de 11/02/2009 para avaliar, propor, fomentar e acompanhar
o PETI - Plano Estratégico de Tecnologia da Informagao e atuar na priorizag&o dos projetos propostos ou ja aprovados. As demandas de melho-
rias dos sistemas de informagdes e infra-estrutura sdo encaminhadas ao Comité para analise e implementagéo.

Em 2007 foi contratada consultoria para realizagéo de diagnéstico, junto a cada geréncia, para identificagdo das necessidades de informatizagéo.
Essas informagdes foram analisadas e priorizadas pelo Comité Permanente, de acordo com os objetivos estratégicos. Todas as demandas prio-
rizadas pelo Comité foram implementadas até 2010, com excegéo do GIS Corporativo que sera finalizado em 2011.

Os sistemas de informac&o séo definidos com a identificagéo das necessidades por meio das seguintes acdes:

* Iniciativa do usuario - através de solicitagao formal a area de Tl com relato do escopo basico inicial. A solicitagdo vai para analise preliminar
da Geréncia e encaminhada para a unidade responsavel pela gestdo da demanda que analisa a viabilidade técnica e financeira.

* Iniciativa do Analista de TI - através do conhecimento de &rea de negdcio da empresa que propde solugdes.

* Reunides anuais planejadas e realizadas com as geréncias da empresa. As informagdes sao organizadas e encaminhadas aos analis-
tas de Tl para anélise e previsdo orgamentaria.

* Agéao proativa da Tl - através de praticas de mercado ou benchmarking, propondo solugdes para a empresa.

As demandas identificadas s&o apresentadas e submetidas a priorizagdo do Comité Permanente, definindo o orgamento empresarial. Por defini-
cao do Comité, trimestralmente, ocorre 0 acompanhamento e identificagdo de novas demandas. A partir dai, busca-se, no mercado, alternativas
através de sistemas consolidados ou desenvolvimento por empresas especializadas ou ainda, pelos profissionais da unidade. Na area de TI
sdo realizadas semanalmente, reuniées com os gestores da Geréncia para alinhamento das execugdes das agdes para atender as demandas
identificadas.

Principais Sistemas Corporativos:

+ ERP SAP - A implantagdo de um sistema ERP foi a solugdo encontrada pela empresa para substituicdo de sistemas inadequados e su-
porte a processos operacionais sem apoio tecnolégico, alinhada & diretriz estratégica empresarial de implantagéo de sistemas integrados
e corporativos. Através do processo licitatorio CPS 002/2008 foi contratada a solugdo SAP ERP 6.0. O projeto de implantagdo denominado
Manancial teve a duragéo de 10 meses (implantado em 03/05/2010) e seu escopo contemplou os seguintes macro-processos: Controladoria,
Empreendimentos, Gestao da Manutengdo, Recursos Humanos e Suprimentos.

+ Sistema Integrado de Comercializagéo e Atendimento (SICAT) - Sistema que foi implantado em 05/10/2005, destinado ao desenvolvi-
mento comercial e de atendimento ao cliente. Possui médulos integrados de Cadastro, Hidrometria, Faturamento, Cobranga, Arrecadagao,
Atendimento, Servigos e Seguranca. Esta em processo de modernizagdo, com novos médulos de adesao ao esgoto, fraude, pague facil, en-
tre outros. Com estes novos mddulos, a Cesan pretende criar maior independéncia em relagéo aos fornecedores, documentagdo adequada
com uma base de dados, rastreamento das transagdes realizadas, e ainda facilitar o controle dos processos operacionais.

+  Sistema SIGBEN - Sistema Integrado de Gestao de Beneficios é um sistema utilizado para a administragdo do plano de satde da Cesan,
implantado em 2009, e que est4 em constante evolugdo. Os dados imputados no SIGBEN s&o acessados através do Portal-Satde, modulo
web acessado através do site da Cesan ou da intranet , onde os empregados, dependentes e credenciados podem verificar a utilizagdo do
plano, obtendo informag6es completas das despesas e faturas. O Portal Saude foi premiado no 4° Encontro Tecnolégico na Cesan onde foi
eleito pelos empregados como o melhor sistema.

+ Portal de compras - disponibiliza editais e informagdes sobre licitagdes em diversas modalidades, requisitos para participagéo, além de
acompanhamento on-line ou recebimento de e-mail contendo documentos com os dados sobre 0 andamento e resultados dos processos lici-
tatérios. Também instrugdes para cadastro de fornecedores, links sobre legislagao e obtencéo de certiddes, além de download de softwares e
planilhas para formulagdo de propostas de pregos pelos fornecedores participantes das licitagdes. Tem como objetivo facilitar a comunicagao
entre a empresa e seus fornecedores, populagdo em geral e érgaos de controle. Foi vencedor do Prémio Inovagéo na Gestdo Publica do
Estado do Espirito Santo (Inoves) em 2007 na categoria “Transagdes Digitais para a Sociedade” e também o Prémio SESI Qualidade no
Trabalho (PSQT) 2010 onde alcangou o 1° lugar na categoria “inovagéo”.
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+  Meridian - E um GED (Gest#o Eletronica de Documentos) de engenharia que permite preservar e organizar eletronicamente os desenhos e
documentos técnicos de engenharia. Foi implantado em 2004 para a informatizagéo do arquivo técnico.

« Portal do Centro de Controle Operacional (Portal CCO) — permite em tempo real, 0 monitoramento dos sistemas de abastecimento de
agua. Esse sistema foi disponibilizado em 2009 e esta em fase de incorporagéo de novos dados para disponibilizagdo aos usuarios.

Existem ainda outros sistemas de informagdo que ddo suporte aos processos administrativos e operacionais das Unidades da Cesan, conforme

Tabela abaixo:

Outros Sistemas de Informacao da Cesan

Sistema de informagao Descricao Abrangéncia Implantagé-
Sistema de Informagdes Sistema de informagbes operacionais que tem como panco de,dados_o , DBase 3 -1981
Operacionais (SINCOP) SQLServer e conta com o auxilio de planilhas eletrdnicas. Sera substituido Departamental
pelo SIGA-O. SQL - 1999
Site publico da empresa, com acesso a consulta de protocolo, licitagéo,
Site Institucional analises quimicas, informagdes corporativas, pesquisa estudantil, registro de | Estratégico 1995
solicitagdes de servigos, acompanhamento de processos.
Clipping Informagoes da imprensa relativas a Cesan e demais comunicados internos Corporativo 1998
através de e-mails.
Propicia ambiente integrado para colaboragao, gerenciamento de aplicagdes
corporativas / departamentos e gerenciamento de arquivos, em rede intranet
Portal Linha D'agua /internet. Corporativo 2002
Esta em fase de melhoria a ser disponibilizada em 2011.
Sistema de Controle de Sustenta operagdes de protocolamento e tramite de documentagéo Corporativo 2004
Processos - SISCOP perag P gao. P
Sistema de Indlcadorgg e Sistema que realiza a gestdo dos indicadores do Banco Mundial Departamental 2005
Grandezas Empresariais
Sistema informatizado de pesquisa e atualizacdo de cadastro de clientes Infogeo — Novembro/2005
Infogeo / Geoweb . Departamental
georreferenciados. Geoweb — Janeiro/2010
Banco de dados gerador de relatdrios com informagdes relativas a resultados Qualidade - 2005
Unilims de analises fisico-quimicas e bacterioldgicas de qualidade da &gua tratadae | Corporativo Unidades Operacionais
distribuida. -2008
Programa de gestéo de energia elétrica que possibilita a visualizagéo e
Progen X : Departamental 2007
controle das contas de energia de todas as unidades da Cesan.
Sistema de Telemetria / Sistema de monitoramento e operagéo dos sistema de abastecimento de agua
o . Departamental 2007
Telecomando via radio de uso operacional.
Rastreamento Sistema de monitoramento e rastreamento dos veiculos da Cesan. Departamental 2008
Sistema corporativo que utiliza a tecnologia da internet e proporciona a
E-Consig realizacdo de operagdes de Consignagdes on-line de forma segura e agil aos | Corporativo 2008
seus usuarios.
. i Fornece as informagdes dos processos ambientais de licenciamento
Sistema de Gestao . N . L . N . .
. ambiental, recuperagio ambiental, auditoria ambiental, educacdo ambiental, Corporativo 2009
Ambiental - SGA ~
outorga de captagéo e outorga de langamento.
Qjuridico Controle de processos do departamento juridico (P-CAJ). Departamental 2009
Pague Facil Sistema on-line de arr?cadaga’o_de agentes arrecadadores alternativos e Departamental 2009
controle da arrecadacéo bancaria.
Slstema de Acesso - Sistema de acesso a portaria. Corporativo 2010
Portaria
SisPaEv Slstgma responsavel pelos eventos e palestras da Seguranga do trabalho e Corporativo 2010
que influenciam no GER.
GERECIPAS Slst(ima coorpora}lvo rlesponsavel.pel.a .adelnlstragao e acompanhamento das Corporativo 2010
gestdes das CIPA's existentes na instituigéo.
Inscri¢do on-line em Sistema coorporativo criado para a inscrigdo em palestras e eventos on line Corporativo 2010

palestras e eventos

pelos empregados.

Tabela 5.a.1



45

Sistemas em Desenvolvimento (Projetos)

Sistema de informagao Descrigao Abrangéncia Previsao de Implantacao
Sistema de Indicadores, Objetiva auxiliar na gestdo dos processos ambientais e operacionais, além Ambiental -2009

Gestdo Ambiental e de automatizar a busca e registro de Indicadores. Sendo que os médulos de Corporativo Operacional — 2011
Operacional (SIGA-O) sistema de indicadores e gestao operacional estdo em fase de homologagao.

Indicadores - 2011

E uma ferramenta de gestéo para o planejamento, execugéo e

Sisterna de Macromedigao acompanhamento das principais tarefas que envolvem as atividades

. ) de macromedigdo e pitometria. O sistema gerencia a instalagéo, Departamental 2011

e Pitometria (SIMP) : N .
performance, inspecao de medidores e do banco de dados dos volumes
medidos.

Agéncia Virtual Dlspop|blllzagao on-line de alg'uns servigos disponiveis nos escritorios de Estratégico 2011
atendimento, como segunda via de conta, nada consta, e outros.

Novo Portal Corporativo Intranet com pot|C|as da empresa, links de acessos a sistemas, consulta de Corporativo 2011
status de projetos, e outros.

ﬁ]/;\;rhzstema de Acesso Sistema que permite consultar os acessos dos usuarios ao websites. Corporativo 2011

SGT - Slstgma de Gestdo Sistema que permite consultar os acessos dos usuarios a telefonia. Corporativo 2011

de Telefonia

Ge0SS Sistema GIS responsavel pelo envio de Solicitagdes de Servigo para equipes Departamental 2011
em campo.

GIS Corporativo Sistema de Informagdes Geogréficas Corporativo da Cesan. Corporativo 2012

Tabela 5.a.2

5.b - Tratamento da seguranca das informacdes para assegurar a sua atualizagao, confidencialidade,
integridade e disponibilidade

Em 2006, foi aprovada a Norma Interna INS/IF/033/01/06 — Regulamentagéo para Utilizagdo dos Recursos de Tecnologia da Informag&o. Esta
norma estabelece os critérios e procedimentos relacionados a aquisigdo, contratagéo e utilizagdo de equipamentos, softwares e servigos de
Tecnologia da Informagao da Cesan.

A partir de 2007, os dados informatizados sao disponibilizados para todos os colaboradores através da intranet e sua confidencialidade ¢ as-
segurada por meio de senhas individuais de acesso. Essas informagdes abrangem tanto as relacionadas ao processo operacionais quanto
administrativas.

Todos os computadores, notebooks e servidores da Cesan possuem o antivirus Trend Micro Office Scan que protege os equipamentos contra
diversos malwares como virus, spywares e trojans. Além de proteger contra ameagas em tempo-real, 0 antivirus executa, uma vez por semana,
uma varredura em todos 0s arquivos e pastas de computadores e notebooks.

O IMSS da Trend Micro é uma ferramenta que identifica e remove virus e spams que chegam via sites e mensagens de correio eletronico.

E utilizada VPN(Rede Virtual Privada) para acesso de usuarios & rede interna da Cesan via internet. Isso permite uma maior seguranca dos dados
trafegados. Para utilizar a VPN os usuarios e sua chefia imediata tém que assinar um termo de compromisso que é arquivado na R-DSI.

Em 2009, foi implantado na Grande Vitoria o Microsoft Active Directory (AD) que permitiu maior seguranca a rede da Cesan. Os usuarios deixaram
de ser administradores dos computadores e todas as estagdes de trabalho séo atualizadas, semanalmente, com a instalagdo dos pacotes de
seguranca da Microsoft, remotamente.

Para acessar qualquer microcomputador ¢ obrigatério o uso de login e senha eletronica, pessoal e intransferivel, garantindo assim a confiden-
cialidade e integridade das informagdes. Paralelamente a isso, 0 empregado ao ser admitido na empresa, assina um termo de compromisso de
utilizacao dos servigos corporativos, assegurando que qualquer violag&o de uso seré de sua responsabilidade. Menores aprendizes, estagiarios,
terceiros e conveniados que venham a utilizar os recursos de Tl também tém que assinar o termo de compromisso. Todos os termos de compro-
misso sdo arquivados na R-DSI.

A seguranca das informag@es é tratada considerando os seguintes contextos:

+  Sistemas: cada sistema implementa seu proprio conjunto de regras de controle de acesso por meio do perfil do usuario, conjunto de permis-
sOes e senha.

+  Backup: A Cesan faz backups periodicos de bancos de dados e possui servidores com redundancia de HDs (RAID). Em 2010 iniciou a
implantagéo de solugéo de backup (CA ARCserve) que possibilita o backup dos dados do storage e dos servidores para fitas.
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«  Data Center: Foi construido em 2010 o novo Data Center da Cesan com sala cofre para abrigar os equipamentos. A Sala-Cofre € um am-
biente estanque, testado e certificado, que protege o Data Center contra fogo, calor, umidade, gases corrosivos, fumaga, agua, roubo, arrom-
bamento, acesso indevido, sabotagem, impacto, pd, explosdo, magnetismo e armas de fogo. Esse ambiente foi construido para atendimento
das normas NBR 11515, NFPA 75 e NBR ISO IEC 27002. Ha gerador e no-breaks para suportar quedas e variagdes de energia elétrica.
Existem também equipamentos e cdmeras de videos para controle de acesso de pessoas nas dependéncias do Data Center.

+ Redundancia de algumas aplicagdes: Alguns servigos criticos s&o redundantes como o caso dos controladores de dominio de Carapina,
do TMG (firewall, Proxy e VPN Server) e SAP.

+  File Server: Armazenamento de documentos importantes das unidades em um Unico local (servidor) com controle de acesso e seguranga
(backup). Foi iniciado o planejamento em 2010 e sera implantado em 2011 apds a implantagéo da solugéo de backup.

Aarea de Comunicagdo Empresarial é responsavel pela atualizagdo das informagdes corporativas, tanto no site da Cesan, quanto na intranet. As
informagdes de responsabilidade das Geréncias séo atualizadas internamente e encaminhadas para a P-CCE para divulgag&o. Além da disponi-
bilizag&o no site e intranet, algumas informagdes séo, imediatamente, atualizadas para a forga de trabalho, através de e-mails. Algumas Unidades
da Cesan possuem colaboradores autorizados pela P-CCE para atualizarem as respectivas pastas da Intranet de suas Geréncias, possibilitando
maior rapidez na divulgagao.

5.c — Obtencao e manutencao das informagdes comparativas

As informagbes comparativas s@o fundamentais para avaliar os indicadores operacionais e estratégicos da empresa. N&o s&o comparaveis os
resultados dos indicadores de medigdes internas, cuja base de calculo seja especifica da organizagao. Levando-se em consideragéo a dificuldade
de obtencéo de informagdes comparativas externas atualizadas e confiaveis, a Cesan adota as seguintes fontes para coleta destes referenciais:

+ Relatério de Gestao de Unidades de Saneamento - j& premiadas ou certificadas em algum prémio de qualidade que adote o modelo de
exceléncia em gestao. Estas informagdes sao utilizadas por serem especificas do setor de saneamento e pela facilidade de comparagéo de
varios aspectos descritos no perfil destas Unidades. Ressaltamos em especial, as Organizagdes reconhecidas no PNQS, cujos relatorios sdo
disponibilizados pelo Comité Nacional de Qualidade Abes (CNQA) ao final de cada ciclo.

+  Relatério do SNIS - Sistema Nacional de Informagdes, cujos dados sao fornecidos por prestadores de servigos de agua e esgotos em todo
o pais. As informagdes do SNIS sdo importantes para as analises preliminares de desempenho das entidades prestadoras dos servigos,
fundamentadas nas informagdes coletadas, com algumas relagdes entre elas, possibilitando uma comparagéo mais refinada.

+ Referéncias Bibliograficas/Atendimento aos Requisitos Contratuais — Estes referenciais sao utilizados quando da impossibilidade de
coleta dos relatérios mencionados acima.

Definidas as fontes, a Cesan busca as informagdes, considerando:

+  Similaridade nos processos;

+  Organizagdes que excutam atividades de mesma natureza;

«  Similaridade no porte, caracteriticas semelhantes de faturamento, quantidade de clientes e forga de trabalho.

Ressaltamos que ndo sdo comparaveis os resultados dos indicadores especificos de Unidades com medigdes particulares, cuja base de céalculo
seja exclusivamente da Cesan.

As referidas fontes encontram-se descritas no Critério 8 - Resultados

5.d — Compartilhamento e retencao de conhecimentos geradores de diferenciais
Para compartilhamento e retengéo de conhecimentos, destacamos:
Compartilhamento:

Repasse de conhecimentos, por meio de palestras quando o empregado participa de cursos, congressos, Pés-graduagao, visitas técnicas; como
forma de compartilhar experiéncias.

O Programa de Desenvolvimento Gerencial da Cesan, criado em 2008, atuando pontualmente e instituido corporativamente em 2010, busca
desenvolver, além dos gestores, empregados aptos para assumir os cargos chave da empresa. Para tanto, além das aulas teoricas, os emprega-
dos recebem nas suas unidades treinamentos on the job, sendo nomeados interinamente no impedimento dos titulares (férias etc). Além desse
PDGC, a Cesan contratou para inicio em 2011 um MBA em Gest&o Empresarial para 45 gestores e sucessores, visando também a perenidade
dos conhecimentos.

A empresa iniciou, em 2008, um programa de sucessdo com o objetivo de compartilhar e reter os conhecimentos, visando a continuidade dos
processos. Existe uma Deliberag&o do Conselho de Administragéo (CA) que prevé a possibilidade de um gestor ser nomeado com 6 meses de
antecedéncia, visando a sucessdo de um que vai se aposentar. No caso de sucessdo de empregado chave, a Cesan o coloca no quadro suple-
mentar e promove ou contrata outro profissional que fica durante um periodo aprendendo as atividades do aposentavel.

Encontro de Inovac&o Tecnolégica da Cesan, j& mencionado no Critério 1, marcador g, e Encontro Técnico, realizado semestralmente desde 2008
entre os empregados da Diretoria de Operagao Metropolitana (D-OM), com apresentagao de inovagdes e compartilhamento de experiéncias.
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Centro de Controle Operacional da Cesan, em Carapina

Treinamento de gestao
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Os empregados que participam de cursos de pds-graduagéo, por meio do Programa de Desenvolvimento Académico da Cesan, sdo obrigados a
deixar a monografia/TCC disponivel para a consulta de demais empregados.

Boletins de Saude e Seguranga: por meio da intranet, desde 2007, os empregados tém acesso ao conhecimento voltado a préaticas de habitos
saudaveis e de qualidade de vida.

Retengao:

De Pessoas na empresa:

+  Programa de incentivo a educag&o continuada: a Cesan oferece bolsas de pds-graduagao aos empregados.
+  Plano de Carreira e Remuneragdo - PCR

*  Promogdes internas

+  Participagdo nos lucros, por resultados;

+  Beneficios: vale alimentagéo; assisténcia médica e odontoldgica; etc.

«  Programa de Instrutor Interno — pagamento aos empregados para a realizagdo de palestras nos eventos internos da Cesan. Esta é uma
forma de valorizagdo dos empregados, visando a permanéncia por meio da motivagao dos empregados que possuem conhecimentos espe-
cificos da empresa.

De Informagoes:
Sistemas informatizados e Banco de dados

+ Sistemas de Gestédo - 1ISO 9001 - Geréncia de Gestdo e Controle da Qualidade, Call Center e Escritorios de Atendimento Presencial dos
Municipios que compdem a Regido Metropolitana (Cariacica/Viana, Funddo, Guarapari, Serra, Vila Velha e Vitdria), Centro de Controle Ope-
racional — CCO (com os procedimentos todos descritos). Previsao de certificagdo em 2011,

*  Modelo de Exceléncia em Gestéo - MEG - Polos: Séo Gabriel da Palha, Santa Teresa, Afonso Claudio, Conceigao da Barra, Pinheiros,
Mantenopolis, Fundéo, Venda Nova do Imigrante, Pedro Canario e Piima. Sistemas: Santa Maria e Jucu. Geréncias: Distribuicdo de Agua,
Produgado de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto;

Sistemas de gestdo ISO 9001 e de exceléncia, retém informagées na medida em que definem praticas, procedimentos documentados e referén-
cias para benchmarking.



Critério 6

Pessoas
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6.a — Definicao e implementacao da organizacao do trabalho

A organizac&o do trabalho é definida através:

do Organograma da Cesan desde 1997, que é composto por niveis hierarquicos,
pelo Manual Organizacional, desde 1997 que define as competéncias e responsabilidades de cada Unidade

pelo Quadro de Dimensionamento de Pessoal que contém, quantitativa e qualitativamente, as vagas, ocupadas por cargos e fungdes ne-
cessarios ao funcionamento de cada Unidade Organizacional, incluindo-se estudos de criagdo e extingéo de vagas e fungdes, e seu plane-
jamento anual é de responsabilidade do Gestor e administrado pela Area de Recursos Humanos.

E ainda pelo Plano de Carreiras e Remuneragdo — PCR, implementado em 2006, que é um instrumento da administragéo de Recursos Humanos,
devidamente comprometido com a Missdo da Cesan e com a politica de gestdo de pessoas, alinhado com o Planejamento Estratégico, tendo
como objetivos e diretrizes principais:

Regulamentar os processos de admissdo, demissao e crescimento funcional dos empregados;
Regulamentar os processos de promogao por Mérito e Antiguidade;

Regulamentar as questdes salariais, suas alteragdes, modificacdes e a movimentacéo de pessoal, na carreira para atrair, reter e recompen-
sar 0s empregados;

Regulamentar a politica de remunerag&o com base nos niveis praticados pelo mercado;
Estruturar os cargos e fungdes necessarias ao desenvolvimento dos processos da empresa;
Estabelecer tratamento justo, ético e democratico aos empregados;

Promover a conciliagdo de expectativas e interesses da Organizagao e dos empregados.

6.b — Selecao interna e externa e contratacao de pessoas para a forga de trabalho

As selegdes dentro de toda a Cesan séo desenvolvidas, conforme previsbes do PCR e estdo descritas a seguir:

Selec¢ao Externa para Contratagio de Pessoal: Toda contratacdo de empregados é feita através de concurso publico, conforme legislagdo
vigente. Estas contratagfes permitiram uma renovagéo e ampliagdo do quadro de profissionais, tanto nas areas operacionais, quanto admi-
nistrativas.

Selegao Interna para Promogéo: A Promogao Funcional é um dos processos de movimentagéo de pessoal previstos no PCR para provi-
mento de vagas na Cesan. A selegdo interna € a metodologia adotada no processo de promogao que busca identificar dentre os candidatos,
aqueles que retinam as melhores condigdes técnicas, fisicas e psiquicas para o provimento da vaga. Este processo oportunizou o autode-
senvolvimento e ascens&o funcional de 101 empregados desde a sua implantagdo em 2006.

Contratagao de Terceiros: Para contratagdo de servigos e terceirizagéo, a Cesan é regida pela Lei Federal 8.666/1993. Dentro dos editais,
ja séo descritos métodos para a selegéo, através de menor prego, melhor técnica ou técnica e prego e documentos habilitatorios. Porém,
sdo adotados ainda critérios bem mais especificos para selecionar seus terceiros. As exigéncias sdo feitas em requisitos de capacidades
técnicas, certificagdes, regularidades fiscais e indices de desempenho administrativos e financeiros. Porém, a Cesan néo exerce a supervi-
sdo direta nestes prestadores de servigos e, consequentemente, ndo entra como forga de trabalho da empresa. A relagdo com terceiros esta
melhor detalhada no marcador 7 d.

Adolescente Aprendiz: A Cesan tem convénio com uma Instituicdo que disponibiliza menores de 18 anos para atuarem na empresa. Estes
adolescentes aprendizes séo treinados pela Institui¢io e monitorados em sua fungéo pelos Gestores das Unidades a que estéo subordina-
dos. O Adolescente aprendiz recebe salario, vale transporte, vale alimentag&o e seguro de vida.

Estagiario: A Cesan faz a concesséo de estagio remunerado aos estudantes matriculados no ensino médio, pds-médio ou superior através
de convénio com o CIEE/ES. O estagiario recebe bolsa educacional, vale transporte e seguro de vida.

Integracao de Novos Empregados:

Integragao de Novos Empregados: O “Primeiros Passos: Programa de Integracdo a Cesan” objetiva compartilhar informagdes institucio-
nais com 0s novos empregados, estagiarios e adolescentes aprendizes e facilitar sua ambientagéo a empresa. O programa é composto pelos
seguintes treinamentos:

“Primeiros Passos: Conhecendo a Cesan”: realizado mensalmente, com o objetivo de proporcionar conhecimentos basicos sobre a
empresa aos novos empregados, estagiarios e adolescentes aprendizes e favorecer a boa conduta profissional. S&o abordados neste
treinamento assuntos como: missao, visdo e valores da empresa, estrutura organica, seguranca no trabalho, direitos, deveres, beneficios e
comportamento profissional.

“Primeiros Passos: Aprofundando Conhecimentos”: realizado semestralmente, a fim de aprofundar conhecimentos dos novos empre-
gados sobre a empresa e favorecer a atuagdo comprometida com a Cesan. Os participantes conhecem os principais programas e projetos
institucionais e séo instruidos quanto as politicas e estratégias empresariais.
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+  “Primeiros Passos: Desenvolvendo Estagiarios e Aprendizes”: realizado semestralmente, buscando consolidar conhecimentos sobre
0 comportamento requerido no trabalho e contribuir com a trajetéria profissional dos estagiarios e aprendizes. O treinamento aborda temas
como empregabilidade e competéncias requeridas pelo mercado de trabalho.

6.c - ldentificacao das necessidades de capacitagcao e desenvolvimento

O desenvolvimento de competéncias dos empregados contribui para o alcance dos objetivos empresariais por meio de a¢des de Treinamento e
Desenvolvimento.

A Diviséo de Desenvolvimento de Pessoal — R-DDP, mediante anélise das estratégias da organizagdo, da solicitagdo dos Gestores, Normas
Internas especificas, avaliagéo de desempenho, indica¢éo do empregado, Programas da Geréncia de Recursos Humanos e Diagnosticos de Co-
nhecimento e Habilidades para o exercicio da fun¢do, novas metodologias e ferramentas implantadas, planeja acbes de treinamentos ou outras
acdes com o objetivo de suprir as competéncias dos empregados para atender aos requisitos de fung&o, programas e projetos institucionais, e
objetivos estratégicos empresariais.

Visando aproveitar o conhecimento e experiéncia de empregados, a Cesan utiliza o processo de Capacitagao por Instrutores Internos por meio
da implementagéo de alguns treinamentos internos, através de empregados que dominam o desenvolvimento de alguma tarefa ou ferramenta
que ministram treinamentos para grupos de empregados que necessitam de obter tal conhecimento. Essa identificagao é feita nas Geréncias e a
R-DDP estrutura esses treinamentos como forma de aproveitar o potencial conhecimento dos préprios empregados das Unidades da empresa.

Como forma de buscar conhecimento e desenvolvimento e ainda realizar intercadmbio tecnoldgico com outras empresas, que se apresentem
no mercado como referéncia, a Cesan promove a participagdo de empregados em Visitas Técnicas, Congressos Nacionais e Internacionais e
Encontros Técnicos.

6.d — Definicao dos programas de capacitacao e desenvolvimento
A educagdo empresarial da Cesan esta definida e estruturada com os seguintes programas de capacitagdo e desenvolvimento:

+  Funcional - Tem o objetivo de atender aos requisitos de fun¢do no que diz respeito a capacidade técnica, compreendendo agdes de forma-
¢ao, aperfeicoamento e atualizagdo. Os GAP’s individuais s&o identificados e sao promovidas as a¢des necessarias para sua eliminagao.

+  Comportamental - Tem por objetivo possibilitar o debate e a reflexao acerca das relagdes entre as pessoas no ambiente de trabalho, ou seja,
comportamentos que facilitam ou dificultam o sucesso de tais relagées no plano pessoal, profissional e social. Objetiva também desenvolver
uma visao sistémica do ser humano, visualizar e administrar de forma eficaz os focos de conflitos, proporcionando a melhoria do trabalho em
equipe. Os GAP’s individuais sdo identificados e sdo promovidas as agdes necessarias para sua eliminagao.

«  Gerencial - Objetiva desenvolver competéncias duraveis essenciais para 0 maximo desempenho em lideranga, o que exige compromisso
com autodesenvolvimento, visdo estratégica e sistémica do negdcio, inovagao, flexibilidade e consideravel habilidade de gerir e inspirar
pessoas. Esse programa visa enfatizar praticas relativas a lideranga, como perfis e estilos de liderangas, planejamento e negociagéo a fim
de promover nos participantes a seguranga necessaria para facilitar a mudanca de postura gerencial frente aos cenarios em constante mu-
danga. O publico-alvo séo todos os gestores da Cesan e os empregados com potencial para assumir fungéo gerencial. Os GAP’s individuais
sdo identificados e sdo promovidas as agdes necessarias para sua eliminagao.

+ Académico - Objetiva 0 aperfeicoamento profissional, crescimento na carreira, atualizag&o do conhecimento, retengéo de talentos e im-
plantagdo de novas tecnologias. O publico alvo para os cursos de Pés-graduagao, s&o os empregados da carreira universitaria e para o0s
Cursos do Pés-médio, empregados da carreira técnica.

+ Institucional - Objetiva atender aos requisitos de cada fun¢&o e abrange agbes de formagéo (condigdes minimas para o exercicio da fun-
¢édo), Aperfeicoamento (aprimoramento no exercicio da fungao) e Atualizagdo (novos conceitos, técnicas e metodologias para o exercicio
da fungdo). O Publico alvo sdo os empregados da Cesan.

6.e — Identificacao dos perigos e tratamento dos riscos relacionados a saude ocupacional, segurancga e
ergonomia

Aidentificagdo dos perigos é realizada inicialmente pelo Programa de Prevenc&o de Riscos Ambientais, conforme preconizado pela Norma Re-
gulamentadora (NR-9) do Ministério do Trabalho e Emprego.

O PPRA é obrigatério para todas as empresas que admitam trabalhadores e visa a preservagdo da saude e da integridade dos trabalhadores,
através de uma seqUéncia de processos, tais como: antecipacéo e reconhecimento dos perigos e consequentes riscos, avaliagdo dos perigos e
riscos, e controle da ocorréncia dos riscos existentes ou que venham a existir no ambiente de trabalho.

O PPRA surgiu na Cesan em 2000 e esse veio sendo revisado desde entdo. Em 2008 foi contratada uma empresa para atualiza-lo tendo em vista
as diversas contratacdes que vinham ocorrendo desde 2004.

Implementado o PPRA, a Divis&o de Medicina e de Seguranca do Trabalho — R-DMS da Cesan, divis&o esta na qual se constitui 0 Servigo Espe-
cializado de Seguranca e de Medicina do Trabalho (SESMT), conforme preconizado pela NR-4 é responsavel por divulgar os dados contidos no
PPRA, ou seja, 0s perigos e riscos apresentados nas diversas areas da empresa e coordenar a execugdo das medidas de controle através da
elaboragao de um plano de agao para cada uma dessas areas.

O PPRA identifica os perigos e riscos relacionados aos agentes ambientais, ou seja, 0s agentes fisicos, quimicos e biolégicos na qual os empre-
gados possam estar expostos.
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Os Riscos Ergondmicos, que ndo sao contemplados no PPRA, estdo sendo identificados através de freqiientes inspegdes dos Técnicos e Enge-
nheiros de Seguranga do Trabalho da R-DMS que observam as situagdes apresentadas e encaminham as areas responsaveis medidas corretivas
e preventivas para que sejam devidamente mitigadas.

Os Riscos de Acidentes, que também n&do sdo contemplados no PPRA, da mesma forma que os Riscos Ergondmicos sdo observados pelos
Técnicos e Engenheiro de Seguranga para elaboragéo do Plano de Agéo visando a eliminagao e/ou neutralizagdo dos riscos observados.

Apbs a implementagao do PPRA, a area de Medicina do Trabalho implementou o Programa de Controle Médico de Satde Ocupacional (PCMSO),
conforme preconizado pela NR-7, documento este que visa prevenir, rastrear e diagnosticar precocemente os agravos a salde relacionados ao
trabalho, além da constatagéo da existéncia de casos de doencas profissionais ou danos irreversiveis a saide dos empregados, sendo atualizado
anualmente.

Dentro deste contexto esse programa possui como objetivos estabelecer diretrizes para rotinas de exames clinicos ocupacionais € de protocolos
de exames complementares adequados aos dados obtidos das avaliagdes dos locais de trabalho (PPRA), com vistas ao rastreamento e diagnds-
tico dos trabalhadores expostos a eventuais riscos ambientais existentes, bem como identificar os eventuais agravos a saude dos empregados
decorrentes dos fatores de riscos ambientais e dos fatores humanos que os agravam, inclusive os decorrentes da organizagao do trabalho.

Esse programa visa ainda estabelecer pardmetros objetivos para as avaliagdes médicas com perfis clinicos e complementares para controles de
exposi¢ao aos eventuais riscos, especialmente os quimicos, fisicos, bioldgicos e ergondmicos, estabelecer a periodicidade dos exames clinicos
ocupacionais, bem como dos exames complementares a serem efetuados em cada posto de trabalho.

Os resultados dos exames séo divulgados aos empregados como forma de orientar sobre as medidas preventivas a serem adotadas e estimu-
lando-o0s a ter uma participagéo ativa na preservagéo de sua salde, podendo deste modo adotar procedimentos apropriados para trabalhar com
seguranca, além do uso correto dos Equipamentos de Protecéo Individual (EPI's).

A R-DMS realiza diversas Campanhas Educativas sobre os mais variados temas relativos & seguranga e saude do trabalho. Estas campanhas
ocorrem através de diversos meios de comunicagao, tais como: palestras nos locais de trabalho, boletins informativos disponiveis na intranet e
também afixados em locais com grande circulagdo de pessoas.

As Campanhas Educativas sao abordadas em palestras técnicas com um vasto conteddo relativo aos assuntos mais atuais que possam ter con-
sequéncias negativas para os empregados, nas quais se ressaltam: a lei antitabagismo, a gripe H1N1, seguranca no transito e doengas venéreas.

Desde a Implantagdo do Servigo Especializado em Engenharia de Seguranga e Medicina do Trabalho (SESMT), em 1980, os Técnicos de Se-
guranga da Cesan vem realizando visitas técnicas nas areas da empresa. Em 2006 essas visitas tomaram maiores proporgdes, com objetivo de
implementar a cultura de preservagao, promogéo e protecéo da saude fisica € mental dos empregados.

Outra ferramenta que se iniciou no ano de 2007 visando a conscientizagdo dos empregados de todas as areas da empresa sdo os Dialogos de
Seguranga (DSs).

Os DSs sdo um momento bem dinamico, com aproximadamente 15 minutos, no qual sdo abordados diversos assuntos relacionados as tarefas
executadas pelos empregados em seus locais de trabalho.

Os DSs séo personalizados para cada area da empresa, ou seja, uma area exclusivamente administrativa recebe informagdes sobre ergonomia,
transito, etc. Uma area operacional recebe informagdes de seguranca e de salde relativas as atividades operacionais, além de ter informagoes
também de ergonomia, dentre outros que fagam parte do ambiente de trabalho da area.

A Comissao Interna de Prevengao de Acidentes (CIPA), formada por empregados da empresa tem realizado diversas atividades proativas relati-
vas a prevengao de acidentes de trabalho e/ou doengas ocupacionais.

As CIPAs, por exemplo, s&o responsaveis pela estruturagdo das Semanas Internas de Preveng&o de Acidentes de Trabalho (SIPATs), que consis-
tem num evento que busca a conscientizagdo dos empregados da Cesan sobre as melhores praticas de seguranca e salde do trabalho em suas
atividades profissionais e até particulares.

As SIPATSs séo realizadas na empresa anualmente, por estar presente em diversos municipios do Estado do Espirito Santo, o evento ocorre de
forma descentralizada visando beneficiar a presenga do maior niimero possivel dos empregados da empresa.

Nas SIPATs séo abordados diversos temas relativos & Seguranga e Saude do Trabalho através de palestras técnicas, stands técnicos e educati-
vos e campanhas educativas em geral. Todos os anos os temas s&o devidamente atualizados visando que os empregados estejam interados com
0 que ha de mais novo sobre a tematica de seguranca e de salde no trabalho em suas atividades laborais e, conseqlientemente no seu cotidiano.

Essas ferramentas s&o atualizadas freqiientemente de acordo com o surgimento de novos riscos nos ambientes de trabalho, além também do
surgimento de novas informagdes sobre 0s riscos existentes e seus meios de controle na qual possamos atuar de forma corretiva e preventiva.

Visando um maior envolvimento dos empregados quanto & seguranga do trabalho a Cesan trata em sua Gestdo Empresarial por Resultados
(GER) meta para o Indicador de Seguranca do Trabalho desde 2008 através do indice de nimero de acidentes de trabalho com afastamento, o
cumprimento dessa meta vem exigindo maior comprometimento dos empregados com agdes para evitar a ocorréncia de acidentes no trabalho.

Na GER de 2010, como forma de comprometer os empregados com a participacdo nos eventos e palestras promovidos pela R-DMS, foi incluido
como meta também um indicador que mede o Nivel de Participagdo dos Empregados nos Eventos de Medicina e Seguranga no Trabalho, sendo
exigida presenga minima de 75% para atingir a pontuagdo maxima desse indicador.

Tendo em vista que o Exame Periodico, &€ um instrumento valioso para a empresa e empregados, ja que através dele, torna-se possivel identificar
doengas ou situagdes potencialmente danosas a salde do trabalhador, para a adogéo de medidas corretivas, a Cesan assegurou outra forma de
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zelar pela satde e bem estar do trabalhador por meio da medicina preventiva vinculando o pagamento da GER a realizago do exame periddico,
anual, previsto no PCMSO. O prazo para sua realizagao € de 15 dias contados a partir da data de agendamento pela R-DMS, descontados os
dias de férias, licenga prémio e atestados, a partir desse prazo havera desconto percentual do pagamento da GER, conforme tabela.

serze | Tabela S5

Realizagdo do exame™ Salérios base
Atdé 30 dias 100%
De 31 a 60 dias 75%
Acima da 60 dias 50%
Nao realizacao Zero

Tabela 6.e.1 - Realizagao do Exame Periédico

A Cesan desenvolve também um Programa de Reabilitagdo e Readaptagéo Funcional, regulamentado pela Norma Interna ADM/TR/054/03/2010,
cujo objetivo é identificar, avaliar, encaminhar e acompanhar os casos de reabilitagao, readaptacéo e restricdo funcional temporaria. O Programa
tem como objetivo a recuperagao laborativa e resgate de auto-estima dos empregados, garantindo condi¢des de recolocagdo aos que apresen-
tem limitagdes fisicas e/ou psiquicas para o exercicio de suas fungdes, diagnosticadas pelo INSS ou pela Medicina do Trabalho.

6.f — Avaliacao da satisfagao das pessoas

A empresa, preocupada com o bem estar da sua forga de trabalho, desenvolve agdes que visam a identificagdo do nivel de satisfagao para pro-
mover melhorias. Dentre as agdes, destaca-se:

Pesquisa de Satisfacao

Desde 1999, nas Unidades (Pdlo Sao Gabriel da Palha; Sistema Santa Maria; Sistema Jucu; Pdlo Santa Teresa; Pélo Afonso Claudio; Pélo Con-
cei¢do da Barra; Polo Pinheiros; Polo Mantenopolis; Polo Fund&o; Polo Venda Nova do Imigrante; Pélo Pedro Canario; Pélo de Piima; Geréncia
Distribuicdo de Agua; Geréncia de Produg&o de Agua, Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto) foi realizada Pesquisa de Satisfagdo, quando
as mesmas participaram de Prémios da Qualidade, com a forga de trabalho, com o objetivo de identificar o nivel de satisfago. O formulario da
pesquisa tem 34 questdes de carater quantitativo e também de aspecto discursivo, contemplando um espago para observagdes, caso o colabo-
rador deseje opinar com sugestdes ou questionamentos.

A estratégia para aplicacéo da pesquisa é:

+  Apresentagao do objetivo da pesquisa;

«  Explicagdo das pontuagdes de avaliagéo;
+ Leitura e explicagéo de cada quesito.

O ponto de vista de cada entrevistado é representado em cada questao, conforme escala de valores, assim representados:
+  Excelente;

+  Bom;
+  Regular;
*  Ruim.

O resultado da pesquisa é apresentado de duas formas:
+  Emrelagao a cada questéo;
+  Emrelagéo ao total dos questionamentos efetuados.

E uma forma de simplificar o resultado da pesquisa em relagéo a cada questéo, é agrupar de acordo com as seguintes variaveis:
+  Processos/Organizacéo;

+  Gestores;

+  Equipe;

«  Proprio entrevistado.

Em anos anteriores, a pesquisa era aplicada, pessoalmente, por técnicos da Area de Recursos Humanos aos colaboradores. No ano de 2010,
houve a inovagao desse processo para agilizar a obtencdo dos dados, através da contratagéo de consultoria para informatizar a pesquisa, que
passou a ser enviada on line diretamente a consultoria. Porém, para aqueles colaboradores que atuam em campo e/ou que nao tem acesso a
computador, a pesquisa foi realizada pessoalmente, sendo que para isso foram treinados facilitadores para repassar orientagdes sobre a pesqui-
sa. Essas pesquisas presenciais sdo lacradas pelo empregado e encaminhadas diretamente a consultoria contratada para tabulagao.
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Diagnostico de Saude e Modelo SESI:

Com a realizagdo das duas pesquisas: Diagnostico de Saude e Estilo de Vida dos empregadosda Cesan - Pesquisa realizada pelo SESI
com os empregados da Cesan, para diagnosticar o habito de vida, nivel de qualidade de vida e salide dos empregados. E 0 Modelo Sesi de
Sustentabilidade no Trabalho - Ferramenta de diagndstico e auto-avaliagdo que propde a empresa uma reflexdo sobre seus processos de
gestao relacionados a sustentabilidade com foco na qualidade de vida no trabalho. Foram elaboradas diversas agdes voltadas a melhoria da
qualidade de vida do empregado. Dentre elas temos:

Aulas de culinaria saudavel: caminh&o da cozinha brasil: Entre os dias 08 e 10 de novembro de 2010 foram ministradas, em parceria com
o0 SESI, aulas de culinaria saudavel para os empregados da Cesan. O objetivo estava em orientar aos empregados sobre a necessidade de
adotar habitos saudaveis de alimentag¢&o. O curso contou com cerca de 120 inscritos.

Campanha antitabagismo: Realizada no més de outubro de 2009, a campanha teve por objetivo a divulgagéo da Lei 9.220 que proibe o
uso de produtos fumigenos em recintos de uso coletivo, publico ou privado. Para tanto foram confeccionado folders e realizadas palestras
em diversas unidades da Grande Vitéria e Interior para os empregados da Cesan.

Campanha de dst-aids: Realizada em fevereiro de 2010 para empregados da Grande Vitéria e Interior, com 0 intuito de orienta-los quanto
a necessidade de prevencgao das DSTs e AIDS. A campanha foi aplicada na semana antecedente ao carnaval, por meio de palestras nas
areas, distribuicdo de materiais informativos e preservativos.

Campanha de imunizagédo contra a gripe: Realizada anualmente a todos os empregados da Cesan no periodo que antecede ao inverno.
Tem por objetivo promover a imunizag&o contra deferentes tipos de virus da gripe, visando a promogéo da salde e qualidade de vida dos
empregados.

Campanha de prevencao contra a dengue: Em parceria com as Comissdes Internas de Prevenc&o de Acidentes — CIPA's foi promovida
uma campanha composta de palestras e mutirdo de limpeza para eliminagao dos focos do mosquito. A campanha foi desenvolvida nos me-
ses de janeiro e fevereiro de 2010, nas unidades da Grande Vitéria e Interior.

Convénio com academias: Dentro do contexto de Promog&o da Qualidade de Vida para os empregados foram realizados convénios com
academias visando a promogéo de desconto aos empregados e, com isso o incentivo a pratica de atividades fisicas.

Elaboragao do projeto — dia da saiide com a familia: Desenvolvimento do anteprojeto do “Dia da Sadde com a Familia” um evento des-
tinado a promover ao empregado e seus familiares, um dia para tratar do tema saude, com vias ao fortalecimento das praticas sadias no
contexto familiar.

Elaboragao do projeto — programa vida saudavel: Desenvolvimento do anteprojeto do Programa Vida Saudavel. Proposta que surgiu apos
os resultados do Diagnostico de Salde e Estilo de Vida dos Empregados da Cesan, com o objetivo de propor agdes globais de atendimento
a saude e qualidade de vida do empregado e de sua familia.

Ginastica laboral: Implantada em novembro de 2010, em algumas unidades da Cesan, a Ginastica Laboral tem como objetivo levar ao em-
pregado maior Qualidade de Vida no ambiente de trabalho, bem como prevenir doengas de cunho laboral. A proposta esta em estendermos
a atividade para as demais localidades da empresa no ano de 2011.

Implantagao de boletins de saude e seguranca: A Divisdo de Medicina e Seguranga do Trabalho (R-DMS) vem utilizando diversos instru-
mentos para levar a orientagdo sobre a prevengao aos empregados. Dentre os meios, a intranet tem sido um recurso eficaz na divulgagéo de
medidas preventivas de salde e seguranga. Os Boletins semanais levam ao empregado, via e-mail, informagdes importantes sobre habitos
saudaveis de vida, e atitudes que levam a uma vida mais saudavel e segura.

Jogos de integragdo da Cesan: Realizado inicialmente em maio de 2010, trata-se de um evento anual de cunho esportivo com o objetivo
de levar a integragéo aos empregados, o estimulo ao cultivo de atividades fisicas, bem como a valorizagao de conceitos importantes para o
ambito organizacional como: espirito de equipe, cooperagéo, dedicagdo, amizade, disciplina, motivagao, e for¢a de vontade.

Norma interna de readaptagao funcional: A R-DMS, em parceria com a Divisdo de Desenvolvimento de Pessoal - R-DDP, reelaborou a
Norma Interna de Readaptagao Funcional com o objetivo de padronizar a metodologia de atendimento dos casos de Readaptagéo visando
a melhoria e otimizagao dos casos de homologagéo.

Proposta de incentivo as Cipas: Implantada em 2010 a proposta tem por objetivo incentivar a atuagdo das CIPA's da Cesan bem como
promover um momento de reconhecimento das atividades desenvolvidas pelos membros das comissdes. Consiste na premiagéo das CIPA's
que se destacaram durante o0 ano, bem como no momento de integra¢do dos membros com apresentagéo das atividades e trocas de vivén-
cias.

Realizagao de palestras: No ano de 2010 foram realizadas cerca de 30 palestras nas unidades da Cesan, destinadas a orientac&o, reflexao
e conscientizagao dos empregados acerca dos cuidados e prevengao com a saude e seguranga no trabalho.

Semana interna de prevengao de acidentes de trabalho — SIPAT: As SIPATs s&o eventos anuais de carater educativo que atendem as
exigéncias preconizadas na NR n°. Tem por incumbéncia proporcionar a aproximagéo do empregado aos temas relacionados a saude e
seguranca, como item imprescindivel & manuteng&o do fator prevengao na empresa. Trata-se de diversas atividades que sao oferecidas aos
empregados durante a semana.

Unidade mével odontolégica: No segundo semestre de 2010, em parceria com o SESI, foram oferecidos atendimentos odontolégicos
gratuitos aos empregados da Cesan. Durante uma semana a Unidade Mével ficou lotada na unidade da Cesan de Carapina e realizou cerca
de 50 atendimentos.
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A Cesan identifica e trata das demandas que afetam o bem-estar, a satisfagdo e o incentivo aos empregados através de:

+ Acordo Coletivo: Ato juridico realizado, anualmente, que é celebrado entre a Cesan e o SINDAEMA, no qual se estabelecem regras na
relagdo trabalhista existente entre ambas as partes.

«  Programa 10S: Sistema de mudanga comportamental, de habito e atitude, que permite criar um ambiente limpo, organizado, saudavel, onde
0 empregado sinta-se bem consigo mesmo e com os demais colegas.

« Avaliagdo de Desempenho: durante as entrevistas anuais de avaliagdo e estabelecimento de metas, tanto o empregado como o Gestor
tem a oportunidade de apresentar fatores relativos a satisfagdo matua das relagdes do trabalho, que s&o refletidas na avaliagéo e justificadas
quanto aos requisitos técnicos e de relagdes interpessoais.

Treinamento de integragdo para novos empregados



Critério 7

Processos
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7.a - Determinacao dos requisitos aplicaveis aos processos principais e de apoio, a partir das necessidades
e expectativas dos clientes e partes interessadas

A empresa atua na realizagdo de estudos, projetos, construcéo, operagdo, manutencdo e comercializagdo dos servigcos de abastecimento de
agua, coleta e tratamento de esgoto sanitario.

Os processos principais do negocio, descritos no Perfil da Organizagéo, sao projetados levando em consideragéo as exigéncias legais, apareci-
mento de novas tecnologias e a interagdo com as partes interessadas, que formam a base para definigdo dos requisitos aplicaveis dos processos
alinhados as estratégias da empresa.

Os requisitos dos processos sdo estabelecidos no Manual de Organizag&o, desde a sua existéncia e é atualizado sob demanda da Diretoria ou
mudanga na estrutura organizacional, no qual séo descritos 0s objetivos operacionais e as competéncias de cada Unidade.

Os requisitos também s&o determinados em fung&o da necessidade de atendimento as normas técnicas, legislacdes existentes e aplicaveis, as
normas internas e as demandas sociais. Aplica-se a legislagdo em todas as fases do processo, promovendo mudangas culturais e contribuindo

para fortalecer a imagem da empresa.

Alinhado ao mapa do negécio da empresa, segue tabela com requisitos/indicadores:

Tipols Processos Atividades Requisitos Indicadores -
Processos
} ) Operaggoe | Volume captado indice de Perdas na produgdo de agua
Produgéo de Agua M x . ]
anutencdo | volume de agua tratada indice de Despesa com produto quimico
Incidéncia de reclamagcdes sobre falta de dgua
indice de Perdas totais de agua por ligagdo
) (idem SNIS)
o Operagéo, Regularidade e continuidade no abastecimento Vazamento por 100 km de rede
PISII’IbUIQaO de Manutgngao, (redug@o de falta d’agua e redugao de perdas) P
agua Melhorias e . . . , Indice de reclamagdes de cliente 4gua
expans&o Agilidade e qualidade na prestag&o dos servigos
Tempo total para servigos de eliminacéo de
vazamentos na rede de distribuicio
Tempo médio de execugéo de ligagdo de agua
Reduc&o de impactos ambientais
Disposi¢éo adequada dos residuos indice de tratamento do esgoto gerado
x . (indicador In016 do SNIS)
Manter plano de manutencéo preventiva
Reducéo de tempo de atendimento aos servigos Eficiéncia de remogdo de DBO
N solicitados de redes indice de controle da Qualidade das ETEs
Coleta, Tratamen- | Operacéo, )
Principais | to de esgoto e Manutengdo, | Redug&o do tempo de ligagéo de esgoto Indice de reclamagdes de cliente de esgoto

Disposicéo final de | Melhorias e

Extenséo de rede para atendimento aos clientes

Tempo total de atendimento para manutengéo

Comercializagao

Tornar mais justa a relagéo de consumo

Incrementar o fluxo de caixa

residuos Expansdo potenciais. de rede de esgoto
Promover ligagdes a rede de esgoto dos clientes Tempo médio de execugéo de ligagao de
factiveis. esgoto sanitario
Volume do esgoto coletado e tratado indice de clientes factiveis de esgoto
Qualidade do efluente
Garantia da receita
Indicador de aguas néo faturadas

Equilibrio econdmico Financeiro .

Faturamento, Indice de evas&o de receita

arrecadacdo e | Reduzir nimero de inadimplentes )

Cobranga Indice de hidrometag&o

Tarifa média praticada

Atendimento

Qualidade dos servigos

Satisfagdo de cliente de agua e esgoto

Tempo Médio de atendimento nos escritérios
personalizados

Tempo Médio de atendimento call Center
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Tiposls Processos Atividades Requisitos Indicadores -
Processos
Legislacoes vigentes
Gestéo de Contratos dos 6rg&os financiadores
Residuos Eficiéncia de Remogé&o de DBO
Normas internas . )
€ recursos indice de recuperagao ambiental
hidricos Demandas sociais
Redugao do Passivo Ambiental
Atividades em processo de licenciamento
o Atividades licenciadas
Legislagdes vigentes
o x . Indice de ETEs fora do padréo de eficiéncia
Contratos dos 6rg&os financiadores
Gestdo Ambiental | Licenciamento | Normas internas Captagoes com processo de outorga iniciados
Demandas sociais Captagdes outorgadas
Redug&o do Passivo Ambiental !.gngamentos com processo de outorga
iniciados
Langamentos outorgados
Legislagdes vigentes
Contratos dos 6rgaos financiadores
Educacéo Normas infermnas N° de pessoas atendidas nos projetos de
Ambiental Educagao Ambiental
Demandas sociais
Redugao do Passivo Ambiental
indice de perdas totais por Ligagao/dia
indice de Consumo médio de energia elétrica
Apoio Controlede | Redugéo e Controle das Perdas de agua por m* de agua aduzida
Operacional Perdas _ - - -
Eficiéncia Energética Indice de macromedigéo
indice de multas por ultrapassagem de
demanda elétrica
Desenvolvimento . . indice de Rede de Agua Validada (IRAV)
Operacional Cadastro Atualizagéo e Manuteng&o do Cadastro Técnico . _
Indice de Rede de Esgoto Validada (IREV)
Anahse. Melhoria dos sistemas de abastecimento de agua indice de Abrangéncia da Analise Operacional
Operacional
Automagdo Garantir Automag&o dos sistemas monitoramento e indice de elevatérias telecomandadas na
e controle s
. controle dos SAA Grande Vitdria
operacional
Servigos Atender com eficiéncia os clientes internos com indice de atendimentos &s ordens de servigos
Operacionais | servigos de oficina eletromecanica de manutengéo
Aﬁend:lmento a legislagdo de saude — Portaria MS IQA (indice de Qualidade da gua - Indicador
Controle de 518/04. do BIRD)
Controle da agua Qualidade dos mananciais em atendimento a I « . .
Qualidade Resolugéo Conama 357/2005 e Portaria MS 518/04. Incidéncia de reclamagao da qualidade da agua
Monitoramento dos sistemas de tratamento de esgoto )
Controle de e corpos receptores em atendimento as condicionantes | Indice de Controle da Qualidade de ETEs —
Esgoto de licenga ambiental e de outorga de langamento e ICQE (Indicador do BIRD)
controle operacional
Execucao
de obras
Empreendimentos | (Projetos, Cumprimento do Programa de Investimentos Nivel de investimento
orcamento,

obras)
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ol Processos Atividades Requisitos Indicadores
Processos
Indicador de Sangdes e Indenizagdes
o ) Incidéncias de processos administrativos internos
Legislacbes vigentes; .
Juridico julgados como procedentes
Suporte as demandas juridicas intemas Ocorréncias no 6rgdo de Defesa do consumidor;
Audiéncias no érgdo de Defesa do Consumidor
indice de Produtividade
indice de frequéncia de acidente de trabalho
Capacitagéo e valorizagéo das pessoas - ) )
Gestéo de Coeficiente de gravidade de acidentes
Seguranca e salde
Pessoas o Avaliaggo de Desempenho
Concesséo de Beneficios
Turn over
Quantidade Custo no tratamento da agua
| § ) Qualidade Indice de Desempenho de Fornecedores
Apoiode | Administragao L " N° de fornecedores certificados
Gestio Geral Logistica Agilidade )
. Indice de atraso na entrega dos fornecedores
Continuidade

incidéncia de insumos quimicos entregue fora de

Atendimento a legislagao P
especificagdo

Tecnologia da | Aglidade indice de estagao informatizada de trabalho
ecnologia da

2 . . . . | indice de investimento em tecnologia da
Informagao Acesso as informag@es Corporativas e Departamentais 9

informagao
indice de desempenho financeiro
Retorno sobre o patrimonio liquido

i i 3
Resultado dos Indicadores Despesas totais com os servigos por m

Planejamento
e financeiro

Controle Orgamento (investimento/custeio) Margem Liquida com depreciagdo

Atender as necessidades or¢amentarias das Unidades Liquidez corrente

Margem da despesas com pessoal proprio

Indicador de dias de faturamento com contas a
receber

7.b — Controle dos processos principais e de apoio para assegurar os requisitos aplicaveis

Desde 2005, o controle dos processos para assegurar o atendimento aos requisitos é realizado pela equipe da Coordenadoria de Planejamento
Estratégico, através do Relatdrio mensal de planejamento e gestéo, por meio do acompanhamento de indicadores de processos pactuados com
o0 Planejamento Estratégico, Banco Mundial — BIRD, AMD e GER.

A verificagdo do atendimento aos requisitos das partes interessadas se da por meio do acompanhamento e anélise dos indicadores realizada,
mensalmente, pelos gestores, e trimestralmente, pelo Comité Estratégico conforme descrito no marcador 2d.

Os principais processos da empresa estéo padronizados e organizados em manuais, procedimentos operacionais, instrugdes técnicas. A busca
pela padronizagdo e certificacdo da qualidade, na empresa, teve o marco consolidado com a certificacdo da Geréncia de Gestao e Controle da
Qualidade na I1SO 9001 no ano de 2006. Em seguida os Escritorios de Atendimento da Regido Metropolitana de Vitoria(Cariacica/Viana, Fundéo,
Guarapari, Serra, Vila Velha e Vitdria) e Call Center também alcangaram a certificagdo 1SO 9001:2008 no ano de 2010. Qutras unidades estdo
em processo de certificagdo como o Centro de Controle Operacional — CCO que se encontra em estagio avangado de implantag&o dos requisitos
da norma.

As éreas de Coleta e Tratamento de Esgoto, Producéo e Distribuicdo de Agua da regido metropolitana foram premiadas, no ano de 2010, no
PQES e a Geréncia de Distribui¢do de agua no PNQS. Os fluxos dos principais processos e procedimentos estdo catalogados e séo submetidos
a um controle de geragdo de documentos por parte das areas especificas e estdo disponibilizados no formato PDF na Intranet possibilitando o
acesso de todos os empregados.
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A Cesan, desde 1999, vem atuando de acordo com o Modelo de Exceléncia em Gestao conforme tabela abaixo:

Ano | Unidade Status -
1999 | Pdlo de S&o Gabriel da Palha - Sistema Santa Maria Premiados no PNQS
2000 | Sistema Jucu e Pdlos de Santa Teresa e Conceigao da Barra Premiados no PNQS
2001 | Pdlos de Mantendpolis e Pinheiros Premiados no PNQS
2002 | Pdlo de Venda Nova do Imigrante Premiado no PNQS
2003 | Pdlos de Afonso Claudio e Pedro Canério Premiados no PNQS
2004 | Pdlo de Fundédo Premiado no PNQS
2008 | Pdlo de Piuma Premiado no PNQS
2008 | Pdlo de Piuma e Pdlo de Montanha Premiados no PQES
2010 | Geréncias de Produgao de Agua, Distribuigdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto Premiadas no PQES
2010 | Geréncia de Distribuiao de Agua Premiada no PNQS

7.c — Analise e melhoria dos processos principais e de apoio

Esforcos estdo voltados para melhoria nos processos de forma a facilitar a execugéo das agdes elencadas no Planejamento Estratégico e nos
Planos de Agéo das unidades e dos comités.

As Geréncias realizam reuniées com suas divisdes e seus respectivos colaboradores e acompanham as agdes previstas nos Planos de Ag&o.
Estas agbes contempladas nos Planos de A¢&o s&o desmembradas do Planejamento Estratégico da Cesan.

Por meio dos Canais de Coleta de Informag&o sobre os Processos, os colaboradores identificam pontos relevantes de melhoria de nossos
servicos e produtos. Esses pontos sdo analisados, discutidos nessas reunides, e quando conveniente, a boa prética é incorporada aos nossos
processos, conforme tabela:

Melhorias relevantes implementadas, em 2009 e 2010, nos processos da empresa, de acordo com os objetivos estratégicos:

Processo

Melhoria

Objetivo Estratégi-

Produgéo
de &gua

Melhorias operacionais em 20 estagdes de Tratamento de Agua;

Ampliagéo do Sistema de Automagao para melhoria da performance do processo de flotagdo da ETAV;

Universalizar os Servigos nos
Sistemas Operados pela Cesan

Produgao de Agua Santa Maria.

Rejuvenescimento dos Motores das Unidades 02, 03 e 04, equipamentos essenciais ao Sistema de

Ser Sélida Financeiramente

Implantag&o e execugéo do Plano de Manutengao Preditiva com pessoal proprio;

Tratamento de Agua.

Implantag&o da Flotagdo em S&o Gabriel da Palha e em Ponto Belo.

Pelada, Possmouser e Fundao.
Assentamento de rede de Agua em Guarapari, Pilma e Anchieta

Aquisicao de novos Turbidimetros;

Avaliacéo e classificagdo dos SAA das Divisbes de acordo com o IQA

RealizagZo de diagndstico Barreiras de Protecdo no Sistema de Abastecimento de Agua de Duas Bocas.

Realizagao de treinamento de Fluoretagdo de Agua para o aperfeicoamento dos operadores de Estagées de

Substituigdo das bombas dosadoras de diafragma para dosagem de &cido fluorsilicico nas ETAs Cobi, Vale
Esperanga, Carapina e Santa Maria, por bombas peristalticas para garantir maior controle na dosagem.

Estruturagao dos laboratérios operacionais com aquisicdo de equipamentos nas ETAs;

Melhorias Operacionais nas ETA's de Guarapari, Garrafao, Santa Maria de Jetiba, Santa Teresa, Serra

Aquisi¢do de novos equipamentos analiticos para os laboratorios das ETAs do Interior Sul do Estado

Ter Melhoria Continua nos
Processos

Recuperagao dos filtros da ETA Cobi e da ETA Vale Esperanga.

Reduzir Perdas de Agua e
Esgoto
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Processo | Melhoria Objetivo Estratégico -
N - . Universalizar os Servigos nos
Atualizagdo do fluxo de ligagdo de agua Sistemas Operados pela Cesan
Implementagao de novo fluxo para tratar reclamagdes de clientes quanto a qualidade da agua Ell(iaev:t:ao grau de satisfagdo do
Implantag&o do Programa de Gest&o de Energia Elétrica
‘ _ ‘ . ‘ Ser sélida financeiramente
Georeferenciamento das ligagdes de agua de diversos Sistemas do Interior.
Implantag&o do contrato de pesquisa de vazamento n&o-visivel Reduzir Perdas de Agua e
Distribuicéo plantac pesq ' Esgoto
de agua Implementac&o do plantéo técnico;
Inclus&o nos editais de itens relacionados ao conhecimento, envolvimento e comprometimento com os
valores e principios organizacionais;
Redimensionamento dos processos da operagao da rede de distribuicdo de agua para melhoria do seu ;er;::/elzl:gsna Continua nos
controle;
Elaboracdo de procedimentos operacionais das atividades de manutencéo e automagao.
Substituicdo de redes de agua em Fund&o e Timbui.
Aplicagdo do produto BgBio na ETE Camburi para controle de odor.
Atendimento das demandas da audiéncia piblica de Cariacica: monitoramento da geracdo de odores da Elevar o grau de satisfagéo do
ETE Marcilio de Noronha; Interrupgdo no langamento de esgoto em galeria pluvial do Bairro So Conrado; | cliente
reparo de PV com buraco no Corrego Maria Preta;
Recebimento dos SES de llha do Frade, llha do Boi e Soteco (Viana).
Palestras informativas nas areas dos sistemas de produgéo de adgua e esgotamento sanitario junto as Aumentar a adesao aos servigos
escolas, comunidades e publico em geral. de esgotamento sanitério
Execugao de redes de coleta de esgoto em diversas Localidades de abrangéncia da Geréncia Operacional Sul
Coleta Avaliagéo operacional e execug&o de rede na sub bacia “C” na Praia da Costa — Vila Velha
Tratamento | Servigos de remogéo, desaguamento e destinagao final de lodos das ETEs Valparaiso e Laranjeiras
de esgoto e
Dispoiigéo Construgdo de 17.771,28 metros de rede coletora de esgoto nos sistemas de Barra de S&o Francisco, S&o ) .
Gabriel da Palha, Ponto Belo, Itamira, Itatinas e Montanha. Ter melhoria continua nos
final de processos
residuos Implantagédo dos SES de Montanha e Itatinas, Pedro Canario
Melhorias operacionais na ETE de Itabaiana.
Recuperagéo de rede de esgoto em Venda Nova do Imigrante
Pré-partida da ETE Manguinhos
Execucéo do Reator UASB na ETE Eldourado
Melhorias Operacionais nas ETE’s Venda Nova do Imigrante, Santa Maria de Jetiba, Castelo inversallzar 08 SEIVIGOS nos
sistemas operados pela Cesan
Assentamento de rede de Esgoto em Guarapari, Pilma e Anchieta
Obras de melhoria na ETE de Meaipe e Anchieta;
Aprimoramento do processo de Regulamentagao para Credenciamento de Agentes Arrecadadores
(tecnologia mais segura para Cesan, Agente e Cliente);
Elaboragao e implementacéo do Projeto de Recuperagéo de Receita;
Sistematizagéo de pesquisa de fraudes nas matriculas suspeitas em todos os SAA's do Interior
Extenséo da leitura, emissdo e entrega simultanea de contas em todas as localidades atendidas pela Cesan | Ser sdlida Financeiramente
Comerciali- | Revis&o dos Clientes Inativos no Sistema Comercial
zagéo

Reforma e adequagdes de escritdrios de atedimento ao cliente de Guarapari, Fund&o, Santa Teresa,
Castelo, Rio Novo do Sul e Divino S&o Lourengo

Implantagéo do 115 em Municipios do Interior

Defini¢&o de Indicadores — Tempo de Atendimento nos Escritorios.

Ajustes na escalas praticadas pelos atendentes terceirizados do Call Center — Novo contrato considerando
0s horarios de pico.

Ter melhoria continua nos
processos.
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Processo

Gestao
Ambiental

Desenvol-
vimento
Operacional

Controle da
Qualidade

Administra-
¢ao Geral

Melhoria

Sistema de Indicadores de Gestédo Ambiental e Operacional (SIGA-O) Em 2010 foi implantado um Sistema
de Indicadores de Gestao Ambiental, por meio do qual é feito o controle, dos projetos de educagéo
ambiental, recuperacdo ambiental, das licencas ambientais com suas respectivas condicionantes, das
outorgas de captagdes e langamento e das notificagdes e multas;

Em processo de implantagdo o Sistema de Informacéo Geogréfica;
Langamento do Manual Ambiental.

Coleta dos residuos das andlises de cloro e fllior das ETAs

Substituicdo do coagulante cloreto férrico para coagulante organico/biodegradavel na ETE de Santa Teresa.

Programa 10 Sensos;

Instituigdo dos Comités de Automagao, Energia Elétrica e Cadastro Técnico;

Inicio do Processo de Implantagéo da ISO 9001/2008 no Centro de Controle Operacional -CCO;
Reforma da Oficina de Manutengao Eletromecénica;

Aquisigdo da UMN — Unidade Mével de Manutengéo;

Implantagéo da Andlise Operacional de Esgoto utilizando Software de Modelagem Hidraulica. Projeto
pioneiro em Companhias de saneamento;

Contratagdo de méo de obra propria para a Oficina de Manuteng&o Eletromecanica;
Elaboragao de contrato que ira propiciar a Gestdo da Manutengao Eletromecanica

Construgdo do Setor de Lavagem com separador de agua e dleo na oficina de manutengéo eletromecénica
Implantagdo do PROGEN - Programa de Gestao de Energia Elétrica;

Celebrado Contrato com a EDP/Escelsa para projeto de Eficiéncia Energética (instalagéo de variadores
hidraulicos no Baixo e Alto Recalque que sao responsaveis por 32% do consumo de energia elétrica da
Cesan).

Instalagdo de Telecomando em diversas unidades operacionais dos SAA's do Interior
Elaboragéo do Plano Diretor de Perdas;

Projeto “REDUZA’, para sensibilizar funcionarios e empresas contratadas para a importancia das agdes de
reducdo de perdas de agua;

Elaboragao dos Projetos de Implantagéo de Agdes Integradas de reug&o de perdas nos setores
Cacaroca,Garoto e Boa Vista;

Implantag&o do Sistema de Telemetria e Telecomando dos Sistemas de Agua e Esgoto e Sala do Centro de
Controle Operacional- CCO;

Implantagéo do SIMP — Sistema de Gest&o da Macromedic&o e Pitometira.
Programa 10 sensos
Recertificagdo ISO 9001 da Geréncia

Modernizagdo da estrutura, aprimorando a infra-estrutura de automag&o e tecnologia da informagao
(Integrag@o dos sistemas de automag&o) através da implantagéo do Sistema de Gestéo de Dados — ERP/
SAP;

Implantagdo do Sistema de Gestédo Ambiental e Operacional (SIGA-O)

Implantag&o do Programa Ampliando Horizontes como forma de preparar os seus profissionais para o pés-
carreira;

Implantag&o do programa de Olho no futuro;
Implantag&o do programa Preparagdo para o amanha

Criag&o dos cargos de técnico de cadastro e apoio técnico operacional nas divisdes Noroeste e Centro-
Norte;

Complementacéo do quadro de operadores de ETA, passando a operar em 100% dos sistemas com mé&o-
de-obra prépria.

Criac&o e estruturagdo dos pélos administrativos e operacionais de Boa esperanca e Ponto Belo na Divis&o
Centro Norte;

Treinamento dos operadores das ETAs

Implantag&o do Sistema de Monitoramento da frota

Aquisicao/substituicéo de 15 veiculos e 02 motos para melhorar o atendimento aos clientes;

Objetivo Estratégico

Ter melhoria continua nos
processos.

Ter melhoria continua nos
processos.

Fazer Gestdo e controle
empresarial

Reduzir Perdas de Agua e
Esgoto

Ter melhoria continua nos
processos

Absorver, gerar e operar novas
tecnologias

Ser reconhecida como uma das
melhores empresas para se
trabalhar

Fazer gestéo e controle
empresarial
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7.d — Selecao dos fornecedores
Os fornecedores sao cadastrados no sistema informatizado, por especialidades através dos grupos de classe dos materiais e servigos.

Todas as contratagdes de bens e servios estéo sujeitas as condigdes estabelecidas na Lei Federal 8.666/93,, quando da necessidade da reali-
zagao dos processos licitatérios. Os procedimentos licitatorios ja se constituem de métodos para a selegdo de fornecedores, por meio dos tipos
de licitagao definidos na Lei. Quando se trata de Licitagéo através de Pregao Eletrdnico, também ¢ condicionado a Lei 10520/2002 que trata de
Pregao Eletronico.

No entanto, a Cesan adota critérios bem mais especificos para selecionar seus fornecedores, cujas exigéncias sao feitas nas analises de capaci-
dade técnicas, regularidades fiscais e desempenho administrativo-financeiro, com base nos seguintes documentos: contrato social, atestado de
fornecimento de bens ou servigos, ultimo Balango Patrimonial, Certiddes Negativas com o Governo Federal, Estadual e Municipal, INSS, FGTS
€ outros que se julgarem necessarios em fungao de cada processo licitatério.

Dependendo do resultado das analises, os certificados de cadastramento s&o emitidos pela Cesan e poderdo ter validade de até 1 ano. Nos
procedimentos de licitagdo, a selegdo quanto a fase habilitatoria & realizada durante o processo.

Apds a publicagdo dos Editais no Portal de Compras, conforme citado no critério 5, marcador a, e no Diério Oficial, a Comissao de Licitagdo pro-
cede ao certame e o recebimento dos documentos previstos neste. Este processo ocorre em 2 fases: a primeira fase consiste na habilitagdo dos
fornecedores participantes da licitagdo, sendo que estes sao avaliados pelos membros da Comissao e, se aprovado, passa para a fase seguinte,
de apresentacdo das Propostas de Prego, caso contrario, & desclassificado do processo licitatério.

Para a modalidade Pregao Eletronico existe a inversdo de fases, primeiro ocorrem as apresentagdes das propostas de preco seguida de disputa
lance a lance em busca da melhor proposta, apés é analisada a habilitagdo somente do vencedor, sendo esse processo conduzido pelo Pregoeiro
com o auxilio da equipe de apoio.

A divulgacao dos resultados de cada fase acontece por meio do Diario Oficial, Portal de Compras da Cesan e no site Licitagdes-e do Banco do
Brasil.

Apbs a contratagéo, as Unidades da Cesan acompanham a execugao do objeto contratado verificando o cumprimento dos critérios estabelecidos
para fornecimento através de:

+ Avaliacdo de prestadores de servigos de engenharia;
+ Inspec¢ao dos materiais € equipamentos recebidos de acordo com as especificagdes.

No caso de recebimento de materiais, a Diviséo de Suprimentos, e em casos especificos, a unidade requisitante realiza uma inspegao através
de formulario emitido pelo sistema objetivando selecionar materiais e equipamentos que estdo de acordo com as especificagdes descritas nos
sistemas existentes.

Além de controlar internamente seus produtos e servigos, com analises e verificagdes constantes através de suas Unidades especificas como:
Laboratério, Hidrometria e a propria Diviséo de Suprimentos, a Cesan participa como uma das 12 empresas mantenedoras do Programa Integra-
do de Desenvolvimento e Qualificagéo de Fornecedores — PRODFOR, através do Instituto Evaldo Lodi - IEL, incentivando os fornecedores a par-
ticiparem do programa. Em 2010 a Cesan realizou encontro com seus fornecedores com objetivo de sensibiliza-los a participarem do PRODFOR
e também para apresentar os resultados obtidos no ano anterior e as expectativas de contratagdes para o ano seguinte.

7.e — Envolvimento e comprometimento dos fornecedores com os valores e principios da organizacao,
incluindo aspectos de seguranca e saude

Para toda contratagdo, a Cesan define em seus editais os requisitos que as futuras contratadas deverao observar durante a execugao dos con-
tratos. Tais requisitos visam garantir que as contratadas atuem dentro dos Valores e principios organizacionais da empresa. Isso garante que 0s
fornecedores que atuam diretamente nos processos da empresa estejam envolvidos e comprometidos com as diretrizes da Cesan.

A partir de 2009, além dos requisitos estarem explicitamente descritos nos contratos, as empresas séo sensibilizadas quando da realizagéo da
Reunido de Ordem de Inicio de Contrato, na qual também s&o repassadas informagdes para reforgar os valores e principios organizacionais e
outros programas da Cesan relativos ao controle e redugdo de perdas, saude ocupacional e seguranga do trabalho e manutengéo cadastral das
redes, com o apoio de colaboradores de outras Geréncias.

Desde 2007, os fornecedores s&o convidados para o evento que acontece, anualmente, para apresentagao do Relatorio de Gestdo Empresarial
da Cesan, onde os principios e valores organizacionais da empresa s&o abordados neste evento.

A Cesan busca que seus fornecedores sejam comprometidos em atender aos requisitos de seguranga. Os profissionais das contratadas que
atuam diretamente nos processos da empresa sdo envolvidos a partir das exigéncias nos editais e clausulas contratuais, quanto ao atendimento
da Legislacdo de Seguranga e Saude e s&o supervisionados quanto ao seu atendimento.

Quanto ao uso dos EPI’s pelos contratados e a preocupagdo com seguranga e salde, a forca de trabalho que atua na Cesan conta com a verifica-
¢80 e 0 apoio da Divisao de Medicina e Seguranga do Trabalho, que atua realizando auditorias e didlogos de seguranga nas equipes contratadas,
submetidas a servigos de risco.

Como forma de garantir o envolvimento das contratadas com a seguranga e salde na execucgdo de seus servicos, existe dois itens no aspecto
“Organizagao” do Formulério de Avaliagao da Contratada — FAC, que avaliam, mensalmente, durante as mediges a utilizagao de equipamentos
de seguranga e cumprimento de normas de seguranca.
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7.f — Elaboracao e controle do orgamento e manutencao do fluxo financeiro equilibrado

O Orgamento Empresarial 2010 foi elaborado conforme procedimento Operacional - PO- FICO-011 disponibilizado na intranet (hotsite SAP) com
a participagao de todas as Unidades Operacionais, em consonancia com os seus programas de trabalhos e alinhados ao PE do periodo de 2009-
2013, tendo como objetivos prioritarios, citados no Critério 2, marcador a.

«  Universalizar os Servigos nos Sistemas Operados pela Cesan;

+  Aumentar a adeséo ao Servigo de Esgotamento Sanitério;

+  Reduzir perdas de agua e de esgoto;

+  Ser solida financeiramente;

+  Aprimorar a infra-estrutura de automago e tecnologia da informagao;
+  Ter melhoria continua nos processos.

Na Cesan a Execugdo Orgcamentaria esta disponivel diariamente para acompanhamento pelas Unidades Operacionais através do Sistema de
Integrado de Gestao Empresarial - ERP SAP, que controla a disponibilidade orgamentaria, néo permitindo gastos além do orgado. Os Gestores
analisam o desempenho orgamentario, principalmente nas maiores classes de custo, sendo: Aquisicdo de materiais de conservagéo e manuten-
cao de sistemas, Pagamento pelos servigos contratados para conservacgéo e manutencao de sistemas, Pagamento de energia elétrica e Despesa
de pessoal. Ao longo do exercicio orgamentario, sendo necessarios ajustes, ou seja, suplementos ou transferéncias, as unidades executam
conforme procedimento PO-FICO-012, disponibilizado na Intranet (hotsite SAP)

A P-CPE elabora mensalmente o Relatério de Planejamento e Gestdo com o objetivo de demonstrar os processos de Planejamento Estratégico,
Orgamento Empresarial, Gestdo da Qualidade e Informag&o, subsidiando os Gestores e dando suporte na tomada de decis&o. Este Relatério
esta disponibilizado na pasta intranet/documentos/P-CPE/relatorios e também distribuido, em versdo impressa, ao Conselho de Administragéo,
Fiscal e Diretoria.

Além do Relatério de Planejamento e Gestéo, o Comité de Planejamento Estratégico, citado no Critério 2, acompanha e monitora a execugao do
orcamento.

Todo Ultimo trimestre do ano, os Gestores sdo convocados pela Diretoria a atualizar os Planos de Custeio, de Ativos Fixos e de Investimento para
0 proximo ano, baseados na analise das tendéncias dos custos dos servigos prestados, mudangas nos contratos ou na estrutura prevista a ser
operada ou mantida.

Ao final do ano, os Planos adequados aos limites aprovados pela Diretoria e Conselho de Administragdo s&o convertidos em Orgamento e divul-
gados na Intranet.

Como forma de melhorar o Controle do Desempenho Orgamentéario, em 2010 foi implantado o Sistema ERP/SAP, que restringe langamentos de
custos ndo planejados pelas Divisdes, exigindo re-analise e adequagao.

Para manter o Fluxo financeiro equilibrado, mensalmente é elaborado o relatorio de acompanhamento de saldos a pagar e a receber, sendo
possivel monitora-los diariamente através do sistema ERP/SAP, permitindo ao Gestor da Gerencia Contabil e Financeira e Diretores o gerencia-
mento dos recursos financeiros.
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INDICADORES MEG - MODELO DE EXCELENCIA EM GESTAO

Codigo Codigo
Objetivo Indicador Nome Fonte Unidade | Sentido| 2009 2010
Estratégico (GRMD)
8.1 - Resultados Econémicos-Financeiros
OE02 IFn01  |indice de Desempenho Financeiro - IN012 do SNIS P-CPE % A 120 126 117,69 | OO PNAS Fvelll Ouro-
Despesas Totais com os Servigos por m? (volume faturado g 3 Copasa PNQS Nivel Il Ouro -
OE02 Fo3 |\ 5" IN0os do SNIS P-CPE R$/m v 149 148 21 Ciclo 2010
Indicador de Aguas nao Faturadas por Volume - INO13 do Copasa PNQS Nivel Il Ouro -
OEO03 IFn02 SNIS P-CPE % v 26,3 271 29,96 Ciclo 2010
Indicador de Dias de Faturamento Comprometidos com .
OEO02 IFn07 Contas a Receber - IN054 do SNIS P-CPE Dias 70 62 81 Sanepar-SNIS - 2009
OE02 ('gﬁg Tarifa Média Praticada P-CPE R$/mS 180 186 222 | MedaEmbresas Setaduais -
OE02 IFn05  |Margem Liquida com Depreciago - IN085 do SNIS P-CPE % 130[ 153 2gpz | CoPasaFNGS MverllOuo-
IN066
OEO02 (SNIS) Retorno sobre o Patriménio Liquido P-CPE % 6,16 6,29 15 Sabesp - SNIS 2009
Estratégico
INO61
OE02 (SNIS) Llquidez Corrente P-CPE R$ 0,93 1,07 1,35 Copasa - SNIS 2009
Estratégico
INO31 o
OEO02 (SNIS) Margem da Despesas com Pessoal Proprio P-CPE % 24,87 24,22 21,9 Sabesp - SNIS 2009
IFn04 Execugao Orgamentaria dos investimentos P-CPE 1,19 0,96 1,03 Copasa P(,;‘igi g‘o";gl Il Quro -
IFn0s  [Nivel de Investimentos P-CPE % 723|  608| 1968 [SanearFlIaS HuelllOuo
iclo 2010
OE02 15 indice de Evaséo de Receita - INO29 do SNIS P-CPE % 85| 61| 359  [CopasaPNASNivelllOuro-
Estratégico Ciclo 2010
8.2 - Resultados relativos aos Clientes e ao Mercado
OE07 ICm02  |indice de Satisfagéo dos Clientes P-CCE % 671 60| 83z [ CoPaPNaSHuelllOuo-
OE07 CESAN |indice de Satisfagao dos Clientes - Agua P-CCE % 684 70,0 85 Copasa PRGOS Mivet I Quro-
OE07 CESAN |indice de Satisfagao dos Clientes - Esgoto P-CCE % 595| 650 83 Copasa PGS Mivet I Quro-
ICmO1 indice de Reclamagdes e Comunicagao de Problemas R-ECC Recl/ligacdo 0,4 0,4 0,08 Copasa Pgigi ;g:gl 1l Ouro -
. . Cagece (Unid. do Baixo e
CESAN |Indice de Reclamagdes dos Clientes - Agua R-ECC Recl/ligagdo 0,4 0,4 1,41 Médio Jaguaribe) PNQS Nivel
1l Qura - Ciclo 2010
j Cagece (Unid. do Baixo e
CESAN |Indice de Reclamagdes dos Clientes - Esgoto R-ECC ICm13 0,2 0,2 0,41 Médio Jaguaribe) PNQS Nivel
11 Ouro - Ciclo 2010
OEO07 CESAN  |Tempo Médio de Atendimento de Call Center R-ECC minutos 3,14 3,43 *) Acompanhamento Interno
P P . ocor./1000 lig.
OEO07 ICm13  |Ocorréncias no Orgao de Defesa do Consumidor P-CAJ AeE 0,55 0,76 Acompanhamento Interno
OE07 ICmi4  [indice de audiéncias de Defesa no Orgdo do Consumidor P-CAJ % 34 45 Acompanhamento Interno
CESAN [, . . . o Copasa PNQS Nivel Il Ouro -
OEO04 Estratégico Indice de Clientes Factiveis de Esgoto P-CPE % 13,1 255 6,83 Ciclo 2010
OE05 (Cmo3 Indice de Favorabilidade da Imagem da Organizagéo - P-CPE Ranking 3 50
Melhores Empresas
indice de Favorabilidade da Imagem da Organizago - g . o o
ICm03 Recursos Humanos P-CPE Ranking 5 8 Destaque na Revista Isto € Dinheiro - As
indi ili izacdo - 500 melhores empresas do Brasil
(Cmo3 Indice tile Favora}mhdade da Imagem da Organizagdo P-CPE Ranking 2 40 p
Inovacdo e Qualidade
(Cmo3 Indice de Favorab|||dag|e da Imagem da Organizagéo - P-CPE Ranking o 10
Governanca Corporativa
SABESP (Esc. Reg. Butanta)
OEO05 CESAN [Insercdes Positivas na Midia P-CCE % 85 76 69 PNQS Nivel Il Ouro - Ciclo
2010
OEO05/0OE10 CESAN |indice de Audiéncia da Campanha Poupe Agua P-CCE % 87,4 84,1 100 Acompanhamento Interno
OE01 Icmo5  |indice de Atendimento Urbano de Agua - IN023 do SNIS P-CPE % 100 100| o715 | COPaaPNAS FvelliOuro-
CESAN |- . < -
OEO01 - Indice de Cobertura Urbano de Agua P-CPE % A 100 100 100 Referéncia
Estratégico
OE01 Icm06  |indice de Atendimento Urbano de Esgoto - IN024 do SNIS P-CPE % 19| 32| 185 | CoPeaTOS MuelliOuro-
CESAN [ . . S
OEO01 L. Indice de Cobertura Urbano de Esgoto P-CPE % 371 45,7 100 Referéncias Bibliogréficas
Estratégico
INO15 .
OE10 (SNIS) Indice de Coleta de Esgoto P-CPE % 25,2 25,5 67,1 Sabesp - SNIS 2009
= - SANEPAR PNQS Nivel Il
OE06 CESAN [Manuteng&o das Concessdes P-CPE % 100,0 100,0 100 Ouro - Ciclo 2010
8.3 - Resultados relativos & Sociedade
OE08 1002 {Indicador de Sangdes e Indenizages P-CPE % 009 022| o1  [CoPeaPNASHellOuo-
OE10 1Sc08  |indice de Comprometimento de Renda Familiar P-CPE % 420 480 542 |SABESPRNGS Mol Ouro-
OE10 (Igﬁfse) indice de Esgoto Tratado referente a Agua Consumida P-CPE % 31 30 70 CAESB - SNIS 2009
OE10 ISp03  |Eficiéncia de Remogao de DBO M-DLA % 790 800| 834 |CopasaPNASNivelllOuro-

Ciclo 2010
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Cédigo Cédigo
Objetivo Indicador Nome Fonte Unidade | Sentido | 2009 2010
Estratégico (GRMD)
ISc09= | . Sanepar PNQS Nivel Il Ouro -
OE10 1Cmo7 Indice de Tratamento do Esgoto Gerado - INO16 do SNIS P-CPE % 124,2 118,6 94,4 Ciclo 2010
% " n =
CESAN |Atividades Licenciados M-DLA 540 530 100 Ate"d'mecgeit:eg'smga"
Py - —
CESAN |Atividades em Processo de Licenciamento M-DLA A 720 730 100 Ate”d'mecitgc’eit:eg's'agac’
B %
CESAN [Indice de ETEs Fora do Padréo de Eficiéncia M-DLA 28,0 32,0 0 Referéncias Bibliogréficas
CESAN |Captagdes Outorgadas M-DRH % 46,0 81,0 100 Sanepar Fygg;g;’gl Il Quro -
Py - —
CESAN |Captagdes com Processo de Outorga Iniciados M-DRH % 93,0 96,0 100 Atendlmeciz)eitléeglslagao
Y - —
CESAN |Lancamentos outorgados M-DRH % 26,0 44,0 100 Atendlmecit:eitléeglslagao
7 - —
CESAN |Langamentos com Processo de Outorga Iniciados M-DRH ° 66,0 84,0 100 Atendlmecit;eitléeglslagao
. 0/ . N ~
CESAN  |indice de Recuperagéio Ambiental M-GMA g 832| se62| 100 Ate”d'mecg’eit:eg's'aga"
CESAN Numgro de Pessoas Atendidas nos Projetos de Educagdo M-DEA Ne 33.600 | 35.000 ) Acompanhamento Interno
Ambiental
LA . L : O/o It -
1Sc05 Incidéncias de Processos Administrativos Internos Julgados R-GRH 0.7 10 0,01 Copasa PNQS Nivel Il Ouro
como Procedentes Ciclo 2010
8.4 - Resultados relativos as Pessoas
indice de Produtividade da Forga de Trabalho para os g . Copasa PNQS Nivel Il Ouro -
OE13/0E14 IPe01 Sistemas de Agua o Esgotos Sanitérios P-CPE Lig /empr A 506 494 451 Giclo 2010
OE13/0E14 | 1Pe0s  |indice de Freqiiéncia de Acidentes RDMS |Acid/mihh| v 163]  631] 2066 | CoPasaPAS HvelllOuro-
OE13/0E14 | IPe0s  |Coeficiente de Gravidade de Acidentes RDMS | Dia/mih_h| v 17| 181| 3eg4 | CoPRSaFRASHelllOuro-
IIJSN - 2010 -
OE13/0E14 | CESAN |Tum over R-GRH % 1278 1135 43 SN - Setembro 2010
Empresas no Estado do
OE13/0OE14 IPe03 indice de Capacitagdo da Forga de Trabalho R-GRH hrs trein/empreg 33,7 48,7 54,7 SABESP F(’:l}lc(lioszl;;voel 1l Ouro -
OE13/0E14 CESAN |Avaliagcao de Desemprenho R-GRH % 31,7 46,9 *) Acompanhamento Interno
OE13/0E14 CESAN |Concesséo de Beneficios R-GRH % 17 18 *) Acompanhamento Interno
8.5 - Resultados dos Processos Principais do Negécio e dos Processos de Apoio _
OE03 ISp14 g‘ﬁ'lgador de Perdas Totais de Agua por Ligagdo - INOST do | - 5 ope | | /1 /dia 47250 45058| 2194 Sanepar-SNIS - 2009
INO49
OEO03 (SNIS) indice de Perdas da Distribuigao P-CPE % 35,90 34,70 27,7 CAESB-SNIS - 2009
Estratégico
OE03 IPa02  |indice de Hidrometragdo - INO09 do SNIS P-CPE % 29| o41| oo7s [CoPaPNASHellOuo-
OE03 IPa03  |indice de Macromedigo - INO11 do SNIS P-CPE % 738| 738| o403 [ CoPaPNGSHuelllOuo-
CESAN/GER|; . - i o Copasa PNQS Nivel Il Ouro -
OE08 Estratégico Indice de Qualidade da Agua (IQA) M-GGQ % A 96,3 96,8 95,66 Ciclo 2010
adi i Atri 3 A It -
OE08 1Pa04 Consymo Médio de Energia Elétrica por m® de Agua P-CPE KWh/ms v 0.48 0,50 0,82 Copasa PN_QS Nivel Il Ouro
Aduzida Ciclo 2010
OE03 BIRD Vazamento de Agua por 100km de Rede P-CPE Vaz./Z100Km 23,38 13,36 *) Atc.en.dlmento aos
Requisitos Contratuais
OEO07 CESAN  |Tempo Médio de Atendimento nos Escritérios Sls_tema de minutos 19,80 21,64 14,24 SABESP PNQS Nivel Il Ouro -
Indicadores Ciclo 2010
. ) - < Sistema de | Horas/S.S. Copasa PNQS Nivel Il Ouro -
OEO07 ISp04 Tempo Médio de Atendimento para Ligagédo de Agua Indicadores | Executadas 200,07 184,50 265,61 Giclo 2010
- ) - Sistema de | Horas/S.S. Copasa PNQS Nivel Il Ouro -
OEO07 ISp06 Tempo Médio de Atendimento para Ligagao de Esgoto Indicadores | Executadas 274,40 200,05 62,57 Giclo 2010
OE07 1Sp09  |Incidéncia de Reclamagdes sobre Falta de Agua R-ECC % 6,0 67| 263 | CopasaPias Bvelllouo-
OE07 I1Sp08 Incidéncia de Reclamagdes sobre Qualidade da Agua R-ECC % 0,17 0,09 0,11 Copasa Pg?s ;\g:gl 1l Ouro -
OE09 CESAN/GER|Fluxo Operacional P-CPE % 59,6 56,5 *) Acompanhamento Interno
CESAN |indice de Perdas na Produgéo de Agua P-CPE % 5,9 5,0 5 Referéncias Bibliogréficas
CESAN |indice de Despesas com Produtos Quimicos P-CPE % 3,3 2,6 () Acompanhamento Interno
BIRD Tempo Total para Servigos de Eliminagao de Vazamentos Sistema de | Horas/S.S. 58.7 69.7 ) Atendimento aos
na Rede de Distribuicdo de Agua Indicadores | Executadas ’ ’ Requisitos Contratuais
CESAN |indice de ETEs Fora do Padréo de Eficiéncia. M-DLA % 28,0 32,0 0 Referéncias Bibliograficas
OE10 ISp03  |Eficiéncia de remogao de DBO M-DLA % 790|  800| 834 [ CoPPUAS el Ouo-
Tempo Total de Atendimento para Manutencao de Rede de | Sistemade | Horas/S.S. . Atendimento aos
BIRD \ 23,8 25,1 * - )
Esgoto Indicadores | Executadas Requisitos Contratuais
CESAN |indice de Multas por Ultrapassagem de Demanda Elétrica O-GES % 0,40 0,11 0 Acompanhamento Interno
CESAN |indice de Rede de Agua Validada O-GES % 57,7 64,3 100 Acompanhamento Interno
CESAN |indice de Rede de Esgoto Validada O-GES % 24,1 441 100 Acompanhamento Interno
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Cédigo Cédigo
Objetivo Indicador Nome Fonte Unidade | Sentido | 2009 2010
Estratégico (GRMD)
CESAN |Abrangéncia da Andlise Operacional O-GES % 59,6 67,1 100 Acompanhamento Interno
cEsAN  |Indice de Atendimentos as Ordens de Servigos de O-GES % 707| 865 100 Acompanhamento Interno
Manutengdo
CESAN | . - .
OE12 Estratégico Indice de Elevatérias Telecomandadas Grande Vitdria 0O-DSG % 61,3 62,6 100 Acompanhamento Interno
CESAN [, . = .
OE12 Jn Indice de Volume de Reservagao Telemedido 0O-DSG % 711 711 100 Acompanhamento Interno
Estratégico
BIRD [indice de Controle da Qualidade de ETEs — ICQE M-GGQ % 950| 970 100 Atendimento aos
Requisitos Contratuais
OE12 CESAN |indice de Estagéo Informatizada de Trabalho R-GTI % 86,5 92,6 100 Acompanhamento Interno
CESAN [, . . . = .
OE12 L Indice de Investimento em Tecnologia da Informagéo P-CPE % 3,3 4,8 (@] Acompanhamento Interno
Estratégico
8.6 - Resultados relativos aos fomecedores
OE09 IFr06  |Custo no Tratamento da Agua P-CPE R$/mS 12 12| o012 Copasa PS Mvelll Quro-
IFr07 indice de Desempenho de Fornecedores I-GEP % A 96 95 88,3 Copasa ngi ;\gﬁl 11 Ouro -
CESAN Numero de Fornecedores Certificados no PRODFOR R-GLG Ne N 60 * Acompanhamento Intermno
Castrados
IFro2a Inmder)f:la _de Insumos Quimicos Entregues Fora de M-GGQ % v 30 0.0 0,03 Copasa PN_QS Nivel Il Ouro -
Especificagdo Ciclo 2010
. = SANEPAR PNQS Nivel Il
CESAN  [Numero de Fornecedores Suspensos por Infragdo R-GLG Ne 5 0 12 Ouro - Ciclo 2010
. Cagece (Unid. Neg.
IFrO1 Indice de Atraso na Entrega dos Fornecedores R-GLG % 6,5 4,6 4,41 Metropolitana Norte) PNQS

Nivel Il Ouro - Ciclo 2010

OBS: Para demonstrar lideranga de mercado, a Cesan usou como referencial comparativo a COPASA que implantou o MEG de forma corporativa e outras Empresas de Grande porte que

também adotam o Modelo de Exceléncia de Gestio e foram premiadas no ciclo de 2010.

(*) Acompanhamento Intemno - Ndo sdo compardvels os resultados dos indicadores de medigdes infernas, cuja base de célculo seja especifica da organizagéo.

LEGENDA

Tendéncia favoravel
Lider e Tendéncia favoravel
Lider e Tendéncia desfavoravel

Tendéncia desfavoravel






Glossario
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ABES Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
ABNT Associagao Brasileira de Normas Técnicas

ABES Associagao de Engenharia Sanitaria e Ambiental

ACACCI Associacdo de Combate ao Cancer Infantil

ACT Acordo Coletivo de Trabalho

A-DCQ Divis@o de Controle de Qualidade

A-DDP Divis&o de Desenvolvimento de Pessoal

A-DEA Divisao de Educagdo Ambiental

ADERES Agéncia de Desenvolvimento de Redes do Espirito Santo
AESBE Associagao das Empresas de Saneamento Basico Estaduais
AMD Acordo de Melhoria de Desempenho

ANA Agéncia Nacional das Aguas

ANEEL Agéncia Nacional de Energia Elétrica

A-PGC Associagao de profissionais para gestdo da Cesan

ARSI Agéncia Reguladora de Saneamento Basico e Infraestrutura Viaria
ASCAMARES | Associagéo de catadores de materiais reciclaveis

BIRD Banco Internacional para a Reconstrug&o e o Desenvolvimento
BNDES Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico Social
booster Equipamento eletromecanico utilizado para bombear agua para regides de baixa presséo, conectado diretamente na rede de distribui¢o
BSC Balanced Scorecard

CAESBE Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal
CAGECE Companhia de Agua e Esgoto do Ceara

callcenter Centro de atendimento ao cliente por telefone e internet
CAO Centro Administrativo e Operacional

CCO Centro de Controle Operacional

CEF Caixa Econdmica Federal

Cesan Companhia Espirito Santense de Saneamento

CNQA Comité Nacional da Qualidade

CIEE Centro de Integrago empresa-Escola do ES

CIPA Comisséo Interna de Prevengéo a Acidente

CLT Consolidagdo das Leis Trabalhistas

CONAMA Conselho Nacional de Meio Ambiente

COPASA Companhia de Saneamento de Minas Gerais

CREA Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia
CT Contrato

DAE Deparatmento de Aguas e Esgoto

D-AM Diretoria de Administragdo e Meio Ambiente

DBO Demanda Bioquimica de Oxigénio

DER-ES Departamento de Estradas de Rodagem do Espirito Santo
DNIT Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes
D-Ol Diretoria de Operagao do Interior

D-OM Diretoria de Operag&o Metropolitana
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D-RC Diretoria de Relagdes com o Cliente

DS Dialogo de Seguranca

DST Doenga Sexualmente Transmissivel

EAR Elevatoria de Alto Recalque

EBR Elevatdria de Baixo Recalque

EDP-ESCELSA | Companhia de Energia Elétrica do ES

EMBASA empresa baiana de Aguas e Saneamento

EPC Equipamento de Protegio Coletivo

EPI Equipamento de Proteg&o Individual

ERP/SAP Sistema Integrado de Gestéo Corporativa de dados

ES Estado do Espirito Santo

ETA Estacao de Tratamento de Agua

ETE Estacéo de Tratamento de Esgoto

FAC Formulario de Avaliagdo de Desempenho

FECES Fundag&o dos Empregados da Cesan

FGTS Fundo de Garantia por tempo de servigo

FGV Fundagéo Gettlio Vargas

FIA-USP Fundagao Instituto da universidade de S&o paulo
FINDES Federagéo das Industrias do ES

FUNASA Fundagao Nacional de Satde

GAP'’s Lacunas entre as competéncias do quadro/pessoas e as que a empresa precisa desenvolver
GER Gestdo Empresarial por Resultados

GIS Sistema de Informagdes geograficas

GRMD Guia Referencial de Medigao de Desempenho da ABES
HEMOES Centro de Hemoterapia e Hematologia do ES

[EMA Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos
IEC 27002 Norma de Seguranca da Informagéo

I-GEP Geréncia de Expansao

INOVES Prémio de Inovagao na Gestao Publica do Estado do Espirito Santo
INSS Intituto Nacional de Seguranga Social

intranet Internet interna da Cesan

IQA indice de Qualidade da Agua

M-DEA Divisao de Educagdo Ambiental

MEG Modelo de Exceléncia da Gestéo

M-DLA Divis&o de Licenciamento Ambiental

M-DRH Divis&o de Recursos Hidricos

M-GCT Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto

M-GGQ Geréncia de Gestéo da Qualidade

M-GMA Geréncia de Meio Ambiente

NBR 11515 Norma de Segurancga e Armazenamento de Dados
NFPA 75 Norma Americana de Protegdo da Tecnoogia da Informagéo

NGQ

Nucleo de Gestéo da Qualidade
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NO-BREAK Estabilizador de energia

NR Normas Regulamentadoras

O-DCT Divisdo de Cadastro e Arquivo Técnico

O-DMD Divisao da Manuteng&o da Distribui¢éo

O-DMN Divisdo da Manutencg&o da Distribuigdo Norte
O-DMP Divis&o da Manuteng&o da produgéo

O-DOP Divisdo da Operagao da Produgao

0-DSD Divisao de Suporte da Distribuicdo

0-DSG Divisdo de Suporte Operacional e Gestao de Perdas
0-DSO Divisao de Servigos Operacionais

0-GCT Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto
O-GDA Geréncia de Distribuicso da Agua

O-GES Geréncia de Engenharia de Servigos

O-GPA Geréncia de Produggo da Agua

PAC Programa de Aceleragao do Crescimento

P-CAJ Coordenadoria de Assuntos Juridicos

P-CCE Coordenadoria de Comunicagéo

PCMSO Programa de Controle Médico de saude Ocupacional
P-CPE Coordenadoria de Planejamento estratégico

PCR Plano de Carreiras e remuneragéo

P-CRI Divisao de Relagdes Institucionais

P-DGC Programa de Desenvolvimento Gerencial da Cesan
PE Planejamento Estratégico

PET Politereftalato de etileno

PETI Plano Estratégico de Tecnologia da Informag&o

PV Ponto de Verificagao

PIADV Programa de incentivo a aposentadoria Voluntaria
PISG Plano de Implantagéo do Sistema Gerencial

PMSG Plano de melhoria do sistema Gerencial

PNQS Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento
POP Procedimento Operacional Padrao

PP Processo protocolado

PPRA Programa de Prevencéo de Riscos Ambientais
PQES Prémio Qualidade do Espirito Santo

PROCON Procuradoria de Protegéo e Defesa do Consumidor
PRODFOR Programa Integrado de Qualificagéo de Fornecedores
R-DCT Divisao de Cadastro e Arquivo Técinco

R-DDP Divis&o de Desenvolvimento de Pessoal

R-DGP Divisao de Pesquisa

R-DLI Divis&o de Licitagdo

R-DSG Divisao de Servigos Gerais

R-DSU Divisdo de Suprimentos
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R-DTR Divisdo de Transportes

R-ECC Call Center

RG Relatdrio de Gestéo

R-GCO Geréncia Comercial

R-GLG Geréncia de Logistica

R-GRC Geréncia de Relagdes com o Cliente
R-GRH Divis&o de Recursos Humanos

R-GTI Geréncia de Tecnologia da Informagao
RMGV Regido Metropolitana da Grande Vitoria
SAA Sistemas de Abastecimento de Agua
SAAE Servigo Autdnomo de Agua e Esgoto

SABESP MA Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo — Unidade de Negdcio de Produgéo de Agua metropolitana

SABESP MP Companhia de saneamento Basico do Estado de Sdo Paulo — Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvimento da Metropolitana

SANEPAR Companhia de Saneamento do Parana

SES Sistema de Esgotamento Sanitario

SESMT Servigos Especializados em Engenharia de Seguranga e em Medicina do Trabalho
SESI Servigo Social da Industria

SICAT Sistema Integrado de Comercializagédo e Atendimento

SIGA-O Sistema Integrado de Gest&o Ambiental e Operacional

SINCOP Sistema de Informagdes do Controle Operacional

SINDAEMA Sindicato dos Trabalhadores Em agua, Esgoto e Meio Ambiente do espirito Santo

SIPAT Semana Interna de Prevencéo de Acidente
SISCOP Sistema de Controle de Processo protocolado
SLIDE “sem traducéo”

SNIS Sistema Nacional de Informagdes de Saneamento

SPYWARES Virus de computador

SS Solicitagéo de Servigo
T&D Treinamento e Desenvolvimento
Tl Tecnologia da informacéo

TROJANS Virus de Computador

VD Volume Disponibilizado

WEB SITE Site da empresa interno
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