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P1 Descricdo da Organizacao
A) Instituicao, Propdsitos e Porte da Organizagéo

1) Denominacao: Companhia Espirito Santense de Sane-
amento (Cesan).

2) Forma de atuagdo: empresa de economia mista, de
regime juridico de direito privado, sociedade anénima
sediada na cidade de Vitéria (ES). O acionista majoritario
é 0 Governo do Estado do Espirito Santo, com 99,31% das
acoes. Os acionistas minoritarios tém 0,69% das acdes.

3) Data de instituicdo da Organizagao: foi criadaem 8
de fevereiro de 1967 pela Lei n. 2.282/67 com a extin¢éo
do Departamento de Agua e Esgoto. Foi modificada por

pelo Decreto n. 2.575/67. Em dezembro/2011, foi apro-
vada a Lein® 9772, autorizando a Cesan a atuar também
no setor de servicos de limpeza e manejo de residuos
sélidos, além de poder participar do bloco de controle
ou do capital social de outras sociedades e constituir
subsidiarias, que poderao se associar a outras empresas
do setor de saneamento no Brasil ou exterior.

4) Descrigdo do negécio: atua no setor concessionario
de abastecimento de agua e coleta e tratamento de es-
goto, realizando estudos, projetos, construgao, operacéo
e exploragdo comercial dos servigos. Atua em 52 dos 78
municipios do Espirito Santo, sendo 7 na Regido Metropo-
litana da Grande Vitéria (aproximadamente 1,7 milhdes de
habitantes) e 45 no interior (cerca de 445 mil habitantes).

meio das Leis n. 2.295/67 e 6.863/01 e regulamentada
5)Informacdes sobre o porte:

Tabela P1a- Informagdes Porte

Receita Operacional Liquida (R$/mil) 441.472 Diretorias 5
Custos Operacionais Totais (R$/mil) 222.666 Assessorias / Coordenadorias 11
Lucro Liquido (R$/mil) 32.410 Geréncias / Divisdes 64
Ativo Total (R$/mil) 1.979.524 Pélos / Escritérios de Atendimento 37
Patriménio Liquido (R$/mil) 1.213.576 Laboratério Central (dgua e esgoto) 2
_-- Estacdes de Tratamento de Agua — ETA's 89
Numero de ligacdes faturadas (un) 528.491 134.170 | Estacgdes de Tratamento de Esgoto — ETE's 77
Extensao de rede (Km) 6.963 1.654 Elevatérias de Agua 260
Municipios Atendidos 52 23 Elevatodrias de Esgoto 223
Localidades Atendidas 337 73 Reservatorios de agua 216
Populagao Coberta 2120.422  939.774 | Frota de Veiculos 408

B) Servicos ou Produtos e Processos

1) Principais servigos/produtos da organizacao: a ativi-
dade-fim da Cesan é a prestacdo de servigos publicos de
abastecimento de agua, por meio dos processos de produ-
¢ao e distribuicdo de agua tratada,coleta e

tratamento de esgoto e disposicao final de residuos. O
processo de comercializagéo abrange os servigos de
agua e esgoto.

2) Descricdo do processo principal e de apoio: descritos
na Tabela P1b e no Critério 7.
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Tabela P1b processos Principais e de Apio

Producdo de Agua

Distribuigao de Agua

Operagao, Manutencéo

Operagao, Manutengéo, Melhorias e Expansao

Coleta, tratamento de Esgoto e disposi¢éo
final de residuos

Comercializagédo

Operacao, manutengado, Melhorias e Expansao

Faturamento, Arrecadacéo, Cobrancga, Atendimento

Gestdo Ambiental

Gestado de Residuos e Recursos Hidricos, Licenciamento e
Educagao Ambiental

Desenvolvimento Operacional
Controle da Qualidade

Empreendimentos

Controle de Perdas, Cadastro, Analise Operacional,
Automagao e Controle Operacional e Servigos Operacionais

Controle de Agua e Esgoto

Execucéo de Obras (Projetos, Orgamento e Obras)

Administragao Geral

Juridico, Gestao de Pessoas, Logistica, Tecnologia da
Informacéo, Planejamento e Financeiro.

3) Principais equipamentos, instalacGes e tecnologias
de producao utilizados pela Organizacgao:

Descritos na Tabela Plc.

Tabela P1c Principais Equipamentos, Instalagcées e Tecnologias

Os principais sdo: conjuntos motobombas, bombas, eletroeletrénicos, geofones mecanicos e eletronicos, hastes de escuta,
valvulas redutoras e pressao, valvulas de controle de nivel de reservatérios, medidores de vazdo, compactadores, valetadeiras,
transformadores elétricos , motocicletas, automdveis, caminhdes (basculante, carroceria, pipa e hidrojateador), caminhonetes,
equipamentos de informatica, equipamentos de laboratério, entre outros.

Regido da Grande Vitéria:

Centro Administrativo e Operacional de Carapina (geréncias: Relagdo com o Cliente, Recursos Humanos, Logistica, Produgéo de
Agua, Distribui¢éo 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, Comercial);

Ed. BEMGE (Geréncias: Financeira e Contabil, Meio Ambiente; Coordenadorias: Planejamento Estratégico, Comunicagdo Empresarial;
Assuntos Juridicos, Coordenadoria de Relagdes Institucionais; Assessoria de Captagédo de Recursos; Auditoria; Diretoria;
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Regiao da Grande Vitoéria:

Escritérios de Atendimento Presenciais (Vitéria, Laranjeiras, Campo Grande, Vila Velha, Cariacica/Viana)

Estagdes de Tratamento de Agua — ETAs;

Estacdes de Tratamento de Esgoto — ETEs;

Cobi (Geréncia: Gestéao e Controle da Qualidade) - Laboratério Central;

Mulemba (Geréncia: Gestao e Controle da Qualidade) - Laboratério de Esgoto;

Outros enderecos: 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, Elevatérias de Agua e Esgoto, Redes de Agua e Esgoto).

Interior:

Divisdo Centro Norte: Boa Esperanga, Concei¢édo da Barra,
Montanha, Ponto Belo, Nova Venécia, Pedro Canario e
Pinheiros.

Diviséo Noroeste: Barra de Sao Francisco, Ecoporanga,
Mantendpolis, Pancas e Sao Gabriel da Palha.

Divis&o Litoranea: Piuma, Guarapari (Pdlo de Agua, Pélo de
Esgoto e Escritério de Atendimento).

Diviséo Serrana: Afonso Claudio, Fundédo, Marechal Floriano,
Santa Maria de Jetiba, Santa Teresa e Venda Nova do |
migrante.

Divisdo Sul: Bom Jesus do Norte, Castelo, Ibatiba, Iuna, Muqui,
Rio Novo do Sul e Sao José do Calgado.

Estagbes de Tratamento de Agua, Reservatérios de Agua,
Elevatdrias de Agua e Esgoto, Redes de Agua e Esgoto, Estagdes
de Tratamento de Esgoto, Unidades Administrativas, Escritorios
de Atendimento Presencial.

Tecnologias

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

Sistema Integrado de Comercializagdo e Atendimento (SICAT) — Sistema destinado ao desenvolvimento comercial e de
atendimento ao cliente. Possui médulos integrados de Cadastro, Hidrometria, Faturamento, Cobranga, Arrecadagéo, Atendimento,
Servigos e Seguranga.

Sistema Integrado de Gestéo de Beneficios (SIGBEN) — Sistema Integrado para administragéo do plano de saude da Cesan.

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 o andamento e resultados
dos processos licitatorios. Também instru¢des para cadastro de fornecedores, links sobre legislacdo e obtengéo de certiddes, além

de download de softwares e planilhas para formulagdo de propostas de pregos pelos fornecedores participantes das licitagdes

Meridian — Sistema para Gestao Eletronica de Documentos (GED) — permite preservar e organizar eletronicamente os desenhos e
documentos técnicos de engenharia

Portal do Centro de Controle Operacional (Portal CCO) — permite em tempo real, 0 monitoramento dos sistemas de abastecimento
de agua.

Sistema de Informagdes Operacionais (SINCOP) que tem como banco de dados o SQLServer e conta com o auxilio de planilhas
eletronicas. Sera substituido pelo SIGA-O.

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

Sistema de Indicadores e Grandezas Empresariais - Sistema que realiza a gestdo dos indicadores do Banco Mundial

Infogeo / Geoweb - Sistema informatizado de pesquisa e atualizagéo de cadastro de clientes georeferenciados

Unilims - Banco de dados gerador de relatérios com informagdes relativas a resultados de analises fisico-quimicas e bacteriologicas
de qualidade da agua tratada e distribuida.
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Tecnologias

Progen - Programa de gestéo de energia elétrica que possibilita a visualizagcao e controle das contas de energia de todas as
unidades da Cesan.

Sistema de Telemetria / Telecomando - monitoramento e operacéo dos sistemas de abastecimento de agua via radio de uso
operacional.

Rastreamento - Sistema de monitoramento e rastreamento dos veiculos da Cesan.

Sistema de Gestao Ambiental SIGA-O - Sistema que fornece as informagdes dos processos ambientais de licenciamento ambiental,
recuperacdo ambiental, auditoria ambiental, educagéo ambiental, outorga de captagao e outorga de langamento.

BI-CESAN - Sistema de gestao corporativa através de utilizagdo da metodologia de Business Intelligence. E resultado do projeto
SIGA-O.

Data Center/Sala Cofre: Sala cofre para abrigar os equipamentos de Tl

C) Sacios, Mantenedores ou Instituidores

1) Composicao da sociedade ou identificacdo dos mem-
bros instituidores da organizagéo: A Cesan é umaempre-
sa de economia mista, de regime juridico de direito privado
com sociedade anénima. Acionista majoritario € o Governo
do Estado do Espirito Santo, com 99,31% das acdes, com
0,69% de acionistas minoritarios. Esta presente em 52 mu-

preceitos do seu acionista majoritario. A Empresa dispde
de um modelo de gestdo moderno, com ferramentas de
Governanca Corporativa alinhadas as melhores praticas do
mercado. A maior expectativa do principal acionista atual-
mente é a universalizacdo do esgotamento sanitério, cuja
meta esta estabelecida no Plano Estratégico do Governo

nicipios do Estado do Espirito Santo, mediante delegacdo 2025,
do Governo do Estado e de contratos de concessées com
L D) Forca de Trabalho
0s municipios. S o _
2) Instancia controladora: A instancia controladora ime- Dlé Denominagdo genérica da forga de trabalho: empre-
gados.

diata, integrante da administracéo, é o Conselho de Admi-
nistracéo.

3) Necessidades e expectativas dos sécios, mantenedo-
res ou instituidores: a Cesan adota um modelo de gestéo
eficiente, transparente e participativa de acordo com os

Tabela P1d Composicdo da Forga deTrabalho

D2,3,4) Composic¢ado da forca de trabalho: 1.391 empre-
gados efetivos, regidos pela CLT e 194 adolescentes apren-
dizes/estagiarios, totalizando 1.585. Ver quadro Tabela P1d.

Perfil por
Escolaridade Quant. % Perfil por Funcéo Quant. % Funcao Quant. %
Fundamental 99 7,12 Gerencial 17 1,22 Estagiarios 145 74,74
Técnico 360 25,88 Assessoria 9 065 | Adolescente 49 25,26
Aprendiz
Administrativo/
Superior 441 31,70 1269 91,23
Operacional
Ensino Médio 417 29,98 Gestor 91 6,54
Ensino pos-médio 74 5,32 Diretor 5 0,36
Total 1391 100,00 Total 1391 100,00 Total | 194 | 100,00
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D5) Principais necessidades e expectativas da forca
de trabalho: As principais necessidades e expectativas
identificadas sdo: crescimento e remuneracéo compativel
com o mercado, ambiente seguro, necessidade de adogdo
de habitos saudaveis, melhoria da qualidade de vida,
necessidade de prevencao das doengas e fortalecimento
dos lagos familiares. sdo identificadas por meio de Acor-
dos Coletivos, Programa 10 S, Avaliacao de Desempenho
e pesquisas: Diagnostico de Satde e Estilo de Vida dos
Empregados e Modelo SESI de Sustentabilidade no Tra-
balho, realizadas pelo SESI em 2010 e Pesquisa de Clima
Organizacional em 2011.

E) Clientes e Mercados

E1) Principais mercados nos ramos de atuacdo da
organizacdo: a Cesan atua como concessionaria dos
servicos publicos de abastecimento de 4gua e de coleta

e tratamento de esgoto no Espirito Santo, regidos por
contratos de concessdo com os municipios cuja atuagdo
é de interesse local, sdo regidos pela Lei 11.445/07 e nos
municipios onde o interesse é comum, no caso da Regido
Metropolitana, sdo regidos por contratos ou ndo, confor-
me Lei Estadual n® 6.871/2001 e pela Lei Complementar
n°325/2005. A segmentacao de clientes foi estabelecida
pela ARSI - Agéncia Reguladora de Saneamento e Infra
Estrutura Viaria, nos municipios por ela regulados e nos
demais pela SEDURB - Secretaria de Desenvolvimento
Urbano, Saneamento e Habitagao.

E2) Principais clientes e clientes-alvo: os principais
clientes séo os residenciais, comerciais, industriais e
publicos e os clientes-alvo sdo os inativos, clientes espe-
ciais, outros clientes especiais, fraudador, clandestino,
em cobranca e os municipios nao atendidos pela CESAN
(novas concessoes).

E3) Organizacgdes que atuam entre a Organizacéo e os
clientes: Nao ha organizacdes atuando entre a empresa e
seus clientes. A Cesan possui prestadores de servigos que
executam atividades relacionadas a servicos de manu-
tencado e expansdo de redes de agua e esgoto, operacéo e
manutencg&o em elevatérias e ETE's, execugdo de obras de
novos empreendimentos, servicos de vigilancia e limpeza,
leitura e entrega de contas e atendimento por telefone no
Call Center.

E4) Necessidades e expectativas dos clientes: qualida-
de da 4gua que atenda a portaria 2914/2011, 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 Organizacao: Ramo de
Produtos Quimicos: Cal Arco-Iris, Carbocloro, Cimil, Suall,
Sasil, Kalfix, Reluz, Cataguazes; Ramo de Tubos e Cone-
xdes: Saint-Gobain Canalizacao, Tigre S.A., Mexichem Br,
Asperbras, Polierg; Ramo de Prestadores de Servicos:
Construtora Norberto Odebrecht, Sanevix, Marca Am-
biental, Usiplan, Montalvani Engenharia, Acta Engenharia,
Delta Construgdes, Construtora Montenegro, Tubomills e
EDP Energias Elétrica.

F2,3) Eventuais particularidades e limitagdes no rela-
cionamento 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 condicdes gerais de forneci-
mento de energia elétrica. Na Cesan, é gerido com apoio
da O-GES, que é responsavel por repassar as demandas
de todas as demais areas, analisar e definir a melhor
opcao de tarifa de acordo com o consumo da instalacao,
avaliar os contratos, o reajuste anual da tarifa da energia
elétrica, entre outras atribuicdes. Os fornecedores de
materiais e servicos sao selecionados e qualificados por
meio de Editais Publicos de Licitagao, com base na Lei Fe-
deral 8.666/93 e em critérios como preco, conhecimento
e especificacdo técnica dos materiais necessarios e a Lei
10.520/2002 - Pregéo Eletronico.

F4) Principais necessidades e expectativas de cada
tipo de fornecedor e sua traducao em requisitos:
participacdo nos processos licitatorios, transparéncia nas
licitagdes, cumprimento dos contratos e pontualidade
nos pagamentos, ambiente seguro e compromisso com a
qualidade.

G) Sociedade

G1) Principais comunidades: na Cesan, a sociedade é
denominada publico-alvo. As comunidades de relaciona-
mento sdo 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, gestédo dos residuos e
dos recursos hidricos, educagdo ambiental e identificacdo
dos aspectos e impactos ambientais provenientes das
atividades, processos e instalacdes da empresa, atuando
junto as outras unidades para seu tratamento. Os princi-
pais impactos séo: redu¢do da vazao do manancial, ndo
conformidade de efluentes de ETE, Lodo de ETA, Lodo de



ETE, extravasamento com langamento de esgoto in natura
nos corpos receptores, poluicdo sonora e visual de eleva-
térias, falta d'agua, obras e acidentes-sinistro.

G3) Passivos ambientais: a Cesan, desde a publicagéo da
Resolucado CONAMA n°01/1986, que dispde sobre licencia-
mento ambiental de sistemas de abastecimento de agua

e esgotamento sanitario, busca regularizar ambiental-
mente todos os seus sistemas. Com o objetivo de adequar
aqueles ainda nao licenciados, em médio e longo prazo, a
Cesan elaborou, em 2010, um Plano de Regularizagdo Am-
biental, que foi apresentado ao 6rgdo ambiental estadual
para analise. Diante disso elaborou-se uma proposta de al-
teragdo da legislacao, por meio de decreto especifico para
o licenciamento de atividades de saneamento no Espirito

Santo. O Decreto se encontra em fase final de avaliagdo
pelo 6rgdo ambiental e ja foram aprovadas a n® 002/2012
Resolucao Normativa CERH e Instrugdo Normativa IEMA
n°31/2012, que dispdem sobre outorga de dilui¢do.

G4) Principais necessidades e expectativas da comuni-
dade e sociedade: patrocinios de eventos, tarifas justas,
continuidade e qualidade do abastecimento de agua, pre-
servacdo do meio ambiente e implantacdo e extensdo do
servicos de esgotamento sanitario (qualidade na execu-
¢do, finalizagdo das obras e como solicitar aimplantagdo
do servigo em seu bairro).

H) Parceiros
H1,2,3) Principais parceiros: Descrito na Tabela Ple

P1e Principais Parceiros

Parceiros/Ano Objetivos comuns

Competéncias compartilhadas

ACACCI/2007 Desenvolvimento de Projetos sociais Ampliagdo do amparo a sociedade

Operacionalizagdo de programa de estagio de

CIEE/ES/2000
estudantes

Oportunidade de estudantes receberem treinamento pratico

Cooperacao técnica e financeira para Oportunidades de adolescentes receberem curso de Auxiliar

Colégio SALESIANO aprendizado de jovens do estado de Servigos Administrativos
HEMOES Disponibilizagao de sangue para hospitais & Captacao de sangue/ampliagéo de doadores
pronto socorro
Convénio de Cooperagao técnica e Financeira Estudo para reutilizagéo do lodo de ETE’s
INCAPER ; L -
para pesquisa de reuso de Lodo de ETE como biossoélido na agricultura
PROCON-ES Agilizar o atendimento & sociedade Acesso as Cartas de Investigagéo Preliminar (Cips)

emitidas pelo 6rgéo

1) Outras Partes Interessadas

11) Denominagdo de outras partes interessadas: acionis-
tas, 6rgdos reguladores (ARSI, Procon), érgdos munici-
pais (prefeituras e secretarias), Orgaos Estaduais (lema,

DER-ES e Secretarias), Orgaos Federais (Dnit, Ministérios
Federais, Caixa e BNDES), Orgaos Internacionais (BIRD) e
6rgaos setoriais (Crea, Abes e Aesbe).
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12) Principais necessidades e expectativas de outras
partes interessadas:

Ver Tabela P1f

P1f — Principais Necessidades Partes Interessadas

Outras Partes Interessadas

Acionistas minoritarios
Investidores

Necessidades e Expectativas

Participacdo nas decisbes corporativas

Requisitos

Cumprimento das reunides

Governo do Estado

Qualidade de vida e saude da populacédo

Alinhamento com o

Planejamento Estratégico
ARSI Servigos de saneamento basico dentro das Atendimento ao Regulamento da
Orgios exigéncias Agéncia
reguladores .
Procon Atendimento ético a populagédo Cédigo de Defesa do

Consumidor

Orgaos

S Prefeituras e secretarias
municipais

Universalizagdo dos servigos de saneamento
basico e Preservagado do meio ambiente

Cumprimento dos contratos de
concessao

IBAMA, ANA, DNIT,

Orgéos Federais Caixa. BNDES

Preservacao do Meio Ambiente

Atendimento as normas
e a legislacéao

Orgdos IEMA, IDAF, MP-ES; Preservacéo do meio Ambiente; Qualidade Atendimento as normas
estaduais DER-ES e Secretarias de vida e a legislacéao
Orgéos

. o Bird
internacionais

Atendimento aos indicadores

Realizagéo dos Investimentos

Crea, Abes, Aesbe,

Orgéos setoriais Sindicatos e Conselhos

Relacionamento ético e preservagdo do Meio
Ambiente

Atendimento aos codigos de

de Classe

ética e Legislagao

P2 Concorréncia e Ambiente Competitivo

A) Ambiente Competitivo

Al) Tipo de Concorréncia: Os principais concorrentes
s40 0s Servicos Autdnomos de Agua e Esgoto (SAAES),
Foz do Brasil S/A e empresas particulares com abaste-
cimento de agua e servigos de manutencéo na rede de
esgoto das residéncias.

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

A3) Citar os principais fatores que diferenciam a
organizacdo perante os concorrentes: 1) investimento
em recursos humanos com realizacéo de concursos
pUblicos; 2) Programa Aguas Limpas com R$ 1 bilhdo

de investimentos em saneamento; 3) investimentos em
melhorias das estacdes de tratamento de agua, adutoras
e reservatorios, dobrando a capacidade de reservacao; 4)
construcdo de estacdes de tratamento de esgoto, redes e
elevatdrias; 5) certificacdes em gestéo da qualidade com
ISO 9001:2008; 6) Implantagdo do Modelo de Exceléncia
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da Gestao Corporativo; 7) Premiacdes da Qualidade.

A4) Principais mudancas que estéo ocorrendo no am-
biente competitivo que possam afetar o mercado ou a
natureza das atividades: Em 2007, entrou em vigor a Lei
do Saneamento n° 11445, que estabelece as diretrizes na-
cionais 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 servicos de saneamento basico, inclusive
determinando as tarifas cobradas pela Cesan. Em 2010,
foi instituida pela Arsi a Resolugao n® 008, de 7/Dez/2010,
que estabelece as condicOes gerais para prestacéo e
utilizagao dos servicos publicos de abastecimento de agua
e de saneamento sanitério.

B) Desafios Estratégicos

B1) Principais Desafios ou Barreiras: alcancar 60% de
atendimento na coleta e tratamento de esgotos, até 2011,
e 70% até 2014; manter a universalizagdo do abasteci-
mento de agua tratada com qualidade; conscientizar a



sociedade da importancia da adesdo a rede de coleta de
esgoto, para a salide e bem estar da populagéo e meio
ambiente. As principais barreiras ou entraves que podem
ocorrer para alcancar esses objetivos sao: Captar recursos
para viabilidade dos investimentos em saneamento
basico; mudar a percepc¢do da sociedade de que a tarifa
de esgoto ndo é uma taxa e sim uma prestacao de servigo
que visa a qualidade de vida da populagao.

B2) Estabelecimento, ampliagdo ou reconfiguracao de
parcerias ou aliancas 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 e operar
as novas estruturas, buscou inovacgdes tecnologicas,
transparéncia na contratacéo de fornecedores e fortaleci-
mento na relagdo com os clientes. Para assegurar que 0s
investimentos tenham continuidade, a Cesan e o Governo
do Estado trabalharam, paralelamente, em duas frentes.
Uma delas foi a consolidagéo de uma legislacdo 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 Vitéria, que aponta as obras e

0s investimentos necessarios para a universalizacdo do
servico, ap6s o término das obras do Programa Aguas
Limpas, abrangendo de 2011 a 2025. A outra frente foi a
construcao de parcerias com as prefeituras e organismos

P3 Aspectos Relevantes
1) Requisitos Legais e Regulamentares: Normas regula-
mentadoras e legais descritas na Tabela P3a:

financiadores para captacéo de recursos para esses inves-
timentos. A partir de dezembro de 2011, com a aprovagao
dalein®9.772,a Cesan pode associar-se a outras empre-
sas do Brasil ou do exterior, permitindo aporte financeiro
para arealizagdo de suas estratégias, principalmente no
que tange a Universalizacao do Servigo de Esgotamento
Sanitario.

B3) Estagio da introducdo de novas tecnologias
importantes, incluindo as da gestao: para alcancar os
Objetivos Estratégicos de “Aprimorar a Gestao Corporati-
va', e “Melhorar a Eficiéncia de Processos”, a Cesan criou
um Comité para fomentar atividades relacionadas aos
sistemas de informacéo, descritos no critério 5. Melhorias
também estdo sendo realizadas no Sistema Integrado de
Comercializagdo e Atendimento (SICAT), com insercado de
novos modulos. A criacédo do Encontro de Inovacao Tecno-
l6gica e Praticas Inovadoras e sua consolidagdo como um
dos mais importantes eventos internos da Cesan esta na
base da estratégia de incentivo a busca de novas formas
de realizar os procedimentos internos. O Encontro impul-
sionou a implantagdo de ferramentas mais eficientes e
envolveu os colaboradores na gestdo da empresa. A busca
por solucdes inovadoras também resultou na implantacao
de um modelo de Estagdo de Tratamento de Esgoto com-
pacta, que utiliza processo biologico, mais eficiente e mais
barato do que o procedimento tradicional, com produtos
quimicos. Esse modelo é utilizado nas estacdes de Mulem-
ba, em Vitéria; Bandeirantes, em Cariacica; Aragas, em Vila
Velha e Aeroporto, em Guarapari.

Tabela P3a Requisitos Legais e Regulamentares

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

Poder ~ . Clientes/ ; L

concedente Concessodes dos municipios Sociedade Portaria Municipal n® 12/01, Decreto Federal n®
5.440/05, Normas da ABNT e Leis Ambientais

Fornecedor Leis Federais n°s 8.666/93 e ARSI Lei Estadual Complementar n°® 477/08 e

externo 10.520/2002 e contratos Regulamentos

Resolugdes, instrugdes, deliberagdes e Codigo de Etica, Normas de Conduta, Acordo Coletivo
Cesan . Empregados . .
normas internas e leis trabalhistas
Outras partes Diretrizes governamentals, programas,
contratos e leis especificas
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2) Sancdes ou conflitos de qualquer natureza: Consi-
derando a abrangéncia de atuagao da Cesan e as neces-
sidades da sociedade quanto a conduta da empresa, ela
possui acdes e sancdes 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 informacdes.

3) Modelos de negécio, gestao e setor de atuacdo: Dada
aimportancia das atividades da Cesan, considera-se rele-
vantes todas as praticas citadas neste relatorio,a gestéo
nas Unidades, seja por meio das certificacdes das ISO’s,
Programas Internos como os 10 Sensos, Encontros de
Inovacdo Tecnolodgica ou outra forma de gestdo requerida

P4 Historico da Exceléncia

Ano Acéao

pelas Geréncias ou de forma corporativa, como o Modelo
de Exceléncia, visto que a Empresa esta cada vez mais
ampliando a cobertura dos seus servigos

4) Outros Aspectos: Com relagéo as sangcdes ambientais,
a Cesan mantém dialogo constante com as partes e 0s
orgaos competentes, analisando os casos que lhes sédo
postos, buscando o posicionamento mais adequado a
fundamentacao, propositura, contestacéo e acompanha-
mento de processos administrativos e eventuais acdes
judiciais. Nesses processos sdo acionadas as areas téc-
nicas para analise das sancdes e pendéncias ambientais,
subsidiando decisdes. Demais informagdes constam no Critério 4.

1992  Adocéo do Programa Qualidade Total / Implantagdo do Programa 5s.

Adocao do Modelo de Exceléncia em Gestao

1999  Podlo de Sao Gabriel da Palha e Sistema Santa Maria — premiagédo no PNQS Nivel I.
2000 Sistema Jucu e Pdlos de Santa Teresa e Conceicéo da Barra - premiagdo no PNQS Nivel I.
2001  Pdlos de Mantenopolis e Pinheiros - premiagdo no PNQS Nivel I.
2002  Polo de Venda Nova do Imigrante - premiacdo no PNQS Nivel I.
2003  Pdlos de Afonso Claudio e Pedro Canario - premiacdo no PNQS Nivel I.
2004  Polo de Fundao - premiacdo no PNQS Nivel I.
2008 Pdlo de Piuma - premiagao no PNQS Nivel .
Pélo de Piuma e Pdélo de Montanha - Premiados no PQES Nivel I.
2009  Curso Modelo de Exceléncia da Gestdo — MEG na Pratica — Nivel | — ABES.
Curso Gestéo Classe Mundial - Nivel | — ABES.
Curso Banca de Examinadores Internos — Nivel | — ABES.
2010  Geréncias de Producgdo de Agua, Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiadas no PQES Nivel I.
Geréncia de Distribuigao de Agua - Premiada no PNQS Nivel I.
Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto — Recebeu Diploma de Participagdo no PNQS - Nivel I.
Sensibilizagéo para implantagdo do MEG Corporativo (Cesan).
Workshop dos Critérios do MEG - Corporativo.
Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel | - ABES.
o1 Curso de Gestédo Classe Mundial — Nivel Il - ABES.

Geréncia de Distribuigdo de Agua — Recebeu Diploma de Participagdo no PNQS - Nivel Il.

Geréncia de Distribuigdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiada no PQES — Nivel II.

Companhia Espirito Santense de Saneamento (corporativo) e Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto — Premiadas

no PNQS Nivel I.

Evento - Repasse da Visita de Missao de Estudos ao Exterior — Holanda.
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Implantacao do ERP — SAP - integracao dos sistemas da Controladoria, Empreendimentos, Gestao da

2010 Manutengao, Recursos Humanos e Suprimentos.
Palestra Sensibilizagdo MEG Corporativo (Cesan).
2012  Curso de Gestao Classe Mundial — Nivel Il — ABES.
Curso de Gestéo Classe Mundial — Nivel Il - MEG Executivo - ABES.
Implantagao da ISO 9001:2008

2006 Certificagao - Geréncia de Gestao e Controle da Qualidade e Laboratorio.
2010 Certificagao do Call Center e Escritorios de Atendimento Presencial dos Municipios que compdem a Regido

Metropolitana de Vitéria (Cariacica/Viana, Fundao, Guarapari, Serra, Vila Velha e Vitoria).
2011 Certificacao - Centro de Controle Operacional — CCO.
2011 Inicio de Implantacdo da ISO 9001:2008 nas Geréncias de Recursos Humanos, Logistica, Tecnologia da

Informacéo e Comercial (Faturamento e Arrecadacéo).

Programa 10 Sensos

Implantagdo do Programa 10 Sensos - Premiagéao troféu ouro para as Geréncias de Engenharia de Servigos e
2009 - .

Gestao e Controle da Qualidade.

Unidades Recertificadas - Premiacéo troféu ouro para as Geréncias de Engenharia de Servigos e Troféu Prata
2012 para a Geréncia de Gestéo e Controle da Qualidade.

Premiacéo Troféu Ouro para a Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto e Divisdo Serrana.

Certificado de Compromisso com o Programa 10 S para a Divisao Litoranea.

Participagao no INOVES
2006 Mencgao Especial — destaque participagao.
2007 Mencao destaque/ Premiados — Gestdo Empresarial por Resultados — GER/ Portal de Compras.
2008 Mencao Especial — destaque participagao.
2009 Premiado — Projeto — “Uso do Lodo de Esgoto na Adubagao de Fruteiras”.
2010 Premiado — Avaliagdo de Desempenho.
Prémio SESI Qualidade no Trabalho

Premiado — Gestao Empresarial por Resultados (GER).
2010 Premiado — Programa Aguas Limpas.

Premiado — Portal de Compras.

Outras Acobes

2006 Implantagao da Gestdo Empresarial por Resultados — GER.
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P5 Organograma

Anexo a Deliberagdo 3711/2011

P-ACR

Assessoria de

Captagao de Recur.

P-CAJ P-CPE
Coordenadoria de Coordenadoria de
Assuntos Juridicos Planejamento Estraté
D-RC D-MA
Diretoria de Diretoria de
Relagbes com o Cliente Meio Ambiente
R-ARC M-AMA
Assessoria da Diretoria de Assessoria da
Relagdes Com o Cliente Diretoria de Meio Ambiente
R-GRC R-GCO R-GTI R-GFC R-GRH R-GLG M-GMA M-GGQ
Geréncia de Geréncia (Geréncia de Tecnologial Geréncia Geréncia de Geréncia de Geréncia de Meio Geréncia de Gestao
Relages com o Cliente Comercial da Informagéo Financeira Contabil Recursos Humanos Logistica Ambiente Controle da Qualidac
— — T ———— ] T —_— — 1
R-DCN R-DGE R-DDS R-DCO — RDAP_ R-DSU M-DLA M-DCQ
|— ~ Divisao Norte de |— "Divisao de Gestao e |—Divisao de Desenvolvimentd ~ {—| Divisao de - Adm"n‘/i':;;c;o do - Divisao de - Divisao de Bivisao do
Atendimento ao Cliente Estratégia Comercial de Sistemas Contabilidade e Custos Pessoal Suprimentos lLicenciamento Ambiental Controle e Qualidad
R-DCS R-DGC R-DSI R-DCC _ RDDP__ o -DRH___ M-DGP
— Divisao Sul de — Divisao de — Divisao de Suporte e — Divisao de — D|V|sa_0 de — | Divisao de Gestao de Divisao de
- . . Desenvolvimento de Residuos e dos
Atendimento ao Cliente Gestao Corporativa Infra-Estrutura Contratos e Convénios Licitagao s Gestao e Pesquisa
Pessoal Recursos Hidricos
R-DRC R-DGM R-DGI R-DPT R-DMS R-DSG M-DEA
'— Divisao de Relagoes — Divisao de L -~ Dwistode | Divisao de L— Divisao de Medicina e — Divisao de '— Divisao de Educacéo
com a Comunidade Gestao da Medigao Gestao de Integragao Patriménio Seguranga do Trabalho Servigos Gerais Ambiental
R-DTR
— — Divisao de
Finangas Transportes
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M-GCT 0-GPA 0-GDA O-GES 1-GON 1-GOS I-GES I-GEP
Geréncia de Coleta e Geréncia de Geréncia de Geréncia de Gereéncia Geréncia Geréncia de Engenharia Geréncia de
Tratamento de Esgoto Produggo de Agua Distribuigao de Agua Engenharia de Servigos Operacional Norte Operacional Sul de Servigos do Interior Expansao
— 1 — 1 — 1 T T — 1
M-DOE 0-DOP 0-DOD 0-DSO I-DCN I-DSE 1-DDG 1-DPJ
| Divisao de Divisao de |—{ Divisao de Operagéo da | |— Divisao de Divisao - Divisao Divisao de — Divisao de
" = " PP . - Desenvolvimento e .
Operagao de Esgoto Operagéo de Produgéo Distribuicao Servigos Operacionais Centro Norte Serrana Gestao de Perdas Projetos
M-DME 0-DMP 0-DSD ___0DSG___ 1-DNO 1-DSU -DSR 1-DOC
_— e - Divisao de Suporte —=3 A —— —— Diwisiode
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M-DSE O-DMN 0-DCT I-DON
[— Divisao de Suporte dos I—| Divis&o de Manutencao | —| Divisao de Cadastro e — - Diviséo de
Servigos de Esgotos da Distribuigdo Norte Arquivo Técnico Litoranea Obras Norte
M-DAE 0-DMS 1-DOS
— Divisao de — Divisdo de Manutengao — Divis@o de
Adeséo de Esgoto da Distribui¢do Sul Obras Sul
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SIGLA

PR
P-GAB
P-ACR
P-AUD
P-CAJ
P-CPE
P-CRI
P-CCE

D-RC
R-ARC
R-ARC
R-GRC
R-ECC
R-DCN
R-ESE
R-EVT
R-ECN
R-DCS
R-EVV
R-ECV
R-ECS
R-DRC
R-GCO
R-DGE
R-DGC
R-DGM

R-GTI
R-DDS

R-DSI
R-DGI
R-GFC
R-DCO
R-DCC
R-DPT

R-DFI
R-GRH
R-DAP
R-DDP
R-DMS
R-GLG
R-DSU

R-DLI
R-DSG
R-DTR
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GESTOR
Presidéncia
Neivaldo Bragato
Romeu Souza Nascimento Junior
Luciana Miranda Soares Garcia
André Barbosa Barreto Duarte
Ana Cristina Munhos de Souza
Sérgio Henrique Vieira Rabello
Terezinha de Jesus Servino Ribeiro
Marcia Christina de Brito
Diretoria de Relagdes com o Cliente
Antonina Sily Vargas Zardo
Hélio de Sousa
Celso Luiz Caus
Maria José Paixao Fernandes
(Chefe)
Luciano Santos Sobral

Ana Nery Correa Barbosa

Zoé Schroder Costa(chefe do escritério)
Filipe dos Santos Xavier- (chefe escritério)
Jovino José Suave (chefe do escritério)
Ozeas Gomes Fontana
Lorraine Recla Cancian
Gudson Lorencini (chefe do escritério)
Fabiano Venturim Canal (chefe do escritério)
Wanusa Pereira dos Santos
Marcelo Guterres Rosetti
Nilo Sérgio de Paula Coelho
Fabiana Santana do Amaral Gongalves
Eliézer Santos Taets
Rosa Maria Antunes
Patrick Barbosa da Silva
Romik Polgliane de Souza
Tarcisio Boni Dazzi
Edmar José Zorzal
Reginaldo José de Castro
Adivalti Antoénio Nunes Loureiro
Edson Irmo Marino
Aline Fardim Borelli
Robério Lamas da Silva
Ana Maria Gusmao Lyra
Rita Aparecida Schmitt
Reginaldo Batista dos Santos
Genivaldo Cotta
Roque Antbnio Ferrari
Leandro Rezende de Abreu
Jodo Carlos Monteiro
Marcos Anténio Gomes da Silva
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SIGLA GESTOR
Diretoria de Meio Ambiente
D-MA Anselmo Tozi
M-AMA Paulo César Fontinelli
M-GMA Maria Helena Alves
M-DLA Déa Terezinha de M. Alves
M-DRH André Luiz Sefione
M-DEA Viviane Pavan Vasconcelos
M-GGQ Elza de Abreu Costa
M-DCQ Elias (Antonio Elias Simdes)
M-DGP Juciane da Silva Motta
M-GCT Luiz Claudio Victor Rodrigues
M-DOE Fernando R. da Matta Baptista
M-DME Daniel Caulyt Santos da Silva
M-DSE Rommerson Féabio Soares
M-DAE Gabriela Thomaz Cuzzuol Troia
Diretoria de Operacao Metropolitana
D-OM Sandra Sily
0O-AOM Francisco Leonardo Kale
O-AOM Moacir José Uliana
O-GPA Eduardo José A. Taveira
O-DOP Elias Antdnio Coelho Marochio
O-DMP Roberto Dellaqua
O-GDA Fabiana Coutinho Lopes Raposo
0O-DOD Vanuza Pratti Cristelo
O-DSD Jouze Ferrari V. Haeyden Lantini
O-DMN Rodolpho Gomes C6
O-DMS Luiz César Dazzi
O-GES Maria da Gléria Byrro Aubin
0-DSO Wilde Ramos
0O-DSG Karla Ponzo Vacari
O-DCT Etelvina Cardoso Jeveaux
Diretoria de Operacao do Interior
D-Ol Carlos Fernando Martinelli
I-AQI M? Elizabeth Camata Bockel
I-AOI Fernando Furtado
I-GON Aloisio Pignaton
I-DCN Mario Luiz Lodi Junior
I-DNO Osmar Carlos Taufner
I-GOS Deoclécio Zanotti
I-DSE Vanderlei Silva de Andrade
I-DSU Aloisio Antoénio Palma Junior
I-DLT Alberto Coelho Sarmento Filho
I-GES Iranete Gueller Machado
I-DDG Milton José Barcellos
I-DSR Méarcia Maria Parreira A. de Azevedo
I-GEP Douglas Oliveira Cuzzuol
I-DPJ Nestor Alcides Gorza Junior
I-DOC Claudia Vera Dallapicola T. Contarato
I-DON Valdik Escapini Fanchiotti
I-DOS Delson Destefani
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_ Lideranca _




1.1Governanca Corporativa

A) Como sdo atualizados os valores e os principios
organizacionais necessarios a promocao da exceléncia
e a criacdo de valor para todas as partes interessadas?
A partir da revitalizagdo, em 2002, os principios e valores
e 0 mapa estratégico, Figura 2.1.a, da Cesan sdo atuali-
zados, bienalmente, em 2 etapas: workshops de Reflexdo
Estratégica, com a participacéo de empregados de todas
as unidades, e de Alinhamento Estratégico, composto pela
alta direcdo, assessores, coordenadores e gerentes.

Em 2011, foram realizados dois workshops de Reflexédo
Estratégica na Grande Vitéria e dois no interior do Estado,
com participacdo de 540 empregados, aproximadamente.
Nesses eventos, apresentou-se os principais resultados da

empresa, para estimular os empregados a responder um
questionario sobre as diretrizes do planejamento estra-
tégico, a situacao atual, os incomodos, preocupacoes,
forgas, fraquezas, ameacas, oportunidades e perspectivas
futuras da Cesan.

Apbs os workshops, os questionarios foram encaminha-
dos aos gestores que os distribuiram aos seus empre-
gados para preenchimento. Os gestores compilaram as
respostas e devolveram a Coordenadoria de Planejamento
Estratégico (P-CPE) que reuniu as informacoes para
formular propostas de principios e valores e objetivos
estratégicos, bem como identificar os principais riscos,
ameacas e oportunidades de melhoria a serem debatidos
no workshop de Alinhamento Estratégico.

Figura 1.1.a Etapas de revisdo do planejamento estratégico

Workshop de Reflexao
Estratégicacoma

participagBodos
Empregados

Compilagéo dos dados
dos guestiondrios
respondidos pelas

Unidades

Alinhamento Estratégico
com participacio dos
Diretores, Assessores,
Coordenadorese
N Gerentes

Para a redefinicao dos principios e valores descritos na Ta-
belal.1.al e do mapa estratégico, aprovados, pela Diretoria
e pelo Conselho de Administracéo, considerou-se:
Contribuigdo da Cesan para o desenvolvimento sustenta-
vel;
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Formalizagdo e
divulgacdo da Miss&o,
Visdo, Valores e
Objetivos Estratégicos

\

Estreitamento de sua relacdo com as partes interessadas;
Benchmarking, através dos relatérios de gestéo das diver-
sas empresas de saneamento do Brasil;

Respostas compiladas dos questionarios.



Tabela 1.1.a1 Principios e Valores Organizacionais

PRINCIPIOS E VALORES ORGANIZACIONAIS

“Prestar servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario de forma sustentavel, buscando a satisfacdo da sociedade,
dos clientes, acionistas e colaboradores”

“Ser uma exceléncia no setor de saneamento do Brasil”

Respeito, Responsabilidade, Comprometimento, Etica, Transparéncia, Competitividade, Qualidade e Inovagao.

B) Como a organizacao trata as questdes éticas nos
relacionamentos internos e externos?

Instituido em 2005, o Cédigo de Etica da Cesan foi
elaborado pelos empregados e aprovado pelo Conselho
de Administracdo da empresa, conforme Deliberacdo

N.° 308172005, tendo por objetivo nortear as agdes

da empresa junto aos diversos segmentos envolvidos

e interessados na sua atuacdo, na busca continua de
relacdes transparentes e éticas. O Codigo de Etica trata
das relacdes com clientes, sociedade, empregados,
prestadores de servicos, fornecedores, acionistas e 6rgéos
governamentais.

0 Codigo de Etica é de acesso publico e esta disponivel no
website e na intranet da empresa. Os novos empregados
recebem informacdes sobre o Codigo no Programa de
Integragdo, descrito em 6.1.b.

0 acompanhamento do cumprimento do Codigo de Etica
se d4 através do Conselho de Etica e de todas as pessoas
envolvidas com a empresa.

Figura 1.1.b Descanso de tela

0 Conselho de Etica é formado por seis pessoas, sendo
trés indicadas pela diretoria da Cesan, duas eleitas pelos
empregados e uma indicada pelo Sindicato dos Trabalha-
dores em Agua, Esgoto e Meio Ambiente do Espirito Santo
- SINDAEMA-ES, cujos membros tém mandado de dois
anos, sendo permitida uma recondugao, e ndo gozam de
qualquer privilégio ou remuneracao. As reunides ordina-
rias sdo realizadas quinzenalmente, sendo os assuntos
registrados em ata.

Desde 2010, os representantes dos empregados sao
eleitos através do hotsite da Intranet e as elei¢des séo
realizadas a cada dois anos. Para que os empregados da
Companhia pudessem conhecer melhor o Cédigo de Etica,
durante o processo eleitoral até a divulgacao do resultado,
em maio, foi veiculada uma campanha de comunicagao
interna com varios trechos extraidos do Cédigo por meio
de descansos de tela nos computadores da empresa.

CODIGO DE ETICA DA CESAN
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Além disso, cartazes foram fixados nas areas para ressal-
tar o cronograma e aimportancia da ética empresarial. Em
maio de 2012, foram eleitos os novos integrantes.

As atribuicdes do Conselho de Etica estao definidas em
seu Regimento Interno, aprovado pela Diretoria, conforme
Resolucao 5127/2010. As dentincias ao Conselho po-

dem ser feitas por clientes, empregados, prestadores de
servicos, fornecedores e acionistas por meio de contato
telefénico com o Ouvidor do Conselho de Etica ou pelo
correio eletrdnico dos integrantes do Conselho de Etica ou
através do e-mail: conselhodeetica@cesan.com.br.

Em 2010, quando da revisdo do Plano de Carreiras e
Remuneragéo - PCR, foram inseridos os principios éticos
da empresa.Em janeiro de 2012, iniciou-se a revisdo do
Cédigo de Etica e, durante o més de marco, os emprega-
dos e demais colaboradores puderam dar sugestdes para
melhoria.

Além do Codigo de Etica, a empresa tem como premissa a
lei 11.445/2007, que estabelece as diretrizes nacionais e a
politica federal de saneamento basico e normas internas
disciplinares descritas na Tabela 1.1.b2.

Tabela 1.1.b2 Normas disciplinares

disciplinar. (desde 2005)

Norma interna do regime | Define procedimentos quando a aplicagdo de medidas disciplinares, fixando responsabilidades,
deveres, proibi¢cdes e penalidades.

Norma interna de utilizagdo
de recursos de tecnologia da
informagéo. (desde 2006)

Estabelece os critérios e procedimentos relacionados a aquisicdo de hardware e software e a
utilizagédo da rede corporativa de dados e multimidia.

10 anos) empregados.

Norma de frequéncia. (a mais de | Estabelece critérios para controle e apuragdo de frequéncia ordinaria e extraordinaria dos

Norma interna de telefonia.
(desde 2009)

Estabelece os critérios e disciplina a utilizagdo da comunicagao telefénica moével e fixa.

veiculos (a mais de 10 anos)

Norma interna de utilizagdo de | Estabelece os procedimentos, responsabilidades e competéncias para utilizagdo de veiculos de
propriedade da Cesan e daqueles locados de terceiros.

Atendimento externo

A Cesan também recebe dentincias, reclamagdes e suges-
toes pelos canais de atendimento como Call Center, Escri-
térios de Atendimento ao Cliente, Fale Conosco através de
e-mail e no website; e pelo atendimento a imprensa, reali-
zado pela Coordenadoria de Comunicagdo Empresarial -
P-CCE que recebe eventuais demandas para investigacdo
de fatos de carater ético. As demandas s&o analisadas e
encaminhadas para apuracao pelas unidades internas de
acordo com suas respectivas atribuicdes.

Iniciada em 2011, o monitoramento das midias e redes
sociais é feito por empresa contratada, sob superviséo da
P-CCE, e, mensalmente, envia um relatério com os resulta-
dos para a P-CCE. Caso seja encontrada uma demanda de
carater ético, € encaminhada para tratamento conforme a
complexidade do assunto.
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C) Como sdo identificados, classificados e tratados os
riscos empresariais mais significativos que possam
afetar o negécio?

Desde a reestruturagdo em 2002, conforme descrito em
1.1.a, os riscos empresariais sdo identificados por meio de
um questionario de reflexao estratégica, enviado a todas
as unidades da empresa, que contempla as principais
preocupacdes e incomodos a curto, médio e longo prazo,
além da visdo de futuro e de aspectos relacionados ao
planejamento da empresa.

Em 2011, a P-CPE, ao receber os questionarios compilados
por geréncia, realizou uma analise dos riscos empresariais
apontados, classificando-os de acordo com temas afins e
agrupando-os dentro das perspectivas do Balanced Score-
card (BSC). Os dados foram apresentados aos gestores no
workshop de Alinhamento Estratégico, juntamente com as



expectativas das partes interessadas, para analise e com-
posicao dos objetivos estratégicos. Apds a elaboracdo do
mapa estratégico, cada risco empresarial foi traduzido em
iniciativas estratégicas, a serem desdobradas em ativida-

des, para tratamento nos planos de trabalho das gerén-
cias.ATabelal.1.cltraz os principais riscos empresariais
identificados.

Tabela 1.1.c1 Riscos Empresariais

PERSPECTIVA CLASSIFICAGAO

dos servigos

Universalizagao . Baixo indice de adesao aos
servigos de esgotamento sanitario

RISCOS INICIATIVAS ESTRATEGICAS

1.8 Desenvolver politicas para viabilizar
ligacdes de agua e esgoto para
comunidade de baixa renda.

. Baixa geracao de receita

2.1 Elevar o faturamento de agua

Receita S 2.2 Elevar o faturamento de esgoto
. Elevada inadimpléncia R e
FINANCEIRA 2.3 Reduzir o indice de inadimpléncia
E RESULTADO 3.4 Estud idade d
Endividamento e  Elevado grau de endividamento -4 =studar a capacidade de
endividamento/pagamento da empresa
Despesas . Fluxo de caixa desequilibrado 4.2 Monitorar custos e despesas
. 5.1 Manter e ampliar concessdes
- . Perda de concessdes para o setor -
Concessoes 5.2 Buscar parcerias para novas

privado

MERCADO

concessoes

E CLIENTES

Imagem da Cesan | o Desgaste da imagem da empresa

6.1 Aprimorar a comunicagao direta com
as partes interessadas

7.7 Melhorar o desempenho dos
Operacéo e  Sistemas insuficientes para sistemas de agua
perag acompanhar o crescimento da demanda 7.6 Melhorar o desempenho dos
sistemas de esgoto
PROCESSOS o ~ o ~
INTERNOS Processos e  Lentidao no processo de contratagéo 8.6 Otimizar processo de contratagao
de servigos essenciais e materiais e avaliagédo de fornecedores
Meio Ambiente . Reducgéo da qualidade e do volume 9.7 Participar de 6rgaos de meio
dos mananciais ambiente e de bacias hidrograficas
o 10.4 Identificar e tratar os ativos
. Fuga de capital intelectual . P
. Falta de perspectiva na projegéo da [z sl
APRENDIZADO E Recursos carreira 11.5 Aprimorar o Plano de Carreiras e
CRESCIMENTO Humanos . . Remuneracao
. Falta de pesquisa de clima . . .
o 11.11 Aplicar pesquisa de clima
organizacional N
organizacional

D) Como as principais decisdes sao tomadas, comuni-
cadas e implementadas.

As principais decisdes sdo tomadas em reunides da
Diretoria, realizadas, semanalmente, e do Conselho de
Administragdo, realizadas mensalmente, de acordo com
suas atribuicoes estatutarias e analise de demandas
advindas de processos protocolados e oficios das partes
interessadas.

As decisoes da Diretoria e do Conselho de Administragdo
sdo publicadas na Intranet, através de Resolugdes, Delibe-
racoes e Instrugdes de Servigo. As decisdes sao imple-
mentadas pelos gestores, conforme as competéncias das
Unidades, descritas no Manual de Organizacéo, descrito
em 6.1.a e também pelo limite de competéncias, instituido
pela Resolugdo 5035/2009.

Os assuntos estratégicos, que necessitam de acdes mais
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especificas, sao tratados nos Comités, descritos em 6.1.a,
Comissdes e Grupos de Trabalho, instituidos por meio de
Resolucdo, compostos por empregados das diversas areas
da empresa. As decisdes desses grupos sdo tomadas atra-
vés de reunides com seus membros, submetidas a apre-
ciacdo da Diretoria, e publicadas por meio de Resolucoes.
Aimplementacéo e disseminacdo das acdes é de respon-
sabilidade dos gestores e compartilhada com os membros
dos grupos. As principais decisdes também sdo tomadas
em reunides gerenciais, conforme descrito em 1.3.b.

A comunicacdo das decisdes é feita via e-mail, encami-
nhado a toda forca de trabalho, pela P-CCE. Além disso, 0s

net, para garantir a transparéncia e 0 acesso a todos os
empregados.

Em 2011, com a implantagao do novo Portal Corporativo
(intranet), descrito em 5.1.b, as Gerencias e Coordena-
dorias passaram a ser gestoras de contetdo, disponibi-
lizando diretamente as informacdes e decisdes de suas
respectivas unidades para toda forga de trabalho, sem
necessidade de intermediarios, melhorando assim o fluxo
interno de comunicacao.

No que tange as decisdes que afetam as demais partes
interessadas, as informacdes sao publicadas no site e de-
mais veiculos de comunicacdo, descritos na Tabela 1.1.d1.

instrumentos normativos sdo disponibilizados na Intra-

VEICULO DE

COMUNICAGAO

Tabela 1.1.d1 Principais Veiculos de Comunicagao da Cesan

DESCRIGAO

PARTE
INTERESSADA

Site da Cesan — Internet —
(1995)
Portal Cesan - Intranet —

(2002, reformulado (em 2011)

Portal de Atendimento ao
Fornecedor (2004)

Portal de Compras (2004)
(Premiado em 2007 — INOVES
e em 2010 — SESI)

Portal Saude — (2009)

Call Center — (1985)

Escritérios de Atendimento
Personalizado — (Década de
70)

Jornal — Cesan Noticias —
(1991)
Encontro Anual com

Fornecedores (2010)

Site institucional para disponibilizagdo de noticias atualizadas e informagdes
para clientes, fornecedores e empregados.

Portal institucional para disponibilizagdo de noticias atualizadas, eventos, links
para sistemas corporativos e outras informagdes para os empregados.

Portal que disponibiliza informacdes de E-business para seus fornecedores,
tais como: consulta e impresséo de titulos liquidados ou a liquidar; consulta a
dados cadastrais e outras.

Portal direcionado a fornecedores com informagdes sobre: legislagéo referente
aos processos licitatérios; instrugcbes para cadastramento, sistema de registro
de precos, pré-qualificagdo de marcas e modelos de materiais, editais etc.

Portal direcionado aos fornecedores dos servicos médicos e odontoldgicos e
aos empregados e dependentes para consulta aos servigos da rede credenciada
a assisténcia médica e odontolégica da Cesan.

Atendimento telefonico (24 horas/dia, 7 dias/semana) para registro de solicitagao
dos clientes e fornecimento de informacdes sobre o andamento dos servicos.

Escritérios de atendimento personalizado, localizados em todos os municipios
atendidos pela Cesan, para registro de solicitagcdo dos clientes e fornecimento
de informagdes sobre o andamento dos servigos.

Jornal institucional de circulacdo mensal, entregue na casa de todos os
empregados, bem como nos Orgdo Municipais e Estaduais, para divulgacéo
dos acontecimentos e dos projetos da Empresa.

Reunido anual da Diretoria e dos Gestores com os fornecedores, onde sao
ministradas palestras e demonstrados os resultados relativos a fornecedores,
contratos e licitagbes. Em 2011, foi aplicada a Pesquisa de Opinido com
Fornecedores.

Todas

Colaboradores

Fornecedores

Fornecedores

Fornecedores e
Colaboradores

Clientes

Clientes

Colaboradores,
Sociedade e
Governo do ES

Fornecedores
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VEICULO DE

COMUNICAGAO

Tabela 1.1.d1 Principais Veiculos de Comunicagao da Cesan

DESCRIGAO

PARTE INTERESSADA

EncontroAnual com Liderangas
Comunitarias (2010)

Encontros com autoridades do
Poder Concedente

Eventos ambientais (1990)

Programas  de
Ambiental (2004)

Educagao

Quadro de gestdo a vista —
Cesan Comunica (2011)

Descanso de tela do

computador (2011)

E) Como a direcéo presta conta das suas acdes e resulta-
dos alcangados a quem a elegeu, nomeou ou designou?
A Diretoria é indicada pelo Governador do Estado e aprova-
da pelo Conselho de Administragéo. A prestacdo de contas
é realizada por meio de reunides do Conselho de Adminis-

Reunido anual da Diretoria e dos Gestores com os lideres
comunitarios, onde séo ministradas palestras e abordados assuntos
relativos aos servigos da Empresa. Em 2011, foi aplicada a Pesquisa
de Levantamento de Necessidades e Expectativas dos Lideres
Comunitarios.

Encontros da Diretoria e dos Gestores com as autoridades
municipais e estaduais, onde séo discutidos assuntos de interesse
publico.

Participacao em feiras para divulgagao de praticas e conscientizagao
do publico, inerentes ao meio ambiente

Programas de cunho educativo, realizados pela Area de Meio
Ambiente, em parceria com escolas e faculdades.

Implantado piloto no final de 2011, no Escritério Central, para
divulgacdo de informacdes corporativas relativas aos principios e
valores, bem como aos principais indicadores de desempenho.

Divulgagéo de campanhas e informagdes corporativas a toda forca
de trabalho.

Clientes e Sociedade

Clientes e Sociedade

Sociedade

Sociedade

Colaboradores

Colaboradores

tracdo e assembleias de acionistas, para divulgacéo de
informacdes relevantes sobre as atividades da empresa,
através de balancos e demonstracdes financeiras, bem
como atas de reunido da Diretoria. ATabela 1.1.el apresen-
ta os féruns de prestacao de contas da Diretoria.
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Tabela 1.1.e1 Foruns de prestagdo de contas da Diretoria

PARTE
INTERESSADA

Assembléia Geral Ordinaria:
Aprovagao do Relatorio da Diretoria,
Balango Geral, demonstragoes
financeiras relativas ao exercicio
anterior, pareceres dos Conselhos

ACIONISTAS

Independente.

Fiscal e de Administragéo e do Auditor

PERIODICIDADE/

PARTICIPANTES CONTINUIDADE

Diretor-Presidente e
acionistas (Governo do
Estado e minoritarios)

Anual, no primeiro quadrimestre,
desde a criagédo da Cesan.

Reunido do Conselho de

ACIONISTAS Administracao: Aprovacao de

convénios, acordos, contratos, doagdes,
propagandas, promogdes e patrocinios

Diretor-Presidente,
representante dos
trabalhadores e
acionistas (Governo do
Estado e minoritarios)

Mensal, desde a criagédo da
Cesan.

Reunido de Projetos Prioritarios do
Governo do Estado: Reunido com o
ACIONISTA Governador e secretarios de estado
MAJORITARIO
para avaliagéo da carteira de projetos

estruturantes.

ligados ao eixo de infraestrutura urbana,

Diretor-Presidente,

Governador e Secretarios Mensal, desde 2004.

ACIONISTA/
ACIONISTA
MAJORITARIO

Relatério Empresarial

Acionistas, Secretarios e
Diretoria

Anual, desde a instituicao da Lei
6.404/76

Comité Permanente de Gestao
Estratégica — CPGE e Reunides
Gerenciais

GESTORES

Diretoria e Gestores Quadrimestral desde 2004

1.2 Exercicio da lideranca e promocao da cultura da
exceléncia.

A) Como a direcéo exerce a lideranca e interage com as
partes interessadas, identificando suas expectativas e
buscando o alinhamento de interesses?

A direcdo da Cesan exerce a lideranga e interage com as
partes interessadas de acordo com os principios e valores,
visando a satisfacdo da sociedade, dos clientes, acionistas
e colaboradores, conforme determina sua missdo. Para
tanto, realiza a¢des para o alcance dos objetivos estratégi-
cos, balizadas pelo Manual de Organizagdo, Estrutura Orga-
nica e PCR, conforme descritos em 6.1.a e 6.1.b bem como
praticas que propiciam a uniformidade do gerenciamento
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para tomada de decisoes.

Além disso, sdo realizadas pesquisas para identificar as ex-
pectativas e mobilizar as partes interessadas como:

Forca de trabalho - Diagnéstico de Clima Organizacional,
aplicada em 2011, descritaem 6.3.b;

Clientes - Pesquisa Anual de Satisfacéo dos Clientes, apli-
cada desde 2003, descritaem 3.1.b e 3.1.d;

Comunidades e Fornecedores - pesquisas aplicadas nos
encontros com liderangas comunitérias e fornecedores,
realizados em 2011, descritos em 4.2.a e 7.2.a, respectiva-
mente. Além das pesquisas, a Tabela 1.2.al demonstra ou-
tros meios de interagdo.



Tabela 1.2.a1 - Interagdo com as partes interessadas

PARTE INTERESSADA INTERAGAO

ACIONISTAS

COLABORADORES

CLIENTES

SOCIEDADE
E PODER CONCEDENTE

FORNECEDORES

e  Assembléias ordinarias e extraordinarias.
. Reunides mensais do Conselho de Administragéo.
e  Reunides com Governo do Estado (acionista majoritario).

. Eventos realizados pela P-CPE com a alta diregdo, no minimo uma vez por ano, para
apresentacao dos principios e valores, resultados da empresa, Relatério Empresarial e grandes
projetos, desde 2004.

. Mensagens da Diretoria: comunicados enviados a todos os integrantes da forca de trabalho.

. Noticias veiculadas na Intranet e demais canais de comunicagéo da empresa.

. Pronunciamento e participagdo em treinamentos e eventos realizados ao longo do ano, bem
como em ocasides especiais, como reconhecimento/destaques de empregados (2007).

. Reunides dos Gestores com seus colaboradores.

e  Pesquisa de Clima (2011).

. Encontro anual com liderangas comunitarias da Regido Metropolitana de Vitéria que apresenta
para os lideres de associagdes de moradores os principios e valores da empresa, resultados,
principais obras e beneficios implantados nas comunidades, bem como recebe demandas da
populagéo (2010).

. Pesquisa Principais Necessidades e Expectativas das Comunidades (2011).

. Solenidades abertas ao publico e a imprensa para inauguragdo de obras, assinatura de
convénios, contratos e ordens de inicio de servigos de grandes projetos.

. Reuniées eventuais com comunidades para solucionar demandas e promover a adesao aos
sistemas de saneamento.

e  Pesquisa Anual de Satisfacdo dos Clientes (2003).

e Divulgacao do Relatério Empresarial para autoridades, empresarios e liderangas comunitarias
. Reunides eventuais com comunidades para solucionar demandas e promover a adeséo aos
sistemas de saneamento.

e Audiéncias publicas realizadas a pedido dos poderes publicos para debater com a sociedade
os grandes projetos e outros assuntos relacionados a empresa.

. Entrevistas concedidas a radios, jornais e TV's, sobre assuntos ligados a atuagéo da Cesan

. Participagcao em feiras, seminarios e eventos ligados aos negdcios da empresa.

. Reunides com o poder concedente para apresentagao de planos de investimento e de obras.

. Prodfor (Programa Integrado de Desenvolvimento e Qualificagéo de Fornecedores) - descrito
em 7.2.b.

e Avaliacdo de desempenho.

. Encontro Anual com Fornecedores, promovido pela Geréncia de Logistica (R-GLG), desde
2010.

. Pesquisa Principais Necessidades e Expectativas dos Fornecedores (2011).

. Encontro de Inovagéo Tecnoldgica da Cesan: A partir de 2010, a diregdo da Empresa abriu
espaco para fornecedores exporem seus produtos.
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B) Como os valores e os principios organizacionais sao
comunicados a forca de trabalho e, quando pertinente,
as demais partes interessadas?

Desde 2003, a Diretoria da Cesan promove, anualmente,
encontros especificos para as partes interessadas, entre
0s quais, destacam-se trés eventos: um realizado com
autoridades do poder concedente, grandes clientes,
empresarios e sociedade civil organizada; outro com
empregados do interior e da Grande Vitéria e o terceiro
com fornecedores. O objetivo é interagir com os publicos
de interesse, apresentar os resultados da companhia, o
balango patrimonial, o relatério empresarial e os princi-
pios e valores organizacionais.

Com o0 mesmo intuito, a partir de 2010, a Cesan passou
arealizar o Encontro Anual com Liderangas Comunita-
rias, descrito em 4.2.a, envolvendo representantes de
comunidades da Regido Metropolitana da Grande Vitéria

e também o Encontro anual de fornecedores, descrito em
7.2.d. Em 2011, a P-CCE, analisando as melhores praticas
de mercado, apresentou a Diretoria uma nova proposta de
elaboracao do Relatério Empresarial, sendo substituido
pelo Relatorio de Sustentabilidade, baseado no modelo
Global Reporting Iniciative (GRI). Como forma de divulgar
o relatério, serd realizado, em 2012, um evento envolvendo
as partes interessadas.

Além dos eventos, os principios e valores da Cesan s&o pu-
blicados no website, acessivel a forca de trabalho, clientes,
acionistas, fornecedores e sociedade, e estdo presentes
em apresentaces institucionais realizadas para os em-
pregados e nos slides de treinamentos de integracdo para
novos empregados.

Em 2011, os principios e valores foram também divulgados
por meio do descanso de tela e no piloto do Quadro de
gestdo a vista — Cesan Comunica (Figura 1.2.a), e serdo
disponibilizados nos demais quadros a serem instalados
nas unidades da Cesan em 2012 e 2013. Dessa forma,
ficardo visiveis a todos os colaboradores e visitantes que
se dirigirem as unidades da empresa.

0 entendimento da forca de trabalho é assegurado atra-
vés das avaliagdes anuais de desempenho, descritas em
6.1.c, na execugao e verificagao dos planos de trabalho
das Unidades, bem como nas melhorias de processos ope-
racionais e gerenciais. Além disto, desde a implantagdo
corporativa do Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG), em
2010, assegura-se o entendimento dos valores da Cesan,
através das reflexdes dos critérios do Relatério de Gestao,
oportunizando aos gestores e colaboradores buscarem o
alinhamento e revisao das praticas.

Cesan | 2012 30

Figura 1.2.a Quadro de Gestao a vista

Em consonancia com os valores organizacionais, o
Codigo de Etica da Cesan, descrito em 1.1.b, estabelece os
principios gerais que devem reger as relagdes internas e
externas com a empresa — justica, lealdade, honestidade,
transparéncia e igualdade, onde o respeito as leis, as
pessoas e ao meio ambiente deve estar presente nas
acdes dos diretores, acionistas, empregados, prestadores
de servigos e fornecedores.

C) Como sdo avaliadas e desenvolvidas, nos lideres, as
competéncias necessarias para o exercicio da lideran-
ca?

A Avaliagao de Desempenho por Competéncias é o instru-
mento utilizado pela Cesan para desenvolver as compe-
téncias dos empregados, conforme descrito 6.1.c.

As competéncias sdo caracteristicas possiveis de serem
identificadas nas pessoas e devem estar alinhadas com
as estratégias e os resultados empresariais, viabilizando
o desempenho desejado do empregado e agregando valor
econdmico a empresa e valor social ao empregado. Elas
incluem conhecimentos, habilidades e atitudes, que sdo
observados no dia a dia das pessoas.

As competéncias gerenciais sdo aquelas que o gestor

e possiveis sucessores demonstram por meio de suas
acdes, atitudes, decisdes e lideranga com o intuito de pro-
mover o envolvimento dos profissionais e gerar resultados
empresariais. As competéncias da carreira gestor estdo
detalhadas na Tabela 6.1.c2, descritaem 6.1.c.

As competéncias para o exercicio da lideranca sao de-
senvolvidas no Programa de Desenvolvimento Gerencial
da Cesan - PDGC, descrito em 6.2.a, criado em 2008 e
instituido corporativamente em 2010. Em 2011, participa-
ram do PDGC, os gestores e os empregados identificados
com potencial para assumir os cargos chave da empresa.
Aidentificacao ocorreu por analise de desempenho e
potencial verificado pelo gestor da unidade. Visando seu
desenvolvimento, além das aulas tedricas, os emprega-
dos recebem nas suas unidades treinamentos on the job,



sendo nomeados, interinamente, no impedimento dos
titulares, como em férias ou afastamentos.

A Diretoria da Cesan participa, anualmente, desde 2010,
do Seminario para Alta Dire¢do, promovido pela Secreta-
ria de Estado de Gestdo e Recursos Humanos - SEGER,
através da Escola de Servico Publico do Espirito Santo

- ESESP, abordando temas relacionados as competéncias
estratégicas.

Além do PDGC, a empresa iniciou, em 2008, o Programa
de Sucessdo com o objetivo de compartilhar e reter os
conhecimentos, visando a continuidade dos processos e
que prevé a possibilidade de um gestor ser nomeado com
seis meses de antecedéncia, visando a sucessdo de um
que vai se desligar do quadro de empregados da empre-
sa. No caso de sucessdo de empregado chave, a Cesan
transfere o empregado titular para o quadro suplementar
e designa outro profissional que 0 acompanharé até seu
desligamento, compartilhando praticas, conhecimentos e
experiéncia adquirida. O Programa esta sendo atualizado
com objetivo de reformular os critérios e procedimentos
parainclusao dos empregados.

Para identificacdo dos sucessores, também s&o utilizadas
analise de perfil psicolégico, dinamicas e entrevistas,
como forma de compatibilizar as expectativas individuais
e organizacionais.

Em 2011, a Cesan contratou a Fundagao Getulio Vargas

- FGV, para realizagdo de curso de P6s-Graduacao Lato
Sensu, nivel especializagdo, denominado Pés-Graduagao
em Gestao Empresarial, para 45 gestores e sucessores,
objetivando a formacao de executivos para a area de
gestao.

D) Como sao estabelecidos os principais padroes de
trabalho para os processos gerenciais e como é verifi-
cado o cumprimento deles?

As atribuicoes das unidades da empresa estdo estabe-
lecidas no Manual de Organizacéo, que esta em sua 162
edicdo e é atualizado sob demanda das partes interessa-
das, Diretoria ou mudanca na estrutura organizacional. Os
padrdes de trabalho sdo descritos nas normas internas,
elaboradas ou modificadas de acordo com essas atribui-
¢Bes, por determinacdo dos gestores, da alta diregéo ou
por exigéncias legais. De acordo com a demanda, cada
unidade cria ou revisa uma norma interna conforme
Norma de Padronizagao INS/0G/0001/01/96, que foi
revisada, em 2012, e substituida pela INS/001/02/2012.
As normas internas, elaboradas pelas unidades, sdo envia-
das a P-CPE, que analisa, compila e formata o documento.
Ahomologacao é feita pela alta dire¢éo, publicada pela

P-CCE na intranet e enviada para todos os integrantes da
forca de trabalho através de e-mail.

O cumprimento das normas na realizacdo das atividades
¢ acompanhado pelos gestores e discutido em reunies
com a forca de trabalho. Quando identificadas nao confor-
midades, a¢des corretivas sao definidas e comunicadas
pela unidade responsavel por sua atualizacdo, através de
e-mails ou outros atos normativos como Resolugdes ou
Deliberacoes.

Nas unidades certificadas com a ISO 9001:2008, sdo
estabelecidos os Procedimentos Operacionais — POs, e
realizadas auditorias internas periddicas com o objetivo
de verificar a conformidade, cumprimento e adequag&o
dos padroes descritos nos POs, bem como as auditorias
certificadoras e recertificadoras. As unidades certificadas
na Cesan sdo: Escritorios de Atendimento ao Cliente Vité-
ria, Serra, Fundao, Cariacica/Viana, Vila Velha e Guarapari,
Geréncia de Gestéo e Controle da Qualidade e Centro de
Controle Operacional.

Quanto a padronizacao, controle e agdes corretivas sao
realizadas pelos Comités das Unidades, com acompanha-
mento da P-CPE. Nas reunides de analise criticas setoriais
todo o sistema da qualidade ¢ analisado e tratado, incluin-
do as ndo conformidades e oportunidades de melhorias.
Os procedimentos informatizados que fazem parte de
Sistemas especificos sdo estabelecidos pela Geréncia de
Tecnologia da Informacao (R-GTI) descrito em 5.1.b, bem
como o cumprimento das demandas e alinhamento das
acoes.

E) Como os processos gerenciais sdo melhorados, por
meio do aprendizado?

A Cesan integra a Associagao das Empresas de Sane-
amento Basico Estaduais (Aesbe) que, entre outras
atividades, promove a disseminagdo de conhecimento e
atroca de informacdes entre as empresas desse setor. A
interacdo é feita por meio de camaras e visitas técnicas,
seminarios, encontros e cursos. Gestores e colaboradores
participam dos Congressos promovidos pela Associagdo
Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (Abes).
Anualmente, gestores e técnicos da Cesan participam do
Seminario de Benchmarking e Missdes de Estudo ao Exte-
rior, promovidos pelo Comité Nacional da Qualidade Abes
(CNQA), para empresas premiadas no Prémio Nacional
de Qualidade em Saneamento (PNQS), do qual a Cesan
participa desde 1999.

Corporativamente, as praticas de gestdo também sdo
avaliadas e melhoradas mediante visitas técnicas reali-
zadas a empresas do setor, participagdo em congressos,
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mudancas tecnologicas, conforme Tabela 7.1.d1,em 71.d e
demandas advindas de 6rgaos externos, como o Governo
do Estado.

As avaliagdes do MEG colaboram para o entendimento da
gestdo na empresa, proporcionando, através do Relatorio
de Avaliagdo — RA a oportunidade de melhorar as prati-
cas existentes e implementar novas acoes, objetivando

o0 aprendizado dos colaboradores e uma gestdo mais
participativa.

Como forma de se comparar com outras organizacoes, a
Cesanincentiva a inscricdo de praticas e projetos desen-
volvidos na empresa em prémios ligados a gestéo e ao
setor de saneamento, como Prémio da Agéncia Nacional
de Aguas (ANA), Prémio SESI, Prémio Inovacao na Gestao
Publica do Espirito Santo (Inoves) e Prémio Qualidade
Espirito Santo (PQES).

A cultura de inovacdo e a disseminagdo de boas praticas
sdo estimuladas na empresa também pelo Encontro de
Inovagdo da Cesan, descrito em 7.1.d, realizado, anualmen-
te, desde 2008.

Em 2011, 0 5° Encontro, reuniu centenas de pessoas que
participaram de atividades como palestras, apresenta-
cao de trabalhos técnicos, campeonato de Operadores
de Estacdes de Tratamento de Agua e Workshop com os
principais fornecedores da empresa.

0 Encontro foi aberto ao publico e premiou trabalhos
desenvolvidos dentro da empresa nas categorias Proces-
sos Operacionais (producao, operacdo e manutencao de
agua e esgoto); Gestao Institucional (processos de apoio
direcionados a 4gua e esgoto); e Gestao Administrativa
(processos relacionados a pessoas, comportamento,

gestdo comercial, recursos humanos, juridico e financei-
ro). Os primeiros colocados em cada categoria recebem
premiagdo (Figura1.2.b).

Figura 1.2.b Premiados 5° Encontro de Inovagdo

Outra forma de disseminacao das praticas, buscando
melhoria dos processos é o Encontro Técnico, descrito
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em 7.1.d, com premiacdo, através de visita técnica a uma
empresa escolhida, para o melhor trabalho desenvolvido no
periodo.

1.3 Analise do desempenho da organiza¢do

A) Como sdo identificadas as necessidades de referen-
ciais comparativos para analisar o desempenho opera-
cional e estratégico da organizacao?

Na revisdo do planejamento estratégico, conforme descri-
to em 2.1.a sdo analisados os indicadores operacionais e
estratégicos, bem como a identificagdo dos referenciais
comparativos. As informagdes comparativas sdo fundamen-
tais para avaliar o desempenho dos resultados da empresa.
No que tange a definicao dos resultados, a Cesan busca
critérios de comparacdo para os indicadores constantes do
Plano de Trabalho Corporativo, que sdo comparaveis para
monitorar seu desempenho.

Para que a comparacao seja valida, é necessario que a base
de calculo dos indicadores seja igual. Logo, os resultados
de indicadores especificos da Cesan, conforme apresenta-
dos no Critério 8, ndo sao comparaveis com os de outras
empresas.

A Cesan adota as seguintes fontes para coleta de referen-
ciais:

Relatdrio de Gestdo de unidades de empresas de sanea-
mento ja premiadas, que adotem o MEG. Estas informacoes
sdo utilizadas por serem especificas do setor de sanea-
mento e pela facilidade de comparacéo de varios aspectos
descritos no perfil. Sdo utilizadas, preferencialmente, as
Organizacoes reconhecidas no PNQS, cujos relatérios sdo
disponibilizados pelo CNQA ao final de cada ciclo;

Relatério do Sistema Nacional de Informacgdes (SNIS), cujos
dados séo fornecidos por prestadores de servigos de agua
e esgotos em todo o pais. As informacdes do SNIS sdo im-
portantes para as analises preliminares de desempenho das
entidades prestadoras dos servicos, fundamentadas nas
informacdes coletadas, com algumas relagdes entre elas,
possibilitando uma comparacdo mais refinada;

Revista Isto € Dinheiro - As 500 melhores empresas do
Brasil, que apresenta os resultados das melhores empresas
do pais;

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

Uma vez definidas as fontes, os critérios de pertinéncia
adotados levam em consideracéo:

Organizac6es que excutam atividades de mesma natureza;



Similaridade nos processos e no porte; caracteristicas
semelhantes de faturamento; quantidade de clientes e
forca de trabalho. Porém, para demonstracéo de nivel de
lideranca, foi adotada, preferencialmente, a Organizagéo
reconhecida no PNQS, de forma corporativa.

B) Como a direcéo avalia o desempenho operacional e
estratégico da organizacdo?

0 Planejamento Estratégico é a principal ferramenta de
gestao da Cesan. O desempenho operacional e estraté-
gico é avaliado pela Diretoria, desde 2004, nas reunides
quadrimestrais de Avaliacdo do Planejamento Estratégico
e de Orcamento Empresarial, no Comité de Planejamento
de Gestéo Estratégica - CPGE e nos Comités de Gestado
Estratégica das Diretorias, com periodicidade e metodolo-
gia descritasem 2.2.d.

Além disso, a P-CPE elabora, mensalmente, desde 2007,

o Relatério de Planejamento e Gestao, com informacoes
sobre os principais resultados e indicadores empresariais,
encaminhado para analise ao Conselho de Administracao,
ao Conselho Fiscal e a alta dire¢do, e publicado na intranet
para disponibilizagao aos gestores e colaboradores.

Os gestores, por sua vez, acompanham o desempenho
operacional e estratégico de suas unidades em reunides
mensais com a for¢a de trabalho, onde sdo avaliados
indicadores operacionais e formuladas acoes de melhoria
para 0s recursos humanos, materiais e financeiros, neces-
sarios para atuar nos indicadores com tendéncia desfa-
voravel. As informacdes sdo divulgadas para a Diretoria,
através de relatérios mensais, para a tomada de decisdo.
0 desempenho operacional também é acompanhado
através dos sistemas informatizados da empresa. O ERP/
SAP integra os processos das areas administrativas e
abrange controladoria, manutencao, empreendimentos,
suprimentos e recursos humanos. O Sistema Integrado
de Comercializacdo e Atendimento (SICAT) registra e
controla informac0es sobre as demandas dos clientes

e o atendimento efetuado e Sistema de Informacdes de
Controle Operacional — SINCOP com base de dados para
alimentar os indicadores.

A Cesan realiza, anualmente, desde 2003, a Pesquisa de
Satisfacao de Clientes, descrita em 3.2.d, como forma de
verificar a qualidade dos servicos prestados, identificar
pontos de melhoria e reorientar a estratégia de atuagdo no
mercado. Em 2011 a pesquisa de satisfagéo foi reformula-
da com a revisdo da amostragem e do escopo de questio-
nario. Também foram divididos os publicos da pesquisa
em residenciais e pessoa juridica, conforme a segmenta-

¢do de mercado adotada pela Cesan. Também foi realizada
pesquisa de percepcao do valor da Marca Cesan, descrita
em 3.1.d e do seu posicionamento em relagdo a outras
empresas do setor de servicos publicos. Além disso, a
empresa recebe informacdes do Governo do Estado, que
realiza pesquisa comparativa de satisfacdo da populagao
com os servicos publicos prestados no ES.

Para o0 ambito interno destaca-se o Diagnéstico de Clima
Organizacional, descrita em 6.3.c.

As necessidades das partes interessadas também tém
reflexo direto na Gestdo Empresarial por Resultados
(GER), ferramenta desenvolvida pela empresa para
acompanhar indicadores que determinam a participacdo
da forca de trabalho nos lucros da Cesan. Os critérios da
GER sdo revisados, anualmente, para acompanhamento
das tendéncias apontadas pelos métodos de analise e
avaliacdo do desempenho operacional e estratégico. Além
da GER, destacam-se também os indicadores monito-
rados para atendimento de outras partes interessadas,
conforme descrito em 2.2.a. Finalmente, vale destacar
que, como melhoria no processo de avaliagdo do desem-
penho estratégico da organizagdo, em dezembro de 2011,
foram instituidos novos comités estratégicos e alteradas
as periodicidades das reunies, bem como a maneira de
monitorar a consecucao do planejamento estratégico

da Cesan descrito em 2.2.d. A analise de desempenho
operacional e estratégico subsidia a empresa a promover
melhorias nos seus produtos e processos, conforme 7.1.d.
C) Como é acompanhada a implementacao das
decisdes decorrentes da analise do desempenho da
organizacao?

Desde 2003, as decisdes decorrentes da analise de de-
sempenho sdo acompanhadas pelos gestores em reunides
com seus respectivos superiores hierarquicos.

Para temas mais especificos, como perdas, qualidade da
agua, eficiéncia energética e tecnologia da informacao, as
tomadas de decisdo sdo debatidas em comités, conforme
descrito em 6.1.a, instituidos pela alta direcéo através de
resolucdes. As acoes e decisdes, bem como o monitora-
mento e controle sdo aprovados em reunides especificas e
desdobrados nas diversas unidades para implementacdo,
destacando-se:

Plano de Trabalho; Processos Protocolados; Oficios externos;
Correios Eletronicos e informacdes divulgadas no website.
Aimplementacdo das decisdes também sdo realizadas nas
reunides de avaliagdo de desempenho estratégico, confor-
me descritas em 2.2d.
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EXEMPLOS DE MELHORIAS DAS PRATICAS DE GESTAO REFERENTES A LIDERANGCA

DESCRIGAO DA MELHORIA

Reformulada a viséo (1.1.a).

Monitoramento das midias e redes sociais — mais um canal para receber e monitorar denuncias
(1.1.b).

Reestruturagao do portal corporativo (Intranet), onde as Gerencias e Coordenadorias passaram a
ser gestoras de conteudo, aumentando a autonomia e a agilidade de comunicacao das unidades,
que era restrita no portal antigo, uma vez que a Unica gestora de conteudo era a Coordenadoria
de Comunicagao Empresarial, que realizava todas as publicagbes no antigo portal, independente
da natureza (1.1.d).

Divulgagéo de campanhas e informagdes corporativas a toda forca de trabalho através de midia
produzida especificamente para o descanso de tela dos computadores (1.1.e) (1.2.b).

O relatério Empresarial € um instrumento utilizado para prestacdo de contas para os acionistas.
A partir de 2011, ele foi transformado em relatério anual e de sustentabilidade, direcionado
para todos os publicos de relacionamento da Cesan, como acionistas, fornecedores, governo,
comunidades e clientes. As informacgdes do relatério foram compiladas conforme metodologia
internacional Global Reporting Initiative (GRI), para produgéo de relatérios de sustentabilidade
(1.1.e) (1.2.b).

Implantagao de novo canal de comunicagao interno — Quadro de Gestao a Vista (1.1.d e 1.2.b).

Realizagdo de pesquisas para identificar e classificar as principais necessidades e
expectativas das partes interessadas - forca de trabalho, comunidades e fornecedores
(1.2.a).

Melhoria da interagdo com as partes interessadas — Realizacdo do Encontro Anual com
Liderangas Comunitarias (1.2.b).

Implantagdo do Programa de Desenvolvimento Gerencial — PDG (1.2.c).

Implantagao da ISO 9001:2008 em processos estratégicos da empresa (1.2.d).

Publicacédo do Relatdrio de Planejamento e Gestao para divulgagao dos resultados financeiros,
atividades do Planejamento Estratégico e principais indicadores da empresa (1.3.b).

Reformulagéo da Pesquisa de Satisfagao dos Clientes. Desde 2003 realiza Pesquisa anual
de satisfacdo de clientes e em 2011 a pesquisa foi reformulada para abranger separadamente
os publicos residenciais e pessoa juridica, conforme segmentagéo de mercado adotada nas
estratégias comerciais da Cesan (1.2.a) e (1.3.b)

ANO

201

201

2011

201

2011

201

2011

2010

2008

2006

2008

201



Cesan | 2012 35






-Estratégias _
' e Planos




2.1Formulacdo das Estratégias

A) Como é analisado o macroambiente, as caracteristi-
cas do setor e do mercado de atuagdo da organizacao,
e suas tendéncias.

Desde 2002, conforme descrito em 1.1.a, é realizada, bie-
nalmente, a analise dos ambientes externo e interno, no
Workshop de Alinhamento Estratégico, com participacao
daalta direcdo, assessores, coordenadores e gerentes.
Durante a revisdo dos principios e valores e dos objetivos
estratégicos, as caracteristicas dos ambientes externo e
interno, destacadas nos questionarios de reflexdo estra-
tégica, respondidos pelos empregados, sdo discutidas e
analisadas para a composicdo do Planejamento Estratégi-
co - PE empresarial, para os cinco anos seguintes.

Além disso, é considerado o macroambiente politico, a
partir das premissas definidas pelo Governo do Estado. O
PE da Cesan ¢ alinhado ao Plano Estratégico do Espirito
Santo 2025, do Governo do Estado e suas diretrizes, cuja
meta é manter a universalizacdo dos servigos de abaste-
cimento de agua, alcancada em 2008, e elevar a cober-
tura dos servigos de esgotamento sanitario para 60% até
2012, e 100% até 2025.

Em 2011, a anédlise das caracteristicas do setor e do mer-
cado de atuacao da organizagao foi fundamentada em
um benchmarking, efetuado pela P-CPE, com oito empre-
sas de saneamento que adotam o MEG como ferramenta
de gestao. Foram comparados os principios e valores e 0s
objetivos estratégicos, descritos nos Relatorios de Gestédo
disponibilizados pelo PNQS.

Qutra forma utilizada para analisar o macroambiente é a
Pesquisa de Satisfacdo do Cliente, aplicada anualmente
desde 2003, descritaem 3.2.d. sob coordenacéo da P-
-CCE, paraidentificar o nivel de satisfacdo do cliente em
um conjunto de indicadores, permitindo visualizar os que
tém maior grau de importancia e os que precisam ser
melhorados.

B) Como ¢ analisado o ambiente interno da organiza-
¢ao?

No ambito corporativo a analise do ambiente interno é
realizada, simultaneamente, a do ambiente externo, no
Workshop de Alinhamento Estratégico, com base na com-
pilacao dos questionarios de reflexdo estratégica, confor-
me descritoem1.1.ae 2.1.a. A analise prévia é realizada
nas unidades que destacam preocupacdes e incomodos,
relativos a sua realidade, bem como a perspectiva de
futuro para a empresa. Dessa forma, foi possivel identifi-
car quais pontos devem ser focados na formulacdo do PE
para os préximos anos.
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Nos questionarios, foi evidenciada a necessidade de
explorar o capital intelectual da empresa, efetuar a
padronizacdo de processos, integrar a gestao corporati-
va, fortalecer a valorizagdo dos empregados e a imagem
da Cesan. Logo, na composicéo das estratégias, foram
determinados objetivos estratégicos com foco no desen-
volvimento desses ativos intangiveis.

Além das ferramentas utilizadas pela P-CPE, em 2011, a
Geréncia de Recursos Humanos (R-GRH) aplicou Diag-
nostico de Clima Organizacional, objetivando conhecer o
nivel de satisfacdo dos empregados e identificar os pon-
tos fortes e oportunidades de melhorias para 0 ambiente
e para relagdes de trabalho. Aproximadamente 70% da
forca de trabalho participou da pesquisa.

C) Como sdo avaliadas as alternativas decorrentes das
analises dos ambientes e definidas as estratégias da
organizacao?

A partir da analise do ambiente externo descrita em 2.1a,
e interno, em 2.1b, a P-CPE formula propostas de princi-
pios e valores e objetivos estratégicos, e leva para apre-
ciacdo no Workshop de Alinhamento Estratégico, descrito
em 1.1a. Na abertura do Workshop, o Diretor-Presidente
faz uma anélise dos possiveis cenérios apontados pelo
Governo do Estado, principal acionista, considerando os
recursos disponiveis para investimento e as metas fixa-
das para o setor de saneamento. Em seguida, é analisada
arelevancia das oportunidades e dos riscos levantados
nos questionarios, que sao classificados com base nas
perspectivas do BSC, descritasem 1.1.c.

Feito isso, sdo selecionadas e aprimoradas as propostas
mais relevantes, apontadas pela P-CPE, para defini¢do
dos principios e valores. Considera-se, ainda, o modelo de
negocio e 0 escopo de atuacdo da empresa na definicao
dos objetivos estratégicos, feita pelos gestores, divididos
em quatro grupos, de acordo com as perspectivas do
BSC. Os objetivos representam o curso de agéo a ser
seguido para o cumprimento da missao e alcance da
visdo organizacional. Os objetivos da organizagao estédo
descritos no Mapa Estratégico 2012-2016, aprovado em
2011, conforme Figura2.1.a



Figura 2.1.a - Mapa Estratégico 2012 - 2016
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2.2 Implementacao das estratégias

A) Como séo definidos os indicadores para a avaliagado
da implementacao das estratégias, estabelecidas as
metas de curto e longo prazos e definidos os respecti-
vos planos de agdo?

Os indicadores corporativos foram definidos em 2002,
pelos Gestores da Cesan com auxilio de consultorias
externas e aprovados pelo Comité Executivo da Revitaliza-
¢do, hoje denominado - CPGE e s&o revisados anualmente.
Para cada objetivo estratégico existe um conjunto de indi-
cadores, entre os quais sdo selecionados os estratégicos,
para acompanhamento do cumprimento dos objetivos,
Figura 2.1.a. Sao monitorados os indicadores constantes
do GRMD, exigidos pelo MEG, indicadores definidos inter-
namente e alguns exigidos por agentes financiadores e 0s
de exigéncias legais.

As metas dos indicadores sdo definidas pelo CPGE, consi-
derando os requisitos das partes interessadas, descritos
em 1.3.b em consonancia com o Governo do Estado, no
que tange a cobertura e tratamento de agua e esgoto,

as diretrizes do periodo e o histérico dos resultados da
empresa, bem como o resultado de outras organizacdes
do setor de saneamento, como referenciais comparativos.
Além disso, algumas metas sdo definidas por legislacoes
especificas, como contratos de programa, Portarias do
Ministério da Satde e do Meio Ambiente, entre outras.
Entre os indicadores definidos internamente, destacam-se
os que estdo ligados a Gestao Empresarial por Resultados
- GER, programa de remuneragéo variavel para o empre-
gado, implantado desde 2006. O valor repassado depende
diretamente do desempenho dos indicadores, para os
quais sao definidos metas e pesos, que determinam se
havera distribuicao dos resultados e o valor a ser pago aos

empregados, caso as metas sejam atingidas. Anualmen-
te, uma comissao de trabalhadores e representantes da
empresa se relinem a fim de pactuar novas metas para o
ano seguinte, com base na avaliagao de historicos anuais.
Dessa forma, tem-se um engajamento e comprometi-
mento de toda forca de trabalho com o cumprimento

das metas estabelecidas. O documento é aprovado em
assembleia dos trabalhadores e no Conselho de Adminis-
tracdo, e homologado pela Superintendéncia Regional do
Trabalho.

Os indicadores monitorados por agentes financiadores,
como o Banco Mundial (BIRD), Caixa e Banco Nacional de
Desenvolvimento Econdmico e Social (BNDES) sdo esta-
belecidos por exigéncias contratuais, com metas de longo
prazo (3 a5 anos). Anualmente, as metas sdo revistas e,
caso necessario, sdo repactuadas com a Diretoria e com
as areas envolvidas.

Uma vez definidos os objetivos e seus respectivos indi-
cadores e metas, sdo elaborados os planos de trabalho
pelos gestores das unidades, com orientagcdo da P-CPE,
para um periodo de cinco anos, descrevendo iniciativas

e atividades estratégicas, acdes gerenciais a serem
executadas e seu valor estimado. Dessa forma, tem-se

o desdobramento do planejamento estratégico em nivel
tatico, para o cumprimento dos objetivos estratégicos.
Os planos sdo revisados anualmente pelos gestores, que
devem acompanhar o andamento das atividades mensal-
mente. No nivel estratégico, o monitoramento é realizado
pelo CPGE, por meio de reunies quadrimestrais com
participacdo de gerentes, que devem apresentar o anda-
mento dos seus planos.

Vale destacar que, em 2011, realizou-se uma melhoria

no modelo dos planos de trabalho, que foi reformulado
pela P-CPE. Foram suprimidas as agdes gerenciais e seu
valor estimado, que deverdo ser descritos no plano de
acao da unidade, a ser monitorado pelo gerente. Os novos
planos de trabalho contemplam as perspectivas do BSC,
0s objetivos estratégicos, as iniciativas estratégicas e
atividades gerenciais, para as quais deverdo ser definidos
indicadores de desempenho e metas, que possibilitardo
0 acompanhamento do cumprimento das atividades
pelos gestores e suas respectivas Diretorias. Além disso,
criou-se um plano de trabalho corporativo a ser acompa-
nhado mensalmente pela P-CPE, contendo os principais
indicadores de desempenho da empresa, que servira de
subsidio para a verificagdo do cumprimento do planeja-
mento estratégico a ser realizado pelo CPGE, descrito em
2.2.d. Essas mudancas entraram em vigor, em 2012
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Tabela 2.2.a1 Indicadores Estratégicos

CESAN Estratégico  indice de Cobertura Urbano de Agua

Universalizar
0S Servigos nos
sistemas operados
pela Cesan

Indicador de Aguas néo Faturadas por o
IFn02 Volume - INO13 do SNIS o287 25 125
Aumentar a receita e
a arrecadacao ’
IFn15 Indice de Evasao de Receita - IN029 do % 5 5 5

SNIS

Ampliar a
captacao de
recursos e otimizar
investimentos

Otimizar custos e IFn01 indice de Desempenho Financeiro - INO12 % 120 120 120
despesas do SNIS
Manter e ampliar
concessoes e
buscar novos
negocios

ICm02 indice de Satisfacdo dos Clientes % 70 70 70

Elevar a satisfagao
do cliente e
fortalecer a imagem
da Cesan

CESAN Estratégico Tempo Médio de Atendimento nos Escritérios min 13 13 13
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Tabela 2.2.a1 Indicadores Estratégicos

CESAN/GER

.. ) i ,
Estratégico Indice de Qualidade da Agua (IQA) % 97 97 97

Melhorar a -_-

eficiéncia dos
processos 1Sp06 Tempo Médio de Atend. Ligagéo de Horas/S.S. 960 672 300
Esgoto Executadas

Horas/S.S.
Executadas

%

1Sp10
Estratificado

Tempo Total Atendimento para
Manutencao Redes de Esgoto

indice de Volume de Reservagao

CESAN Estratégico

Aprimorar Telemedido
a gestéo
corporativa indice de Atraso na Entrega dos Y
Fornecedores °
Fortalecer a -
gestao socio-
ambiental 1ISp03 Eficiéncia de Remogao de DBO %

CESAN Estratégico

Langamentos Outorgados

Promover a
cultura de Excel.
Empres.

Fortalecer a
valoriz. dos
colaboradores

IPe04 indice de Satisfagdo dos Empregados Nota
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B) Como os recursos sdo alocados para assegurar a
implementacao dos planos de acao?

Desde a década de 1980, a Cesan elabora anualmente
o Orcamento Empresarial, sob a coordenacado da P-CPE,
composto pelos orcamentos de vendas, outras receitas,
financiamentos, despesas de pessoal e custeio, investi-
mentos e servigo da divida, conforme descrito em 7.3.d.
Com aimplantagédo do sistema ERP/SAP, em 2010, as
despesas passaram a ser registradas em seus respec-
tivos centros de custo, enquanto os investimentos pas-
saram a ser registrados nas ordens internas e nos PEPs
- Planos Estruturados do Projeto, permitindo o acompa-
nhamento diario da execugao por parte das Geréncias e
Diretoria.

0 Orgamento Empresarial é elaborado com participacao
de todas as Unidades. Os gestores sédo responsaveis por
compor o orcamento da sua Geréncia, tendo em vista ob-
ter os recursos necessarios para executar as atividades

dos planos de trabalho. Assim, os recursos disponiveis
para custeio e investimentos na Cesan sdo alocados de
forma a garantir que as Unidades consigam cumprir 0s
planos estabelecidos para 0 ano seguinte.

Além disso, mensalmente, é elaborado o Relatério de
Planejamento e Gest&o, descrito em 7.3.d, que apresenta
o0s comparativos entre o orcamento empresarial previsto
e o realizado, incluindo 0 acompanhamento das metas
fisicas (volume de vendas e ligac@es ativas).

C) Como sdo comunicadas as estratégias, as metas e
os planos de acdo as pessoas da forca de trabalho e
para as demais partes interessadas, quando pertinen-
te?

Desde 2002, as estratégias, indicadores, metas, os
planos de acdo e outras informacdes de gestao alinhadas
ao Planejamento Estratégico sdo comunicados para a
forca de trabalho e partes interessadas, conforme Tabela
2.2.cl.

Tabela 2.2.c1 Forma de comunicagao com partes interessadas

PARTE INTERESSADA

Todas as partes interessadas

Forga de trabalho

Clientes e Socied.

Fornecedores

Acionistas
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FORMA DE COMUNICAGAO

Website da Cesan.

Relatério Empresarial - entregue a toda forga de trabalho, bem como a empresarios,
fornecedores e liderancas politicas em evento direcionado a sociedade.

Relatério de Gestéo - Elaborado anualmente para concorrer a prémios de gestédo em
saneamento de dmbitos estadual e nacional.

Intranet - Disponibilizagdo dos resultados dos indicadores corporativos no Relatério
de Planejamento e Gestao, e da cartilha e tabela de resultados da GER, atualizados
mensalmente.

Reunido Anual da Diretoria com empregados da Grande Vitéria e do Interior -
Divulgagdo das metas tragadas, resultados e melhorias alcangadas através dos
investimentos.

Reunides Gerenciais entre gestores e colaboradores - divulgacdo dos planos de
trabalho e respectivas metas.

Treinamento de Integracao - Direcionado para novos empregados, onde € divulgado
o planejamento estratégico da Empresa.

Quadro de Gestéao a Vista.

Encontro Anual com Liderangcas Comunitarias.

Encontro Anual com Fornecedores.

Reunido mensal dos Conselhos de Administragao e Fiscal.
Reunido semanal da Diretoria.



D) Como é realizado o monitoramento da implementa-
¢do dos planos de agédo?

Desde 2004, o monitoramento dos planos de trabalho
das Geréncias, no nivel estratégico, € realizado nas
reunides do CPGE, criado pela Resolucdo n® 4382 e mo-
dificado pelas Resolugdes 4462/04, 4617/05, 4817/07,
4922/08 e 5343/2012 (que alterou o nome do Comité
Permanente de Planejamento Estratégico para Comité
Permanente de Gestao Estratégica, e a periodicidade das
reunides de trimestral para quadrimestral). Ja no nivel

tatico, é realizado o monitoramento das acoes especificas

dos planos de trabalho, em cada Geréncia, para controle
do andamento das atividades junto a forca de trabalho.
Destaca-se que foram realizadas mudangas em 2011,
durante o Workshop de Alinhamento Estratégico, ficando
acordado que o monitoramento da implementacao do
planejamento sera realizado, formalmente, por meio de
comités em trés niveis: corporativo, Diretorias e Gerén-
cias. O monitoramento corporativo sera realizado pelo

CPGE, com participagdo dos diretores e assessores;

o das Diretorias sera feito pelos Comités de Gestao
Estratégica das Diretorias, compostos pelos diretores e
gerentes sob sua coordenacao; e o das Geréncias pelos
seus Comités Estratégicos, formados pelos gerentes

e seus subordinados. As reunides dos comités terdo
periodicidade quadrimestral, trimestral e bimestral, res-
pectivamente representadas na Figura 2.2.a, e deverdo
analisar o0 andamento das atividades e os resultados
dos indicadores, dos planos de trabalho das geréncias

e do plano de trabalho corporativo. Essa pratica visa a
melhoria do monitoramento do PE, por proporcionar
maior engajamento e comprometimento em todos

0s niveis gerenciais, além de aproximar a alta direcao

e suas geréncias. Além disso, a periodicidade menor
permite que os desvios observados sejam corrigidos
mais rapidamente, diminuindo a possibilidade de afetar
o resultado final. Essas mudancas foram aprovadas pela
Diretoria e entraram em vigor em 2012,

Figura 2.2.a Acompanhamento do Planejamento Estratégico

EXEMPLOS DE MELHORIAS DAS PRATICAS DE GESTAO REFERENTES AS ESTRATEGIAS E PLANOS

PROCESSO

GERENCIAL DESCRIGAO DA MELHORIA ANO

Formulag’:é(.) das Realizagéo de ben.ch.markinQ com empresas de saneamento para analise e revisao dos principios 2011
Estratégias e valores e dos objetivos estratégicos (2.1.a).

Revisdo do modelo dos Planos de Trabalho das Geréncias e Coordenadorias (2.2.a) 2011

Criagao de Plano de Trabalho Corporativo (2.2.a). 2012

Implementacao das
Estratégias

Alteragéo da pratica de acompanhamento do Planejamento Estratégico por meio de comités em

trés niveis: Comité Permanente de Gestao Estratégica, dos Comités das Diretorias e dos Comités 2011

das Geréncias (2.2.d).
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3.1 Imagem e conhecimento de mercado

A) Como o mercado é segmentado?

A segmentacao de clientes, até julho de 2011, tinha como
base o Regulamento de Servicos de Agua e Esgoto, Nor-
ma Interna COM/FT/029/04/09 e Manual de Diretrizes
Comerciais, conforme figura 3.1.a A metodologia desen-
volvida pela Cesan pressupunha a correlagdo entre o tipo
de imével e arenda. Com a vigéncia da Lei 11.445/07, 0
setor de saneamento passou a ser regulado, no caso do
Espirito Santo, pela Lei Complementar 477/08, de 30 de
dezembro de 2008 que institui a Agéncia Reguladora de
Saneamento Basico e Infraestrutura Viaria do Espirito
Santo - ARSI, que a partir de Agosto de 2011 estabeleceu,
através da Resolucdo n®12 de 14/06/2011, uma nova
Estrutura Tarifaria para a prestacdo dos servigos de abas-
tecimento de dgua e esgotamento sanitario, classificando
0s imoveis de acordo com as atividades neles exercidas.
Para os municipios ainda ndo regulados pela ARSI, o
Governo do Estado estabeleceu que a SEDURB exercesse
essa funcdo, estabelecendo as mesmas diretrizes, atra-
vés da Deliberagdo n® 3753 de 2011, que aprova a nova
estrutura tarifaria, conforme Tabela 3.1.al.

Tabela 3.1.a1 Estrutura tarifaria da ARSI e SEDURB

Tabela 3.1.a2 Tarifa social por descontos da ARSI e
SEDURB

PARCELA DE CONSUMO DESCONTO (%)

|. consumo de agua até 15

(quinze) m3. 60 (sessenta).

Il.consumo de agua
compreendida entre 16
(dezesseis) m3 e 20 (vinte) m3.

20 (vinte).

CLASSIFIC. TIPO DE IMOVEL

. Utilizado para fins exclusivamente de

I. RESID. ;
moradia.

. Utilizado no exercicio de atividade
econbmica organizada para a produgéo
e circulacdo de bens e servigos, em que
a atividade exercida estiver incluida na
classificagdo de comércio e servigos
estabelecida pelo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE) ou
outra atividade n&o prevista nas demais
categorias;

ILCOMERCIAL
E SERVICOS

. Utilizado para exercicio de atividade
classificada como Industrial pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatisticas
(IBGE);

Ill. INDUST.

e Utilizado para o exercicio das
atividades finalisticas dos 6érgdos dos

IV. PUBLICA  Poderes Executivo, Legislativo, Judiciario,
e, Autarquias e Fundagées vinculadas aos
Poderes Publicos;

A mesma Resolucdo n® 12 criou a tarifa social caracteri-
zada por descontos incidentes sobre as tarifas de agua
e esgoto aplicaveis a categoria residencial, conforme
Tabela 3.1.a2.
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nado ha incidéncia de
descontos.

Ill. consumo acima de 20
(vinte) m3.

Atarifa social aplica-se em ligacdes que atendam as
seguintes condicdes, observado o critério de predomi-
nancia das economias com beneficios, cadastradas, de
acordo com Tabela 3.1.a3.

Tabela 3.1.a3 Descontos nas tarifas/ligagcées

I. Ligacdes(s) classificada(s) como residencial;

Il. Seus moradores sejam beneficiarios do Programa Bolsa
Familia do Governo Federal ou que recebam o Beneficio de
Prestacdo Continuada da Assisténcia Social — BPC (art. 20 da
Lei N° 8.742, de 07/12/1993).

e Cada familia que atenda as condigdes definidas acima
podera cadastrar somente uma economia como beneficiaria
da tarifa social.

e Caso a familia deixe de utilizar a economia beneficiaria
da tarifa social, deverd comunicar a Cesan para que seja
efetuada a devida alteragédo cadastral.

. Nos pedidos de ligagdo ou mudanca de titularidade de
unidades usuarias da classe residencial a Cesan fornece
aos clientes todas as informagdes relativas aos critérios para
enquadramento como beneficiario da tarifa social.

. A economia beneficiada com a concesséao da tarifa social
deve estar localizada no municipio onde o usuario esteja
cadastrado no Programa Bolsa Familia ou do Beneficio de
Prestacdo Continuada — BPC

e A economia perdera automaticamente o beneficio da
tarifa social caso néo sejam observados os critérios acima.

. Validade renovada a cada ano por iniciativa do cliente.




3.1.a Figura comparativo estruturas tarifarias
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Devido as especificidades de relacionamento, a Cesan
possui clientes alvo que recebem tratamento diferencia-
do, demonstrados na Tabela 3.1.a4.

Tabela 3.1.a4 Clientes Alvo/tratamento diferenciado

CLIENTE ALVO

INATIVOS

CLIENTES
ESPECIAIS

DESCRIGAO

e Clientes que tiveram o
fornecimento de produtos ou servigos
suspensos. Essa classificagéo foi criada
em 2006 e, revisada em 2010. Estes
clientes sao visitados semestralmente,
visando confirmar a sua situagéo e
adequando possiveis alteracoes.

e classificagdo criada em 2007 e,
revisada em 2009. Fazem parte dessa
categoria os clientes que se enquadram
em uma ou mais das seguintes
situagoes:
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 serdo
tratadas também como especiais,
mesmo que o consumo destas seja
inferior a 400 m®*més, para 2012,
foi alterado para 270 m3*més o
consumo médio de agua.
. No ano de 2011, a Cesan, a fim de
aprimorar o monitoramento do consumo
de agua nos 260 maiores consumidores,
iniciou a implantagédo dos servigos de
telemetria, que permite através de um
acompanhamento on-line identificar
vazamentos, hidrébmetros parados,
anormalidade de consumo, de modo a
adotar as agbes corretivas necessarias.
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CLIENTE ALVO

DESCRICAO

OUTROS
CLIENTES
ESPECIAIS

FRAUDADOR

CLANDESTINO

EM COBRANCA

MUNICIPIOS NAO
ATENDIDOS PELA
CESAN

. Empresas de comunicagao,
hospitais com leitos de permanéncia e
que tém apenas servico de esgoto;

. Possuem subvengado de tarifas,
conforme Norma Interna  ADM/
CM/016/03/2009 - Subvengédo de
Tarifa de Agua/Esgoto - Deliberagéo
3509/2009 de 30/06/2009;

. Cadastrados na categoria publica;
. Possuem contrato de demanda
para agua e esgoto;

. Cliente potencial de Tarifa Social.

e  Que cometem irregularidades no
sistema visando beneficio préprio. Sao
segmentados em, primeiro fraudador
e reincidente. A partir de denudncia ou
identificacdo pela propria Cesan séo
adotadas as agdes corretivas, visando
a retirada da irregularidade e aplicagao
das penalidades cabiveis.

e Que utilizam o servigo
de abastecimento de agua e/
ou esgotamento sanitario sem o
conhecimento da Cesan. A partir de
denuncia ou identificagdo pela propria
Cesanséao adotadas as agdes corretivas,
desde que ndo haja impedimentos, tais
como: area de preservagao ambiental e
loteamentos particulares sem a devida
infraestrutura.

e  Sao clientes que estdo em débito e
que podem ter o fornecimento de agua
temporariamente interrompido. A Cesan
dispée desde 2008 de contrato para
acompanhamento e a¢des de cobrancga
destes clientes.

e 26 municipios, sendo 25 através
de SAAE’S municipais e 01 através de
empresa privada.
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No ano de 2011, a Cesan comegou o processo de revisdo
do Manual de Diretrizes Comerciais, com base nas Reso-
luces da ARSI, revogando a Norma Interna de Cadastro
Comercial - COM/FT/029/04/09. O Manual foi finalizado
em marc¢o de 2012 e aprovado pela diretoria através de
Resolugdo n® 5381 de 04/04/2012.

B) Como as necessidades e expectativas dos clientes-
-alvo sdo identificadas, analisadas e utilizadas para
definicdo e a melhoria dos produtos e processos da

organizacao?

Tarifas justas;

Como descrito no Perfil (P1, E4) as necessidades e expec-
tativas dos clientes s&o:

Qualidade da agua que atenda a portaria 2914/11;
Continuidade no abastecimento;

Servicos de coleta e tratamento de esgoto;

Tabela 3.1.b1 Canais de identificagao

A Tabela 3.1.b1 demonstra como sdo identificadas as
necessidades e expectativas dos clientes-alvo, bem como
a analise e compreensao

CANAL DE IDENTIFICAGAO

IDENTIF., ANALISE E COMPREENSAO

UTILIZAGAO PARA MELHORIAS

. Processos e demandas
registradas pelo Call Center (115),
nos Escritérios de Atendimento ao
Cliente e Escritorio Mével.

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

. Quvidoria da
Reguladora (ARSI)

Agéncia

e  E gerado um ‘item de atendimento”, e, caso
necessario, é registrada uma solicitagéo de servigo
(SS’s) no Sistema Integrado de Comercializagao
e Atendimento (SICAT), que ¢é repassada,
simultaneamente, para area executora do servigo.
. Com a implantagéo da ISO 9001:2008,em
2010, foram elaborados os Procedimentos
Operacionais (POS) que determinam a forma
de analise critica das demandas. Apds cada
atendimento o cliente recebe um formulario de
avaliagdo , com possibilidade de se manifestar
sobre qualquer assunto, que sao tabulados e
tratados. Nos casos em que clientes ndo tenham
possibilidade de regularizar débitos devido a
caréncia financeira, sdo abertos processos
socioecondmicos que vao ser analisados por
profissionais do Servigo Social.

. Desde 2003, os dados orientam a revisao
anual do planejamento estratégico da em-
presa, no que se refere a Perspectiva Mercado
e Clientes.

e Desde 2008, séo recebidas demandas pelo
gabinete da presidéncia e tratadas internamente.

. Para melhorar o acesso do cliente
aos servigos da Cesan, em 2011 o Call
Center foi ampliado para os Sistemas
de Sao Gabriel da Palha; Vila Valério e
Venda Nova do Imigrante, no interior do
Estado.

. Plano de expansdo em diversos
municipios do interior para 2012

. Em virtude do aumento da
demanda de ligacdes através de
telefonia movel, foi expandido o
atendimento gratuito de todas ligagbes
(telefonia Fixa e movel)

e As informagbes sdo analisadas
nas reunides de andlise critica do
Sistema de Gestao da Qualidade - SGQ,
onde sao avaliados os indicadores e o
alcance das metas.

. As informagbes sdo analisadas
e repassadas a cada unidade
responsavel, para avaliar e verificar se
ha nao conformidade no processo.

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

e Sdo avaliadas pelo ouvidor e, quando
necessario, encaminhadas as unidades res-
ponsaveis para providéncias. As informagoes
do atendimento sado registradas no SICAT para
acompanhamento.

e As informagbes sdo analisadas
e repassadas a cada unidade
responsavel, para avaliar e verificar se
ha ndo conformidade no processo.

. Solicitagbes da  sociedade,
por intermédio de associagbes de
moradores e organizagbes nao
governamentais, protocoladas na
Cesan ou apresentadas nas reunioes
sistematicas com as comunidades.

. Ha mais de 10 anos, a andlise e o
encaminhamento das demandas séo realizados
pela Divisdo de Relagbes com a Comunidade
(R-DRC).

. Em 2011, no Encontro Anual de
Liderangas Comunitarias, descrito
em 4.2.a, foram reunidos lideres
de associagbes comunitarias e
representantes de moradores, foi
aplicada a Pesquisa de Levantamento
de necessidades e expectativas dos
lideres comunitarios, (temas na tabela
4.2.a1).
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CANAL DE IDENTIFICACAO

IDENTIF., ANALISE E COMPREENSAO

UTILIZAGAO PARA MELHORIAS

e Solicitagbes dos o6rgdos de
protegédo ao consumidor.

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

e  Solicitagbes de

politicas

liderangas

. Pesquisa de satisfacdo dos
clientes

. Atendimento a imprensa

. Monitoramento  de  midias
sociais (Facebook, Orkut, Twitter,
Foursquare, Instagram, Twitpic,
Vimeo, Youtube, Flick, Pinterest,
Blogs, Wordpress, Yahoo! Respostas,
Reclame aqui e Google+)

. Ha mais de 10 anos, as solicitagbes sao
analisadas e a empresa presta esclarecimentos ao
6rgéo solicitante, através das areas competentes
da localidade que foi acionada. A partir de 2010,
a Cesan centralizou na R-DRC as informagdes
relativas as audiéncias advindas dos PROCONS
e aderiu a CIP eletronica (Carta de Investigagédo
Preliminar) que possibilita o esclarecimento prévio
de questdes levadas pelos clientes antes da abertura
de um processo administrativo. Desde 2011, a Cesan
capacita empregados para atuarem como prepostos
em audiéncias (PROCONS e Juizados).

. Em 2003, foi criada Divisdo de Relagdes
Institucionais, passando, em 2006, a Coordenadoria
de Relagdes Institucionais (P-CRI), ligada a
presidéncia, que mantém informagbes sobre as
demandas dos municipios concedentes, o6rgéos
publicos externos e politicos.

. Ha mais de 10 anos, sdo encaminhados aos
diretores da Cesan por intermédio de oficio, gerando
um processo interno protocolado.

Os dados da pesquisa de satisfagdo do cliente sdo
segmentados de formaarepresentargeograficamente
as principais regides de negécios da Cesan. Em
2011 as informagdes foram decupadas por produtos
e servigos e enviadas para cada gestor ,conforme
seu perfil. E feita uma reunido com todos os gestores
onde a pesquisa € apresentada pelo instituto que a
desenvolveu.

. Demandas recebidas por meio do
relacionamento com jornalistas, colunas e editorias
de reclamagdo sdo encaminhadas pela P-CCE
para apuragdo das unidades internas. A resposta a
solugédo das demandas é redigida e enviada para a
imprensa.

. Desde outubro de 2011, é feito o monitoramento
da saudabilidade da marca da Cesan, tipo de publico
que interage, indice e percentual de viralidade
negativa e positiva, indice de percentual de alcance,
picos de ocorréncia, ocorréncia por midia, por
periodo e por hora, indice percentual de usuarios e
indice de sentimento.

. As informagdes sdo analisadas
e repassadas a cada unidade
responsavel, para avaliar e verificar
se ha nao conformidade no processo.

e Atuagdo junto aos municipios
ndo operados pela empresa, para
viabilizar contratos de concessao
com estes municipios.

e As informagdes sado analisadas
e encaminhadas as areas
responsaveis para as providéncias
ou informagdes sobre a solicitagao,
fortalecendo as parcerias.

e As informagdes sdo analisadas
e repassadas a cada unidade
responsavel, para avaliar e verificar
se ha nado conformidade no
processo. Os dados sao utilizados
para monitorar os respectivos
processos, produtos e servigos.

. As informagbes sdo utilizadas
para melhorar os produtos e servigos
da empresa, evitando incidéncia de
reclamagoes.

e Com 0 monitoramento €&
feita a interagdo com as geréncias
da empresa para que se melhore
processos e se dé resposta de
forma rapida e precisa ao cliente.
Por muitas vezes, se consegue
influenciar a percepgdo por meio
destas interatividades.
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Desde 2009, o Call Center e os Escritdrios de Atendimen-
to ao Cliente da Regido Metropolitana da Grande Vitéria
elaboram relatérios e planilhas especificas, a partir das
demandas de clientes, que sdo utilizadas como entradas
para analise e melhoria dos processos gerenciais da
Cesan.

C) Como marcas e produtos da organizagdo sao
divulgados aos clientes e ao mercado de forma a criar
credibilidade, confianca e imagem positiva?

Ha mais de 10 anos, a Cesan divulga seus servicos e a
sua marca, reforca sua reputacdo, cria credibilidade e
confianca junto aos seus clientes através de:
Campanhas publicitarias em TV, radio, internet, midia
impressa, outdoor, entre outras acdes de propaganda;
Assessoria de imprensa e relacionamento com a midia;
website: w.w.w.cesan.com.br

Distribuic&o anual do Relatério Empresarial;

Escritérios de Atendimento ao Cliente;

Unidade Movel Educativa Ambiental;

Escritério Mével de Atendimento ao Cliente;

Laboratorio mével de controle da qualidade da agua;
Patrocinios;

Distribuic&o de folders com orientacdes sobre 0s servigos
prestados pela Cesan;

Conta d'agua;

Frota da empresa;

Placas de sinalizacao de obras;

Participagdo em programas que reconhecem as organi-
zac0Oes que se destacam no desenvolvimento da gestado
da qualidade e inovagao, como o Prémio Qualidade
Espirito Santo (PQES), Prémio Nacional da Qualidade

em Saneamento (PNQS), Prémio da Agéncia Nacional de
Aguas (ANA), Prémio SESI e Prémio Inovacao na Gestao
Publica do Estado do Espirito Santo (Inoves).

Figuracdo nos ranking de publicacdes como: 500 me-
Ihores da Isto é Dinheiro, 200 Melhores do ES (Findes),
Anuario 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 liderancas comunitarias;

Visitas monitoradas do publico as estacoes de tratamen-
to de agua e esgoto;

Projeto Cesan na escola;

Projeto de educacdo ambiental em areas de implantacéo
e ampliacdo de sistemas de saneamento;

Projeto Gordura Zero, para reducdo do langamento de
6leo de fritura na rede de esgoto;
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Participacdo 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 Facil).
Em 2011, foram implantadas estratégias de atuacéo nas
redes sociais Facebook e Twitter para interagao dire-

ta com os clientes por meio de perfis, a¢cdes de midia
especificas, termos e tags com temas pertinentes aos
produtos e negécios da Cesan. Também foram criadas a
TV Cesan, no Youtube, e a Radio Cesan no SoundCloud.
D) Como é avaliada a imagem da organizagao perante
os clientes e mercados?

Desde 2003, a Cesan avalia, de forma sistematizada, a
imagem da organizacgdo através de Pesquisa de Satisfa-
cdo de Clientes, por meio de perguntas especificas que
refletem a opinido do responsavel pelo pagamento da
conta de agua ou do seu financiador, uma vez que esse
foi o critério utilizado para a selegéo dos entrevistados,
com foco na qualidade dos servicos prestados, além do
monitoramento e avaliacdo da percepcao positiva da
audiéncia das principais campanhas publicitarias. Os
principais atributos que impactam a imagem perante os
clientes sdo:

Transparéncia da dgua distribuida;

Pressdo com que a agua chega a casa;

Tratamento da agua;

Constancia do fornecimento;

Gosto da agua;

Investimentos para melhoria do sistema de agua;

Cheiro da agua distribuida;

Rapidez de atendimento;

Tempo de restabelecimento do fornecimento (quando
falta agua);

Consertos de vazamentos nas redes de agua;
Investimento para melhora em esgotamento sanitario;
Tempo gasto para os consertos de vazamentos nas redes
de agua;

Conserto de vazamentos na rede de esgoto;

Coleta do esgoto e tratamento do esgoto;

Tempo gasto para consertos de vazamentos nas redes de
esgoto.

Preco cobrado pelos servigos de agua e esgoto

Além desses atributos, sdo avaliados outros referentes ao
atendimento aos clientes, ao mercado de esgotamento
sanitario e audiéncia e eficacia de campanhas publicita-
rias.

A pesquisa leva em conta a segmentacdo de mercado



adotada pela Cesan, conforme descritaem 3.1.a.

Em 2011 a Cesan também integrou a pesquisa Marcas de
Valor, contratada pela Rede Gazeta e aplicada pelo Insti-
tuto Futura, que avaliou a percepcéo de valor em diversos
segmentos de mercado. A empresa foi apontada como
amarca mais lembrada no Espirito Santo. Os principais
atributos da pesquisa foram:

Desenvolvimento do Espirito Santo

Qualidade percebida dos produtos/servicos;

Inovacao;

Credibilidade;

Responsabilidade social;

Responsabilidade ambiental;

Ftica e credibilidade.

As melhorias destas préticas, sdo avaliadas, anualmente,
pela equipe P-CCE, com a participacdo das unidades geren-
ciais, culminando em:

Repercussdo de midia especializada.

Entrega de relatdrio de qualidade da 4gua para clientes,
sendo cerca de 518 mil anuais, junto com a conta de agua.
0 Coral das Aguas da Cesan, criado em 1992, é formado por
empregados e ex-empregados da empresa, além de musi-
cos da comunidade. Em 2012, o Coral lancou seu segundo
CD, em comemoragao aos 45 anos da empresa.

Apoio as comunidades, conforme descritoem 3.1.be4.2.a.

3.2 Relacionamento com clientes

A) Como sao definidos e divulgados os canais de
relacionamento, considerando a segmentacéo do
mercado?

A Cesan vem ampliando seus canais de relacionamen-

to a fim de atender as expectativas e necessidades de
seus clientes. Os canais de atendimento sao definidos,
conforme Tabela 3.2.al, respeitando as caracteristicas e
particularidades de sua area de atuacdo. Na busca pela
exceléncia na prestacdo dos servigos sdo realizados
monitoramentos por meio de relatérios que consideram
tendéncias, crescimento no fluxo de clientes, capacidade
de pagamento e pesquisa de avaliagdo do atendimento,
realizada nos Escritérios de Atendimento Presencial.
A'implantacao da IS0 9001:2008 nos Escritérios de
Atendimento e Call Center, no ano de 2010, proporcionou
inimeros ganhos ao processo de atendimento, dentre
eles vale ressaltar:

Elaboragdo de procedimentos operacionais;

Definicdo dos limites das Atividades do Call Center e dos
Escritorios de Atendimento Presencial;

Implantagé&o de politica e manual da qualidade com obje-
tivo de proporcionar a satisfacao do cliente;
Reestruturacao Fisica dos Escritorios de Atendimento.
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Tabela 3.2.a1 Canais de Relacionamento

CANAIS ANO AREA
RELAC. SEGMENTO IMPL. FINALIDADE DIVULG. RESPONS.
. . . Atendimento telefénico gratuito 24 . Fatura mensal
Residencial, horas, utilizado para permitir o contato de de apuragéao de
Call Center Comercial e S 10 para pe ~ . purag R-GRC/
. 1985 clientes relacionados a prestagao de servigos | consumo, folhetos,
(115) Servigos, . . . Call Center.
. - de agua e esgoto. website e veiculos
Industrial e Publica
da Cesan.
. Atendimento telefénico, utilizado para
Atendimento . ) permitir o contato de clientes que possuem
. Residencial, P . P
telefénico para . iméveis na area de abrangéncia da Cesan,
; ~ Comercial e ; . R-GRC/
clientes ndo . 2008 mas que residem em outro Estado ou . website.
; Servigos, S - ~ Call Center.
resid. no ES. Industrial e Publica Municipio, no qual a Cesan néo atua ou ndo
27 3398-2300 ’ é abrangido pelo servigo 115.
o Residencial, . . . Fatura mensal | R-GRC
Escritério de . . o  Atendimento presencial para receber =
: Comercial e Década ) . N de apuragao de I-GON
Atendimento . | ial todos os tipos de demandas relacionadas a . |
Presencial Servigos, Industrial. 70 prestacéo de servigos de agua e esgoto consumo, website “GOS
' da Cesan. Call Center
. Possibilita 0 encaminhamento de
Residencial, sohmtagoes_ por e-mail, prmcnpalr_nelnte_,
Canal . daqueles clientes que possuem imoveis na
. Comercial e X A . R-GRC/
Eletronico . . 2003 area de abrangéncia da Cesan, mas que . Website.
Servigos, Industrial e ) S R-DRC
Fale Conosco - residem em outro Estado ou Municipio no
Publica. ~
qual a Cesan néo atua.
. Acesso através do website.
. Possui os mesmos servigos do
e Residencial, Escritério de Atendimento Presencial, . Website da
Escritério ) ) S ; o R-GRC/
. Comercial e Servigos diminuindo o deslocamento dos clientes Cesan, radios
Mével de 1998 : : L R-DCS/
. e Indust. que buscam o atendimento, integrando a comunitarias e
Atendimento R ; ) ~ R-DCN
Cesan a comunidade, levando informagdo e | carro de som.
distribuindo o atendimento em varios locais.
website/ Residencial, . Fatura P-CCE/
Atencao ao Comercial e 2003 . Proporcionar aos clientes informacdes e . R-GTI/
. . . . . Mensal e anuncios
Cliente/ Serv. | Servigos, Industrial e servigos on line. institucionais R-GRC/
on line. Publica. R-GCO
E-mail
Cgrporatlvo o 2011 . (?a~nal dlr'etg de atendlme.nt.o. a R-GCO/
clientes. Publico Instituicbes Publicas que possibilita o _
) ; . R-DGC
publicos@ encaminhamento de demandas, por e-mail.
cesan.com.br
Pesquisa de Todos . Medir a qualidade no atendimento . Pré-
Avaliagéo do 2009 dos Escritérios de Atendimento da Regido atendimento dos R-GRC
Atendimento Metropolitana da Grande Vitéria. Escritérios.
Laporatorlo Todos 2009 Atendlme[]to |med|_ato as reclamacoes, ) M-GGQ
Movel desinfeccéo e apoio a caga fraudes.
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B) Como sédo tratadas as solicitacoes, reclamacgdes ou
sugestdes, formais ou informais, dos clientes, visando
assegurar que sejam pronta e eficazmente atendidas
ou solucionadas?

0 tratamento das solicitacdes, reclamagdes e sugestoes

de rotina ocorrem, conforme explicitado na Tabela 3.2.b1.

As demandas recebidas e classificadas pela Cesan como

ndo rotineiras, sdo encaminhadas para as areas pertinen-
tes, para o tratamento e resposta aos clientes, por e-mail
ou contato telefonico. Esta pratica abrange as unidades
operacionais e canais disponibilizados pela empresa para
receber as demandas dos clientes. As demandas infor-
mais sdo tratadas pelos receptores, que encaminham
para os meios formais descritos na Tabela 3.2.b1.

Tabela 3.2.b1 Tratamento das solicitagoes, sugestoes e reclamacgées

CANAL DE RELACIONAMENTO

TRATAMENTO DAS SOLICITACOES, SUGESTOES E RECLAMAGOES

. “Fale conosco” no website;
. Pelo Portal da Transparéncia,
do Governo do Estado.

. Ha mais de 10 anos, sdo avaliadas pelo Ouvidor e, quando necessario,
encaminhadas as unidades responsaveis para providéncias. As informagdes do
atendimento séo registradas no SICAT para acompanhamento.

. Quvidoria da ARSI.

. Redes Sociais e Midias.

. Call Center;

. Escritérios de Atendimento
aos Clientes;

. Escritério Movel.

. Desde 2008, sao recebidas demandas pelo gabinete da presidéncia e tratadas
internamente.

e Criado para monitorar e receber denlncias das partes interessadas.

. Para cada atendimento realizado € gerado um “item de atendimento”, e, caso
necessario, € registrada uma SS no SICAT, que é repassada ,simultaneamente, para
area executora do servigo. Os clientes podem se informar sobre ao andamento ou
atendimento por meio do Call Center, ou website, utilizando o n° da SS.

e Com a implantagcédo da ISO 9001:2008 - do processo de atendimento a clientes,
desde 2010, foram elaborados PO’s que determinam a forma de atendimento das de-
mandas 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 Resolugéo 4295/2003, atualizado pela Resolugéo 5073/2009.

e  Associagbes de moradores
e organizagbes nao governa-
mentais;

. Processos protocolados
na Cesan ou apresentadas nas
reunides sistematicas com as
comunidades.

Atendimento as demandas de
imprensa.

Telefone Comercial - Interior

. Ha mais de 10 anos, a analise e o encaminhamento das demandas sao realizados
pela R-DRC.

. Ha mais de 10 anos, reclamagdes e solicitagdes feitas pelos clientes por meio
da imprensa, no radio, jornal, tv e portais de noticias, sdo atendidas pela 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 nado, a demanda é repassada por e-mail ou telefone para a area responsavel para
atendimento prioritario.

. O cliente procura pelo telefone da Cesan, na conta de agua, internet e no catalogo
e se comunica com o Atendimento. Em periodos que os escritérios de atendimento
estéo fechados, o cliente se comunica através de telefones nas ETAs, de acordo com
a escala de funcionamento das mhesmas.
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C) Como é realizado o0 acompanhamento das transa-
¢Oes com novos clientes e novos produtos entregues?
Os novos clientes sdo aqueles que solicitam ligar-se ao
sistema de distribuicdo de agua e esgotamento sanitario
da Cesan, por meio dos Escritorios de Atendimento. As
solicitagdes dos pequenos consumidores chegam na
forma de SS conforme Procedimento Operacional n°

PO R-GRC/AC-028 e informagdes no website. Desde

de 2009, os empregados envolvidos neste processo
verificam/monitoram a qualidade do servigo por amos-
tragem na Regido Metropolitana de Vitoria, anualmente,
utilizando como base o Instrumento Padrao de Pesquisa
de Satisfacdo (IPPS).

As solicitacfes dos grandes consumidores que desejam
ligar-se ao sistema de distribuicdo de agua e esgotamento
sanitario da Cesan, chegam na forma de processo proto-
colado, registrados no Sistema de Controle de Processos
Protocolados - SISCOP e sdo atendidas segundo pratica
“Analise de viabilidade técnica” de empreendimentos de
acordo com a Norma Interna ENG / COM / 053 / 02 /
2008, que é encaminhada via processo com 0s documen-
tos pertinentes para a unidade competente para realizar
analise e emissdo de parecer.

As principais transacdes com novos clientes sédo decor-
rentes dos empreendimentos, que séo acompanha-

dos por meio de analise de viabilidade, mapeamento,
acompanhamento das demandas, aprovacéao de projeto,
acompanhamento e recebimento das obras com interli-
gacao ao sistema.

Diante da realidade diferenciada por caracteristicas
operacionais e regionais, as Unidades do Interior témum
procedimento interno para atender a estas demandas
com qualidade e rapidez, de modo a gerar satisfacdo
com os servicos prestados. O novo cliente se dirige ao
Escritério de Atendimento para abertura da SS no SICAT
com os documentos necessarios. Fica a cargo do cliente
a aquisicao e montagem do padrao.

Os documentos necessarios, bem como os modelos de
padrdo que podem vir a ser adotados, encontram-se es-
pecificados no website. A partir daf, o atendente comer-
cial gera um protocolo que permite o cliente acompanhar
sua solicitacdo, no website, desde a sua geracdo até a
conclusdo do servico.

Nos casos das ligacdes de esgoto, tanto para Regido
Metropolitana, quanto no interior, para implantagdo de
novos sistemas de esgotamento sanitario, é realizada
conscientizacdo sobre a importancia da adesdo ao servi-
co de esgotamento sanitario, através de reunides coma
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comunidade, parceria com liderancas e 6rgdos publicos,
através da R-DRC, visando conscientizar a populagdo
sobre aimportancia de ligar-se a rede. Apds essa etapa

e arede de esgoto pronta, o cliente vai ao Escritério de
Atendimento fazer a solicitacao de ligagdo de esgoto. Dai
em diante, utiliza-se 0 mesmo procedimento adotado
para ligacdo de agua.

D)Como sdo avaliadas a satisfacao e a insatisfacéo dos
clientes, inclusive em relagdo aos clientes dos concor-
rentes ou, quando ndo houver concorréncia, de outras
organizacgoes de referéncia?

Ainsatisfacdo dos clientes é avaliada por meio da
execugdo das praticas para tratamento das solicitagdes,
sugestoes e reclamacdes apresentadas na Tabela 3.2.b1.
A principal ferramenta para monitorar a satisfacao dos
clientes é a pesquisa realizada, anualmente, desde 2003,
por instituto de pesquisa independente, conforme des-
critoem 3.1.d. A amostragem é definida de acordo com
critérios de densidade populacional, de forma a represen-
tar o universo de clientes atendidos nos municipios do
Espirito Santo, onde a Cesan atua. As unidades tratam a
pesquisa, conforme descrito em 3.1.b.

Entre outros critérios, o publico é segmentado por renda
familiar e faixa etaria. S6 responde a pesquisa pessoas
maiores de 16 anos, que tenham informacdes da conta de
agua e que sejam chefes da familia ou responsaveis pelo
pagamento da conta, conforme descrito em 3.1.b.

O indice de satisfagdo do cliente - ISC ¢ obtido pelo ques-
tionamento de 14 perguntas, ponderados pelo nivel de
importancia que o cliente confere a cada indicador.

0 Call Center e os Escritérios de Atendimento ao Cliente
na Regido Metropolitana da Grande Vitéria séo certifica-
dos pela SO 9001:2008 e avaliam a satisfacdo por meio
de urnas colocadas nos escritorios, onde os clientes
podem manifestar-se sobre a qualidade do atendimento
prestado. As sugestdes sdo analisadas e, caso sejam vi-
aveis, sdo desenvolvidas e implantadas. Desde 2010, sdo
realizadas reunides trimestrais de analise critica e a partir
de dezembro de 2011, sdo realizadas também reunides
mensais dos chefes de escritorios.



EXEMPLOS DE MELHORIAS DAS PRATICAS DE GESTAO REFERENTES A CLIENTES

PROCESSO =
GERENCIAL DESCRICAO DA MELHORIA ANO
Tratamento dos Implantagéo dos servigos de telemetria que através do acompanhamento on-line permite
Clientes alvo — identificar vazamentos, hidrometros parados, anormalidades de consumo, de modo a adotar 2011
Clientes especiais acodes corretivas (3.1.a).
Ampliacdo do Call Center para os Sistemas de Sao Gabriel da Palha; Vila Valério (3.1.b). 2011
Desde 2003, é realizada Pesquisa de satisfagdo de clientes. Em 2011, as informagées foram
decupadas por produtos e servigos e enviadas para cada gestor conforme seu perfil. E feita uma
Identificagdo das reunido com todos os gestores onde a pesquisa € apresentada pelo instituto que a desenvolveu. 2011
necessidades para | Os dados sao utilizados para monitorar os respectivos processos, produtos e servigos (3.1.b)
melhoria de produtos | (3.1.d) (3.2.d).
e processos
Centralizagdo das informagbes relativas as audiéncias advindas dos PROCONS e aderiu a
CIP eletrénica — Carta de Investigacao Preliminar que possibilita o esclarecimento prévio das 2010
questdes, antes da abertura de um processo administrativo (3.1.b).
Identificagdo das Inicio de capacitacdo de empregados para atuarem como prepostos em audiéncias (3.1.b). 2011
necessidades para
melhoria de produtos | Aplicacdo da Pesquisa de Levantamento de necessidades e expectativas dos lideres 2011
€ processos comunitarios (3.1.d)
Foram implantadas estratégias de atuacdo nas redes sociais Facebook e Twitter para
Divulgacéo da interacéo direta com os clientes por meio de perfis, agcdes de midia especificas, termos e
) o . h 2011
marca e produtos tags com temas pertinentes aos produtos e negécios da Cesan. Também foram criadas a TV
Cesan, no Youtube, e a Radio Cesan no SoundCloud (3.1.c).
. A Cesan integrou a Pesquisa Marcas de Valor, realizada pela Rede Gazeta. A empresa figurou
Avaliagéo da . S ) : o
no setor dos servigos publicos e foi apontada como a marca mais lembrada no Espirito Santo 2011
Imagem (3.1.d).
Criagao do canal direto de atendimento as Instituicdes Publicas possibilitando o 2011
encaminhamento de demandas por e-mail clientes.ptblicos@cesan.com.br (3.2.a).
Relaci ) L . L . . .
e agonamento Criado em 2009, foi revisado e atualizado o formulario que permite o cliente avaliar o
dos clientes com a . ) s . .~ . 2011
empresa atendimento recebido nos Escritérios de Atendimento da Regido metropolitana (3.2.a).
Incluséo de novos servigos no website (3.2.a). 2011
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4.1 Responsabilidade socioambiental

A) Como a organizacao identifica os aspectos e trata
os impactos sociais e ambientais negativos de seus
produtos, processos e instalacées?

Em 2002, a Cesan estabeleceu sua Politica Ambiental,
com objetivo de orientar as acdes da empresa para que
sejam desenvolvidas de forma ambientalmente susten-
tavel. Nesse ano foi criada a Diretoria de Meio Ambiente
(D-AM) que passou a gerir os assuntos relacionados aos
impactos ambientais advindos dos processos de trata-
mento e distribuicdo de dgua e de coleta e tratamento de
esgoto, através da Geréncia de Meio Ambiente (M-GMA)
e suas divisdes, que atuam em ac¢des relacionadas ao
licenciamento ambiental, a gestdo dos residuos e dos
recursos hidricos, a educagdo ambiental e a identificagdo
dos aspectos e impactos ambientais provenientes das
atividades, processos e instalacdes da empresa, atuando
junto as outras unidades para seu tratamento. A Politica
Ambiental foi atualizada em 2011, visando adequacéo
aNorma IS0 14001 em implantacdo em dois de seus
Sistemas.

Desde 1983, a Cesan desenvolve programas e projetos
relacionados aos impactos sociais de seus produtos e
processos, junto as comunidades, através da R-DRC.
Desde 2007, séo elaborados Planos de Gerenciamento
dos Residuos das Estacdes de Tratamento de Agua - ETA
e Estacdes de Tratamento de Esgoto - ETE, por meio dos
quais sdo identificados os aspectos e impactos am-
bientais negativos. Nesses planos sdo estabelecidas as
diretrizes para o gerenciamento adequado dos residuos,
assim como é realizada a difusdo de conceitos e procedi-
mentos para a sua minimizacao.
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Em 2010, foi langado o Manual Ambiental de Projetos e
Obras, que contém as diretrizes a serem seguidas pela
Cesan e empresas contratadas: no desenvolvimento de
projetos, na execucdo de obras e também na operacado
dos sistemas de agua e esgoto, com o objetivo de mini-
mizar os impactos negativos sobre o meio ambiente. O
conteldo desse Manual foi trabalhado junto aos empre-
gados em treinamentos de sensibilizacéo para que fosse
internalizado e as a¢6es implantadas. Em 2011, iniciou-se
a 12 revisdo do manual, com a participagdo das principais
areas envolvidas na aplicagdo das orientagdes.

A Cesan, em 2011, iniciou o desenvolvimento e a imple-
mentacdo do Sistema de Gestdo Ambiental, com base

na norma NBR ISO 14001, em 02 (dois) sistemas opera-
cionais, sendo Sistema de Abastecimento de Agua - SAA
Cacaroca e Sistema de Esgotamento Sanitério - SES
Aeroporto, da Regido Metropolitana da Grande Vitoria.
Nesse processo estao sendo identificados, detalhada-
mente, os aspectos e impactos ambientais advindos dos
processos de captacdo, tratamento e distribuicéo de
agua e de coleta, tratamento e disposi¢ao final de esgoto.
Os impactos sociais, principalmente relacionados aos
empreendimentos, sdo identificados previamente na
concepcao dos projetos de engenharia e como existe uma
similaridade de impactos conhecidos, a R-DRC, dialoga
com as liderangas comunitarias, através de reunioes,
folheterias, eventos comunitarios, entre outros.

Os principais impactos negativos estao listados na Tabela
4.1.al, juntamente com o tratamento dado a cada um
deles.



Tabela 4.1.a1 Impactos Ambientais e Sociais e Tratamento

ATIVIDADE ASPECTO
= Retirada de agua
CEIPECRD do corpo hidrico
Risco de
acidentes com
produtos quimicos
Langcamento de
residuos de ETA
em manancial ou
solo
Producao
e Distrjbuigéo
de Agua
Perda de agua
Falta de agua
tratada
Localizagéo das
Elevatérias de
Coleta e Esqoto
Tratamento 9
de Esgoto

IMPACTO
AMBIENTAL

Redugéo da vazao
do manancial.

Risco de
contaminacao da
agua e do solo.

Risco de poluigéo
da agua e do solo.

Desperdicio de
recurso natural,
aumento da vazao
captada.

Poluicdo sonora

IMPACTO
SOCIAL

Conflito de uso com
os demais usuarios da
bacia.

Desabastecimento e
risco de contaminagéo de
pessoas.

Incémodo visual.
Comprometimento do
corpo hidrico para outros
fins.

Desabastecimento

Comprometimento
das necessidades
basicas da populagao,
prejuizos econdmicos
e contaminacgao de
pessoas por falta de
higiene.

Impacto visual, Odor e
Poluigdo sonora

AGOES/ TRATAMENTO/ CONTROLE

Obtengéo de outorgas;
Monitoramento quantitativo;
Controle de perdas nos sistemas;
Reunides com usuarios, quando
aplicavel.

. Identificagdo de produtos quimicos;
. Procedimentos operacionais e
treinamento;

. Bacias de contengao;

. Divulgagéo nos veiculos de
comunicagao.

e  Tratamento do lodo e disposi¢ao
final adequada em algumas ETAs;

. Pesquisa de alternativas para
tratamento e destinacao final todos os
tipos de sistemas.

e  Comité de perdas;

. Pesquisa de Ligacdes
Clandestinas;

. Analises de macro e
micromedicoes;

. Projeto de Mobilizagéo
Comunitaria.

. Diagnosticos para corregéo de
intermiténcia

. Manobras Operacionais

e  Carro Pipa

. Plano de Redugao de Manchas na
Regiao Metropolitana

. Divulgagéo nos meios de
comunicagao

e Algumas estagbes elevatorias,
de acordo com sua localizagdo, séo
concebidas de forma a emitir a menor
quantidade possivel de ruidos e séao
construidas com estrutura arquiteténica
de forma a se integrar a paisagem local.
e  Algumas elevatdrias possuem
biofiltro e estrutura para dispersao de
gases.
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Tabela 4.1.a1 Impactos Ambientais e Sociais e Tratamento

ATIVIDADE ASPECTO

Extravasamento
com langamento in
natura de esgoto
no solo ou na
agua.

Coleta e
Tratamento
de Esgoto

Destinacéao
inadequada dos
residuos solidos
do processo.

Langamento de
efluente tratado
fora dos padrdes
em corpos d’agua.

Implantagado ou
expanséo de
empreendimentos

Obras

Destinacao
inadequada dos
residuos de obra.

Ocupacéao de area
de vegetagéo
nativa e/ou APP —
area de protegéo
permanente.

Operagao,

Expansao/

Manut. de
Sistemas de
agua / esgoto

Sinistro
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IMPACTO
AMBIENTAL

Risco de
contaminacéo
dos solos e/ou de
corpos hidricos.

Risco de
contaminagéo da
agua e do solo.

Risco de poluigao
da agua.

Emisséo de poeira
e ruido.

Risco de poluigéo
do meio ambiente.

Supressao de
vegetagéo e/ou
intervengéo em
APP

IMPACTO
SOCIAL

Risco de contaminagao
e odor desagradavel.
Comprometimento do
Corpo Hidrico para
outros fins.

Risco de contaminacéo
de pessoas e odor
desagradavel.

Proliferagéo de vetores.

Risco de contaminacéo
de pessoas e recursos
pesqueiros.

Emissao de poeira,
ruido, Interdicdo de
vias publicas, trafego
intenso de maquinas e
funcionarios.
Desapropriagao

de imdveis.
Comprometimento do
meio ambiente para
outras finalidades.

Incémodo a populagao.

Proliferagéo de vetores.

Incémodo a populagao.
Comprometimento de
ativo ambiental para
usufruto da sociedade.

Incémodo a populacao,
danos a saude e
prejuizos financeiros.

AGOES/ TRATAMENTO/ CONTROLE

e  Varios sistemas de esgotamento
sanitario possuem sistema de telemetria
para monitoramento da continuidade

da operacgao, agilizando as agdes de
manutengao corretiva.

e  Varios contratos de manutengéo
sdo de performance, com objetivo de
reduzir o tempo de atendimento as
solicitagcdes do cliente

e Disposigao temporaria em leitos de
secagem de ETEs

. Unidade de gerenciamento de
residuos na regido metropolitana;

. Destinacao final em aterros
sanitarios licenciados;

e Acompanhamento dos relatorios de
retirada e disposi¢ao do lodo;

e  Esta em implantagdo uma unidade
de gerenciamento de lodo, para o
tratamento e utilizagéo desse residuo na
agricultura.

. Rede de Percepgéo de Odor

e  Visitas e reunides comunitarias

e  Outorga de Langamento;

e Acompanhamento da eficiéncia das
ETEs;

e  Acompanhamento do impacto no
corpo receptor por meio de analises

de pontos a montante e jusante do
langamento.

. Projeto de Comunicagao Social —
Transtorno de Obras

. Manual Ambiental de Projetos e
Obras

. Obtengéo de licencas

. Placas de sinalizagcéo

. Pagamento de Indenizagbes

. Divulgagéo nos veiculos de
comunicagéo.

. Disposicéo dos residuos em areas
licenciadas ou autorizadas.
. Fiscalizagao de Obras.

. Solicitagéo de autorizagéo ao 6rgao
ambiental;

. Compensagao por meio de
recuperagdo ambiental.

. Ressarcimento de danos
e  Acompanhamento Técnico Social
. Assisténcia com servigos de saude



B) Como os impactos sociais e ambientais dos pro-
dutos, processos e instalacdes e outras informacgdes
relativas a responsabilidade socioambiental consi-
deradas relevantes sdo comunicados a sociedade,
incluindo as comunidades vizinhas potencialmente
impactadas?

A Cesan executa as atividades inerentes ao seu negocio,
contribuindo para a melhoria de qualidade de vida da
populagdo, porém sem se desvincular do compromisso
de gerenciar os riscos e impactos ambientais com agoes
que vao além do cumprimento da legislacao.
Obijetivando didlogo permanente com a Sociedade,

a Cesan tem representatividade nacional, estadual e
municipal nos Conselhos de Meio Ambiente, Conselhos
de Recursos Hidricos, Camaras Técnicas e em todos 0s
Comités de Bacias Hidrograficas do Espirito Santo. A
politica de relacionamento com a Imprensa é realizada
pela P-CCE. Uma das formas de divulgacdo dos impactos
sociais e ambientais para a sociedade e demais partes
interessadas, é realizada através do website, midiade TV
e radio, contatos telefonicos com grandes clientes, redes
sociais no que tange a:

Manutencdes programadas: informando quais bairros
serdo afetados, objetivo e horario da manutencéo e
restabelecimento;

Ampliacdo e novos investimentos: informando quais
serdo os beneficios e localidades dos investimentos;
Paralisacdes de urgéncia: informando quais os bairros
serdo afetados, bem como orientar populacéo para a
economizar agua e evitar o desperdicio;

Interdicdo de ruas e avenidas: informando o objetivo,
quais serdo os locais e periodo da interdi¢éo, bem como
alternativas de deslocamento;

Plantdo durante os feriados: para solicitacdes de ser-
vicos, comunicacao de vazamentos e de problemas no
abastecimento de 4gua. A Cesan sempre disponibiliza
carros-pipa para casos de emergéncia;

Abastecimento prejudicado devido as chuvas: informan-
do os bairros afetados, problemas causados, periodo
para reparos e orientacdes a populagdo para economia
de agua, durante o periodo chuvoso.

A Cesan, desde 1983, desenvolve o Projeto Comunicagéo
Social e Redugdo de Transtornos de Obras, objetivando
informar a sociedade sobre a necessidade das obras,
bem como acerca de seus beneficios, sejam eles de me-
lhoria da qualidade de vida da populagdo atendida, ou de
reducdo dos impactos ambientais oriundos do langamen-
to de esgoto em corpos hidricos. Para tanto, séo realiza-

das atividades informativas e educativas, junto a diversas
Instituicdes publicas e privadas tais como Secretarias
Municipais de Saude, Educacao e Meio Ambiente, escolas
e comunidade de forma geral, trabalhando:

0 entendimento sobre 0s servicos prestados; A busca de
apoio e a ligacao dos iméveis aos sistemas de esgoto; O
uso correto e conservagdo dos sistemas; A minimizagao
dos conflitos dos clientes com a empresa.

Outras acdes de comunicacao:

Projeto Gordura Zero, desde 2009 - Tem como objetivo
diminuir o lancamento do 6leo de fritura nas redes cole-
toras de esgoto, evitando entupimentos e vazamentos
em vias publicas, além de contribuir para maior eficiéncia
do tratamento e preservagdo ambiental. Para tanto,

sdo realizadas abordagens educativas/informativas em
estabelecimentos comerciais ligados a preparagdo de
alimentos, em locais mapeados pela area operacional

de esgoto como pontos criticos para entupimento de
rede. As agdes visam sensibilizar para aimportancia da
destinacdo adequada desse residuo, bem como para a
necessidade da caixa de gordura e de sua limpeza perio-
dica. Também esta contemplado, pelo projeto, atividades
junto a comunidade escolar.

Programa Se Liga na Rede, desde 2011 - Objetiva sen-
sibilizar a populagdo sobre a importancia desses para
melhoria da satde, qualidade de vida e do meio ambiente,
buscando dentre outros, a valoragdo dos servigos, a
reducdo do impacto politico e econdmico da implantagdo
das tarifas e consequentemente, o entendimento da
necessidade do pagamento das tarifas como garantia da
sustentabilidade dos sistemas.

Tendo em vista aimportancia de parcerias locais, as
acdes sdo desenvolvidas juntamente com as organiza-
¢des comunitarias e ambientais, escolas, instituicdes pu-
blicas e também sdo 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 satide e ambien-
tais, visitas monitoradas as estacdes de tratamento de
agua e esgoto e cinema na comunidade. A Cesan atua
junto com as secretarias municipais de meio ambiente,
na notificagdo de clientes que possuem a rede coletora
disponivel e ndo efetuam a ligacdo do imével ao sistema.
Cinema na Comunidade, desde 2011 — Tem como objeti-
vo conscientizar os moradores, sobre a importancia da
ligacdo voluntaria dos imoveis ao sistema de esgotamento
sanitario. Sdo escolhidos filmes que traduzem alguns as-
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pectos relativos ao meio ambiente. Geralmente sédo esco-
Ihidas Comunidades cujas obras estéo sendo executadas.
Paralelo a execucdo das obras, a Cesan tem promovido
atividades para reduzir os impactos das intervencdes e
conscientizar sobre a importancia do sistema de esgota-
mento sanitario.

Além dos destaques acima, a Cesan também veicula
campanhas publicitarias, participa de eventos e feiras
ambientais, disponibiliza colaboradores para a realizagdo
de palestras em escolas publicas e privadas, empresas,
hospitais e instituicdes em geral, e ainda em Seminarios,
Congressos e a convite de instituicdes afins, tais como,
Sindicato de Condominios, Associacdo dos Supermerca-
distas, Sindicato da Construcéao Civil, CREA entre outros.
Projeto de Visitas Técnicas as Estacdes de Tratamento.
A empresa também recebe visitantes em suas estacdes
de tratamento de agua e esgoto, onde sdo trabalhados
o0s temas como: Saneamento e qualidade de vida; Meio
Ambiente; Recursos hidricos; Uso e conservagéo desses
sistemas (agua e esgoto); Combate ao desperdicio de
aguae Usodelodode ETEs na agricultura.

C) Como sao identificados e analisados os requisitos
legais, regulamentares e contratuais aplicaveis a
organizagao?

A Cesan, através de constante dialogo com 6rgdos,
conselhos, foruns e comissées municipais e estaduais,
sempre participa de processos de elaboracéo e alteracdo
de legisla¢des e planos municipais de saneamento (estes
apartir da Lei Federal 11.445/2007). Ainda, ha constante
acompanhamento, pela equipe de Meio Ambiente, das
publicacbes em sites e no diario oficial do Estado.

Em 2007, a Cesan iniciou a capacitacao e treinamento
dos seus empregados, com o objetivo de propiciar co-
nhecimento sobre a legislagdo ambiental, subsidiando a
analise da adequacéo da Empresa a essas leis.

Em 2012, serarealizado novo curso de capacitagdo na
area ambiental para aproximadamente 1000 emprega-
dos, contemplando a atualizacdo da legislagdo ambiental
pertinente.

Em 2010, a Cesan implantou o sistema de gestdo de de-
mandas, oriundas dos 6rgdos de defesa do consumidor,
conforme descrito em 3.1.b.

A Cesan, desde a publicacao da Resolugdo CONAMA n°
0171986, que aborda o licenciamento ambiental de ati-
vidades modificadoras do meio ambiente, o que engloba
componentes dos sistemas de abastecimento de agua e
de esgotamento sanitario, busca regularizar ambiental-
mente todos os seus sistemas.
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Com o objetivo de adequar aqueles ainda néo licencia-
dos, em médio e longo prazo, a Cesan elaborou, em 2010,
um Plano de Regularizagcdo Ambiental, que foi apresenta-
do ao 6rgdo ambiental estadual para anélise. Diante disso
elaborou-se uma proposta de alteracéo da legislacéo,

por meio de decreto especifico para o licenciamento de
atividades de saneamento no Espirito Santo.

0 Decreto se encontra em fase final de avaliagdo pelo
6rgao ambiental e ja foram aprovadas a Resolucao CERH
N°31/2012 e Instrugdo Normativa IEMA N° 02/2012 , que
dispdem sobre outorga de diluicao.

No que se refere a Outorga de Direito de Uso dos Recur-
sos Hidricos, desde a publicagdo da Resolugdo Normativa
N°005/2005, a Cesan vém regularizando suas captacoes
de agua e seus lancamentos de efluentes, visando aten-
der a Lei Federal n®9.433/1997.

Em 2010, foi implantado um Sistema de Indicadores de
Gestdo Ambiental e Operacional - SIGA-O, apresentado
na Figura 4.1.b, informatizado, para controle dos pro-
cessos de licencas ambientais com suas respectivas
condicionantes, das outorgas de captacdo e lancamento,
das notificagdes e multas, dentre outros

Figura 4.1.b Tela do sistema SIGA-O Ambiental
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Desde 2009, a Cesan participa da elaboragcdo das normas
e regras da ARSI, que é responsavel pela implantacao,
fiscalizacdo e regulamentacdo das normas no setor de
saneamento.

A Cesan elabora, desde 2010, o planejamento da conces-
sdo, via contrato, onde constam as diretrizes e orien-
tagdes para o equacionamento das condicionantes de



natureza politico institucional, legal e juridico, econémico
financeiro, administrativa, cultural e tecnolégica, com
impacto na consecucao das metas e objetivos estabeleci-
dos nos Planos Municipais de Saneamento.

No planejamento dos empreendimentos da Cesan, com
grande impacto junto a populagao, estdo contemplados
Projetos Técnico Sociais em consonancia com as orienta-
¢Bes contratuais dos 6rgdos financiadores. No desenvol-
vimento dos projetos sdo implementadas a¢6es educati-
vas/informativas que possibilitam a populacdo conhecer
os diferentes aspectos relacionados ao saneamento.
Com relacao a forga trabalho, no caso da legislacdo
trabalhista, a Cesan, com a promulgacdo da Constituicdo
Federal em 1988, a admissao de empregados na Com-
panhia passou a ser por Concurso Publico, descrito em
6.1.b. A Cesan cumpre rigorosamente as disposi¢des con-
tidas na CLT, bem como as pactuadas através de Acordos
Coletivos de Trabalho firmados com os Sindicatos que
representam as categorias de empregados que compoe
seu quadro funcional. Com relacéo a salide e seguranga
dos colaboradores, a Cesan atua de acordo com as nor-
mas especificas, descrito em 6.3.a.

A Cesan mantém dialogo constante com as partes
interessadas e os 6rgaos competentes, analisando os
casos que lhes sdo postos, buscando o posicionamento
mais adequado a fundamentagéo, acordo, propositura,
contestacdo e acompanhamento de processos admi-
nistrativos e eventuais acdes judiciais. Nesses processos
sdo acionadas as areas técnicas para analise das sanc¢des
e pendéncias, subsidiando decisdes.

D) Como a organizacao seleciona e promove, de for-
ma voluntaria, acdes com vistas ao desenvolvimento
sustentavel?

Focada nos objetivos estratégicos, a Cesan desenvolve e
apoia, de forma proativa, projetos voltados a minimizacado
do consumo de recursos renovaveis, conservagao dos
recursos nao renovaveis, reciclagens ou reutilizacdo de
materiais, conforme descritos na Tabela 4.1.d1.

A selecdo e implantacgdo dos projetos, em geral, estdo
relacionadas aos objetivos estratégicos da empresa, uso
racional de agua, ligacdo ao sistema de esgotamento sa-
nitario, e outros que visam promover salide a populagdo e
melhoria da qualidade ambiental. Com a identificacdo das
necessidades internas, projetos sdo desenvolvidos.

As solicitacdes de apoio externo sado protocoladas na
empresa e encaminhadas a P-CCE, que s@o submetidas a
analise e aprovacao da Diretoria. Sdo patrocinados proje-
tos ou eventos que estao relacionados a gestéo publica,

apoiados pelo Governo do Estado.

Comaimplantagdo, em 2009, do Programa 10 S, descrito
em 6.3.d, em algumas unidades da empresa, através do
senso “Responsabilidade Social” os colaboradores sao
conscientizados nas questdes socioambientais (Figura
4.1.c).

Algumas acoes desenvolvidas contam com a partici-
pacdo de outras Unidades da Empresa, objetivando a
disseminacao do Senso para as areas nao participantes
do programa. As iniciativas vado desde as campanhas de
arrecadacdo de roupas em épocas de frio ou enchentes,
arrecadacdo de donativos para institui¢des de caridade,
além da presenca direta dos colaboradores nas Institui-
cOes até acdes voltadas para o meio ambiente e salde,
como trabalhos para combate a dengue e reestrutura-
¢do do meio ambiente. Os trabalhos relativos ao meio
ambiente e salde, envolvem areas internas, pois muitas
Unidades da Cesan estdo localizadas em areas de reser-
vas naturais e também as comunidades do entorno. As
acdes desenvolvidas séo divulgadas na Intranet.

Figura 4.1.c Programa 10 Sensos — Projeto Semente
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Tabela 4.1.d1 Projetos, promovidos e apoiados pela empresa

AGAO HISTORICO
1980
Eficiéncia Energética

2009
1980

Projeto de Visitas técnicas as estagoes

de tratamento da Cesan
2006
Feiras e eventos ambientais 1990
Campanha de Educagdao Ambiental

para reduzir desperdicio de agua 1983
1990
2011
1995

Unidade mével de educagdo ambiental
2011
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DESCRIGAO

. Inicio de agbes nas areas operacionais visando reduzir o
consumo de energia.

. Melhoria da eficiéncia energética na Cesan. Visa a redugdo do
consumo, bem como diminuir o valor pago por kwh, com andlise e
escolha da melhor opgéo de estrutura tarifaria e de demanda para
contrato de fornecimento de energia.

Nas visitas as estagdes de tratamento da Cesan sao trabalhados os
temas:

Saneamento e qualidade de vida;

Meio Ambiente;

Recursos hidricos;

Uso e conservagao desses sistemas (agua e esgoto);

Combate ao desperdicio de agua

Uso de lodo de ETEs na agricultura.

. O projeto foi reformulado e passou a contar com novos
auditérios, novos recursos didaticos e apresentagdo especifica para
cada faixa etaria além de brindes e lanches. Também junto com a area
de medicina e seguranca do trabalho foi definida uma ETA e uma
ETE apropriada para visitas, bem como critérios de visitagédo incluindo
idade minima e equipamentos de seguranca.

. Desde a década de 90, a Cesan participa de feiras e eventos
ambientais com estandes tematicos reunindo uma quantidade
significativa de pessoas dos diversos setores.

. Foram iniciadas campanhas aleatérias de midia e agbes
educativas visando informar a populacdo sobre a necessidade de
preservacgao dos recursos naturais, em especial dos recursos hidricos.

e As campanhas foram sistematizadas, passando a serem
realizadas, anualmente.

. Distribuicdo de brindes nas praias, criagdo dos personagens
David Gota e MC H,O e campanhas nas redes sociais.

Caminhao bau, contendo maquetes educativas sobre:

e Bacias hidrograficas do Estado do Espirito Santo;

e Sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario;

e Combate ao desperdicio de agua e uso e conservagao dos
sistemas de agua e esgoto.

. Desde 2011, estda sendo totalmente reformulada, interna e
externamente, com plataforma mével para cadeirante, novos recursos
didaticos (tela touch screen e painéis) com possibilidade de interagéo
com os visitantes.



AGAO HISTORICO DESCRIGAO

Cesan na Escola
T E ey ‘

- 1996 . Projeto de agédo educativa que visa atender a diversas
o b | instituicoes através de recursos didaticos e palestras.

[

T

. O projeto evoluiu e hoje também atende as criangas da educacéo
2010 infantil com recursos didaticos apropriados tais, como contacdo de
histérias, jogos, teatro de fantoches e apostilas.

Participagao em comités de bacias
hidrograficas

2003 . Patrocinio e atuagéo na organizacédo e nas agdes de comités.

. Caminhada para os empregados, em unidade de conservacédo

Caminhada Ecolégica 2004 .
ambiental.
2007 e Doacéao de toneladas de residuos solidos administrativos para
associagao de catadores de materiais reaproveitava.
. Inicio da doagéo de uniformes e sapatos usados para
2008 L - e
associagao de catadores de materiais reciclaveis.
Reciclagem de residuos sélidos 2009 e Inicio de doagdes mais sistematicas de algumas areas da
administrativos e de manutengao empresa de papéis usados para associagdes de catadores.
. Inventario de residuos sélidos administrativos e de manutengao
2010 )
de algumas unidades da Cesan.
2011 . Planejamento das agbes do Projeto Coleta Seletiva de Papel.
. Agoes em 2012 (piloto no Ed. Bemge) para reciclagem de papel
2007 . Inicio das pesquisas com objetivo de estabelecer os critérios para

o uso sustentavel do lodo tratado na agricultura.

Projeto “Critérios de uso e manejo
agricola e florestal do Lodo de ETE”. e Divulgagdo do result. final com langam. do Manual de Uso
2011 Agricola do Lodo.
. Inicio dos estudos para implantagdo da Unidade de
Gerenciamento de Lodo, para higienizagao de distribuigéo.
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Tabela 4.1.d1 Projetos, promovidos e apoiados pela empresa

AGAO

Projeto Gordura Zero

Projeto Agua Boa Copo Certo

Y cotan

Projeto Carbono

Programa CURA

Projeto Boletim de Meio Ambiente

Programa de Capacitagao Ambiental da
Cesan (PACTO)

Projeto Nascentes

Programa CaptAcéao
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HISTORICO

2009

2011

2010

2011

2011

2011

2011

2012

2010

2011

DESCRIGAO

. Contempla agdes educativas que visam informar a populagdo
sobre a importancia da destinagdo adequada do éleo de fritura e sobre
a necessidade da caixa de gordura e de sua limpeza periddica.

. Parceria externa: Secretaria de Meio Ambiente de Guarapari;
parceria interna — Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto
(M-GCT) e Divisao Litoranea (I-DLT).

Evolugéo: 2010 — A abordagem, além de estabelecimentos comerciais,
passou a ser realizada em escolas e em alguns condominios.

2012 — Inclus&o de campo para discriminar o motivo do entupimento
da rede, no formulario utilizado no ato da desobstrucéo.

e AcglOes educativas internas, quanto a qualidade da agua
consumida dentro das unidades da Cesan, limpeza dos reservatérios
internos e a redugdo do consumo de copos descartaveis. Em 2011
evoluiu para o atendimento aos empregados terceirizados.

Parceria: Areas de Controle da qualidade da &gua, Logistica e
Comunicagéao Social.

. Inventario de Gases do Efeito Estufa (GEE) de toda a empresa.

. Plantio de seringueira para compensacao das emissdes do
evento Simpésio de Inovagéo da Cesan.

. Elaboragao de projeto piloto para avaliar a reducao da emisséo
de GEE por uma ETE operada pela Cesan.

. Inicio do programa de conservacéo e uso racional da agua,
visando a redugao do desperdicio de agua em 6rgéos publicos.
. Realizado piloto na casa do governador.

. Inicio do projeto que tem por objetivo trabalhar a tematica
ambiental junto a empregados, por meio de boletins divulgados por
e-mail. Nos boletins, sdo abordados tanto temas gerais como também
projetos especificos.

. Tem por objetivo realizar cursos visando qualificar os empregados
da empresa quanto a tematica ambiental.

e  Parceria: Geréncia de Recursos Humanos (R-GRH).

e  Serdo contemplados 1000 empregados em 10 cursos cujos
conteudos foram elaborados de acordo com a fungédo dos participantes.

e Inicio do Projeto da Cesan de reflorestamento de nascentes e
areas de recarga.

. Inicio do programa que tem como meta reflorestar todas as
captacdes de agua da Cesan, contando com a agao dos empregados
das diversas unidades operacionais da empresa e com agdes de
educagao ambiental.

. Foi desenvolvido o projeto piloto na captacao de Muniz Freire.



4.2 Desenvolvimento Social

A) Como as necessidades e expectativas da sociedade,
incluindo as comunidades vizinhas as instalagoes da
organizacgdo, sdo identificadas, analisadas e utilizadas
para definicdo e melhoria da sua atuacao social?

As necessidades e expectativas da sociedade e das
comunidades vizinhas as instalagdes séo identificadas e
tratadas pelas Unidades da Cesan, através dos resulta-
dos da pesquisa de satisfagdo dos clientes, pesquisa de

liderangas comunitarias, reunides, audiéncias publicas e
nos diversos canais identificadosem1.2.ae 3.1.b.

Em 2011, no Encontro Anual de Liderangas Comunitarias,
Figura 4.2.a, que retne lideres de associagfes comunita-
rias, representantes de moradores, diretores e técnicos
da empresa, foi aplicada a Pesquisa de Levantamento de
Necessidades e Expectativas dos Lideres Comunitérios,
(temas na tabela 4.2.al), utilizadas pela R-DRC como mais
um instrumento de identificacao.

Tabela 4.2.a1 Temas da pesquisa

e  Saneamento basico - necessidade de ser tratado como Direito Humano e ser inserido em disciplinar escolar.

e  Tarifa social.
e  Utilizacdo do lodo de ETE como fonte de energia.
e Manutencéo do sistema de esgotamento sanitario (SES).

. Implantacao e extensao do SES, no que se refere a qualidade na execucao, finalizagéo das obras e como solicitar a implantagéo

do servigo no seu bairro.

. Realizagéo da rede de esgoto em conjunto com a pavimentagao e drenagem de forma integrada com as prefeituras

. Universalizagao dos servigos de agua e esgoto.
e Tratamento das ligacdes clandestinas.

e  Servigos de corregédo de vazamentos de agua em vias publicas.

. Universalizagao dos servigos de agua e esgoto.

Nesse encontro, as liderangas se manifestaram dire-
tamente aos dirigentes da Cesan, e as respostas aos
questionamentos que ndo puderam ser esclarecidas

no evento, foram encaminhadas aos respectivos repre-
sentantes por meio de oficios. Neste mesmo evento, as
liderancas puderam se cadastrar no Programa Cesan Co-
necta, que visa doar computadores seminovos para forta-
lecer o desenvolvimento institucional das organizacoes
comunitarias. Também foi criado Comité de Acompanha-
mento das Ligacdes de Esgoto, com a participacao de
representantes de movimentos populares e associa¢des
de moradores.

B) Como a organizacao direciona esforgos para o
fortalecimento da sociedade e das comunidades
vizinhas, executando ou apoiando projetos voltados
para o desenvolvimento nacional, regional, local ou
setorial?

A Cesan executa e apoia os projetos a partir da identifica-
cdo das necessidades e expectativas, descritas em 4.2.a,
no planejamento estratégico descrito em 2.1.a, traduzido
no objetivo estratégico “Fortalecer a gestdo sécioam-
biental” através das iniciativas estratégicas - Estimular

e promover a formacdo de critica ambiental, Promover
parcerias em eventos e feiras ambientais; e estimular e
promover agdes de responsabilidade sécio-ambiental,
no Programa 10 Sensos, descrito em 6.3.d, bem como
das demandas advindas da sociedade, através de oficios
que sdo encaminhados a Diretoria para a devida aprova-
¢ao.

Aforca de trabalho € estimulada a participar dos pro-
jetos, através do Programa 10 Sensos, das campanhas
veiculadas pela P-CCE e muitas vezes, pelos proprios
gestores que disponibilizam os empregados para partici-
parem de eventos voltados para sociedade.Os principais
projetos estdo listados na Tabela 4.2.b1.
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TIPO

Promovidos

pela Cesan

Apoiados
pela Cesan
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ANO

1991

2003

2007

2007

2010

2003

2008

2009

2001

2003

2004

Tabela 4.2.b1 Principais projetos

PROJETO

Programa de Saneamento em
Comunidades Rurais
(Pré-Rural)

Campanha “Poupe agua, poupe
a natureza”

Critérios de uso e manejo
agricola e florestal do Lodo de
ETE.

Projeto coleta diferenciada de
materiais reaproveitaveis.

Nascentes.

Tarifa Social.

Doacéo de uniformes.

Programa 10 Sensos.

Fornecimento de agua potavel
em copos de 200 ml.

Concessao de patrocinios a
eventos.

Concessao de patrocinio a
Associacédo Capixaba Contra o
Cancer Infantil — ACACCI.

FORMA DE DESENVOLVIMENTO/APOIO

Iniciado em 1991, realizado através de parceria entre Cesan, Prefeitura
Municipal e comunidade local. Nesta parceria cabe a Cesan oferecer
suporte técnico/operacional (elaboracdo de projetos, execugdo de
obras, assisténcia técnica pds-obra e assisténcia socio-ambiental) para
que a Prefeitura e comunidade realizem a operagdo e manutencao do
sistema, através da autogestéo participativa.

As comunidades atendidas pelo ProRural sdo de pequeno porte,
localizadas em areas geograficamente isoladas, com populacdo que
varia de 50 a 1500 habitantes. Além disso, pertencem aos municipios
onde a Cesan possui concessao e onde nao ha viabilidade econémica
para operagdo/manutencao pela Companhia.

Principais projetos implementados em 2011: Indaia e Alto mata Fria,
Municipio de Conceigao do Castelo.

Principais parcerias/prefeituras: Domingos Martins,
Castelo, Muniz Freire e Marechal Floriano.

Conceigao do

A Cesan realiza campanhas nos diversos meios de comunicagéo, res-
saltando a importancia do uso racional da agua para a preservacao da
salde e do meio ambiente. No verdo, época em que o consumo de
agua aumenta em mais de 50% nos balnearios, entra no ar a Campanha
“Poupe Agua. Poupe a Natureza”, percorrendo as praias da Regido
Metropolitana 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 re-
sultados proporcionarédo o uso de biossolidos na agricultura, benefi-
ciando o agricultor na reducéo do custo de producéo.

Doagao de toneladas de residuos solidos administrativos para a As-
sociagéo de Catadores de Materiais Reaproveitaveis. Desta forma, a
Cesan reduz o impacto ambiental, evitando a destinagédo de residuos
solidos para lixdes e aterros sanitarios.

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

Pagamento a pequenos produtores locais para reflorestamento de areas
proximas a nascentes estratégicas para o Estado do Espirito Santo.

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

Doacdo de uniformes e sapatos novos e usados, para Associagéo de
Catadores de Materiais Reciclaveis.

Programa aprovado por Resolucdo que visa mudanca comportamental,
habito e atitude, que permite criar um ambiente limpo, organizado,
saudavel, onde o empregado sinta-se bem consigo mesmo e com os
demais colegas.

Fornecimento de agua em copos, para uso em eventos de comunidades
e orgaos publicos.

Doagéao Financeira.

Contribuicdo mensal com recursos para os projetos sociais desen-
volvidos em beneficio de mais de 500 criangas com cancer e suas
familias.



PROJETO

Projeto Coletar.

Florestas para a Vida.

Projeto Sab&o de Oleo.

Coral das aguas.

PRODFOR-
Programa Integrado
de Desenvolvimento
e Qualificacéo de
Fornecedores.

Curso de Instalador de
Rede de Esgoto.

Cesan Conecta (doacéo de

computadores).

Acgdes Integradas para a

Cidadania.

Tabela 4.2.b1 Principais projetos

FORMA DE DESENVOLVIMENTO/APOIO

Recolhimento de éleo usado, na cidade de Castelo, para ser transformado em
biodiesel. A renda obtida é destinada a Associagdo dos Amigos e Familias com
Cancer (AFACA) de Castelo.

Projeto do governo estadual com patrocinio parcial da Cesan que beneficiara
os produtores rurais a obterem maior produtividade.

Projeto da Prefeitura de Afonso Claudio de coleta de éleo de cozinha usado e
destinacéo para a produgéo de sabao

Formado por empregados e ex-empregados da Cesan, além de musicos da
comunidade. Em 2012, foi langado o 2° CD com participagéo de artistas locais,
em comemoragao aos 45 anos da Empresa.

ACesan esta entre as 12 empresas mantenedoras do PRODFOR, instituido pelo
Instituto Euvaldo Lodi - IEL. Assegura a realizacdo de um sistema devidamente
organizado, com o propdsito de desenvolver e qualificar fornecedores de bens
e servigos para as grandes empresas compradoras, atuantes no Estado.

Parte integrante do Programa “Se Liga na Rede” que busca motivar os
moradores a realizar as ligagdes dos seus imoveis a rede publica coletora de
esgoto instalada na Grande Vitdria. Os alunos s&o preparados para fazer a
obra de ligagéo intradomiciliar de esgoto, para que esse residuo seja levado a
uma estagao de tratamento.

Visa doar computadores seminovos para fortalecer o desenvolvimento
institucional das organizagbes comunitarias

Projeto do Governo do Estado, que promove agdes de cidadania e assistenciais,
para melhoria de vida em areas de comunidades vulneraveis.

EXEMPLOS DE MELHORIAS DAS PRATICAS DE GESTAO REFERENTES A SOCIEDADE

TIPO ANO
2009
2009
2011
1992
Apoiados 1997
pela Cesan
2012
2011
2010
PROCESSO
GERENCIAL

Identificacdo e

Tratamento/Comunicagéo

dos impactos sociais e
ambientais.

Preservacgéo ou
recuperagao de
ecossistemas

Identificagdo das

necessidades e

expectativas da
sociedade

DESCRIGAO DA MELHORIA ANO
Atualizagao da Politica Ambiental, visando adequacéo a Norma ISO 14001 (4.1.a). 2011
Inicio da 12 revisdo do Manual Ambiental de Projetos e Obras (4.1.a). 2011
Campanha de EQUcagéo Ambiental — Distribuicdo de brindes nas praias e criagdo dos 2011
personagens David Gota e MC H,O (4.1.d).
Implantagao de Reciclagem de Papel — Projeto Piloto no Esc. Central — Ed. BEMGE (4.1.d). 2012
Aplicagdo da pesquisa: Levantamento de Expectativas e Necessidades (4.2.a). 2011
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5.1 Informacdes da Organizacao

A) Como sao identificadas as necessidades de infor-
macoes e de seu tratamento, para apoiar as operacdes
diarias e subsidiar a tomada de decis@o em todos os
niveis e areas da organizagao?

Com a estruturagdo do Planejamento Estratégico, em

2002, surgiu a necessidade de redesenhar alguns proces-

sos da empresa, para adequacao e racionalizacdo, o que
deu oportunidade para a criagéo de novas unidades. Com
este redesenho, foi criada uma area especifica para tratar
dos assuntos relacionados a tecnologia da informagao

e, a0 mesmo tempo, alinhar suas atividades a objetivos
estratégicos prioritérios: “Melhorar a eficiéncia dos pro-
cessos” e “Aprimorar a gestdo corporativa”.

O redesenho de processos também impactou na atuali-
zacdo do PCR, realizado entre 2004 e 2006, conforme
descrito em 6.1.b, através da criacdo de novas funcdes e
revisdo das descri¢des das funcoes existentes, realizado
pela R-GRH que atende as demandas de preparacao dos
colaboradores para atualizagdo no que tange as novas
tecnologias e sistemas de mercado.

Em 2003, foi estruturada a area de Tecnologia da
Informacdo - Tl com criacdo de Nucleo de Tecnologia da
Informacao, através da Resolugdo n® 4188/03, que foi
alterada pela Resolugao n® 4347/03, com a mobilizacdo
de profissionais ligados a area e definido um plano de
acdo para atuagdo corporativa, uma vez que, até entéo,
cada area tinha seu profissional de informética.

Em 2006, foram criadas a Geréncia de Tecnologia da
Informacao (R-GTI) e as Divisdes de Desenvolvimento

de Sistemas (R-DDS) e de Suporte e Infraestrutura (R-
-DSI), através da Resolugdo n® 3139706, a partir de uma
proposta de estruturacdo baseada em pesquisas, visitas
técnicas em empresas locais e de saneamento, como
COPASA, CAGECE, GAROTO, ArcelorMittal Brasil, entre
outras. Na proposta foi solicitado um novo dimensiona-
mento de pessoal.

Para uma melhor definicao e priorizagéo dos investimen-
tos em informatizacdo, em de julho de 2006 o Comité
Permanente foi criado, através da Resolugcdo n® 4698/06,
e atualizado, pelas Resolucdes n® 4797/07, e n° 4988/09,
sendo formado pelos titulares do corpo gerencial e
alguns assessores, com previsao de reunides trimestrais,
passando a semestrais, em 2011. O objetivo do Comité

é avaliar, propor, fomentar e acompanhar o PETI (Plano
Estratégico de Tecnologia da Informacao) e atuar na
priorizacao dos projetos propostos ou ja aprovados, de
acordo com o orgamento empresarial As demandas de
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melhoria dos sistemas de informacéo e de infraestrutura
sdo encaminhadas ao Comité para analise e implementa-
¢ao.

Em 2007, foi contratada consultoria para realizacéo de
diagnostico, junto a cada geréncia, paraidentificacdo das
necessidades de informatizagdo. Essas informacdes fo-
ram analisadas e priorizadas pelo Comité PETI, de acordo
com o0s objetivos estratégicos. Todas as demandas prio-
rizadas pelo Comité foram implementadas até 2010, com
excecdo do GIS Corporativo que sera finalizado em 2012,
Em 2008, foi realizado o diagnostico da area de suporte
e infraestrutura, paraidentificar pontos de melhoria,
necessidade de atualizagdo tecnoldgica, identificagdo de
itens de seguranca, entre outros. O diagnéstico foi apre-
sentado ao comité PETI para priorizacao dos projetos.

A partir de 2010, sdo realizadas reunides trimestrais com
as geréncias e unidades subordinadas para identificacdo
de demandas e melhorias em Tl. Foram estruturados a
gestdo e o planejamento de atendimento das demandas,
por geréncia, retornando periodicamente para as unida-
des o status das acdes. A partir de dezembro de 2011,
com aimplantagdo do Service Desk, 0 mesmo passou a
ser o principal canal para registro das demandas, mas as
reunides de acompanhamento junto as geréncias conti-
nuam sendo realizadas, trimestralmente.

Em junho de 2010, foi criada a Divisdo de Gestao da Inte-
gracao (R-DGI), através da Deliberacédo n® 3647/10, cujo
objetivo operacional é coordenar as atividades inerentes
a maximizacgdo dos resultados e redugdo dos impactos
relativos ao ERP SAP, mantendo a ferramenta alinhada ao
planejamento estratégico da empresa.

No final de 2011, foi contratada consultoria para reali-

zar diagnéstico de agregacédo de valor do ERP SAP, que
incluiu pesquisa de satisfagdo com 100 empregados

de todas as areas da empresa. As informages foram
analisadas e a proposta resultante foi de investir em
processos focados no core business, complementar com
funcdes focadas na transparéncia da gestao e na agilida-
de dos processos e utilizar o conhecimento das pessoas
das areas meio para apoiar as areas fins. A proposta

sera colocada em pratica em 2012, através de comissao
constituida para essa finalidade.

B) Como sé@o definidos os sistemas de informagao
visando atender as necessidades identificadas?

Os sistemas de informacao sdo definidos, através das
iniciativas citadas abaixo, ocorrendo ap6s a identifica-
cdo das necessidades das areas da empresa, conforme
descritasemb5.1.a.



Por iniciativa do usuario, através de solicitacao formal a
areade Tl, com relato do escopo basico inicial. A solicitagéo
vai para analise preliminar da geréncia e é encaminhada
para a unidade responsavel pela gestdo da demanda, que
analisa sua viabilidade técnica e financeira. A partir de
dezembro de 2011, o Service Desk passou a ser o principal
meio de registro das necessidades dos usuarios, conso-
lidando uma base de conhecimento, o que permite uma
melhor gestéo dos servicos de Tl, inclusive com acompa-
nhamento dos chamados pelos usuarios.

Por iniciativa do analista de TI, que propde solucoes
através do seu conhecimento da area de negdcio da empre-
sa.

Nas reunides trimestrais com as geréncias, nas quais
as necessidades sdo levantadas, organizadas e encaminha-
das aos analistas de Tl para analise de viabilidade técnica e
financeira.

Por acdes proativas da area de TI, através de investiga-
¢do de praticas de mercado ou benchmarking, propondo
solucdes para a empresa.

As demandas identificadas sdo submetidas a priorizacdo
do PETI. A partir dai, busca-se, no mercado, alternativas
através de sistemas consolidados, desenvolvimento por
empresas especializadas ou, ainda, pelos profissionais da
propria area de Tl. Desde 2007, sdo realizadas, semanal-
mente, reunides com os gestores da geréncia para acom-
panhamento do atendimento das demandas e alinhamento
das acdes.

Principais Sistemas corporativos:

ERP SAP - A implantacao do sistema ERP foi a solu¢do
encontrada pela empresa para substitui¢do de sistemas
inadequados e suporte a processos operacionais sem
apoio tecnologico, alinhada a diretriz estratégica empresa-
rial de implantacdo de sistemas integrados e corporativos.
0 projeto de implantagao, em maio de 2010, denominado
Manancial teve a duragdo de 10 meses e seu escopo con-
templou o portal SAP (site que disponibiliza informacgdes
individuais e gerenciais dos empregados) e 0s seguintes
macro-processos: Controladoria, Empreendimentos, Ges-
tao da Manutencao, Recursos Humanos e Suprimentos. Em
2011, foi iniciada a implantacgéo das solugdes SRM, BW HR
e SAP Mobile, descritos na Tabela 5.1.b2. A partir de 2012,
com aimplantagdo do SRM, a Cesan passara a realizar
todos os procedimentos licitatérios para pregao eletronico
e presencial, em substituicdo ao servico e-licitacées do
Banco do Brasil, representando economia para a empresa.
Sistema Integrado de Comercializacédo e Atendimento
(SICAT) - Sistema implantado em 2005, destinado ao

desenvolvimento comercial e de atendimento ao cliente.
Possui modulos integrados de Cadastro, Hidrometria,
Faturamento, Cobranca, Arrecadagéo, Atendimento, Ser-
vicos e Seguranca. Esta em processo de modernizacéo,
com novos médulos de adesado ao esgoto, fraude, pague
facil, entre outros. Com estes novos madulos, pretende-
-se criar maior independéncia em relagcdo aos fornece-
dores, manter documentacéo adequada através de uma
base de dados, possibilitar o rastreamento das transa-
cdes realizadas e, ainda, facilitar o controle dos proces-
sos operacionais. Em 2011, foi priorizada a adequacéo do
sistema as regras da resolugdo n® 5271/2011 da ARSI.
Sistema SIGBEN (Sistema Integrado de Gestado de
Beneficios) — Sistema utilizado para a administracéo do
plano de salde da Cesan, implantado em 2009, e que
estd em constante evolucdo. Os dados cadastrados no
SIGBEN sé&o acessados através do Portal-Satide, médulo
web disponivel através do site ou da intranet, onde os em-
pregados, dependentes e credenciados podem verificar a
utilizacao do plano, obtendo informagdes completas das
despesas e faturas. Em 2010, o Portal Satde foi premia-
do no 4° Encontro Tecnolégico na Cesan, onde foi eleito
pelos empregados o melhor sistema.

Portal de compras - Sistema web que disponibiliza
editais e informacdes sobre licitagdes em diversas mo-
dalidades, além de permitir o acompanhamento on-line
ou o recebimento de e-mail, contendo documentos com
os dados sobre 0 andamento e resultados dos processos
licitatérios. Também fornece instrucdes para cadastro
de fornecedores, links sobre legislacdo e obtencao de
certiddes, além de download de software e planilhas para
formulacéo de propostas de precos pelos fornecedores
participantes das licitagdes. Tem como objetivo facilitar
acomunicagao entre a empresa e seus fornecedores, a
populacdo em geral e os érgaos de controle. Foi vence-
dor, em 2007, do Prémio Inovagéo na Gestdo Publica do
Estado do Espirito Santo (Inoves), na categoria “Tran-
sacg0es Digitais para a Sociedade”, e também do Prémio
SESI Qualidade no Trabalho (PSQT) 2010, alcangando o 1°
lugar na categoria “Inovacao”.

Meridian - Sistema para Gestao Eletronica de Documen-
tos (GED) que permite preservar e organizar eletronica-
mente os desenhos e documentos técnicos de engenha-
ria. Foi implantado, em 2004, para a informatizacéo do
arquivo técnico.

Centro de Controle Operacional (Portal CCO) -
Sistema que permite, em tempo real, o monitoramento
dos sistemas de abastecimento de agua e esgoto. Esse
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sistema foi disponibilizado, em 2009, e esta em fase de
incorporacao de novos dados para disponibilizacdo aos
usuarios, com previsdo de conclusdo em 2012. O Portal
CCO foi certificado pela ISO 9001:2008, em 2011.

Existem ainda outros sistemas de informacdo que ddo
suporte aos processos administrativos e operacionais
das unidades da Cesan, conforme Tabela 5.1.b1.

5.1.b1 Tabela sistemas de informagdo que ddo suporte aos processos administrativos e operacionais

SISTEMA DE ~ -
INFORMACAO DESCRICAO ABRANGENCIA IMPLANT.
Sistema de . . - L
~ Sistema de informagdes operacionais que tem como banco
Informacgdes de " . DBase 3 -1981
. de dados o SQLServer e conta com o auxilio de planilhas Departamental
Controle Operacional P . o . SQL - 1999
eletrénicas. Sera substituido gradativamente pelo SIGA-O.
(SINCOP)
Ferramenta essencial para informar, fortalecer a imagem e a
Site Institucional marca da empresa perante seus clientes, disponibilizar acesso .
- L ) ~ Estratégico 1995
(Intranet) aos servigos comerciais e funcionar como canal de sugestoes/
criticas de clientes.
Ferramenta de monitoramento da imagem da Cesan na midia
e do posicionamento dos veiculos de comunicagéo acerca
Clipping das agdes da empresa e também para levar diariamente aos Corporativo 1998
empregados as noticias que veicularam na midia sobre a Cesan
ou relacionadas aos negdécios.
Sistema de Controle
de Processos Sustenta oPeragoes de protocolamento e tramite de Corporativo 2004
Protocolados — documentagé&o.
SISCOP
Sistema de E}ontrole Sistema de controle de Concessdes. Departamental 2004
de Concessdes
Sistema de
Indicadores Slstema que realiza a gestdo dos indicadores do Banco Departamental 2005
e Grandezas Mundial
Empresariais
Infogeo —
Infogeo / Geoweb Slstema§ informatizados dg pesquisa e atualizagao de cadas- Departamental 2005
tro de clientes georeferenciados. Geoweb —
2010
Qualidade -
. - ~ . - - . 2005
Sistema de administracéo de informagdes laboratoriais com infor- Unidades
Unilims magcoes relativas a analises fisico-quimicas e bacteriolégicas Corporativo Ope-
de qualidade da agua tratada e distribuida e do esgoto tratada. .p )
racionais
- 2008
SIStema} Qe s Ferramenta de disponibilizagéo de formularios digitais. Corporativo 2006
Formularios Digitais
Sistema de gestéo de trabalhos técnico-cientificos em parceria
C-CTC com outras instituicdes, gerenciado pelo Comité de Coopera- Corporativo 2006
¢ao Técnico Cientifica.
Sistema de gest&o de energia elétrica que possibilita a visualizagao e
Progen. controle das contas de energia de todas as unidades da Cesan. Departamental 2007
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5.1.b1 Tabela sistemas de informagao que dao suporte aos processos administrativos e operacionais

SISTEMA DE

INFORMAGAO

DESCRIGAO

ABRANGENCIA

IMPLANT.

Sistema de

Sistema de monitoramento e operagao dos sistemas de abastecimento

Telemetria / Teleco- . o ) Departamental 2007
de agua via radio de uso operacional.
mando
Sistema de gerenciamento de correio eletrénico, agenda compartilhada,
Merak groupware e mensagem instantanea. Sera substituido em 2012 pelo Corporativo 2007
Exchange e Lync.
Rastreamento Sistema de monitoramento e rastreamento dos veiculos da Cesan. Corporativo 2008
Sistema corporativo que utiliza a tecnologia da internet e proporciona
E-Consig a realizagédo de operacdes de Consignagdes on-line de forma segura e Corporativo 2008
agil aos seus usuarios.
Sistema Integrado de | Sistema que fornece as informagcdes dos processos ambientais de
Gestdo Ambiental — licenciamento ambiental, recuperagdo ambiental, auditoria ambiental, Corporativo 2009
SIGA-O educagao ambiental, outorga de captacao e outorga de langamento.
Ferramenta que automatiza o processo de autoria, gerando conteudos
SPP (SAP de aprendizado (manuais - pdf, word, xhtml - e simulagées). .
Productivity Park Corporativo 2009
roductivity Park) Sistema que automatiza o processo de autoria, gerando conteudos de
aprendizado (manuais e simulacgdes).
Portal de treinamento | Ferramenta que disponibiliza on line material para treinamento no ERP Corporativo 2009
SAP SAP.
Qjuridico Sistema de controle de processos da coordenadoria juridica (P-CAJ). Departamental 2009
Pague Fécil Sistema on-line de arrec_adagao’d.e agentes arrecadadores alternativos Departamental 2009
e controle da arrecadagao bancaria.
Sistema de Acesso — . N T .
Portaria Sistema de controle de acesso as dependéncias da Cesan. Corporativo 2010
SisPaEv Sistema para gerenciamento de inscricdes em eventos e palestras da Corporativo 2010
Seguranca do trabalho.
Sistema corporativo para administragdo e acompanhamento das .
GERECIPAS ~ , . NP Corporativo 2010
gestoes das CIPA’s existentes na instituicao.
Inscrigéo on-line em Slstema corporativo criado para a inscricdo em palestras e eventos on Corporativo 2010
palestras e eventos line pelos empregados.
Sistema de inventario de hardware e software de computadores,
0cs notebooks e servidores fisicos e virtuais. Departamental 2010
Principal canal de comunicagdo da empresa com seus empregados,
estagidrios e menores aprendizes. E através dele que todos
. internamente podem tomar conhecimento das atividades desenvolvidas .
Portal Corporativo - . . Corporativo 2011
na empresa e por ela, acessar os recursos tecnologicos disponibilizados,
documentos institucionais, dentre outros considerados essenciais para
a compreensdo e execucao do trabalho de cada area.
Sistema de gestéo corporativa através de utilizagdo da metodologia de .
BI CESAN Business Intelligence. E resultado do projeto SIGA-O. Corporativo 2011
GNET - Gestéo de Sistema que permite consultar os acessos dos usuarios ao websites. Corporativo 2011
acesso a Internet
SGT - Sistema de Sistema que permite consultar relatérios sobre utilizagéo de telefonia Corporativo 2011

Gestao de Telefonia

movel.
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5.1.b2 Tabela sistemas em desenvolvimento ( Projetos)

SISTEMA DE . .
INFORMAGAO DESCRIGAO ABRANGENCIA IMPLANT.

E uma ferramenta de gestdo para o planejamento,
execugdo e acompanhamento das principais tarefas que
envolvem as atividades de macromedigao e pitometria. O Departamental 2012
sistema gerencia a instalagéo, performance , inspecao de
medidores e do banco de dados dos volumes medidos.

Sistema de Macromedigao e
Pitometria (SIMP)

Sistema para disponibilizagcdo on-line de alguns servigos
Agéncia Virtual disponiveis nos escritérios de atendimento, como Estratégico 2012
segunda via de conta, nada consta, e outros.

Sistema GIS responsavel pelo envio de Solicitagdes de

GeoSS ; .
Servigo para equipes em campo.

Departamental 2012

Sistema de Informacdes Geograficas Corporativo da

GIS Corporativo Cesan.

Corporativo 2012

O Portal de relacionamento com fornecedores permitira
SAP SRM que todo o processo de pregao eletrénico e presencial Departamental 2012
seja realizado pela Cesan.

E uma ferramenta de gestdo que permite agilizar a
apuracdo de informagdes e indicadores da area de

SAP BW HR . . Departamental 2012
recursos humanos através da ferramenta Business
Information Warehouse da SAP.
Sistema que permite acesso moével aos dados

SAP Mobile (Sybase corporativos do ERP SAP para agilizar procedimentos de

Unwired Platform) manutencao de estoque e procedimentos que necessitam Corporativo 2012
de aprovagao, por exemplo, workflow de compras por
resolugao.

Exchange Sistema de gerenciamento de correio eletrénico. Corporativo 2012
Servigo corporativo de mensagem instantanea, audio e .

Lync . . Corporativo 2012
video conferéncia.

Giganto Sistema de controle de chamados da Divisdo de Depariamental 2012

Desenvolvimento de Sistemas (R-DDS).

Os sistemas ndo informatizados sdo definidos pelas préprias Unidades, de acordo com as necessidades identificadas para
atender demandas internas ou para suprir necessidades de outras partes interessadas. Além dos sistemas citados na
Tabela 5.1.b.3, também podemos citar o sistema de atualizagdo de Normas Internas, conforme descrito em 1.2.d.
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Tabela 5.1.b3 Sistemas nao informatizados

SISTEMA DESCRIGAO ABRANGENCIA IMPLANT.

Gestao da qualidade

Sistema de gestdo de documentagdo para certificagdes de
qualidade como ISO e MEG.

Departamental

2008

Gestéo do Plano de
Trabalho do Planejamento
Estratégico

Sistema de gestdo dos Planos de Trabalho das diversas
unidades, executada pela P-CPE através de planilha
eletrénica, com atividades (metas) alinhadas ao Planejamento
Estratégico.

Departamental

2002

Quadros de gestéo a vista—
Cesan Comunica

Quadro de avisos com informagdes estratégicas da empresa.

Departamental

201

Cesan Noticias

Informativo mensal com informagdes da empresa para o publico
interno e externo. E enviado pelo correio para o enderego das
partes interessadas. Foi criado em 1991, com o nome de
Cesan Servigo. Em 2000, o informativo passou a se chamar
Cesan Noticias, por meio de votagéo que teve a participagéo
dos empregados. O jornal era entregue para o publico interno,
via malotes. Em 2011, o jornal passou a ser entregue pelos
Correios nas residéncias dos empregados e ampliado para
outros stakeholders. Também neste ano, edi¢cbes especiais
foram produzidas mediante a necessidade da empresa, como

Corporativo

1991

em eventos.

C) Como a infraestrutura para disponibilizacao das
informacdes aos usuarios, internos e externos a
organizacgao, é compatibilizada com o crescimento do
negdcio e da demanda por informacdes?

AR-GTI é a area responsavel por tratar dos assuntos
relacionados a disponibilizacao das informages aos usu-
arios, bem como a formatacéo de novas plataformas para
atendimento das demandas de tecnologia. Desde 2007, é
atualizado, anualmente, o plano de metas de tecnologia
dainformacédo, com os objetivos a serem alcancados
dentro de um prazo estipulado, alinhados ao

PE. Suarealizagdo é verificada através de indicadores de
desempenho, de onde derivam projetos de melhoria e
compatibilizacéo da infraestrutura. A Divisdo de Desen-
volvimento de Pessoal (R-DDP) capacita os empregados
para utilizacdo dos sistemas da empresa, através do
Programa de Desenvolvimento Institucional, descrito

em 6.2.b. Os projetos possibilitam a continuidade e o
crescimento do negdcio, através da consolidagdo da

infraestruturade TI.

No final de 2011, foi contratada consultoria para reali-

zar diagnéstico de agregacdo de valor do ERP SAP, que
incluiu pesquisa de satisfagdo com 100 empregados de
todas as areas da empresa. O resultado da pesquisa sera
utilizado conforme descritoem 5.1.a.

Em 2011, com aimplantacdo do novo Portal Corporativo
(intranet), descrito em 5.1.b, as Geréncias e Coordena-
dorias passaram a ser gestoras de contetido, disponibi-
lizando diretamente as informacoes e decisdes de suas
respectivas unidades para toda forca de trabalho, sem
necessidade de intermediarios, melhorando assim o fluxo
interno de comunicacgao.

No que tange as decisdes que afetam as demais partes
interessadas, as informacdes sdo publicadas no site e de-
mais veiculos de comunicacgao, descritos na Tabela 1.1.d1.
A disponibilizacdo das informacdes aos usuarios exter-
nos é realizada através do site da Cesan (Figura 5.1.a) e
outros canais externos, conforme descrito em 1.1.b.
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Figura 5.1.a - Pagina no site da Cesan
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A P-CCE cabe a divulgacao anterior, cobertura de eventos
com texto e fotos e publicacdo posterior para os em-
pregados por meio da Intranet ou site e também inserir
informacdes corporativas e institucionais, como videos,
fotos, campanhas, matérias jornalisticas que tiveram
como tema algum assunto relacionado a empresa ou seus
servicos. Diariamente ¢ enviado o clipping de noticias
para os empregados, e duas vezes por semana, intercala-
dos, sdo enviados Boletins de Seguranga apresentado na
Figura 5.1.b e Boletins de Meio Ambiente

Figura 5.1.b Boletim de Seguranga
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Em 2011, a R-GRH, em parceria com o SESI, aplicou o
Diagnostico de Clima Organizacional, com participacéo
de 72,3% dos empregados, conforme descrito em 6.3.c.
A pergunta refere-se aos meios de comunicacdo existen-
tes naempresa, através da pergunta “Como vocé avalia
0s meios de comunicacdo existentes na empresa em
relagdo a sua necessidade de informacdo?”.

A P-CCE realizou entre fevereiro e marco de 2012 uma
enquete, via Intranet, para saber a opinido dos emprega-
dos sobre o jornal Cesan Noticias. O objetivo foi planejar
melhorias que atendessem as questdes respondidas.
Dentre os que responderam, o resultado apontou que
76% considera os assuntos publicados do seu interesse e
54%, decidiu que o formato do jornal seria mantido como
esta, refutando a possibilidade de reduzir para o tamanho
A4.67%, confirmou que recebe o Cesan na residéncia,
90% afirmou que |é o jornal, e 51,24% informou que com-
partilha o jornal com outras pessoas da familia.

D) Como a seguranca das informacoes é garantida?
Em 2006, foi aprovada a Norma Interna INS/
IF/7033/01/06 - Regulamentacé&o para Utilizagéo dos
Recursos de Tl, que encontra-se em fase de atualizagao.
Esta norma estabelece os critérios e procedimentos
relacionados a aquisicdo, contratacado e utilizacao de
equipamentos, software e servicos de TI. Todos os em-
pregados, ao serem admitidos na empresa, assinam um
termo de compromisso de utilizacdo dos servigos, con-
forme previsto na Norma citada acima, assegurando que
qualquer violacao de uso sera 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 que sdo arquivados na
R-DSI.

A seguranca das informacdes é garantida das seguintes
maneiras:

Acesso a rede: Em 2009, foi implantado na Grande Vité-
ria 0 Microsoft Active Directory (AD), que permitiu maior
seguranca a rede da empresa. Para acessar qualquer
estacdo de trabalho é obrigatério o uso de login e senha,
pessoal e intransferivel. Os usuérios deixaram de ser
administradores dos computadores e todas as estacdes
de trabalho sdo atualizadas, semanalmente, com a insta-
lagdo dos pacotes de seguranca da Microsoft. Em 2011,
com a ampliacdo e renovacgado do parque de computado-
res, o AD foi implantado no Interior do Estado, passando
a abranger todas as estacgdes de trabalho conectadas a
rede corporativa.

Acesso remoto: E utilizada VPN (Rede Virtual Privada)



para acesso de usuarios a rede interna da Cesan via inter-
net. Isso permite maior seguranca dos dados trafegados.
Para utilizar a VPN, os usuarios e seu gestor imediato tém
que assinar um termo de compromisso especifico, que é
arquivado na R-DSI.

Antivirus e anti-spam: Todos os computadores,
notebooks e servidores possuem o antivirus Trend

Micro Office Scan, que protege os equipamentos contra
diversos malwares, como virus, spywares e trojans. Além
de proteger contra ameacas em tempo-real, o 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.

Sistemas: Cada sistema implementa seu préprio conjun-
to de regras de controle de acesso por meio do perfil do
usuario, conjunto de permissdes e senha.

Backup: Sao realizados backup'’s periédicos de dados e
os servidores tém redundancia de HDs (RAID). Em 2011,
foi implantado a solug&o de backup (CA ARCserve) que
possibilita o backup dos dados do storage e dos servido-
res para fitas. A guarda do backup é feita em outro local,
seguindo as boas praticas de gestdo de seguranca.

Data Center / Sala cofre: Foi construido em 2010 o
novo Data Center, em Carapina, com sala cofre para abri-
gar os equipamentos e dados. A sala cofre € um ambiente
estanque, testado e certificado, que o protege contra
fogo, calor, umidade, gases corrosivos, fumaca, agua,
roubo, arrombamento, acesso indevido, sabotagem,
impacto, p6, explosao, magnetismo e armas de fogo. Ha
gerador e nobreak’s para suportar quedas e variacoes
de energia elétrica. Existem também equipamentos e
cameras de videos para controle de acesso de pessoas
nas dependéncias do Data Center. Esse ambiente é cer-
tificado pelas normas técnicas ABNT NBR 15247 e ABNT
NBR IEC 60529.

Redundancia de aplicagdes: Os servicos criticos re-
dundantes sdo os controladores de dominio de Carapina,
servidores DHCP, TMG (firewall, Proxy e VPN Server) e
ERP SAP.

File Server: Foiimplantando, em 2011, para armazena-
mento de documentos importantes das unidades em um
servidor com controle de acesso e seguranca (backup).
Cada unidade organizacional da Cesan possui um file
server especifico.

A P-CCE é responsavel pela atualizagdo das informacdes
corporativas no website. Quanto a intranet, as informa-
¢Bes sdo de responsabilidade das unidades e por elas sao
atualizadas, cada unidade tem um representante devida-
mente treinado e autorizado para manter as informacoes.
Além da disponibilizacéo no site e intranet, algumas
informacdes sdo, imediatamente, atualizadas para a forca
de trabalho, através de e-mails.

5.2 Ativos intangiveis e conhecimento organizacional
A) Como sdo identificados os ativos intangiveis que
mais agregam valor ao negécio gerando um diferencial
competitivo para a organizagao?

Os principais ativos intangiveis estdo relacionados a
percepcdo que as diversas partes interessadas tem da
empresa, subsdiadas pelas Pesquisas de: Satistagéo

dos Clientes, de Clima, de Fornecedores, de Liderancas
Comunitarias, Pesquisa de Recall e Revistas especializa-
das, fortalecendo a sua imagem, além de agregar valor
amarca. O diferencial competitivo gerado por estas
percepcdes objetiva atrair e fidelizar clientes, fortalecer
parcerias e valorizar colaboradores, além de contribuir
para a melhoria do desempenho organizacional.

Os ativos intangiveis alinhados aos objetivos estratégicos
da Cesan estdo classificados nas seguintes categorias:
Humano, Humano/Tecnolo6gico, Infraestrutura e Merca-
do, conforme descrito na Tabela 5.2.al.

Além disso, o Programa Educar para Exceléncia, descri-
to em 6.2.a identifica os conhecimentos e habilidades
requeridas para cada funcdo na empresa.

B) Como os principais ativos intangiveis sdo desenvol-
vidos e protegidos?

0 desenvolvimento e a protecgao dos ativos intangiveis,
encontram-se detalhados na Tabela 5.2.al.
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CATEGORIA

HUMANO/
TECNOLOGICO

INFRA
ESTRUTURA

MERCADO .

ATIVOS INTANGIVEIS

e  Conhecimento,
talento, capacidade,
habilidade e experiéncia
dos empregados;
Empregados chave;

Tabela 5.2.a1 Ativos intangiveis

DESENVOLVIMENTO

e Avaliagdo e melhoria continua
das praticas de gestéo e padroes de
trabalho;

. Implantagdo do Sistema de
Gestao da Qualidade ISO 9001:2008
nas unidades  organizacionais;
Benchmarking e MEG.

. Realizagdo da Avaliagdo de
Desempenho por Competéncias;

e Ampliagio do Plano de
Sucessao; Execugdo dos Programas
de Desenvolvimento Académico,
Comportamental, Funcional,
Gerencial e Institucional.

. Capacitagdo e Desenvolvimento

PROTECAO

. Politica de Recursos Humanos;
. Plano de Carreiras e
Remuneragao;

e  Codigo de Etica;

e Norma Interna Pagamento de
Instrutor Interno
e  Programa
Exceléncia.

Educar para

. Inovacdes geradas
pelos empregados e o
conhecimento adquirido,
compartilhado e
documentado.

e Avaliagdo e melhoria das
praticas de gestdo e padrbes de
trabalho; Realizacdo de visitas
técnicas a outras empresas buscando
a melhoria de processos;

. Elaboragéo de normas técnicas
e projetos;

. Realizagdo do Encontro de
Inovagdo da Cesan e Encontro
Técnico.

. Realizagdo de treinamentos
previstos nos  Programas de
Desenvolvimento;

. Incentivo para a realizagcdo de
cursos de Pos-Graduagao e MBA,;

. Manutencdo de convénios com
Institutos, Centros Tecnoldgicos e
Universidades para desenvolvimento
dos projetos.

. Controle da elaboragdo e
distribuicdo dos padrdes de trabalho,
através da implementacdo da ISO
9001:2008 nas Unidades;

. MEG;

. Repasse para outras Unidades a
fim de implantagao, caso se aplique;
. Norma Concessdo de Bolsa
Treinamento—ADM/TR/008/04/2002;
. Encontro Anual de Inovagao

. Sistemas de
informagao, softwares,
dominios de Internet,
normas técnicas, projetos-
padrdo, processos e
padrdes de trabalho.

. Implantagdo, manutencdo e
evolugdo pela R-GTI, dos Sistemas
de Informacdo apresentados em
5.1.b.

e  Métodos de seguranga conforme
detalhado em 5.1.d.

Marca

. Pesquisa de Satisfagédo de
Clientes; Campanhas publicitarias;

. Marca Cesan;

e Aplicagao do Cédigo de Etica;

. Parcerias e agbes voltadas a
sociedade; Inovagdes geradas pelos
colaboradores;

. Intranet;

. Certificagado ISO 9001:2008 nos
Escritorios de Atendimento da Regido
Metropolitana da Grande Vitéria e Call
Center.

. Revistas e Jornais
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C) Como sdo compartilhados e retidos os conhecimen-
tos que sustentam o desenvolvimento das estratégias
e operacgoes?

A Politica de Gestao de Pessoas, implementada desde
2002, através da Deliberacdo 2827/2002, tem como
missao “Promover a atragdo, o desenvolvimento, a
valorizagdo dos colaboradores e a retencéo dos talentos,
que representem diferencial competitivo para a Cesan,
propiciando clima organizacional favoravel ao compro-
metimento com os resultados empresariais e compativeis
com as praticas de mercado”.

A partir dessa politica foi implantado, em 2006, o PCR,
descrito em 6.1.b, que é um instrumento da administra-
¢do de Recursos Humanos, devidamente comprometido
com a Missdo da Cesan e alinhado a politica de gestao

de pessoas e ao PE. As principais praticas adotadas para
compartilhar e reter os conhecimentos, dentre outras,
sdo:

a) Concessao de Bolsa Treinamento em Cursos de
Pés-Graduacao - como forma de otimizar os recursos
investidos na formacao de seus empregados, a Norma
Interna de Concessao de Bolsa Treinamento em Cursos
de Pés-Graduacao estabelece que o trabalho final do cur-
so deve ser elaborado com direcionamento a aplicacdo
na Cesan, e apds sua aprovagao pelo comité instituido,é
encaminhado a R-DDP para posterior arquivo da empre-
sa, estando disponivel para consulta pelos empregados
da companbhia.

b) Elaboracao de trabalhos técnicos para crescimen-
to na carreira - o processo de crescimento da carreira
universitaria para sénior e master, realizado a partir de
2011, conforme PCR, prevé etapa referente a apresenta-
cdo de dissertacao pelos empregados, visando o desen-
volvimento de projetos na empresa, especificamente na
area de atuagdo almejada. Os trabalhos sao apresentados
para uma banca examinadora e implementados nas
unidades. O material € disponibilizado para consulta

dos empregados, desde que ndo existam informacgdes
sigilosas.

c) Programas de Capacitacao e Desenvolvimen-

to - visam o desenvolvimento de ac¢des alinhadas aos
objetivos estratégicos empresarial, as necessidades de
melhoria das unidades e a fungdo dos empregados e, com
isso, contribuir com os resultados da empresa, através da
motivagdo e retencdo das pessoas.

d) Comité Permanente de Cooperacdo Técnico-
-Cientifica - através da Resolugdo N° 5104/2010, foi
criado o Comité Permanente de Cooperagéo Técnico-

-Cientifica para identificar demandas por pesquisas na
empresa, definir procedimentos, coordenar, acompanhar,
avaliar e divulgar agdes voltadas para a inovagdo e o
desenvolvimento tecnologico. O comité trata de assun-
tos referentes ao desenvolvimento de pesquisas por
meio de incentivo a criatividade dos empregados e da
consolidacdo de parcerias com instituicdes externas por
meio de Convénios. Todas as pesquisas desenvolvidas
pela empresa ou em parceira com outras instituicdes
estdo disponiveis para consulta na intranet e podem ser
acessadas pelos empregados através do link http://ctc.
sistemas.cesan.com.br.

e) Encontro de Inovacdo da Cesan - conforme descri-
toem 7.1.d é realizado, anualmente, e tem por objetivo
fomentar a integracdo dos empregados entre as diversas
areas da empresa, promovendo a difusdo e o intercambio
de tecnologias e novos conhecimentos. O Encontro tam-
bém incentiva a busca do aprimoramento tecnoldgico por
meio do reconhecimento e premia¢do de inovacgdes e/ou
pesquisas desenvolvidas por colaboradores, tendo como
requisito principal o carater nas areas afins da empresa.
0 evento, que esta em sua 52 edigdo, possui um hotsite
préprio onde estao disponiveis as palestras e trabalhos
técnicos apresentados, bem como galeria de fotos, pro-
gramacao e outras informacoes relevantes.

f) Encontros Técnicos - sdo realizados, semestralmente,
entre os empregados da D-OM, objetivando estimular o
desenvolvimento de praticas inovadoras de gestéo e tec-
nologia, por meio de projetos produzidos pelas equipes,
reconhecendo as alternativas que visem resultados de
produtividade, reducéo de despesas, qualidade de ser-
vico, satisfacdo dos clientes e possibilidade de multipli-
cagdo das boas praticas. Os trabalhos sdo apresentados
em Seminarios Internos e no Encontro de Inovacado da
Cesan. Como forma de estimular a produgao cientificae a
elaboragéo de projetos de desenvolvimento organizacio-
nal, os melhores trabalhos sao premiados, valorizando as
pessoas e o trabalho em equipe.

g) Instrutor Interno - a valorizagdo do empregado tam-
bém é percebida na Norma Interna de Pagamento de Ins-
trutor Interno, através do reconhecimento do profissional
competente ao exercicio do trabalho e do pagamento das
horas de aula ministradas, como um incentivo ao com-
partilhamento interno da informacao e da incorporacao
do conhecimento ao acervo da organizagao.

h) Repasse da missao ao exterior - Em 2011, foi reali-
zado um evento de compartilhamento com os emprega-
dos, da experiéncia vivida durante a visita nas empresas
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de saneamento publicas e privadas na Holanda, pais que

é referéncia tecnologica no setor.
i) Boletins de Satide e Seguranca - por meio da
intranet, desde 2007, os empregados tém acesso ao

conhecimento voltado a praticas de habitos saudaveis e
de qualidade de vida. Em 2011, também foram publicados

INSTRUM.
NORMATIVO

os Boletins de Meio Ambiente.

j) Instrumentos Normativos - a Cesan possui normas
internas e regulamentos onde sdo estabelecidos procedi-
mentos para repasse, compartilhamento e disseminagéo
de conhecimentos entre seus empregados, conforme
detalhado na Tabela 5.2.c1. Na Tabela 5.2.c2, estéo rela-
cionadas as formas de retencao.

Tabela 5.2.c1 Instrumentos normativos

ASSUNTO

OBJETIVO

Resolugao
N° 3961/2011

Regulamenta a participagao
de empregados em eventos de
treinamento e desenvolvimento de
curta duragéo.

Estabelecer procedimentos para participacdo de empregados em eventos
fora do estado e definicdo de critérios para repasse das informagdes
adquiridas aos demais interessados.

Deliberagdo N°
2827/2002

Politica Institucional de gestdo de
pessoas.

Alinhar objetivos estratégicos x objetivos das pessoas;

Nortear: O processo de tomada de decisdes e uma estrutura organizacional
agil e flexivel;

Ser referéncia para elaboracéo do Plano Estratégico;

Definir principios e conceitos;

Planejar o investimento nas pessoas;

Direcionar acbes para desenvolver a gestdo de pessoas, baseada em
resultados e aspectos individuais, otimizar fungdo e melhorar o clima
organizacional.

Deliberagdo N°
3197/2006

Plano de Carreiras e Remuneragéo —
PCR.

Regulamentar:

Os processos de admissdo, demissdo e crescimento funcional dos
empregados; os processos de promogao por Mérito e Antiguidade; as
questOes salariais, suas alteragdes, modificagbes e a movimentagdo de
pessoal, na carreira para atrair, reter e recompensar os empregados; a
politica de remuneragdo 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 conciliacdo de expectativas e interesses da Organizacao e dos
empregados.

Norma Interna

Concessédo de bolsa treinamento e

Estabelece critérios para a concessao de bolsa treinamento e participacao

ADM/TR/ participacdo de empregados em curso g = ;
008/04/2008 de pés-graduago. dos empregados em cursos de Pos-Graduagéao Lato Sensu e Stricto Sensu.
Norma Interna - . A

ADM /TR /| Pagamento de Instrutor Intermno. Estabelecer critérios e procedimentos no ambito da Cesan, quando o
015/01/2003 empregado como Instrutor Interno de Treinamento.
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Tabela 5.2.c2 Formas de retengao

e Programa de incentivo a educagéo continuada:
a Cesan oferece bolsas de pés-graduagdo aos
empregados de Carreira Universitaria

. Plano de Carreiras e Remuneragdo — PCR

. Promogoes internas

. Participagao nos lucros por resultados;

. Beneficios: vale alimentagado; assisténcia médica
e odontoldgica; etc. que estdo descritos na integra no
documento Acordo Coletivo, descritos em 6.3.b.

e  Programa de Instrutor Interno — pagamento aos
empregados para a realizacédo de palestras nos eventos
internos da Cesan. Esta ¢ uma forma de valorizagéo
dos empregados, visando a permanéncia por meio
da motivagdo daqueles que possuem conhecimentos
especificos da empresa.

e  Programa de sucesséo

e Programa de Desenvolvimento Gerencial
Cesan - PDGC

da

RETENGAO

DE PESSOAS DE INFORMAGOES

o Sistemas informatizados e Banco de dados

o Sistemas de Gestéo — ISO 9001:2008 - Geréncia de Gestéo e
Controle da Qualidade, Call Center e Escritérios de Atendimento Presencial
dos Municipios que compdem a Regido Metropolitana (Cariacica/Viana,
Fundé&o, Guarapari, Serra, Vila Velha e Vitéria), Centro de Controle
Operacional — CCO.

e Modelo de Exceléncia da Gestéo - MEG

a) Sistemas: Santa Maria e Jucu.

b) Pélos: Sdo Gabriel da Palha, Santa Teresa, Afonso
Claudio, Conceic¢ado da Barra, Pinheiros, Mantendpolis, Fundao, Venda Nova
do Imigrante, Pedro Canario e Piuma.

c) Geréncias: Distribuicdo de Agua, Produgdo de Agua e
Coleta e Tratamento de Esgoto.

Cesan, de forma corporativa.

EXEMPLOS DE MELHORIAS DAS PRATICAS DE GESTAO REFERENTES A INFORMAGOES E CONHECIMENTO

PROCESSO A
GERENCIAL DESCRICAO DA MELHORIA
Implantagéo do Service Desk para registro de todas as demandas das Geréncias (5.1.a). 2011
O Portal Corporativo passou a receber conteddo diretamente das geréncias e 2011
coordenadorias da empresa, melhorando o fluxo e a agilidade da comunicagéo (5.1.b)
Identiﬁgagéo das O Jornal Cesan Noticias, antes direcionado apenas para empregados da Cesan, passou
necessidades de a ser elaborado e distribuido com contetido de interesse da sociedade e dos clientes 2011
informagéo/tratamento (5.1.b)
Realizagcéo do Diagnostico de agregacao de valor do ERP SAP, cujas informagdes serao
d } . 2011
foco de investimento nos processos do core business (5.1.a) (5.1.b).
Implantagéo do Quadro de Gestéo a Vista — Projeto Piloto no Esc. Central (5.1.b). 2011
Aplicagdo da pesquisa de agregacéo do valor do ERP SAP (5.1.a). 2011
Avaliagéo da satisfacao Avlicacso da P isa de Clima O izacional (5.1 6.3 2011
dos USUArios plicagado da Pesquisa de Clima Organizacional (5.1.c) (6.3.c).
Implantagéo e divulgacdo da enquete sobre o jornal Cesan Noticias (5.1.c). 2012
Implantagédo do Programa Educar para a Exceléncia — Foco no ativo intangivel Humano
) 2011
Desenvolvimento e (5.2.a) (6.2.a).
protegéo dos ativos
intanaivei
intangivets Implantagédo do Modelo de Exceléncia da Gestdo — MEG (Corporativo). 2010
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6.1 Sistemas de trabalho

A) Como a organizacao do trabalho é definida e imple-
mentada visando ao alto desempenho e a inovacéo?

A organizacédo do trabalho é definida e implementada
pelos seguintes meios descritos abaixo, com aprovacado
da Diretoria.

a) Estrutura Organica: desde 1997, na 152 edicdo, que é
composto por niveis hierarquicos, apresentada no Perfil
(P5).

b) Manual Organizacional: desde 1997, na 162 edicéo,
que define as competéncias e responsabilidades de cada
Unidade;

¢) Quadro de Dimensionamento de Pessoal: que con-
tém, quantitativa e qualitativamente, as vagas ocupadas
por cargos e fungdes necessarios ao funcionamento de

criacdo e extingdo de vagas e funcgdes, sendo seu planeja-
mento anual de responsabilidade do Gestor da Unidade e
administrado pela R-GRH.

d) Plano de Carreiras e Remuneracao: constituido pela
estrutura de cargos e funcdes, politicas e procedimentos,
conforme descrito em 6.1.b.

A estrutura da Cesan é composta por niveis hierarquicos,
conforme Organograma apresentado no Perfil.

A Cesan estimula o trabalho em equipe, objetivando a
execucdo, o desenvolvimento e o aprimoramento de seus
processos e amplia a integracéo e a participagdo dos
empregados, promovendo o aprendizado continuo. S&o
formados Comités de carater permanente para discutir
assuntos de grande relevancia para a empresa, conforme
demonstrado na Tabela 6.1.al.

cada Unidade Organizacional, incluindo-se estudos de

Tabela 6.1.a1 Comités Permanentes

Comité Permanente d'e Gestao
para a Qualidade da Agua.

Promover a integragao das diversas areas da Cesan; identificar
e avaliar os problemas técnico-operacionais e institucionais que
limitam as agbes da Cesan no atendimento aos requisitos da
Portaria MS n° 2914/11; propor instrumentos e mecanismos de
superagao dos problemas detectados, visando a melhoria da
qualidade da agua fornecida a sociedade capixaba, de maneira
continua e sustentavel.

. Resolugao
5088/2009.

Comité Permanente de Gestao
Estratégica da Cesan - CPGE

Acompanhar a implementagéo e atualizagdo das estratégias
empresariais; identificar avangos e oportunidades de melhoria,
interagindo com os diversos agentes envolvidos neste processo,
a fim de estimular a adogao das medidas que conduzam a
concretizagao da Visao de futuro da Cesan.

. Resolugao
5343/2012, revogadas as
4922/2008 e 4817/2007,
e a Instrugéo de Servigo
030/2008.

Comité Permanente de
Cooperacgao Técnico-Cientifica.

Identificar demandas por pesquisas; definir procedimentos;
coordenar, acompanhar, avaliar e divulgar as acdes voltadas para
a inovagéo e o desenvolvimento tecnologico da Cesan.

. Resolucao
5342/2012, revogadas as
5104/2010, 4973/2008,
4921/2008, 4600/2005,
4545/2005, 4499/2004.

Comité Permanente de Avaliagao
de Fungbes e Dimensionamento
de Pessoal.

Manter o PCR.

. Resolucao
5218/2010, revogada a
4734/2006.

Comité Estratégico para

o Programa de Controle e
Reducéo de Perdas na Regido
Metropolitana.

Implementar de forma mais eficaz as
Acdes de controle e redugao de perdas reais e aparentes de agua
na Regido Metropolitana.

. Resolugao
4989/2009, revogada a
4896/2008.
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Comité Técnico e Estratégico
para o Programa de Controle e
Reducéo de Perdas do Interior.

Implementar de forma eficaz as agdes de controle e redugéo de . Resolugao
perdas reais e aparentes de agua nas localidades do interior.

5081/20009.

Gestao de Energia Elétrica da

unidades.

Fornecer e implementar de forma mais eficaz os projetos e
Comité Técnico e Estratégico de acgoes de eficiéncia energética da Cesan; definir e/ou aprovar
diretrizes, planos, projetos prioritarios e demais agdes propostas;
Cesan acompanhar o desempenho do consumo de energia elétrica das

. Resolugao
5034/2009.

Comité Técnico e Estratégico de
Automacéo na Cesan

Formatar, desenvolver e implementar de forma eficaz e integrada
o Programa de Automagao Industrial da Cesan; definir e/ou
aprovar diretrizes, planos e projetos prioritarios e demais acoes
propostas; acompanhar o desenvolvimento do Programa visando
aumentar os niveis de automagédo da Companbhia.

. Resolugao
4941/2008.

Avaliar, propor, fomentar e acompanhar o PETI e atuar na
priorizacdo dos projetos propostos ou ja aprovados. As demandas

. Resolugdo 4988/09,

Comité para o PETI - . : ~ . = revogadas as 4698/06 e
de melhoria dos sistemas de informacao e de infraestrutura séo
. o - . = 4797/07.
encaminhadas ao Comité para andlise e implementacéo.
n . = Analisar as solicitacdes de participagdo de empregados em . Resolugao
Comité de Pés Graduagao cursos de Pés-Graduagao. 5366/2012

Também séo formados grupos de trabalho e comissdes
internas, que atuam em projetos e programas especifi-
cos, como as Comissoes de Analise Técnica de Estudos
e Projetos de Engenharia — CATEPE/AGUA, de Avaliacéo
de Fornecedores e a de Treinamento e Desenvolvimento,
além de outras que sao dissolvidas assim que as acoes
determinadas sdo executadas.

Visando a participacdo dos empregados na busca da
melhoria continua, a Cesan esta sempre, promovendo
encontros e ampliando programas, tais como:

a) Programa 10 Sensos;

b) MEG (PQES/PNQS);

¢) Encontro de Inovagéo;

d) Encontros Técnicos;

Participacdo de colaboradores/equipes em Prémios

de Inovacgdo estaduais e nacionais, como: SESI, ANA,
INOVES e outros. Além destes programas e encontros,
a Cesan também esta ampliando a implantagdo da ISO
9001:2008, na R-GCO, R-GTI, R-GRH R-GLG.

B) Como as pessoas sdo selecionadas, interna e
externamente, e contratadas?

Desde a criacao da Cesan, as pessoas sdo recrutadas,
selecionadas e contratadas, obedecendo aos critérios
estabelecidos no plano de carreiras, em editais e comu-

nicados internos, conforme legislacdo vigente e o Cédigo
de Etica da empresa.

Com a promulgacao da Constituicdo Federal em 1988, a
admissao de empregados passou a ser por Concurso Pu-
blico. As vagas ofertadas em edital séo disponibilizadas
pela empresa para suprir as necessidades das Unidades,
conforme Dimensionamento de Pessoal. No edital sdo
reservadas vagas para portadores de necessidades espe-
ciais, conforme determina a lei.

Visando a valorizagao e a retencéo dos empregados
pertencentes ao quadro da empresa, sdo ofertadas vagas
internamente, na promocao funcional, conforme 0 PCR e,
nao sendo preenchidas, sdo autorizadas para contrata-
¢do externa, através de concurso publico.

0 processo de recrutamento e selecdo, interno ou
externo, é realizado pela R-GRH, sendo respaldado pelo
PCR, implementado em 2006, que vem sendo atualizado,
bienalmente.

0 PCR é um instrumento da administracéo de Recursos
Humanos, devidamente comprometido com a Missdo da
Cesan e com a politica de gestao de pessoas, alinhado
com o PE, tendo como objetivos e diretrizes principais,
conforme descrito na Tabela 5.2.cl.

As admissdes acontecem conforme ordem de classifica-
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¢do dos empregados no concurso publico, passando por
um perfodo de experiéncia de até 90 dias, de acordo com
aCLT.

No caso de adolescente aprendiz, a Cesan tem convé-
nio com uma Instituicdo que disponibiliza menores de

18 anos para atuarem na empresa. Estes adolescentes
aprendizes sdo treinados pela Instituicdo e monitorados
em sua funcéo pelos gestores das Unidades a que estao
subordinados. O Adolescente aprendiz recebe salério,
vale transporte, vale alimentacao e seguro de vida.
Quanto aos estagiarios, a Cesan faz a concessao de esta-
gio remunerado aos estudantes matriculados no ensino
médio, p6s-médio ou superior através de convénio com
o CIEE/ES. O estagiario recebe bolsa educacional, vale
transporte e seguro de vida.

0 “Primeiros Passos: Programa de Integracao a
Cesan” objetiva compartilhar informagdes institucionais
com 0s novos empregados, estagiarios e adolescentes
aprendizes e facilitar sua ambientacdo a empresa. O
programa é composto pelos seguintes treinamentos:
“Conhecendo a Cesan”: realizado, mensalmente, com
o0 objetivo de proporcionar conhecimentos basicos sobre
aempresa aos novos empregados, estagiarios e adoles-
centes aprendizes e favorecer a boa conduta profissio-
nal. Sdo abordados neste treinamento assuntos como:
missao, visdo e valores da empresa, estrutura organica,
seguranca no trabalho, direitos, deveres, beneficios e
comportamento profissional.

“Aprofundando Conhecimentos”: realizado semestral-
mente, a fim de aprofundar conhecimentos dos novos
empregados sobre a empresa e favorecer a atuacdo
comprometida com a Cesan. Os participantes conhecem
0s principais programas e projetos institucionais e séo
instruidos quanto as politicas e estratégias empresariais.
“Desenvolvendo Estagiarios e Aprendizes”: realizado
anualmente, buscando consolidar conhecimentos sobre
o comportamento requerido no trabalho e contribuir com
atrajetoria profissional dos estagiarios e aprendizes.

0 treinamento aborda temas como empregabilidade e
competéncias requeridas pelo mercado de trabalho.
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6.1.a Figura Integragcao Novos Empregados

C) Como o desempenho das pessoas e das equipes é
avaliado de forma a estimular o desempenho profissio-
nal das mesmas?

A avaliacdo de Desempenho por Competéncias pressu-
pde a comparacdo entre o desempenho esperado e o efe-
tivamente verificado de cada empregado em sua ativida-
de, considerando as suas competéncias e as especificas
da funcdo. Verifica-se qual é o gap de competéncia que o
empregado necessita para o exercicio efetivo da funcao,
ou se atende ao exigido por ela.

Implantada na Cesan, em 2006 e atualizada bienalmente,
a Avaliacdo de Desempenho é diferenciada pela carreira,
ou seja, as competéncias avaliadas para os profissionais
da carreira técnica e da carreira universitaria Tabela 6.1.c1
sdo diferentes daquelas avaliadas para os profissionais
da carreira gestor, conforme Tabela 6.1.c2. Além disso,

as competéncias de cada carreira sdo agrupadas em
técnicas ou em pessoais e interpessoais.

Ocorreram cinco ciclos de avaliagéo, sendo o primeiro em
2007/2008.

Tabela 6.1.c1 Competéncias das Carreiras Técnica e

Universitaria
COMPETENCIAS
COMPETENCIAS TECNICAS PESSOAIS E
INTERPESSOAIS
Disciplina

Auto desenvolvimento
Iniciativa e criatividade
Cooperagao

Postura ética
Qualidade do trabalho Lidar com situagdes \
Produtividade sob pressao

Andlise critica . Relacionamento
interpessoal

Capacidade técnica
Planejamento
Responsabilidade
Organizagao




Tabela 6.1.c2 Competéncias da Carreira Gestor

e  Visdo sistémica. . Liderancga.

e  Foco em resultado. . Flexibilidade e

e  Conhecimento e criatividade.

pratica de gestéo. e  Comunicacéo.

e  Conhecimento e . Postura ética.

pratica de processos. e  Lidar com situagbes sob
. Produtividade. pressao.

. Andlise critica. . Relacionam. interpessoal.
e  Tomada de deciséo. e  Solugéo de conflitos.

Os empregados sdo avaliados a cada doze meses por seu
superior hierarquico imediato. Antes do inicio do periodo
de avaliacdo, a R-GRH, através da R-DDP, encaminha a
documentacéo de cada empregado para o seu gestor. A
documentacdo inclui formularios para a elaboragdo de
metas e para o registro de fatos e dados, que subsidiam
o0s gestores na avaliacao do periodo seguinte.

Os gestores realizam entrevistas individuais com os
empregados, elaboram e registram as metas de trabalho.
As metas sao alinhadas com o planejamento estratégico
da area, com a fungéo do empregado e com os projetos
da empresa. As metas definidas sdo comparadas com 0s
resultados alcancados pelos empregados em reunides de
feedback.

A gestdo nas organizagbes modernas aponta para a
valorizagao profissional como medida de otimizacdo na
qualidade dos servigos, além de contribuir para a melho-
ria do clima motivacional e de estimulo a integracéo e ao
trabalho em equipe.

Foi com essa concepcado que a Cesan implementou a
Gestdo Empresarial por Resultados (GER), uma asso-
ciacdo de valorizacdo dos trabalhadores com foco em
resultados e de utilizagdo eficiente dos recursos publicos.
Criada desde 2006, tornou-se um marco na gestado de
pessoas na Cesan, sendo, inclusive, referéncia em gestao
publica, premiada pelo Governo do Estado — Prémio
INOVES, em 2007 e pela FINDES/SESI em 2010.

A GER representa mudanca cultural, estimula a conver-
géncia das acdes individuais a partir da harmonizagéo

e interesses comuns, além de disseminar por toda a
organizacao os valores, objetivos e metas do PE da em-
presa. Para os objetivos estratégicos da Cesan, existem
indicadores de desempenho associados. Sao eles que
compdem a GER e, na medida em que seu controle e
mensuracdo sdo consolidados, resultam em maior efici-
éncia e produtividade, com ganho para todos: clientes,
empresa e empregados.

Implantado em 2010, o Programa 10 Sensos, descrito em
6.3.d também é uma forma de estimular o desempenho em
equipe. O desempenho € verificado durante as avaliacdes
internas pela P-CPE e pela auditoria externa.

Figura 6.1.b Manual de Procedimentos do Programa 10
Sensos

GTIFE! Namere [ versio | ang
INSIQLIOOIMIZ010

Data de aprovagio
ZR0B20M0

Doc. de aprovagio
Resolugao N® 5185

PROGRAMA 10 SENSOS

O MEG, implantado, corporativamente, em 2010, promoveu
integracdo entre as Unidades Operacionais e Administra-
tivas, estimulando o desempenho das equipes internas de
cada Unidade, bem como a interligacdo entre as Areas. O
desempenho é verificado por meio das Avaliacdes Exter-
nas.

D) Como a remuneragao, o reconhecimento e os incenti-
vos estimulam o alcance de metas?

Desde 2006, a Cesan utiliza o PCR que tem como estrutu-
ra:

a) Carreira, que esta dividida em Técnica e Universitaria;

b) Avaliagdo de Desempenho, ja descritaem 6.1.c, cujo
foco principal é a competéncia, o desenvolvimento dos
empregados, visando o resultado do trabalho e a promogao
por mérito e;

¢) Remuneracdo, que tem por premissa a sua aplicagéo
com base no mercado.

A Promocdo Interna é um dos processos de movimentacao
de pessoal previstos no PCR para provimento de postos

de trabalho. A selecdo interna é a metodologia adotada no
processo e busca identificar dentre os candidatos, aque-
les que reinam as melhores condi¢des técnicas, fisicas

e psiquicas para o provimento da vaga. O processo de
promocao interna é uma ferramenta de gestdo de pessoal
que visa a valorizagdo da forca de trabalho, oportunizando
o0 autodesenvolvimento e ascensdo funcional, que resulta
em crescimento para a Organizacéo e empregados.

Outra forma de reconhecimento e incentivo é a GER, ja des-
critaem 6.1.c. Durante o ano vigente sdo mensurados os
indicadores e de acordo com a pontuacdo obtida é determi-
nado qual a gratificacdo a ser recebida proporcionalmente
pelo empregado. Mensalmente, os resultados dos indica-
dores da GER, sdo publicados na intranet.

Outra forma de reconhecimento € o Encontro de Inovagéo
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da Cesan, descritoem 1.2.e e 7.1.d e 0 Encontro Técnico,
descrito em 7.1.d, onde sdo premiados os melhores traba-
lhos apresentados. O Programa 10 Sensos, descrito em
6.3.d premia, em evento, as Unidades que se destacam
1°,2° e 3° lugares com troféus e uma quantia em dinheiro
pararealizacdo de confraternizacdo das equipes.

6.2 Capacitacdo e desenvolvimento

A) Como séo identificadas as necessidades de ca-
pacitacao e desenvolvimento das pessoas, visando

ao éxito de estratégias e a melhoria do desempenho
individual?

A R-DDP identifica as necessidades de Capacitacdo e
Desenvolvimento (C&D) mediante: anélise das estraté-
gias da organizagao, solicitacdo dos gestores, Normas
Internas e legislacoes especificas, avaliagdo de desempe-
nho, indicagdo do empregado e programas da R-GRH.
Como grande parte das a¢des de C&D sdo realizadas a
partir de solicitacdes encaminhadas pelas diversas unida-
des da empresa a R-DDP, observou-se a necessidade de
promover melhorias na Educacdo Empresarial, a fim de
contribuir para uma atuacao mais planejada e proativa.
Essas melhorias certamente trardo reflexos positivos
para o processo de Educagdo Empresarial e, em conse-
quéncia, para o alcance das metas individuais, gerenciais
e organizacionais. Neste contexto, em 2011, foi iniciada a
implantagéo de uma nova préatica de gestdo de C&D de-
nominada Educar para Exceléncia. Na presente proposta,
sdo priorizadas as evolugdes nos programas de Desenvol-
vimento Funcional e Desenvolvimento Comportamental,
para minimizacao dos pontos criticos. O foco principal da
proposta é a aquisicdo e o desenvolvimento das compe-
téncias requeridas pela empresa e pela fung¢do. Por meio
desse modelo, o diagnostico das necessidades para o De-
senvolvimento Funcional é realizado da seguinte forma:
a) Reunido com gestores e representantes das unidades,
para:

Validacdao do mapeamento de conhecimentos e habilida-
des por funcgdo, tendo como base o PCR;

Definicdo das possiveis a¢des de C&D para as respectivas
funcdes de suas areas (formacao basica e aperfeicoa-
mento);

Priorizacdo das acoes de C&D definidas para cada funcao,
de acordo com os seguintes critérios: objetivos estratégi-
cos priorizados pela empresa; planejamento estratégico
da unidade; processos criticos da area; mudanca de
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tecnologia e chegada de novos empregados.

b) Analise do mapeamento das agdes de capacitacéo e
desenvolvimento funcional oriundo da reunidao com os
gestores;

¢) Compilacéo dos dados mapeados de acordo com os
seguintes processos empresariais: agua; esgoto; comer-
cial/relacdes com o cliente; meio ambiente; engenharia;
administracdo; informatica; logistica; salide e seguranca;
qualidade; manutencéo eletromecanica/automacao ener-
gética; engenharia de servigos e saneamento;

d) Elaboracéo da Matriz de Capacitagdo e Desenvolvimen-
to Funcional;

e) Elaboracéo do Cronograma de Capacitacdo e Desen-
volvimento Funcional com base na priorizacdo e indicagéo
feita pelos gestores.

Para o Desenvolvimento Comportamental, temos como
base as competéncias contidas no PCR que sao: Relacio-
namento Interpessoal; Cooperacéo; Postura Etica; Plane-
jamento; Organizacdo; Analise Critica; Disciplina; Respon-
sabilidade; Iniciativa/Criatividade; Lidar com situagdes
sob pressédo; Produtividade; Qualidade do Trabalho.

0O trabalho sera dividido em trés modulos:

1: Relacionamento interpessoal, facilitando o trabalho;
Cooperagdo gerando sinergia; Postura ética como foco e
Autodesenvolvimento.

2: Planejamento e Organizacdo; Analise critica: Desenvol-
vendo a capacidade de olhar com conhecimento; Disci-
plina: Reeducacao de posturas; Responsabilidade por
resultados.

3: Iniciativa e Criatividade; Lidar com situacées de pres-
sdo e estresse; Produtividade e Qualidade do trabalho e
Fazendo acontecer.

Com relagao ao Desenvolvimento Académico, as neces-
sidades sdo encaminhadas para o Comité instituido pela
Resolugcdo n® 5366/12, conforme Norma Interna Conces-
sao de Bolsa Treinamento e participacédo de empregados
em cursos de pés-graduacao - ADM/TR/008/04/2008.
B) Como é concebida a forma de realizacao dos progra-
mas de capacitacao e de desenvolvimento consideran-
do as necessidades da organizacéo e das pessoas?

A Educacéo Empresarial esta estruturada nos seguintes
programas: Desenvolvimento Gerencial; Desenvolvimento
Académico; Desenvolvimento Institucional; Desenvol-
vimento Funcional; Desenvolvimento Comportamental,
demonstradas na Tabela 6.2.b1.



6.2.b1 Tabela Educagdo Empresarial

Desenvolver Competéncias para Gestores e Programa de Estruturacio do Programa
o desempenho em lideranga, empregados com | Desenvolvimento Gerencial de Sucesiéo Gerengial'
contribuindo para a mudanga de potencial para da Cesan - PDGC; continuidade ’
postura gerencial frente aos cenarios | assumir fungao palestras e oficinas do PDGC
em transformagao. gerencial. relacionadas a lideranga. ’
~ Elaboragédo de Norma
Con.cess~ao de bolsa para Interna e implementagao
. . Empregados realizagédo de cursos .
Aperfeigoamento profissional e da carreira de pos-araduacso - de cursos de ensino
crescimento na carreira. universitaria Nofma ﬁﬂerna?ADM / fundamental, médio e pos-
TR/008/04/2008. médio para empregados da
carreira técnica.
Mapeamento anual junto
Atender as demandas de fF::')i?r::irn:)assF?:ssRc;SsH a P-CPE dos programas
capacitacédo e desenvolvimento Proarama de Intearacio a | € projetos institucionais
necessarias a implantacao e Empregados Cesgan)' Outros P?o Samas/ definidos e seus respectivos
manutencao de programas e Proi In‘stitucionais (%IS desdobramentos em
projetos institucionais. S| GJA-O MEG, 1SO) ’ acgbes de capacitagéo e
’ ’ ' desenvolvimento.
Atender aos requisitos de fungao . ~
N ] . Acgdes de formagéo
referentes a capacidade técnica, - .
L (requisitos minimos
abrangendo processos empresariais: ara o exercicio da
agua; esgoto; comercial/relagdes ?un 5o); aperfeicoamento Atuacao planejada e
com o cliente; meio ambiente; @ Simo’rarpr:entogno proativa, por meio de acdes
engenharia; administracao; Empregados primo =\ mapeadas pela equipe de
exercicio da funcéo)
informatica; logistica; saude/ atualizacio (nov?:)s ’ Educagéo Empresarial/R-
seguranga; qualidade; manutencao ag o DDP.
A = conceitos, técnicas e
eletromecanica/ automagao metodolodias para o
energética; engenharia de servicos; Jologias pare
exercicio da fungao).
saneamento.
Possibilitar o debate e a reflexdo Desenvolvimento de
a:i;%aagisor:rlr?gioeist:gter?rzzalho- Oficinas de competéncias de natureza
P PPN desenvolvimento de comportamental para os
desenvolver uma viséo sistémica do | Empregados N
ser humano: administrar os focos de equipes; palestras empregados da empresa
. ' . . motivacionais. de modo abrangente e
conflitos, proporcionando a melhoria laneiado
do trabalho em equipe. planejado.

Tabela 6.2.c1. A finalidade das avaliagdes é confirmar
se 0s objetivos organizacionais e do treinamento foram
eficazes.

C) Como a eficacia dos programas de capacitacao e de
desenvolvimento é avaliada?

A R-DDP tem como pratica a avaliagdo da eficacia em dois
niveis: Avaliacao de Reacdo e Avaliacdo de Aprendizagem,

6.2.c1 Tabela de tipos de avaliagées

Aplicada no término de cada evento, a todos os participantes,
considerando os seguintes pontos: organizacao do evento, instrutor,
auto-avaliagdo e avaliagéo geral do evento. Had modelos padronizados
de acordo com cada tipo de atividade a ser realizada.

Aplicacdo em eventos externos.

Aplicada ao final do evento para verificar o aprendizado dos
participantes em relacao ao conteudo transmitido neste. A avaliagéo
envolve os seguintes instrumentos: prova escrita, prova pratica,
atividades em grupo e outros recursos. Como este tipo de avaliagéo
ndo é aplicavel a todas as atividades, ela abrange algumas
capacitagdes como Formagao de Operadores de ETA, NR 10, NR
33, e outras conforme necessidade.

Aumentar a abrangéncia para outros cursos.
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Os resultados dessas avaliagdes sdo tabulados e conso-
lidados com o auxilio da equipe de apoio da R-DDP. Com
base nas informacdes obtidas € realizada uma analise
critica da eficiéncia e eficacia das atividades e eventos,
de modo a identificar oportunidades de melhoria em
seus varios aspectos. Em 2012, como forma de melhoria
geral do processo de avaliacdo de eficacia das a¢des de
C&D, identificamos a oportunidade de aprofundar mais
um nivel, abordando a mudancga de comportamento do
participante em suas atividades profissionais diarias.

6.3 Qualidade de vida

A) Como séao identificados os perigos e tratados os ris-
cos relacionados a satide ocupacional e a seguranca?
Aidentificacéo dos perigos é realizada inicialmente pelo
Programa de Prevencao de Riscos Ambientais - PPRA,
conforme preconizado pela Norma Regulamentadora
(NR-9) do Ministério do Trabalho e Emprego.

O PPRA surgiu na Cesan, em 2000, e a partir de 2008,
vem sendo atualizado, anualmente.

Implementado o PPRA, a Divisdo de Medicina e de
Seguranca do Trabalho (R-DMS) , divisdo esta na qual

se constitui o Servico Especializado de Seguranca e de
Medicina do Trabalho (SESMT), conforme preconizado
pela NR-4 é responsavel por divulgar os dados contidos
no PPRA, ou seja, os perigos e riscos apresentados nas
diversas areas da empresa e coordenar a execugdo das
medidas de controle através da elaboragdo de um plano
de acdo para cada uma dessas areas. O PPRA identifica
0S perigos e riscos relacionados aos agentes ambientais,
ou seja, 0s agentes fisicos, quimicos e hiol6gicos nos
quais 0s empregados possam estar expostos.

Os Riscos Ergondmicos ndo contemplados no PPRA, sdo
identificados através de freqlientes inspecdes dos Técni-
cos e Engenheiros de Segurancga do Trabalho da R-DMS
que observam as situacdes apresentadas e encaminham
as areas responsaveis medidas corretivas e preventivas
para que sejam devidamente mitigadas. Os Riscos de Aci-
dentes ndo contemplados no PPRA, da mesma forma que
0s Riscos Ergondmicos sdo observados pelos Técnicos

e Engenheiro de Seguranca para elaboragdo do Plano de
Acéo, visando a eliminagdo e/ou neutralizacdo dos riscos
observados.

Apds aimplementagdo do PPRA, a drea de Medicina do
Trabalho implementou o Programa de Controle Médico
de Saude Ocupacional - PCMSO, conforme preconizado
pela NR-7, e atualizado anualmente. Seus objetivos séo
de estabelecer diretrizes para rotinas de exames clinicos
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ocupacionais; Identificar os eventuais agravos a satde
dos empregados decorrentes dos fatores de riscos am-
bientais e dos fatores humanos que os agravam, inclusive
os decorrentes da organizagdo do trabalho; Estabelecer
a periodicidade dos exames clinicos ocupacionais, bem
como dos exames complementares a serem efetuados
em cada posto de trabalho.

Os resultados dos exames sao avaliados pelo médico

do trabalho em conjunto com o empregado, de formaa
orientar sobre as medidas preventivas a serem adotadas
e estimulando-os a ter uma participacdo ativa na preser-
vagdo de sua saude, emitindo laudo de satide ocupacio-
nal.

A R-DMS realiza diversas Campanhas Educativas sobre
0s mais variados temas relativos a seguranca e salide do
trabalho. Estas campanhas ocorrem através de Palestras
nos locais de trabalho e Boletins Medicina e Seguranca do
Trabalho, informativos disponiveis na intranet e também
afixados em locais com grande circulacdo de pessoas.
Desde a Implantacao do SESMT, em 1980, os Técnicos
de Seguranca vem realizando visitas técnicas nas areas
da empresa. Em 2006, essas visitas foram ampliadas,
com objetivo de implementar a cultura de preservacao,
promocao e protecdo da salde fisica e mental dos em-
pregados.

Outra ferramenta que se iniciou no ano de 2007, visando
a conscientizagdo dos empregados de todas as areas da
empresa sao os Didlogos de Seguranca - DSs. Os DSs
sdo um momento bem dinamico, com aproximadamente
15 minutos, nos quais sé@o abordados diversos assuntos
relacionados as tarefas executadas pelos empregados em
seus locais de trabalho. Os DSs sdo personalizados para
cada area da empresa, ou seja, uma area exclusivamente
administrativa recebe informacdes sobre ergonomia,
transito, etc. Uma area operacional recebe informacdes
de seguranca e de salde relativas as atividades opera-
cionais, além de ter informacdes também de ergonomia,
dentre outros que facam parte do ambiente de trabalho
da area.

A Comissao Interna de Prevencao de Acidentes - CIPA,
formada por empregados da empresa tem realizado
diversas atividades proativas relativas a prevencdo de
acidentes de trabalho e/ou doengas ocupacionais. Sdo
responsaveis pela estruturacao das Semanas Internas
de Prevencdo de Acidentes de Trabalho - SIPATs, que
consistem num evento que busca a conscientizagdo

dos empregados da Cesan sobre as melhores praticas
de seguranca e saude do trabalho em suas atividades



profissionais e até particulares. As SIPATs s&o realizadas,
anualmente e devido a Cesan estar presente em diversos
municipios do Estado, o evento ocorre de forma descen-
tralizada visando, desta forma, beneficiar a presenca

do maior nimero possivel dos empregados. Sdo abor-
dados diversos temas relativos a Seguranca e Satde do
Trabalho através de palestras técnicas, stands técnicos e
educativos e campanhas educativas em geral.

Essas ferramentas sdo atualizadas, freqiientemente, de
acordo com o surgimento de novos riscos nos ambientes
de trabalho, além do surgimento de novas informacdes
sobre os riscos existentes e seus meios de controle na
qual possamos atuar de forma corretiva e preventiva.
Visando um maior envolvimento dos empregados quanto
a seguranca do trabalho, a Cesan trata em sua 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 exi-
gindo maior comprometimento dos empregados.

Na GER de 2011, como forma de comprometer os
empregados com a participagdo nos eventos e palestras
promovidos pela R-DMS, foi incluido como meta tam-
bém um indicador que mede o Nivel de Participagdo dos
Empregados nos Eventos de Medicina e Seguranca no
Trabalho, sendo exigida presenca minima de 80% para
atingir a pontuacao méaxima desse indicador.

Tendo em vista que o Exame Periédico é um instrumento
valioso para a empresa e empregados, ja que através
dele, torna-se possivel identificar doencas ou situacoes
potencialmente danosas a saude do trabalhador, paraa
adogao de medidas corretivas, a Cesan assegurou outra
forma de zelar pela satde e bem estar do trabalhador por
meio da medicina preventiva, vinculando o pagamento da
GER arealizagéo do exame periodico, anual, previsto no
PCMSO.

A Cesan desenvolve também um Programa de Reabilita-
¢do e Readaptacao Funcional, regulamentado pela Norma
Interna ADM/TR/054/03/2010, cujo objetivo é identifi-
car, avaliar, encaminhar e acompanhar os casos de rea-
bilitacao, readaptacéo e restricdo funcional temporaria.
0 Programa tem como obijetivo a recuperacéo laborativa
e resgate de autoestima dos empregados, garantindo
condicOes de recolocacdo aos que apresentem limitacoes
fisicas e/ou psiquicas para o exercicio de suas fungoes,
diagnosticadas pelo INSS ou pela Medicina do Trabalho.
B) Como as necessidades e expectativas das pessoas
da forca de trabalho e do mercado de trabalho sao
identificadas, analisadas e utilizadas para o desen-

volvimento de politicas e programas de pessoal e dos
beneficios a elas oferecidos?

A Cesan realiza, anualmente, uma pesquisa salarial e/ou
de beneficios que por meio desse benchmarking é possivel
identificar as oportunidades de melhoria e diferenciais ofe-
recidos aos empregados. A empresa também participa do
Grupo de Permuta de Informacdes Salariais — GRUPISA - e
frequentemente é convidada a participar, como entrevis-
tada, de pesquisas de outras organizagdes, recebendo, ao
final do processo, os relatérios finais da organizadora.

0 Diagnostico de Clima Organizacional, aplicado em 2011,
descrito em 6.3.c também é uma forma de conhecer as
necessidades e expectativas da forca de trabalho, além dos
instrumentos descritos em 6.3.d.

Para a utilizagéo no desenvolvimento de politicas e progra-
mas, todas as informacdes obtidas com as ferramentas
supracitadas oferecem subsidios para que aR-GRH e a
Diretoria tomem decisoes, através da analise da situagéo
da empresa e do mercado de trabalho, possibilitando a pra-
tica de uma politica de remuneracdo, visando a retencdo e
valorizagéo dos empregados.

A Tabela 6.3.b1 demonstra analise comparativa com o mer-
cado, realizada em 2010, pela Millennium. A Tabela 6.3.b2
demonstra os beneficios oferecidos pela Cesan.

Tabela6.3.b1 Analise Comparativa de Beneficios

---
8 2

Alimentagao Vale Refeigcao
Atuarial Previdéncia Privada
Auxilio Cursos de Formagéo/
- R 6 4
Educacao Especializagéo
Remuneracao | Participagéo nos Lucros e
. 9 1
Variavel Resultados
Remuneragédo | Complementagdo Salarial
. . 4 6
Variavel para Engenheiros
Saude ASS|stenC|_a Médica 9 1
Hospitalar
. Assisténcia Médica
Saude Hospitalar (Aposentados) 3 !
Saude Assisténcia Odontolégica 5 5
Social Creche/ Auxilio-creche 9 1
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Tabela 6.3.b2 Beneficios oferecidos pela Cesan

BENEFICIO

Ampliagao de
auséncia legal

OBJETIVO

Ampliar a auséncia legal do empregado
em razao de falecim. de familiares,
casamento e nascimento de filho.

Abono de auséncia

Abonar a auséncia do empregado
do trabalho por motivo particular, em
até trés datas no ano-calendario, nao
cumulativos.

Auxilio-funeral

Apoiar financeiramente por ocasido de
falecimento.

Programa de
incentivo a
aposentadoria e
demissao voluntaria

Premiar financeiramente empregado
que prestou servico a Cesan por um
tempo minimo de 15 anos.

Bolsa de estudos
para cursos de
longa duragéo

Estimular a especializagdo em area
especifica de conhecimento para
contribuicdo desta nas atividades da
empresa e na sua empregabilidade.

Convénio INSS/
Cesan

Facilitar o acesso do empregado aos
beneficios do INSS no ambito da Cesan

Administragdo do
PLASS (Plano
Assistencial de
Saude da FAECES)

Reduzir o custo do plano de saude
dos empregados aposentados,
pensionistas, seus dependentes e
agregados dos empregados.

Reembolso de
medicamentos

Proporcionar apoio financeiro
para tratamento medicamentoso a
empregados em condi¢des especiais.

Peculio por
morte decorrente
de acidente de
trabalho

Reconhecer o trabalho realizado pelo
empregado falecido em decorréncia de
acidente de trabalho e solidarizar-se
com a familia.

Seguro de vida em
grupo

Proporcionar auxilio financeiro ao
empregado ou sua familia.

Assisténcia juridica
aos motoristas

Prestar  assisténcia juridica aos
motoristas profissionais e credenciados

Prorrogacao de
dispensa legal de
empregado

Ampliar o prazo de estabilidade no
trabalho apds retorno de beneficio
previdenciario.

Vale-alimentacéo

Garantir uma boa alimentagéo para o
empregado e sua familia.

Auxilio-creche e
pré-escola

Ampliar beneficio concedido conforme
a Constituicao e proporcionar
tranquilidade para as empregadas no
exercicio de suas fungoes.

Gratificagéo de
motorista usuario

Gratificar financeiramente 0s
empregados no exercicio de diregao a
servigo da Cesan.

Adiantamento
salarial

Disponibilizar ao empregado,
antecipacdo  financeira de  sua
remuneragao.

Auxilio-dependente
especial

Proporcionar ao empregado condigbes
financeiras para prover pleno desenvolv.
de filho portador de necessidades
especiais.

Previdéncia privada

Proporcionar ao empregado que se
aposentar uma complementagéo
financeira, garantindo-lhe remuneragao
superior a previdenciaria

Empréstimo em
consignagao

Proporcionar  ao
possibilidade de desconto de
empréstimo com instituicoes
conveniadas, em folha de pagamento.

empregado a

Assisténcia médica
supletiva

Proporcionar acesso ao atendimento
médico, hospitalar e exames
complementares, por meio de sistema
gerido pela empresa (autogestéo).

Assisténcia
odontolégica
supletiva

Proporcionar acesso ao atendimento
odontolégico por meio de sistema
gerido pela empresa (autogestao).
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Gratificar o empregado por tempo de

Quinquénio servico prestado a Cesan, para os
admitidos até jun/2005.
Complementagédo | Garantir ao empregado afastado

Gratificagéo de
férias

salarial de em auxilio doenga / previdenciario
auxilio-doenca / o recebimento de 100% de sua
previdenciario remuneracao.

Garantir ao empregado gratificagao

maior que o previsto na legislacédo para
seu periodo de férias.

Licenga-prémio

Premiar o empregado por tempo de
servigo prestado a Cesan.

GER

Possibilitar  a participacdo  dos
empregados no lucro da empresa.

Promogéo por
Meérito

Possibilitar ao empregado a obtengéo
de aumento salarial diferenciado por
cumprimento de metas profissionais,
previamente estabelecidas.

Promogéo por
Antiguidade

Possibilitar ao empregado a obtengéo
de aumento salarial diferenciado por
tempo de trabalho.

C) Como o bem-estar, a satisfacado e o comprometi-
mento das pessoas sdo avaliados e desenvolvidos?
A empresa, preocupada com o bem estar da sua forga de
trabalho, desenvolve acdes que visam a avaliagdo do nivel
de satisfagdo para promover melhorias. Dentre as agdes,

destacam-se:

Pesquisa de Satisfagdo

Iniciada em 1999, nos Sistemas de Santa Maria e Jucu
e em anos seguintes nos Pélos de Sao Gabriel da Palha;
Santa Teresa; Afonso Claudio; Conceicéo da Barra; Pi-




nheiros; Mantenépolis; Funddo; Venda Nova do Imigrante;
Pedro Canario; Piima e nas Geréncias Distribuicdo de
Agua; Producdo de Agua, Coleta e Tratamento de Esgoto
foram realizadas Pesquisa de Satisfagdo com a forga de
trabalho, quando as mesmas participaram de Prémios da
Qualidade, objetivando identificar o nivel de satisfagao. O
formulario da pesquisa tinha questées de carater quan-
titativo e também de aspecto discursivo, contemplando
um espaco para observacgdes, caso o colaborador deseje
opinar com sugestoes ou questionamentos.

Em 2011, foi aplicado o Diagnoéstico de Clima Organiza-
cional, apresentado na Figura 6.3.a, com periodicidade
de aplicacdo bianual que envolveu 72,3% de todos os
empregados da empresa, através da aplicacdo de um
questionario abordando 67 questdes - 7 de perfil e 60
escalares - sobre os temas: comunicacao, lideranca,
desenvolvimento profissional, imagem da empresa e
condicdes de trabalho. Essa pesquisa teve por objetivo
conhecer o nivel de satisfagdo e credibilidade em relagédo
as politicas e préaticas da empresa.

A Pesquisa foi apresentada para os gestores e alguns
empregados no evento de sensibilizagdo do MEG/2012. 0
resultado geral também foi divulgado pela intranet para
todos os empregados, demonstrando bom desempenho
nos cinco temas pesquisados.

A metodologia para o tratamento das questdes levanta-
das esta sendo elaborada em parceria com o SESI.

Figura 6.3.a Diagnéstico de Clima Organizacional

Pesquisadé Q?;n_*:er &
Or ganuﬂcmnal o E::san
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Modelo SESI de Sustentabilidade no Trabalho
Aplicado no segundo semestre de 2010, o Modelo SESI
de Sustentabilidade no Trabalho é uma ferramenta de
diagnostico e auto-avaliacdo que propde a empresa uma
reflexdo sobre seus processos de gestao relacionados a
sustentabilidade com foco na qualidade de vida no traba-
lho. Foram aplicados questionarios com empregados e
realizadas reunides de avaliagdo com os gestores. Ao final
foi produzido um relatério com o diagnéstico da empresa
e apontamentos das necessidades de melhorias que
foram desenvolvidas, conforme a¢des demonstradas na
Tabela 6.3.d1. Em 2012, ser& aplicada novamente.

D) Como a organizacao colabora para a melhoria da
qualidade de vida da sua forc¢a de trabalho fora do
ambiente da organizacgédo?

As melhorias advindas da Pesquisa do Modelo SESI de
Sustentabilidade, descrita em 6.3.d, estdo expressas na
Tabela 6.3.d1.

Tabela 6.3.d1 Agoes desenvolvidas para a qualidade de vida

AULAS DE CULINARIA SAUDAVEL
CAMINHAO DA COZINHA BRASIL

Anualmente sdo ministradas, em parceria com o SESI, aulas de culinaria saudavel
para os empregados da Cesan. O objetivo é orientar aos empregados sobre a
necessidade de adotar habitos saudaveis de alimentagao.

CAMPANHA ANTITABAGISMO

Realizada anualmente, com palestras de orientagao e atendimento aos empregados
tabagistas da empresa, para encaminhamento a tratamento.

CAMPANHA DE DOAGAO DE SANGUE

Realizada, anualmente, em parceria com o Centro de Hemoterapia e Hematologia
do Espirito Santo - HEMOES, que ministra palestras nas areas e disponibiliza a
Unidade Mével de coleta das doagdes.
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Tabela 6.3.d1 Agbes desenvolvidas para a qualidade de vida

AGAO

CAMPANHA DE DST-AIDS

OBJETIVO/FOCO

Realizada, anualmente, para empregados da Grande Vitéria e Interior, com o intuito
de orienta-los quanto & necessidade de prevencéo das DST’s e AIDS. E aplicada
na semana antecedente ao carnaval, por meio de palestras nas areas, distribuicéo
de materiais informativos e preservativos.

CAMPANHA DE IMUNIZAGAO CONTRA A
GRIPE

Realizada, anualmente, a todos os empregados da Cesan no periodo que antecede
ao inverno. Tem por objetivo promover a imunizagéo contra deferentes tipos de virus
da gripe, visando a promocao da saude e qualidade de vida dos empregados.

CAMPANHA DE IMUNIZAGAO CONTRA
HEPATITE A

Realizada, no ano de 2011, com os empregados da Cesan que possuem algum
tipo de exposicado a agentes contaminantes, e que ainda néo haviam recebido a
vacina.

CAMPANHA DE PREVENGAO CONTRA A
DENGUE

Realizada, anualmente, em parceria com as Comissdes Internas de Prevengéo de
Acidentes — CIPA’'s por meio de palestras e mutirdo de limpeza para eliminagao dos
focos do mosquito. E desenvolvida prioritariamente nos meses de janeiro a margo,
nas unidades da Grande Vitoria e Interior.

CONVENIO COM ACADEMIAS

Dentro do contexto de Promogado da Qualidade de Vida para os empregados
sdo realizados convénios com academias, visando a promogao de desconto aos
empregados e, com isso o incentivo a pratica de atividades fisicas.

DIAGNOSTICO DE SAUDE E ESTILO DE VIDA
DOS EMPREGADOS DA CESAN

Pesquisa realizada pelo SESI com os empregados da Cesan, para diagnosticar o
habito de vida, nivel de qualidade de vida e saude dos empregados. Os profissionais
do SESI conversam com cada empregado sobre suas condicdes de saude e
realizam medicdes de peso, altura e pressao arterial. Ao final o SESI elabora um
relatorio, contendo o diagndstico completo acerca da saude dos empregados. O
Diagnostico foi aplicado nos anos de 2009 e 2011.

ELABORAGAO DO PROJETO - DIA DA
SAUDE COM A FAMILIA

Desenvolvimento do projeto do “Dia da Saude com a Familia” um evento destinado
a promover ao empregado e seus familiares, um dia para tratar do tema saude,
com vias ao fortalecimento das praticas sadias no contexto familiar. O projeto tem
previsao para ser implantado no ano de 2012.

ELABORAGAO DO PROJETO — PROGRAMA
VIDA SAUDAVEL

Desenvolvimento do Programa Vida Saudavel. Proposta que surgiu apds os
resultados do Diagnéstico de Saude 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. A partir deste projeto, foram desdobradas
acdes que estao sendo implantadas, visando a melhoria da qualidade de vida dos
empregados.

GINASTICA LABORAL

Implantada em novembro de 2010, nas unidades da Cesan, a Ginastica Laboral
tem como objetivo levar ao empregado maior Qualidade de Vida no ambiente de
trabalho, bem como prevenir doengas de cunho laboral.

VEICULAGAO DE BOLETINS DE SAUDE E
SEGURANGA

O SESMT da Cesan utiliza-se de diversos instrumentos para levar orientagao sobre
a saude e seguranga aos empregados. Um dos instrumentos sdo os Boletins de
Saude e Segurancga, que séo disponibilizados semanalmente aos empregados, via
e-mail, e que tem sido um recurso eficaz na divulgagéo de medidas preventivas de
saude e seguranca.

JOGOS DE INTEGRAGAO DA CESAN - JIC

Evento anual de cunho esportivo com o objetivo de levar a integracdo aos
empregados, o estimulo ao cultivo de atividades fisicas, bem como a valorizagdo
de conceitos importantes para o dmbito organizacional como: espirito de equipe,
cooperacgéao, dedicagéo, amizade, disciplina, motivagao, e forga de vontade. O JIC
conta com diversas modalidades esportivas das quais os empregados participam e
se integram em um dia inteiro de evento.

REALIZAGAO DE PALESTRAS

Sao realizadas, mensalmente, cerca de duas palestras aos empregados da
Cesan. As palestras sédo destinadas a orientagdo, reflexdo e conscientizagao
dos empregados acerca dos cuidados e prevengdo com a saude e seguranga no
trabalho.
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SEMANA INTERNA DE PREVEGAO DE
ACIDENTES DE TRABALHO - SIPAT

As SIPAT’s sdo eventos anuais de carater educativo que atendem as exigéncias
preconizadas na NR n°5. Proporciona a aproximag¢do do empregado aos temas
relacionados a saude e seguranca, como item imprescindivel a manutengéo do fator
prevengao na empresa. Nas SIPAT’s, ha programagdes com diversas atividades de
saude e seguranga que sao oferecidas aos empregados durante a semana.

UNIDADE MOVEL ODONTOLOGICA

Realizado em parceria com o SESI, que oferece aos empregados da Cesan
atendimentos odontoldgicos gratuitos. A Unidade Moével fica lotada na unidade da
empresa durante um periodo para realizar os atendimentos.

PROGRAMA ADMINISTRE SEU DINHEIRO DE
FORMA CONSCIENTE

Realizado, anualmente, com o objetivo de trabalhar medidas educativas de consumo
visando a prevengdo de questdes psicossociais decorrentes de desequilibrio
financeiro, tais como: Conflitos no ambiente de trabalho; Problemas familiares; e
Diminuicdo da autoestima. E composto de trés etapas: Palestra Educativa; Curso
e Consultoria individual.

ELABORAGAO DO PROJETO “CLUBE DA
CORRIDA”

Objetiva oferecer aos empregados da Cesan, incentivos a pratica de atividades
fisicas regulares, visando a “quebra” do sedentarismo e a melhoria das condigdes
fisicas e de saude. Foi aprovado pela Diretoria em 2011, para ser implantado em

2012.

Além dos canais citados, a Cesan também identifica e
trata das demandas que afetam o bem-estar, a satisfacéo
e o incentivo aos empregados através de:

Acordo Coletivo: Realizado, anualmente e celebrado
entre a Cesan e o SINDAEMA, no qual se estabelecem
regras na relacao trabalhista existente entre ambas as
partes. Através dos acordos coletivos, é possivel obter
melhorias, principalmente, com relagdo aos beneficios de
uma forma geral.

Avaliacao de Desempenho: durante as entrevistas
anuais de avaliagdo e estabelecimento de metas, tanto o
empregado como o gestor tem a oportunidade de apre-
sentar fatores relativos a satisfagdo mutua das relagdes
do trabalho, que sdo refletidas na avaliacéo e justificadas
quanto aos requisitos técnicos e de relagdes interpesso-
ais.

Programa 10S: Programa com Manual de Procedimen-
tos, aprovado por Resolugao n® 4960/2008, atualizado
pela Resolugdo 5185/2010 que abrange empregados

e terceiros e visa mudanca comportamental, habito e

atitude, que permite criar um ambiente limpo, organiza-

do, saudavel, onde o empregado sinta-se bem consigo

mesmo e com os demais colegas. Implantado em 20009,

o Programa trouxe para os empregados das Unidades

que se candidatam a certificagdo, novas atitudes que

permeiam os Sensos, como por exemplo:

+  Maior integragdo entre as equipes;

«  Conscientizagao sobre os cuidados com o0 meio
ambiente, influenciando no ambiente de trabalho;

«  Combate ao desperdicio, trazendo maiores oportuni-
dades de utilizagdo dos materiais por mais pessoas
daequipe.

A premiacao é a entrega de troféus paraos1°, 2° e 3°
lugares e quantia em dinheiro para a realizacdo de confra-
ternizacdo entre os empregados e terceiros das Unidades
premiadas. As Unidades nédo premiadas recebem Diploma
de Compromisso com o programa.
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Figura 6.3.a Ceriménia de Premiagdo 10 Sensos
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Organizagéo do
Trabalho

Instituicido do Comité de Treinamento para discutir e analisar as solicitagdes de participagéo
de empregados em cursos de pés-graduagdo para subsidiar a Norma ADM/TR/008/04/3008 -
Concessao de Bolsa Treinamento e Participagdo de Empregados em Curso de Pés-Graduagao
(6.1.a)

2012

Selecao Interna e
Externa

Plano de Carreiras e Remuneragdo (implementado em 2006, atualizado bienalmente) -
Adequagado da tabela salarial aos valores condizentes com o mercado, para as respectivas
fungdes do PCR; Reviséo das descrigdes de fungdes que tiverem sido alteradas para adequacao
as mudangas na estrutura organica ocorridas na vigéncia do PCR; Inclusdo, exclusdo ou
alteragéo de cargos ou fungdes do PCR, que se fizerem necessarias para o aprimoramento da
politica de Recursos Humanos da Cesan, mantendo-o adequado as suas diretrizes, objetivos e
necessidades organizacionais (6.1.b)

2012

Gestao Empresarial por Resultados (Criada em 2006, atualizado anualmente) — (6.1.c) (6.1.d).

Desempenho
Profissional/alcance
de metas

Os seus resultados estiverarp atrelados a sete indicadpres, quais sejam: indice de Satisfagdo do
Cliente, Fluxo Operacional, Indice de Qualidade da Agua, Seguranga no Trabalho, Integragéo
entre as Unidades e Indice de Perdas.

2011

A evolugéo do GER se deu no aumento do nimero de indicadores, sendo 8 , e no fato de que
para um deles cada geréncia tem a responsabilidade de se fazer presente para que a pontuagéo
seja alcancada. Esse indicador é o de eventos de conscientizagdo, onde cada gerencia deve
ser responsavel por fazer o seu evento, sendo dois no ano, um em cada semestre. Para a
pontuagdo maxima, devem estar presentes ao menos 80% dos funcionarios de cada area. Os
temas exigidos sdo gestdo de pessoas, esgotamento sanitario ou prevencgao de acidentes.

2012

Encontro de Inovagéo (criado em 2008, atualizado anualmente) - Inclusdo do campeonato de
Operadores de ETA (6.1.c) (6.1.d).

2010

Programa 10 Sensos (criado em 2008, atualizado por ciclo) — inclusdo de acréscimo de
pontuagao para Unidades que possuem areas operacionais e com terceiros; Acréscimo de 15%
no valor total da premiagéo para Unidades com terceiros ( 6.1.c) ( 6.3.d).

2010

Programa 10 Sensos (criado em 2008, atualizado por ciclo) - Realizacéo de Enquete na
Intranet da Empresa, com total de 06 perguntas que vao desde a importancia do Programa até
a forma de premiagéo.

2012

Capacitagdo de
Empregados/avaliagéo

Implantagdo do Programa Educar para a Exceléncia — Desenvolvimento das competéncias
requeridas pela Empresa e por fungao.

2011

Identificagdo das

necessidades e

expectativas dos
clientes.

Aplicagdo do Diagnostico de Clima Organizacional.

2011
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7.1 Processos principais do negécio e processos de
apoio

A) Como sdo determinados os requisitos aplicaveis aos
produtos e aos processos principais do negécio e aos
processos de apoio, considerando-se as necessidades
e expectativas dos clientes, e sua importancia relativa,
e de outras partes interessadas?

Os processos principais e de apoio sdo determinados em
funcao do negbcio da empresa e adequados para atendi-

mento das normas técnicas, legislacdes existentes aplica-
veis, pesquisa de satisfacdo de cliente, pesquisa de clima
organizacional, pesquisa de levantamento de necessida-
des e expectativas dos lideres comunitarios e pesquisa
com fornecedores. Os requisitos dos processos estao
alinhados ao Manual de Organizagdo, atualizado sob
demanda das partes interessadas, Diretoria ou mudanca
na estrutura organizacional, ao negécio da empresa e

aos objetivos estratégicos. A Tabela 7.1.al apresenta os

requisitos e indicadores.

Tabela 7.1.a1 Requisitos/indicadores

. Controle de Qualidade da agua

. indice de Perdas na produgao de
agua - Cesan

. indice de Despesa com produto
quimico - Cesan

. Extensao de rede para atendimento aos
clientes potenciais;

. Promover ligagbes a rede de esgoto dos
clientes factiveis;

Operagao~e produzida - Portaria 2914/11 do Ministério da . indice de Qualidade de Agua Tratada
Manutencéo. ,
Saude —1Sp20
. Eficiéncia de Processos: Controle de . indice de Consumo médio de
perdas, produtos quimicos e energia elétrica.  energia elétrica por m* de agua aduzida
— Ipa04
. indice de satisfacdo do cliente —
ICmO02 (estratificado agua)
. Incidéncia de reclamacdes sobre
falta de agua — Isp09
. indice de perdas totais de agua por
ligacédo —Isp14
e  Eficiéncia de Processos: Regularidade e  Vazamento por 100 km de rede -
Operag&o; e continuidade no abastecimento, Agilidade e =~ BIRD
Manutengéo; qualidade na prestacédo dos servigos, controle e indice de reclamagoes de cliente
Melhorias e de perdas. agua — ICm01 — (estratificado agua)
Expans&o e  Melhoria no atendimento aos clientes e  Tempo total para servigos de
. Promogao de agbes socioambientais eliminacao de vazamentos na rede de
e Controle de Qualidade da agua distribuigdo —Isp10
distribuida - Portaria 2914/11 do Ministério da e  Tempo médio de execugéo de
Saude ligacéo de agua — Isp04
e indice de qualidade da agua
distribuida — IQA Cesan
. indice de satisfagao do cliente —
ICmO2 (estratificado agua)
. indice de tratamento do esgoto
o . - gerado — 1Sc09
* .Mlnlfmzag.ao d‘? |Inpactos socio- . Eficiéncia de remogéo de DBO —
ambientais - Disposi¢éo adequada dos 1Sp03
. = p
residuos- Resoluggo Conama 357/05, . indice de controle da Qualidade das
430/10 e outras.
, . Eficiéncia de Processos: Manter plano ETES. ) BIRD . .
Operagag; de manutenco preventiva: Redugo de . Indice de reclamag:oes de cliente de
Manuteru;ao; tempo de atendimento aos servigos de esgoto — ICm01 (estratlﬂcgdo esgoto)
Melhorias e manutengéo; Redugao do tempo de ligagdo e  Tempo total de atendimento para
Expansao de esgoto; Qualidade do efluente manutencao de rede de esgoto — ISp10

e  Tempo médio de execugéo de
ligacéo de esgoto sanitario — ISp06

. indice de clientes factiveis de esgoto
— Cesan

. indice de satisfagao do cliente —
ICmO02 (estratificado esgoto)
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Tabela 7.1.a1 Requisitos/indicadores

e Indicador de aguas néo faturadas

e  Garantia da receita; —IFno2
. . Equilibrio econdmico Financeiro; P ~ .
iaturar;en}o, . Reduzir nimero de inadimplentes: I-Fmslndlce de evaséo de receita
rrecadacac e |, Torpar mais justa a relagdo de consumo; indice de hidrometracio — IPa02
Cobranga e Incrementar o fluxo de caixa; ¢ Indice de hidrometragao —IFa
e ARSI e  Tarifa média praticada — INO04

SNIS . ) §
e  Satisfagdo de cliente de agua e
esgoto — Icm02
Atendimento . L e  Tempo Médio de atendimento nos
. Qualidade dos servigos; s .
escritorios personalizados - Cesan
e  Tempo Médio de atendimento Call

Center - Cesan
e Legislagdes vigentes; e  Eficiéncia de Remogado de DBO
= . e  Contratos dos 6rgéos financiadores; —1Sp03
Gestao de residuos . : . ~ .
o e Normas internas; e indice de recuperagdo ambiental

e recursos hidricos O

e Demandas sociais; - Cesan

. Reducgéo do Passivo Ambiental.

. Atividades em processo de
licenciamento - Cesan

. - ) . . Atividades licenciadas - Cesan
. Legislacdes vigentes;

o~ . Indice de ETEs fora do padréo de
° Contratos dos érgaos A
) . ) eficiéncia - Cesan
. . financiadores; -
Licenciamento . Captagdes com processo de outorga

. Normas internas;
. Demandas sociais;
. Reducéo do Passivo Ambiental.

iniciados - Cesan

. Captacdes outorgadas - Cesan

. Langamentos com processo de
outorga iniciados - Cesan

. Langamentos outorgados - Cesan

. Legislacdes vigentes;
. Contratos dos érgaos
Educag&o ambiental financiadores; . N° de pessoas atendidas nos projetos
. Normas internas; de Educacdo Ambiental - Cesan
. Demandas sociais;
. Reducéo do Passivo Ambiental.

. indice de perdas totais por Ligagao/
dia — ISp14

. indice de Consumo médio de energia
elétrica por m® de agua aduzida — Ipa04

. indice de macromedigéo — Ipa03

e indice de hidrometagao — IPa02

. indice de multas por ultrapassagem de
demanda elétrica- Cesan

¢ Indice de Rede de Agua Validada

e  Atualizagédo e Manutengéo do (IRAV) — Cesan.

Cadastro Técnico. e indice de Rede de Esgoto Validada
(IREV) — Cesan.

. Reducéo e Controle das Perdas de
Controle de Perdas agua;
e  Eficiéncia Energética.

Cadastro

. Melhoria dos sistemas de

Analise Operacional | abastecimento de agua e esgoto da * Indice de Abrangéncia da Andlise

Operacional — Cesan.

RMGV.
. indice de elevatdrias telecomandadas—
Automacgao e . Garantir Automagao dos sistemas Cesan
controle operacional = monitoramento e controle dos SAA. . indice de volume de reservagao

telemedido — Cesan.

. e  Atender com eficiéncia os clientes P . N
Servigos . Indice de atendimentos as ordens de

S internos com servigos de oficina . ~
Operacionais - servigos de manutengao - Cesan
eletromecanica.
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Controle de agua

Tabela 7.1.a1 Requisitos/indicadores

e Atendimento a legislagéo
de saude — Portaria MS 2914/11
. Qualidade dos mananciais
em atendimento a Resolugéo
Conama 357/05 e Portaria MS
2914/11

¢ IQA (indice de Qualidade da agua — Cesan
. Incidéncia de reclamagéo da qualidade da
agua (ISp08)
e ISp01, ISp02, ISp15, ISp16, ISp17, ISp18,
ISp20, I1Sp23

Controle de Esgoto

. Monitoramento dos
sistemas de tratamento de
esgoto e corpos receptores em
atendimento as condicionantes
de licengca ambiental e de
outorga de lancamento e

controle operacional

. indice de Controle da Qualidade de ETEs —
ICQE - BIRD.

Juridico

Execucgéo de
obras (Projetos,
orgamento, obras)

e  Cumprimento do Programa
de Investimentos.

e Legislagdes vigentes;
. Suporte as demandas
juridicas internas.

e Nivel de investimento — IFn06
e N° projetos estratégico implantados dentro do
prazo-IPa07.

. Indicador de Sangdes e Indenizagdes — ISc02

. Incidéncias de processos administrativos.
internos julgados como procedentes — 1ISc05

e  Ocorréncias no 6rgao de Defesa do consumidor
—1Cm13

e  Audiéncias no 6rgao de Defesa do Consumidor
—ICm14

Gestao de Pessoas

. Capacitagdo e valorizagdo
das pessoas;
e  Seguranga e saude;

¢ indice de Produtividade - IPe01

. indice de frequéncia de acidente de trabalho —

IPe05

e  Coeficiente de gravidade de acidentes — IPe06
Avaliagdo de Desempenho - Cesan

L]
+ CLT e  Concesséao de Beneficios - Cesan
e  Turnover - Cesan
e  Custo no tratamento da agua — IFr06
. . . indice de Desempenho de Fornecedores —
. Quar?tldade, IFro7
Logistica : ggiﬁgizf’ e N°de fornecedores certificados - Cesan
BN . Indice de atraso na entrega dos fornecedores
e  Continuidade; ZIFr01
e Atendimento a legislagéo;

. Incidéncia de insumos quimicos entregues fora
de especificacéo — IFr02

Tecnologia da
Informacgéo

e  Disponibilidade
e  Acesso as informagdes
Corporativas e Departamentais

. indice de estacao informatizada de trabalho -
Cesan

. indice de investimento em tecnologia da
informagéo - Cesan

e Indice satisfagdo (SAP) - Cesan

Planejamento e
financeiro

Resultado dos Indicadores
Controle Orgamento
(investimento/custeio)
Atender as necessidades
orcamentarias das Unidades

. indice de desempenho financeiro — IFn01

. Retorno sobre o patriménio liquido — IFn16

. Despesas totais com os servigos por m3 —
IFn03

. Margem Liquida com depreciagéo — IFn05

. Liquidez corrente — IFn17

. Margem das despesas com pessoal proprio —
INO31 SNIS

. Indicador de dias de faturamento com contas a
receber — IFn07
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B) Como sédo projetados os processos principais do ne-
gacio e os processos de apoio, visando ao atendimento
ou a superacao de requisitos estabelecidos?

Desde 2002, os processos principais e de apoio sdo pro-
jetados a partir das Diretrizes Empresariais do PE, onde
sdo elaborados os planos de trabalho pelas Unidades,
com orientacdo da P-CPE, descrevendo iniciativas e ativi-
dades estratégicas, a¢des gerenciais a serem executadas
e seu valor estimado. Os processos principais do negocio,
descritos no Perfil , também s&o projetados levando em
consideracdo as exigéncias legais, aparecimento de no-
vas tecnologias e a interacdo com as partes interessadas,
descritos em 1.2.a, que formam a base para definicdo dos
requisitos aplicaveis aos processos alinhados as estraté-
gias daempresa.

Diante da necessidade de modificar sua estrutura
organizacional, visando atender novos requisitos ou
supera-los, a empresa designa grupos de trabalho para
revisdo, visitas em empresas similares ou contratacao

de consultoria especializada em redesenho de processos
com a finalidade de apresentar propostas para analise e
decisdo da Diretoria e Conselho de Administragao.

A empresa também possui os Comités Permanentes,
conforme descrito em 6.1.a, com o objetivo de avaliar,
estudar e propor agdes para o desenvolvimento de seus
Processos.

C) Como é assegurado o atendimento dos requisitos
aplicaveis aos processos principais do negdcio e aos
processos de apoio?

Desde 2005, uma das formas de controle para assegurar
o atendimento aos requisitos dos processos principais e
de apoio é a Gestdo por Indicadores, apresentado no Re-
latério Mensal de Planejamento e Gestéo, elaborado pela
equipe da P-CPE, que contém todos os indicadores de
processos pactuados com o PE, Banco Mundial = BIRD,
AMD e GER. Em 2011, com a adogdo do MEG corpora-
tivo, foram agregados ao relatério, outros indicadores

do GRMD. A equipe da P-CPE também é responsavel

por realizar as reunides de acompanhamento e controle
do planejamento estratégico e planos de acéo junto as
Unidades, conforme descrito em 2.2.d. As néo confor-
midades observadas nos indicadores, séo analisadas,
mensalmente, e justificadas pelas Unidades geradoras
das informacoes que séo relatadas para a Diretoria nas
reunides quadrimestrais.

Os processos principais e de apoio estdo padronizados

e organizados em manuais, normas, procedimentos
operacionais, instrucdes técnicas, instrucdes de trabalho,
resolugdes e cartilhas, que sdo analisados, atualizados e

revisados pelas unidades que desenvolvem os processos.

Gradativamente, a Cesan vem implantando a ISO 9001,

buscando a certificagao. A primeira Unidade a obter a

certificacao foi Geréncia de Gestéo e Controle da Qualida-

de (M-GGQ), no ano de 2006. Em 2010, os Escritérios de

Atendimento da Regido Metropolitana de Vitéria (Cariaci-

ca/Viana, Fund&o, Guarapari, Serra, Vila Velha e Vitéria) e

Call Center também alcancaram a certificagdo, bem como

o0 Centro de Controle Operacional — CCO, em 2011. No ano

de 2011, iniciou-se o processo de implantacdo da ISO 9001

na R-GRH, R-GTI, R-GLG e R-GCO. Quanto a padronizagao,

controle e a¢Bes corretivas, sdo realizadas pelos Comités
das Unidades, com acompanhamento da P-CPE, conforme

descritoem 1.2.d.

Como forma de consolidar uma gestdo corporativa base-

ada no MEG e, principalmente, buscar o envolvimento das

Unidades que desenvolvem os processos principais e de

apoio, conforme descrito em 7.1.a, iniciou-se, em 2010, a

adocdo do modelo corporativo. As praticas de gestdo sédo

padronizadas e controladas pelas Unidades responsaveis.

As avaliagdes externas pertencentes ao MEG também sao

instrumentos de verificacdo do cumprimento das praticas

de gestdo e padrodes. As ndo conformidades apontadas
sdo analisadas, quando da descrigao do Relatério do ciclo
seguinte. A Cesan, desde 1999, vem atuando de acordo
com o MEG, conforme descrito em P4, do Perfil.

As Unidades que s&o detentoras dos processos principais

e cuidam de atividades operacionais realizam o controle

destas atividades através de:

+  Fiscalizacdo da execugdo dos servigos: manutengdo
eletromecanica e automacao; servigos complementares
e de pavimentacg@o; pesquisa e deteccdo de vazamentos
ndo visiveis; obras de melhoria; ligagdo de dgua e esgoto e
fiscalizagdo da execucdo do plano de operagao pelo CCO
e Sistema de Informac@es Operacionais do Interior - SIOI.

+ Realizacdo de reunides periodicas com contratados,
objetivando, verificar o cumprimento dos requisitos
de contrato, bem como avaliar o desempenho da
prestagdo de servigos.

« Andlise periédica de indicadores apurados, mensal-
mente, e acompanhamento do desenvolvimento dos
planos de agdo.

«  Andlise da pesquisa de satisfagdo de cliente que gera
acoes para acompanhamento.

As acdes de combate as perdas de agua na empresa sdo

realizadas em consonancia com Plano Diretor de Combate

as Perdas 2009-2013, que prop6s o Plano de Acdo para
cada localidade contemplada, definindo responsaveis

e previsdo orcamentaria para cumprimento do mesmo.
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Com objetivo de acompanhar a implementacao de forma Tabela 7.1.d1 Coleta de Informagées

eficaz das acdes de controle e reducdo de perdas reais e CANAIS DE COLETA DESDE FREQUENCIA
aparentes de agua, foram criados o Comité Estratégico Relatérios de Gestio das
e 0s Comités Técnicos para o Programa de Controle e Empresas de Saneamento = 1999 Anual

Reducao de Perdas Reais e Aparentes de Agua, descri- premiadas no PNQS.

Congressos, seminarios, feiras 1999 Conforme
tos em 6.1.a. O Plano é avaliado, bimestralmente, pelo 9 ’ ’ ‘ demanda
Comité Estratégico de Perdas e os resultados das agoes Revistas especializadas. 1980 Mensal
implantadas, bem como o acompanhamento dos indica- Visitas técnicas de benchmarking | 4999 Conforme
q ded ho s3 ilad la Coord N realizadas em outras Empresas. Demanda

Ores e desempenno sao compriados pela Loordenagdo Encontro de Inovacdo da Cesan. | 2007 Anual
de Perdas. Relatdrio do SNIS. 1995 Anual
. . Conforme
Legislacbes - s
. o . atualizacao
D) Como a organizacdo analisa e melhora os produtos Conforme
L , . Implantagao da ISO 9001:2008 2005
€ 0s processos principais do negdcio e os processos Demanda
de apoio?

A partir das analises de Relatérios de Gestéo das empresas
premiadas e implantacdo do MEG, de forma corporativa,

a propria reflexdo para o planejamento estratégico, 2012-
2016, sofreu alteracdo na metodologia na revisao dos prin-
cipios organizacionais e objetivos estratégicos e também no
acompanhamento da execugao pelas Unidades. Na tabela
7.1.d2, seguem as melhorias implantadas por processo.

Através das praticas descritasem 1.3.be 7.1.b, da
revisao do PE, descrito em 1.1.a e dos canais de coleta
de informacdes, conforme apresentados na Tabela 7.1.d1,
as unidades analisam os pontos relevantes de melhoria
dos servicos e produtos que séo incorporados, quando
pertinentes.

Tabela 7.1.d2 Processos/Melhorias

PROCESSO MELHORIA / ANO DE IMPLANTAGAO

. 2010 - Pesquisas com novos produtos quimicos: Geocalcio, Ortopolifosfato, Policloreto de Aluminio,
hidréxido de sédio e hipoclorito de sédio.

. 2011 - Substituigdo do Sulfato de Aluminio por Policloreto de Aluminio em algumas ETAS; Aquisi¢éo de
monitores de turbidez online; Construgédo de Laboratério de Pesquisa na ETA Vale Esperanca.

Produgio de Agua

. 2010/2011 - Redimensionamento dos processos da operagdo da rede de distribuigdo de agua
para melhoria do seu controle; Implantagdo do Programa de Gestdo de Energia Elétrica; Elaboragdo de
procedimentos operacionais das atividades de manutengdo e automagao; Implementagdo de novo fluxo
para tratar reclamagodes de clientes quanto a qualidade da agua; Georeferenciamento das ligagdes de agua
dos diversos sistemas do Interior.

Distripuigéo de
Agua

. 2009 - Foram adotados os indicadores do GRMD para controle dos processos principais e de apoio
da unidade.

e 2010 - Criagdo de Sistema Informatizado de Medicdo aumentando a confiabilidade e facilitando o
controle e dos servigos executados pela contratada; Criagcdo de Seminario Técnico Interno para divulgagéo

PEEEY TR de boas praticas da unidade; Implantagdo do Programa 10 Sensos.

dis t:)esiEZgoolz?nZI de ° 2011 - Criacdo de Sistema Informatizado de Gestdo — GexPlan — usado como ferramenta de
P Reiiduos planejamento e controle da gestao incluindo gerenciamento dos indicadores

. 2010/2011 — Construgdo de Unidade Gerenciadora de Residuos — UGR desaguando os residuos de
ETEs e Elevatérias para disposigao final em aterro sanitario.

. 2011/2012 - Construgao de Unidade Gerenciadora de Lodo (UGL) para processar o lodo de ETE e
transforma-lo em biossdlido para uso na agricultura.

. 2009 - Inicio da Implantacédo do Sistema de Gestédo da Qualidade baseado na NBR ISO 9001:2008 nos
Escritérios de Atendimento Personalizado da Regido Metropolitana e Call Center, melhorando o controle e
monitoramento dos processos.
. 2010 — Aprovagao da Cesan do Plano de Recuperagdo de Crédito de Tarifas de Agua e Esgoto. Foi
expandido o atendimento gratuito de ligagdes realizadas através da telefonia mével, em virtude do aumento
Comercializagao da demanda de ligagdes; Implantagdo do sistema de gerenciamento de senhas e tempo de espera e
atendimento nos Escritérios de Serra e Vila Velha.
. 2011 - Criagdo de um projeto para incentivar os clientes a atualizarem os seus cadastros; Adequagdes
nos Escritérios de Atendimento ao Cliente de Vitéria com a transferéncia de local para melhor atender o
cliente e implantagéo do sistema de gerenciamento de senhas e tempo de espera e atendimento; Inclusdo
de novos servigos no website para proporcionar aos clientes, servigos on-line.

Cesan | 2012 106



Tabela 7.1.d2 Processos/Melhorias

(SIGA-O) — em andamento.

agro-florestal.

e 2011 e 2012 - Finalizagcdo de pesquisa sobre alternativa para utilizagéo de lodo de ETE na Agricultura
com langamento de Manual de Uso Agricola de e Disposicao do Lodo de Esgoto para o Estado do Espirito
Santo; implantagdo de unidade-piloto de gerenciamento de lodo de tratamento de esgoto com vistas ao uso

e 2012 - PACTO - Programa Ambiental de Capacitagdo para Todos — treinamento de 1000 empregados
para nivelamento na tematica ambiental - em andamento.

e 2011-2012 - Corregdo e Melhorias do Sistema de Indicadores de Gestdo Ambiental e Operacional

O-GES

e 2008/2009 - Instituicdo dos Comités de Automacéo, Energia Elétrica e Cadastro Técnico; Projeto
“REDUZA”, para sensibilizar funcionarios e empresas contratadas para a importancia das agoes de redugéo
de perdas de agua; Elaboragéo do Plano Diretor de Perdas.

e 2010 - Reforma Oficina Eletromecénica; Implantagao da Andlise Operacional de Esgoto utilizando
Software de Modelagem Hidraulica. Projeto pioneiro em Companhias de saneamento; Implantagdo do
sistema de gestéo por Ordem de servigo para as equipes de pitometria, instrumentacéo e telemetria/
telecomando do interior; Instalagdo de Telecomando em diversas unidades operacionais dos SAA’s do
interior, Implantagao do Sistema de Telemetria e Telecomando dos Sistemas de Agua e Esgoto e sala do
CCO; Execugéao da 22 etapa do contrato de transferéncia de tecnologia entre a Sabesp e Cesan do software
AQUALOG para automagao do processo de tratamento de agua na ETA Nova Venécia.

2010 — Implantagao do Programa 10 Sensos na I-DSE; 2011 - Manutencédo do Programa 10 Sensos na

ISO-IEC 17025.

e 2010 - Modernizagao e adequacgao dos equipamentos de laboratério; Otimizagdo do Controle de
Qualidade Analitica nas ETAs; Desenvolvimento de estudos para reduzir gastos com produtos quimicos,
materiais e servigos (Transporte de produtos Quimicos) alternativos; Avaliagdo e implementagéo ajustes na
dosagem de Fluor nas ETAs do interior e Sistemas de pequeno porte da RGV (automatizar).

2011 - Manutencéo do Sistema de Gestéo Programa 10S; Processo de Implantagéo do Sistema de Gestéao

R-GTI, R-GCO e R-GLG.

e 2010 - Implantagéo do Sistema de Monitoramento da Frota
e 2011 — Implantacéo do Programa Educar para a Exceléncia; Inicio de implantagéo IS0 9001 na R-GRH;

Para avaliar o potencial de idéias criativas, desde 2007, 0
Encontro de Inovagéo da Cesan, tem sido um importante
mecanismo de sistematizacdo da acéo inovadora na
empresa e tem como objetivos: Fomentar a integracéo dos
empregados; Promover a difusdo e o intercambio de novas
tecnologias e conhecimentos; Incentivar o aprimoramento
tecnoldgico por meio do reconhecimento e premiacdo de
Inovagdes e/ou pesquisas desenvolvidas por colaborado-
res da Cesan e promover divulgacdo da producéo técnica
e cientifica além de estimular solugdes criativas por meio
de estudos e pesquisas dos proprios empregados. O
evento tem sido realizado, anualmente, e esta em sua 6°
edicdo. Tem congregado técnicos das diversas areas do
saneamento e afins para discussao e avaliagdo das agdes
de inovagdo realizadas dentro e fora da Cesan. A Tabela
7.1.d3 abaixo mostra o quantitativo de trabalhos inscritos
nos Encontros de Inovagéo da Cesan, ja realizados

Tabela 7.1.d3 N° Trabalhos inscritos por ano

1° 06
2° 22
3° 16
40 21
5° 20

Entre as inovacgdes na programagao do ano de 2011, 0
Encontro trouxe a apresentagéo do Selo Seringueira Am-
biental, sendo considerado um Evento Verde, ou seja, 0s
gases do efeito estufa (GEE) gerados durante a realizacédo
do 5° Encontro foram neutralizados por meio do plantio de
seringueiras.
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Outra forma de captar o potencial das idéias criativas, ¢ O
Encontro Técnico, criado em 2008 e tem como objetivos:
criar a cultura de planejamento; promover a implantagéo
de melhorias nas instalacdes fisicas e nos processos;
criar um ambiente favoravel a inovagdo; disseminar
conhecimento, compartilhar idéias e boas praticas; criar
redes informais e integrar a forca de trabalho; identificar
liderancas e disseminar o uso de indicadores e metas em-
presariais. £ realizado, semestralmente, e cada Geréncia
apresenta os trabalhos mais relevantes desenvolvidos
com propdsito de inovagdo e/ou planejamento. Os 25
convidados de cada Geréncia é que avaliam os trabalhos
dos colegas por meio de um formulario. O trabalho mais
bem avaliado ganha uma visita técnica em uma empresa

de saneamento na area de atuacgao do ganhador. No
encontro seguinte, além da palestra de um convidado, ha
um momento para o repasse da visita técnica feita pelo
vencedor.

7.2 Processos relativos a fornecedores

A) Como as necessidades e expectativas dos forne-
cedores sao identificadas, analisadas e utilizadas
para a definicdo e melhoria das politicas e programas
relativos aos fornecedores?

As necessidades e expectativas dos fornecedores sdo
identificadas através dos diversos canais, conforme
demonstrados na Tabela 7.2.al.

7.2.a1 Tabela Principais canais de relacionamento com fornecedor

Diariamente o Portal é abastecido com informacdes direcionadas ao Fornecedor, por exemplo:
Cartilha contendo informagdes aos fornecedores, Compra Eletronica, Licitagdes de Materiais
e Servigos, Pregao, Licitacdo de Obras e Servigos, cartas circulares com as respostas aos
questionamentos formulados pelos fornecedores durante o processo licitatorio.

Através do Portal, o fornecedor consegue esclarecer duvidas, realizar denudncias e/ou

E-mails sdo disponibilizados aos fornecedores para contato com das unidades especificas
que irdo se relacionar apés contratagao.

Atendimento aos fornecedores para identificar necessidades e tratar assuntos relacionados

Fornecedor
o Portal de
de materiais,
. Compras www.
insumos e
. cesan.com.br
servigos
Telefone Telefones comerciais.
Fale conosco reclamacoes
Fornecedor coes.
de materiais,
insumos e E-mail
Servigos
Contato direto o
a editais e contratos.

Além dos canais apresentados, acima, destacamos também o Encontro Anual de Fornecedores que estreita o relaciona-
mento e promove integracdo. Acontece, desde 2010, onde séo convidados os principais fornecedores da Cesan para um
evento de apresentagdo dos investimentos futuros e fortalecimento da parceria, além de sensibiliza-los a participarem do
Programa de Desenvolvimento de Fornecedores — PRODFOR, descrito em 7.2.b. O Encontro em 2011, apresentado na Figura

7.2.a, reuniu 64 empresas que conheceram o PE da Cesan.
Também foi aplicada a Pesquisa para se conhecer a opi-
nido dos fornecedores, baseada em 12 questionamentos,
apresentado na Tabela 7.2.a2.
Destaca-se também o Encontro de Inovagao da Cesan,

descrito em 7.1.d, que desde 2010, promove a participagéo

de fornecedores com exposigdo de produtos nos estandes.
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7.2.a Figura Encontro com Fornecedores/2011

7.2.a2 Tabela Questionamentos Pesquisa de Opiniao
com Fornecedores

Participacao em processos licitatorios.
Transparéncia nas licitagdes.
Cumprimento dos contratos.
Pontualidade nos pagamentos.

Ambiente seguro e equipamentos adequados para execucao
dos servicos.

Acompanhamento dos servigos por profissional responsavel
da Cesan.

Compromisso com a imagem da Cesan.
Bom relacionamento com a unidade gestora do contrato.

Capacitacdo da mao de obra empregada.
Compromisso com a qualidade.

Inovagao.

As respostas dos 25 questionarios foram compiladas por
grau de importancia, variando entre sem importancia até
extremamente importante. Os itens considerados, mais
importantes, encontram-se descritos no Perfil.

De posse das informagdes transmitidas pelos fornecedo-
res, através dos diversos canais descritos na Tabela 7.2.al,
as unidades analisam e caso sejam aproveitaveis, sao utili-
zadas para melhorias do processo, realimentando o ciclo.

B) Como os fornecedores sao qualificados e seleciona-
dos?

Os fornecedores sdo cadastrados no sistema proprio
informatizado, por especialidades através dos grupos de
classe dos materiais e servicos.

Todas as contratacdes de bens e servigos estdo sujeitas as
condicdes estabelecidas na Lei Federal 8.666/93, quando

da necessidade da realizagao dos processos licitatorios.
Os procedimentos licitatérios ja se constituem de méto-
dos para a selecdo de fornecedores, por meio dos tipos
de licitagdo definidos na Lei. Quando se trata de Licitacdo
através de Pregéo, é condicionado a Lei 10.520/2002.

No entanto, a Cesan adota critérios bem mais especificos
para selecionar seus fornecedores, cujas exigéncias sdo
feitas nas analises de capacidade técnicas, regularidades
fiscais e desempenho administrativo-financeiro, com
base nos seguintes documentos: contrato social, atesta-
do de fornecimento de bens ou servigos, dltimo Balango
Patrimonial, Certiddes Negativas com o Governo Federal,
Estadual e Municipal, INSS, FGTS e outros que se julgarem
necessarios em fungao de cada processo licitatorio. Em
2012, alei passou a exigir a certiddo negativa de débitos
trabalhistas. Dependendo do resultado das analises, os
certificados de cadastramento sdo emitidos pela Cesan e
poderdo ter validade de até 1 ano. Nos procedimentos de
licitagdo, a selecdo quanto a fase habilitatéria é realizada
durante o processo.

Apos a publicacdo dos editais no Portal de Compras, con-
forme citadoem 5.1.b e 7.2.a, e no Didrio Oficial, a Comis-
sao de Licitacdo procede ao certame e o recebimento dos
documentos previstos, sendo que a primeira fase consiste
na habilitacdo dos fornecedores participantes da licitagao,
que estes sdo avaliados pelos membros da Comisséo e,
se aprovado, passa para a fase seguinte de apresentacdo
das Propostas de Preco. Caso contrario, € inabilitado do
processo licitatorio.

Para a modalidade Pregdo Eletronico ou Presencial existe
ainversdo de fases, primeiro ocorrem as apresentacoes
das propostas de preco, seguida de disputa lance a lance
em busca da melhor proposta, apos ¢ analisada a habilita-
¢ao somente do vencedor, sendo esse processo condu-
zido pelo Pregoeiro com o0 auxilio da equipe de apoio. A
divulgacado dos resultados de cada fase acontece por meio
do Diario Oficial, Portal de Compras da Cesan e no site
Licitacdes-e do Banco do Brasil.

A Cesan atua na erradicagdo do trabalho infantil, degra-
dante ou forgado, instruindo que, conforme previsdo
legal, todos os participantes de licitagéo sao obrigados a
apresentar no ato da Habilitacdo uma Autodeclaracao -
Declaragdo de Atendimento ao Inciso XXXIll do art 7° da
Constituicdo Federal onde o licitante se obriga a ndo em-
pregar menores de 16 anos para exercer qualquer funcao
e menores de 18 anos para trabalhos noturnos, perigosos
e insalubres.

A Cesan participa como uma das 12 empresas mante-
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nedoras do Programa Integrado de Desenvolvimento e
Qualificagdo de Fornecedores - PRODFOR, através do
Instituto Euvaldo Lodi - IEL, incentivando os fornecedores
a participarem do programa. O PRODFOR define requisitos
de qualidade, orienta, avalia e certifica os fornecedores de
forma independente.

Em 2011, a Cesan participou da rodada de negécios
especificas com fornecedores qualificados. Neste evento
foi apresentado o plano de investimentos da empresa e
no segundo momento foi realizada a interacéo, onde cada
fornecedor tinha 15 minutos para apresentar seus pro-
dutos e servigos e a Cesan sensibilizar a participagdo nos
seus processos licitatérios. Neste mesmo ano, a Cesan foi
convidada pelos mantenedores do PRODFOR a apresentar
o Encontro Técnico Anual e nesta oportunidade, a em-
presa conseguiu destacar a sua inten¢do de contratar os
fornecedores locais que participam desse encontro.

C) Como é assegurado o atendimento aos requisitos da
organizacao por parte dos fornecedores?

Desde 2006, a Cesan assegura o atendimento aos requi-
sitos da organizagdo por parte dos fornecedores, através
do monitoramento diério dos contratos de materiais de
manutencdo através da Divisao de Suprimentos — R-DSU,
ligada a Geréncia de Logistica - R-GLG. Em 2009, houve
0 desmembramento dos processos de licitagdo e supri-
mentos, para dar mais agilidade as licitacGes e trabalhar,
especificamente, com assuntos relacionados a materiais.
Os demais materiais (investimento, ativo e custeio) tam-
bém sdo adquiridos pela R-GLG e a gestdo, programacéo
de inspecdes técnicas em fabrica e controle dos contratos
sao de responsabilidade de cada unidade usuaria.

De 2006 em diante, foram criados diversos mecanismos
para melhorar a aquisicdo de materiais pela Cesan. Para
os itens de PVC, foi adotado o critério de avaliacao do
PBQP-H, programa do Ministério das Cidades que avalia
os fornecedores e disponibiliza tais informagdes em seu
site. Para outros materiais foram criadas normas técnicas
que, propiciam a visita de técnicos da Cesan as fabricas e,
portanto, o acompanhamento dos processos de fabrica-
cdo e testes de performance.

Durante todo o periodo de vigéncia dos contratos, estes,
sdo, sistematicamente, fiscalizados, segundo critérios ja
previstos em clausulas contratuais de fornecimento que
sdo aceitos e pactuados previamente entre a Cesan e os
fornecedores.

0 recebimento dos materiais é realizado por meio de
procedimentos operacionais padronizados que incluem: a
verificacdo inicial da utilizacéo de equipamentos de segu-
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rancga apropriados para a descarga e a confrontagcdo dos
dados do pedido com a documentacao apresentada. Nao
sendo atendidas estas exigéncias, o material é recusado
até que sejam sanadas eventuais falhas.

Apos esta primeira triagem e descarga dos materiais, sdo
analisados os critérios técnicos dos produtos, através

de inspecdo técnica de qualidade, quando € comparada
a qualidade dos itens recebidos as exigéncias técnicas
acordadas, conforme proposta de fornecimento. Estas
inspecoes sdo realizadas diretamente pela R-DSU ou
pelas areas técnicas especificas demandantes, garantin-
do assim, a forma mais eficiente de analisar os critérios
de qualidade dos produtos comprados.

Além disto, a empresa realiza o procedimento de visita
técnica de inspecado aos fornecedores mais importantes
para se identificar possiveis inconformidades. Este pro-
cedimento pode ser realizado, diretamente, por represen-
tantes habilitados da empresa ou de forma terceirizada
através do acordo de parceria técnica da Cesan coma
SABESP, firmado em 2010 e renovado em 2011. Essa par-
ceria, autoriza a SABESP realizar as inspe¢des em fabrica
para a Cesan, sempre que julgar necessario. Além disto,
o0 Atestado de Conformidade Técnica - ACT emitido pela
Sabesp, passou a ser um documento de habilitagéo para
aempresa fornecer itens criticos e estratégicos para a
Cesan, isso garante que a Sabesp esteve no fornecedor,
verificou todas as caracteristicas técnicas referentes

ao material, sua adequacgdo as normas vigentes, etc.
Usualmente, sdo realizadas inspeces técnicas antes
dos primeiros fornecimentos de produtos estratégicos,
novos fornecedores, ou com volume financeiro muito
significativo que justifiquem esta visita. Com essas me-
didas, temos adquirido os itens considerados criticos de
empresas com qualidade assegurada pelos mecanismos
de controle existentes e consagradas no mercado.

Os principais requisitos de fornecimento utilizados pela
organizacdo para analise de fornecedores sdo: a pontua-
lidade na entrega e a conformidade técnica dos produtos.
Adescricdo das exigéncias de qualidade e os prazos
estipulados sdo devidamente compartilhados com nos-
sos fornecedores, através de claras clausulas contratuais
que garantem seu comprometimento e atendimento. Em
2012, os requisitos foram ampliados para desenvolvi-
mento operacional da utilizagdo do material e qualidade
no recebimento.

Afiscalizagao dos contratos de obras e servicos de
engenharia é feita, diretamente, pelos responsaveis das
Unidades operacionais da empresa que desempenham



esta atividade. Quando notada qualquer inconformidade das as reservas de material atendidas. Apés este contato é

quanto aos produtos fornecidos internamente pela contra- analisado a consisténcia da ocorréncia, e julgado proce-
tada, sdo adotados procedimentos de retroagdo a R-DSU, dente é dado ciéncia dos fatos ao fornecedor, solicitando a
que fornece canal aberto de relacionamento aos clientes solugdo do problema.

internos através,de telefone, e-mail para reclamacoes e

encaminhamento de formulario de utilizagao de materiais, Os principais requisitos de fornecimento e respectivos
que é fornecido pelos almoxarifes no atendimento de to- indicadores estao descritos na Tabela 7.2.cl

7.2.c1 Tabela Requisitos de Fornecimento

. IFr02a - indice de Insumos Quimicos entregues

Conformidade técnica M-GGQ P
N o fora da especificagéo.
Materiais quimicos
Pontualidade na entrega R-DSU [¢  IFr01-indice de atraso na entrega dos fomecedores.
Custo no tratamento da agua P-CPE o IFr06 - indice de custo no tratamento da &gua.
Produgéo de agua indi _ .
Indice de desempenh_o de Prestadores I-GEP . IFr07 - Indice de Desempenho de Fornecedores
de Servigos
Eneraia elétrica Falhas no fornecimento de energia O-GES ° IFr03 - indice de falhas no fornecimento de
9 elétrica energia elétrica.

. Cesan - Numero de fornecedores certificados no

Certificagdo no PRODFOR cadastrados, R-GLG PRODFOR cadastrados.

Todos os fornecedores
e  Cesan - Numero de fornecedores suspensos por

Suspens&o por infragéo RGLG  firfracao.

Todos os fornecedores Atraso no pagamento a fornecedores R-GFC ° IPa01 - indice de incidéncia de atraso no
criticos e estratégicos pag pagamento a fornecedores.

O gerenciamento dos indicadores dos materiais criticos ndo quimicos teve inicio em 2012.

D) Como os fornecedores que atuam diretamente nos Quanto ao uso dos EPI's pelos contratados e a preocupa-
processos da organizacdo sao envolvidos e compro- ¢do com seguranga e saude, a forga de trabalho que atua
metidos com os valores e principios organizacionais, na Cesan conta com a verificagéo e o apoio da R-DMS, que
incluindo os relativos a responsabilidade socioambien- atua realizando auditorias e didlogos de seguranca com as
tal e a satide e seguranca? equipes contratadas, submetidas a servicos de risco.

Para toda contratacao, a Cesan define em seus editais os Como forma de garantir o envolvimento das contratadas
requisitos que as futuras contratadas deverao observar com seguranca e salide na execucdo de seus Servicos,
durante a execugdo dos contratos. Tais requisitos visam existem dois itens no aspecto “Organizagdo” do Formu-
garantir que as contratadas atuem dentro dos Valores e lario de Avaliagédo da Contratada - FAC, que avaliam,
Principios organizacionais da empresa. Isso garante que mensalmente, durante as medi¢des a utilizacdo de

os fornecedores que atuam diretamente nos processos equipamentos de seguranca e cumprimento de normas de
estejam envolvidos e comprometidos com as diretrizes seguranca.

da Cesan. A partir de 2009, além dos requisitos estarem A propria realizagdo do Encontro com Fornecedores, cita-
explicitamente descritos nos contratos, as empresas sao doem7.2.a é uma forma de repasse dos valores e princi-
sensibilizadas quando da realizagao da Reunido de Ordem pios da empresa e do Cédigo de Etica que, indiretamente,
de Inicio de Contrato, pela M-GCT e O-GDA, na qual tam- através do item Relag@o com Fornecedores e Prestadores
bém sao repassadas informacdes para reforgar os Valores de Servigos determina que haja comprometimento no

e Principios organizacionais e outros programas da Cesan. cumprimento dos requisitos por ambas as partes.
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7.3 Processos economico-financeiros

A) Como sdo monitorados os aspectos que causam
impacto na sustentabilidade econémica do negécio?
Desde 2008, a P-CPE elabora, mensalmente, o Relatorio
de Planejamento e Gestao, com o objetivo de demonstrar
0s processos de Planejamento Estratégico, Orcamento
Empresarial, Gestdo da Qualidade e Informagao, para
subsidiar a tomada de decisdo. Em 2011, este relatorio foi
reformulado para inclusao dos Indicadores do MEG. Este
relatério é disponibilizado na intranet para todos os cola-
boradores e entregue em versdo impressa ao Conselho de
Administracdo, Conselho Fiscal e Diretoria.

Como forma de melhorar o Controle do Desempenho Or-
camentario, em 2010, foi implantado o Sistema ERP/SAP,
que restringe lancamentos de custos ndo aprovados no or-
camento empresarial, exigindo nova anélise e adequagao.
Para manter o fluxo financeiro equilibrado, semanalmente,
é elaborado o Resumo Financeiro, contendo Saldos a Pa-
gar e em Caixa e o monitoramento diério ocorre através do
ERP/SAP, permitindo ao gestor da R-GFC e aos Diretores o
gerenciamento dos recursos financeiros.

De forma complementar, o monitoramento dos aspec-

tos que causam impacto no negécio é feito por meio de
indicadores operacionais e financeiros, utilizados para
acompanhar a execugdo do planejamento da operagdo da
empresa, bem como o resultado financeiro contabil, con-
forme Tabela 7.3.a1 Além desses, sd@o monitorados todos
os indicadores constantes dos contratos de financiamento
junto ao BNDES, CAIXA, Banco Mundial e do Acordo de
Melhoria de Desempenho, que estabelecem metas de
desempenho operacional e econdémico-financeiro.

Tabela 7.3.a1 Principais Indicadores econémico-

financeiros
GRUPO NOME DO INDICADOR cODIGO
Grau de Endividamento Cesan
Estrutura de
Capital Imobilizagcéo do
Patriménio Liquido Cesan
Liquidez Liquidez Corrente IFn17
Rentabilidade Retqrno sobre Patrimonio Cesan
Liquido
Margem EBITDA Cesan
Rentabilidade
Margem Liquida IFn05
Indicador de Dias
Atividade de Faturamento |7
Comprometidos com
Contas a Receber
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B) Como a organizacao assegura os recursos financei-
ros necessarios para atender as necessidades opera-
cionais?

Para atender as necessidades operacionais, a Cesan
assegura os recursos financeiros através de recursos
préprios, elaborando, anualmente, o orcamento de vendas
e de outras receitas e através de captacéo de recursos
junto a Instituicbes de financiamentos, conforme descrito
em 7.3.d. Os recursos financeiros necessarios ao atendi-
mento das necessidades operacionais séo distribuidos

na elaboracdo anual do Orcamento Empresarial, sob a
coordenacao da P-CPE.

0 Orcamento Empresarial é elaborado com participagédo
de todas as Unidades. Os gestores sdo responsaveis por
compor o orcamento da sua Geréncia, tendo em vista
obter os recursos necessarios para executar as atividades
dos planos de trabalho. Assim, os recursos disponiveis
para custeio e investimentos sdo alocados de forma a
garantir que as Unidades consigam cumprir os planos
estabelecidos para o ano seguinte.

Iniciativas importantes como a atualizacdo de cadastro
que georeferenciou 100% dos clientes da Regido Metro-
politana de Vitdria, além da atualizagdo de outras informa-
¢Bes que melhoraram a identificacdo dos clientes, o com-
bate as irregularidades e os esforcos e acdes da empresa
para reduzir perdas de agua nos sistemas de tratamento e
distribuicéo, contribuem para aprimorar a gestdo comer-
cial e a recuperacao de receitas da Cesan.

0 programa “SE LIGA NAREDE", descritoem 4.1.b é outra
importante iniciativa da empresa para mobilizar a popu-
lacdo a efetivar as ligagBes dos imoveis a rede publica
coletora de esgoto implantada na Grande Vitéria, trazendo
mais receita para a empresa. Em 2011, foi estabelecido
pela ARSI um conjunto de medidas para aperfeicoamento
da estrutura tarifaria da Cesan, conforme descrito em
3la.

C) Como a organizacao define os recursos financeiros e
avalia os investimentos necessarios, visando suportar
as estratégias e planos de acao?

Elaborado em 2006, em parceria entre o Governo do
Espirito Santo, a Petrobras e o movimento Espirito Santo
em Acdo, que contou com a participacdo de cerca de 200
técnicos dos setores publico, privado e organizages da
sociedade civil, o Plano Estratégico do Espirito Santo 2025
¢ a base de sustentacéo do Planejamento do Governo do
Estado que, entre outras premissas, preveé a universali-
zacdo do saneamento. A fim de cumprir esse obijetivo, foi
estruturado um plano de investimentos da Cesan de curto,



médio e longo prazo para viabilizar a universalizagdo dos
servicos prestados. A cada ano, o Plano de Investimentos é
revisado, dentro das premissas da elaboracao do orca-
mento empresarial, descritas em 2.2.b.

Os investimentos e Recursos Financeiros séo definidos no
Planejamento Estratégico da Cesan, que tem por objetivo
principal a universalizagdo dos servigos de abastecimento
de agua (meta atingida) e de esgotamento sanitario (meta
a ser alcancada até 2025), e sdo avaliados priorizando-os
de acordo com as necessidades dos sistemas de agua e/
ou esgoto do municipio, com as fontes de recursos finan-
ceiros disponiveis e capacidade de pagamento e endivida-
mento da empresa.

Atualmente, os recursos disponibilizados para agua e
esgoto vém através do PAC — Programa de Aceleracédo do
Crescimento, do Governo Federal, tendo como operadores
financeiros o BNDES e a Caixa. Além disso, uma pequena
parte desses recursos advém do Orcamento Geral da
Unido (OGU), que nao gera dividas.

Outra forma de captacéo é a operacao realizada através
de emissao privada de debéntures simples, junto ao BN-
DES, para desenvolvimento institucional da empresa, que
contemplou a implantacéo do ERP, programa de hidrome-
tracdo, implantacao do GIS Corporativo, entre outros.

0 Governo do Estado também vem aportando recursos
para investimentos na Cesan, além de contrair financia-
mentos com o BIRD para o projeto Aguas Limpas, que
ampliou a disponibilidade dos servigos de esgoto da
RMGV, de 20% em 2002 para 46,9% em 2011, sendo o
municipio de Vitéria, o primeiro a alcancar a universaliza-
cdo deste servico. Através do financiamento com o BIRD
foi possivel melhorar e fortalecer o sistema de abaste-
cimento de 4gua da RMGV, o que estimulou também
universalizagdo nas areas urbanas dos demais municipios
em que a empresa atua.

A Cesan analisa, constantemente, sua capacidade de pa-
gamento, bem como a estrutura de captacdo de recursos
e a concentracdo do endividamento, através de proje-
¢des econdbmico-financeiras de longo prazo, do balango
patrimonial, demonstrativo de resultados e fluxo de caixa,
ajustando os seus investimentos e financiamentos.

As instituicdes financeiras, Caixa e BNDES, também fazem
anualmente a analise de risco de crédito, o que traz mais
seguranca, reduzindo o grau de subjetividade no proces-
so de avaliacdo, uma vez que interfere diretamente no
resultado produzido. Como os recursos disponiveis sdo
escassos, outras fontes alternativas para investimentos
comecaram a ser estudadas pela Cesan em 2011, como as

Parcerias Publico-Privadas e o FI_FGTS/Caixa, com o ob-
jetivo de realizar os investimentos de retorno mais rapido
para a populacao.

D) Como é elaborado e controlado o orcamento visando
assegurar o atendimento dos niveis esperados de
desempenho financeiro.

0 processo de elaboracdo do Orcamento Empresarial, sob
a coordenacao da P-CPE, inicia-se a partir do segundo
semestre do ano corrente. O histérico do ano junto ao dos
ultimos anos € utilizado como base para as projecdes do
exercicio seguinte.

0 orcamento de vendas desenvolvido pela R-GCO projeta
para o proximo exercicio a receita operacional dos servi-
¢os de agua e esgoto, com base no histérico e nas proje-
¢Oes de reajustes tarifarios baseados na inflacao, além das
projecdes de adesao aos servigos de agua e esgoto por
municipios, informados pelas Unidades operacionais.

0 orcamento de outras receitas é elaborado pela R-GFC,
utilizando como base o histérico realizado nos ultimos
anos.

0 orcamento de financiamentos é organizado pela Asses-
soria de Captagdo de Recursos (P-ACR), e depende basi-
camente do cadastro de projetos, da disponibilidade do
mercado e do governo federal em disponibilizar recursos
para atendimento as demandas por saneamento béasico

e da capacidade financeira de endividamento da empre-
sa. Normalmente, além dos bancos nacionais, o Banco
Mundial - BIRD, tem participado de operagdes de financia-
mentos de projetos de saneamento intermediadas pelo
Governo do Estado. Apés a elaboracdo dos orcamentos de
vendas, de outras receitas e de financiamentos, é possivel
desenvolver os orcamentos das despesas de pessoal e
custeio, dos investimentos e do servico da divida, que sdo
feitos com a participagéo de todas as Unidades, em con-
sonancia com o PE do periodo de 2012-2016 e conforme
procedimento operacional - PO-FICO-011, disponibilizado
na intranet (hotsite SAP).

0 controle se da desde a década de 80, e a partir de
2008, através da elaboracdo mensal do Relatério de
Planejamento e Gestdo, conforme descrito em 7.3.a. Este
Relatério esta disponibilizado na intranet na pasta ‘plane-
jamento/relatérios/planejamento e gestao.

Além do Relatério de Planejamento e Gestéo, o CPGE,
citado em 2.2.d, acompanha e monitora a execugdo do or-
camento através de reunides quadrimestrais e no Comité
por Diretoria.
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Relatério Mensal de Planejamento e Gestédo — Inclusédo dos Indicadores do GRMD, com adogéo

operacionais

dos imodveis a rede publica coletora de esgoto (7.3.b).

Atendimento aos do MEG corporativo (7.1.c). 201
requisitos dos
processos principais e
de apoio. Inicio da implantagao da ISO nas Geréncias de Recursos Humanos, Tecnologia da Informagéo,
- . - 2011
Logistica e Comercial (Faturamento e Arrecadagéo) (7.1.c).
Alteracdo na metodologia de reflexdo para a atualizagdo do Planejamento Estratégico (1.1.a),
~ ) 2011
com adogéo do MEG corporativa (7.1.d) .
5° Encontro de Inovagao — Inclusédo de premiagéo por categorias (7.1.d). 2009
Analise e melhoria dos
produtos e processos.
5° Encontro de Inovagao — Inclusdo do 1° Campeonato de Operadores de ETA e 1° Workshop
L 2010
de Fornecedores com exposigao nos estandes (7.1.d) (7.2.a).
5° Encontro de Inovagdo — Apresentacdo do Selo Seringueira Ambiental com Plantio de
Seringueiras para neutralizar os gazes do efeito estufa durante a realizagdo do encontro 201
(7.1.d)
Identificacéo das Inclusdo do Encontro anual de Fornecedores no calendario da empresa (7.2.a). 2010
necessidades do
fornecedores para
def|n|(;:a|o f melhoria Aplicacdo de Pesquisa para se conhecer a opinido dos fornecedores, durante o Encontro anual 2011
elativas. com Fornecedores (7.2.a)
Qualificaggo e selegao Participagdo da Cesan na rodada de negocios especificas com fornecedores (7.2.b). 2011
de fornecedores.
Atendimento aos
requisitos da Renovagéao do acordo de parceria técnica com a Sabesp (7.2.c). 201
Organizagao
. Relatério Mensal de Planejamento e Gest&o — Incluséo dos Indicadores do GRMD, com adog&o 2011
Monitoramento do MEG corporativo (7.1.c) (7.3.a).
dos aspectos que
causam impacto na
sustentabilidade Implantagéo do ERP/SAP - restricdo de langcamentos de custos ndo aprovados no orgamento 2011
empresarial (7.3.a).
Atendimento das Implantagéo do Programa “Se liga na rede” — mobilizacdo da populagéo para efetivar as ligages
necessidades P ¢ 9 9 ¢ populacao p gae 2011
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_Resuﬂados_
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[Glossério

E
EAR Elevatéria de Alto Recalque
EBR Elevatéria de Baixo Recalque
EDP- Companhia de Energia Elétrica do ES
ESCELSA
EMBASA empresa baiana de Aguas e Saneamento
EPC Equipamento de Protegédo Coletivo
EPI Equipamento de Protecéo Individual
ERP/SAP Sistema Integrado de Gestdo Corporativa de
Dados
ES Estado do Espirito Santo
ESESP Escola de Servigo Publico do Espirito Santo
ETA Estacado de Tratamento de Agua
F
FAC Formulario de Avaliagdo da Contratada
FAECES Fundagéo Assistencial dos Empregados da Cesan
Feedback Comentarios
FGTS Fundo de Garantia por Tempo de Servigo
FGV Fundagédo Getulio Vargas
FIA-USP Fundacéo Instituto da universidade de Sao paulo
FINDES Federagéo das Industrias do Espirito Santo
|_Funasa Fundacéo Nacional de Saude
G
GAP Lacuna entre as competéncias do quadro de
pessoal e 0 que a empresa precisa desenvolver
GED Sistema para Gestao Eletronica de Documentos
GEE Gases do Efeito Estufa
GER Gestao Empresarial por Resultados
GIS Sistema de Informagées Geograficas
GRMD Guia de Referéncia para Medi¢éo do Desempenho
H
HEMOES Centro de Hemoterapia e Hematologia do Espirito
Santo
1
Ibama Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos
Recursos Naturais Renovaveis
IDAF Instituto de Defesa Agropecuaria e Florestal do
Espirito Santo
IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
I-DLT Diviso Litoranea
IEMA Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos
Hidricos
IEC 27002 Norma de Seguranga da Informagéo
IEL Instituto Euvaldo Lodi
I-GEP Geréncia de Expansao
IJSN Instituto Jones dos Santos Neves
INCAPER Instituto Capixaba de Pesquisa, Assisténcia
Técnica e Extensao Rural
Infogeo | Sistema Informatizado de Pesquisa e Atualizagdo
Geoweb de Cadastro de Clientes Georeferenciados
I-GON Geréncia Operacional Norte
I-GOS Geréncia Operacional Sul
Inoves Prémio Inovacdo na Gestdo Publica do Espirito
Santo
INSS Instituto Nacional de Seguro Social
Intranet Rede interna da Cesan
IQA indice de Qualidade da Agua
ISC indice de Satisfagéo do Cliente
1ISO 9001 Sistemas de Gestéo da Qualidade
1ISO 14001 Sistemas da Gestdo Ambiental

A
Abes Associagdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e
Ambiental
ABNT Associagéo Brasileira de Normas Técnicas
ACACCI Associagdo Capixaba Contra o Cancer Infantil
ACT Acordo Coletivo de Trabalho
ACT Atestado de Conformidade Técnica
AD Active Directory
Aderes Agéncia de Desenvolvimento de Redes do Espirito
Santo
Aesbe Associagdo das Empresas de Saneamento Basico
Estaduais
AFACA Associacdo dos Amigos e Familias com Cancer
Alta Direcéo Diretoria da Cesan
AMD Acordo de Melhoria de Desempenho
Ana Agéncia Nacional de Aguas
Aneel Agéncia Nacional de Energia Elétrica
APGC Associagao de Profis. para Gestdo da Cesan
APP Area de Protegdo Permanente
ARSI Agéncia Reguladora de Saneamento Basico e
Iniraestrutura Viaria do Espirito Sgnto
B
Backup Cépia de Seguranca
Bl-Cesan Sistema de Gestédo Corporativa
BIRD Banco Internacional para Reconstrugdo e
Desenvolvimento
BNDES Banco Nacional de Desenvolvimento Econdémico e
Social
Booster Equipamento  eletromecéanico utilizado para
bombear agua para regides de baixa presséo,
conectado diretamente na rede de distribuigao
BPC Beneficio de Prestagdo Continuada da Assisténcia
Social
C
CAESBE Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito
Federal
CAGECE Companhia de Agua e Esgoto do Ceara
Caixa Caixa Econdmica Federal
Call center Centro de atendimento ao cliente por telefone e
internet
CAO Centro Administrativo e Operacional
CCO Centro de Controle Operacional
CD Disco Compacto
C&D Capacitagédo e Desenvolvimento
CEF Caixa Econdémica Federal
CERH Conselho Estadual de Recursos Hidricos
Cesan Companhia Espirito Santense de Saneamento
CNQA Comité Nacional da Qualidade ABES
CIEE/ES Centro de Integragdo Empresa-Escola do Espirito
Santo
CIP Carta de Investigagéo Preliminar
CIPA Comissao Interna de Prevengéo a Acidente
CLT Consolidagéo das Leis Trabalhistas
CONAMA Conselho Nacional do Meio Ambiente
COPASA Companhia de Saneamento de Minas Gerais
COPASA Companhia de Saneamento de Minas Gerais —
DCL Diretoria de Operagao Centro-Leste
CPGE Comité Permanente de Planejamento Estratégico
CREA Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e
Agronomia do Espirito Santo
CT Contrato
D
DAE Departamento de Aguas e Esgoto
D-AM Diretoria de Administragédo e Meio Ambiente
DBO Demanda Bioquimica de Oxigénio
DER-ES Departamento de Estradas de Rodagem do Estado
do Espirito Santo
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MBA Mestre em Administragdo de Negdcios
M-DAE Divisdo de Adesao de Esgoto
M-DCQ Divisdo de Controle e Qualidade
M-DEA Divisdo de Educagado Ambiental
M-DRH Divisdo de Gestdo de Residuos e dos Recursos
Hidricos
M-GCT Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto
M-GGQ Geréncia de Gestéo e Controle da Qualidade
M-GMA Geréncia de Meio Ambiente
MP-ES Ministério Publico do Estado do Espirito Santo
MS Ministério da Saude
N
NBR 11515 Norma de Seguranga e Armazenamento de Dados
NBR 15247 Norma de Unidades de Armazenagem Segura —
Salas cofre e cofres para hardware
NBR IEC Norma de Graus de Protecdo para Invélucros de
60529 Equipamentos Elétricos (cédigo IP)
NFPA 75 Norma Americana de Protegcdo da Tecnologia da
Informagao
NGQ Nucleo de Gestao pela Qualidade
Nobreak Estabilizador de energia
NR Normas Regulamentadoras
o
O-DCT Divisdo de Cadastro e Arquivo Técnico
O-DMN Divisdo da Manutengao da Distribuigdo Norte
O-DMP Divisdo de Manutengao da Producéo
O-DMS Divisdo da Manutengao da Distribuicédo Sul
O-DOP Divisao de Operacéo de Produgéo
O-DSD Divisdo de Suporte da Distribuicdo
O-DSG Divisdo de Suporte Operacional e Gestdo de
Perdas
0O-DSO Divisao de Servigos Operacionais
O-GCT Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto
O-GDA Geréncia de Distribuigdo de Agua
O-GES Geréncia de Engenharia de Servigos
O-GPA Geréncia de Produgéo de Agua
oGU Orgimento Gergl da Unido
P
PAC Programa de Aceleracéo do Crescimento
P-CAJ Coordenadoria de Assuntos Juridicos
P-CCE Coordenadoria de Comunicagdo Empresarial
PCMSO Programa de Controle Médico de Salde
Ocupacional
P-CPE Coordenadoria de Planejamento Estratégico
PCR Plano de Carreiras e Remuneragédo
P-CRI Coordenadoria de Relagdes Institucionais
P-DGC Programa de Desenvolvimento Gerencial da
Cesan
PE Planejamento Estratégico
PEP Plano Estruturado do Projeto
PET Politereftalato de etileno
PETI Plano Estratégico de Tecnologia da Informagéo
PV Ponto de Verificagdo
PIADV Programa de Incentivo a Aposentadoria Voluntaria
PISG Plano de Implantagéo do Sistema Gerencial
PLANASA Plano Nacional de Saneamento
PLASS Plano de Assisténcia & Saude da FAECES
PMSG Plano de melhoria do sistema Gerencial
PNQS Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento
POP Procedimento Operacional Padrao
PO Procedimento Operacional
PP Processo protocolado
PPRA Programa de Prevengéo de Riscos Ambientais
PQES Prémio Qualidade Espirito Santo
PROCON-ES Instituto Estadual de Protecdo e Defesa do
Consumidor do Espirito Santo
PRODFOR Programa Integrado de Desenvolvimento e

Qualificagdo de Fornecedores

R
RA Relatério de Avaliagao
R-DCT Divisdo de Cadastro e Arquivo Técnico
R-DDP Divisdo de Desenvolvimento de Pessoal
R-DDS Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas
R-DGC Divisdo de Gestédo Corporativa
R-DGP Divisdo de Gestdo e Pesquisa
R-DLI Divisao de Licitagdo
R-DMS Divisdo de Medicina e de Seguranca do Trabalho
R-DRC Divisao de Relagdes com a Comunidade
R-DSG Diviséo de Servigos Gerais
R-DSI Divisdo de Suporte e Infra-Estrutura
R-DSU Divisao de Suprimentos
R-DTR Divisdo de Transportes
R-ECC Call Center
RG Relatério de Gestao
R-GCO Geréncia Comercial
R-GFC Geréncia Financeira Contabil
R-GLG Geréncia de Logistica
R-GRC Geréncia de Relagdes com o Cliente
R-GRH Geréncia de Recursos Humanos
R-GTI Geréncia de Tecnologia da Informagao
RGV Regido da Grande Vitéria
RMGV Regido Metropolitana da Grande Vitéria
S
SAA Sistemas de Abastecimento de Agua
SAAE Servigo Autdnomo de Agua e Esgoto
SABESP MO  Companhia de Saneamento Basico do Estado de
Sé&o Paulo — Unidade de Negécio Oeste
SANEPAR Companhia de Saneamento do Parana — Unidade
FB Regional de Francisco Beltrao
SEDURB Secretaria de Estado de Saneamento, Habitacéo e
Desenvolvimento Urbano
SEGER Secretaria de Estado de Gestédo de Rec. Humanos
Serasa Centralizacéo dos Servigos Bancarios
SES Sistema de Esgotamento Sanitario
SESMT Servico Especializado em Engenharia de
Seguranga e Medicina do Trabalho
SESI Servigo Social da Industria
SICAT Sistema Integrado de Comercializagdo e
Atendimento
SIGA-O Sistema Integrado de Gestdo Ambiental e
Operacional
SIGBEN Sistema Integrado de Gestao de Beneficios
SINCOP Sistema de Informagdes de Controle Operacional
SINDAEMA Sindicato dos Trabalhadores em Agua, Esgoto e
Meio Ambiente do Espirito Santo
SIOI Sistema de Informagdes Operacionais do Interior
SIPAT Semana Interna de Prevencdo de Acidentes de
Trabalho
SISCOP Sistema de Controle de Processos Protocolados
SLIDE “sem tradugdo”
SNIS Sistema Nacional de Informacdes de Saneamento
SPC Servigo de Protecéo ao Crédito
SS Solicitagdo de Servigo
Stakeholders  Partes interessadas
T
T&D Treinamento e Desenvolvimento
TI Tecnologia da Informacéo
U
UGR Unidade Gerenciadora de Residuos
UGL Unidade Gerenciadora de Lodo
\'
VD Volume Disponibilizado
VPN Rede Virtual Privada
w
Website Endereco da empresa na internet
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