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P1 - Descricao da Organizacao

A) Instituicao, Propédsitos e Porte

1)Denominacao da Organizagdo: Companhia Espirito Santense de Saneamento (Cesan).

2)Forma de atuacdo: empresa de economia mista, de regime juridico de direito privado, sociedade andnima,
sediada na cidade de Vitéria (ES). O acionista majoritario € o Governo do Estado do Espirito Santo.

3)Data de instituicdo da Organizacéo: foi criada em 8 de fevereiro de 1967 pela Lei n® 2.282/67 com a extin¢cédo do
Departamento de Agua e Esgoto (DAE). Foi modificado por meio das Leis n° 2.295/67 e 6.863/01 e regulamentado
pelo Decreto n° 2.575/67. Em 2011, foi aprovada a Lei n°® 9772, autorizando a Cesan a atuar também no setor de
servigos de limpeza e manejo de residuos solidos, além de poder participar do bloco de controle ou do capital social
de outras sociedades e constituir subsidiarias, que poderdo se associar a outras empresas do setor de saneamento
no Brasil ou exterior.

4)Descricdo do neg6cio: atua no setor concessionario de abastecimento de dgua e coleta e tratamento de esgoto,
realizando estudos, projetos, construcdo, operacdo e exploracdo comercial dos servicos. Atua em 52 dos 78
municipios do Espirito Santo, sendo 7 na Regido Metropolitana da Grande Vitéria (municipios de Vitéria, Vila Velha,
Cariacica, Viana, Serra, Guarapari e Fundao) e 45 no interior.

5)Informacgbes sobre o porte da Organizacéo:

INDICADORES FINANCEIROS INSTALACOES E EQUIPAMENTOS QUANTIDADE

Receita Operacional Liquida (R$/mil) 618.927 | Diretorias 5

Custos Operacionais Totais (R$/mil) 298.683 | Assessorias / Coordenadorias 11
Lucro Liquido (R$/mil) 100.734 | Geréncias / Divisbes 72
Ativo Total (R$/mil) 2.438.718 | Poélos / Escritérios de Atendimento 36
Patriménio Liquido (R$/mil) 1.919.536 | Laboratorio Central (Agua e esgoto) 2

Indicadores Operacionais Agua Esgoto | Estagbes de Tratamento de Agua — ETAs 88
Nimero de ligagdes faturadas (un) 562.138 179.798 | Estacdes de Tratamento de Esgoto — ETEs 84
Extensdo de rede (Km) 8.108 2.434 | Elevatérias de Agua 283
Municipios Atendidos 52 25 | Elevatérias de Esgoto 289
Localidades Atendidas 337 75 | Reservatorios de agua 217
Populagao Coberta 2.228.687 | 1.147.859 | Frota de Veiculos 465

B) Produtos e Processos

1)Principais produtos da Organizacdo: a atividade-fim da Cesan é a prestacdo de servicos publicos de
abastecimento de &gua (por meio dos processos de producdo e distribuicdo de 4gua tratada) e de esgotamento
sanitario, por meio dos processos de coleta, tratamento e disposi¢éo final.

2)Processos principais do negocio e de apoio: descritos na tabela abaixo, conforme Critério 7.

TIPO DE PROCESSO PROCESSO ATIVIDADES
Producéo de Agua Operagao e Manutengao
Distribuicdo de Agua Operacao, Manutencéo, Melhorias e Expansao
Principal COI.et?’ T_ratamento'de Esgoto e Dis- Operagao, Manutengéo, Melhorias e Expansao
posicéo final de residuos
Comercializagao Faturamento, Arrecadacéo, Cobranca e Atendimento

Gestdo de Residuos e Recursos Hidricos, Licenciamento, Educacao
Ambiental e Rela¢cdes com a Comunidade
Controle de Perdas, Cadastro, Analise Operacional, Automacéo e Controle

Gestdo Ambiental

Rptle QrerEeisl Desenvolvimento Operacional Operacional, Servi¢cos Operacionais e Projetos e Obras Operacionais
Controle da Qualidade Controle de Agua e Esgoto
Expanséo Projetos, Or¢camento e Custo de Obras
Apoio de Gest&o Administracéo Geral Recursos Humanos, Logistica, Tecnologia da Informacgé&o, Financeiro e

Planejamento
3)Principais equipamentos, instalacdes e tecnologias de producéo utilizados pela Organizacdo
EQUIPAMENTOS
Conjuntos moto bombas, bombas, eletroeletrénicos, geofones mecanicos e eletrdnicos, hastes de escuta, valvulas redutoras e pressao, valvulas

de controle de nivel de reservatérios, medidores de vazdo, compactadores, valetadeiras, transformadores elétricos, motocicletas, automaveis,
caminhdes (basculante, carroceria, pipa e hidrojateador), caminhonetes, equipamentos de informatica, equipamentos de laboratério, etc.

INSTALACOES
Regido Metropolitana
Centro Administrativo e Operacional de Carapina (Geréncias): Recursos Humanos, Logistica, Operacional Sul, Operacional Norte,
Expansao, Engenharia de Servigos do Interior, Oficina Eletromecénica, Pitometria, Centro de Controle Operacional).
Laranjeiras: (Geréncia de Relagéo com o Cliente).
Edificio Comercial Limoeiro (Geréncias: Producéo de Agua, Distribuicdo de Agua, Projetos e Obras Operacionais, e Engenharia de Servicos).
Vitdria: Ed. Rui Barbosa (Geréncias: Tecnologia da Informacé&o; e Comercial).
Ed. BEMGE (Geréncias: Financeira e Contabil; e Meio Ambiente — Coordenadorias: Planejamento Estratégico, Controle Transparéncia e
Ouvidoria, Comunica¢éo Empresarial, Assuntos Juridicos, e Relacdes Institucionais — Assessoria de Captagao de Recursos, e Diretorias).
Escritérios de Atendimento Presenciais (Vitoria, Laranjeiras, Campo Grande, Vila Velha, Guarapari e Fundao).
Cobi (Geréncia de Pesquisa e Controle da Qualidade) - Laboratério Central.
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INSTALACOES

Regido Metropolitana

Aracéas — Laborat6rio de Esgoto.

Estacdes de Tratamento de Agua (ETAs) e Estacfes de Tratamento de Esgoto (ETES).

Outros enderecos: Alberto Torres (llha de Santa Maria); Barra do Jucu; Belvedere; Boa Vista; Cagaroca; Ponta da Fruta; Santa Clara; Santa
Lucia; Serra (centro); Vale Esperanca; Viana (Unidades Operacionais e Administrativas, Reservatérios de Agua, Elevatérias de Agua e Esgoto,
Redes de Agua e Esgoto).

Interior

Divisdo Centro Norte: Boa Esperanga, Concei¢do da Barra, Montanha, Ponto Belo, Nova Venécia, EstacBes de Tratamento de Agua,
Pedro Canério e Pinheiros. Reservatérios de Agua, Elevatdrias
Divisdo Noroeste: Barra de S&o Francisco, Ecoporanga, Mantendpolis, Pancas, S&o Gabriel da Palha e | de Agua e Esgoto e Redes de Agua
Agua Doce do Norte. e Esgoto.

Divis&o Litoranea: Guarapari (Polo de Agua, Polo de Esgoto e Escritério de Atendimento) e Pidma. Estaces de Tratamento de
Divisdo Serrana: Afonso Claudio, Funddo, Marechal Floriano, Santa Maria de Jetib4, Santa Teresa e | Esgoto, Unidades Administrativas,
Venda Nova do Imigrante. Escritorios de Atendimento
Divisdo Sul: Bom Jesus do Norte, Castelo, Ibatiba, Iina, Muqui, Rio Novo do Sul e S&o José do Presencial.

Calgado.

TECNOLOGIAS
ERP/SAP (Enterprise Resource Planning) — Gestdo integrada dos sistemas de controladoria, empreendimentos, gestdo da manutengéo,
recursos humanos e suprimentos.
Sistema Integrado de Comercializacdo e Atendimento (SICAT) — Sistema destinado a gestéo comercial e de atendimento ao cliente. Possui
madulos integrados de Cadastro, Hidrometria, Faturamento, Cobranga, Arrecadagdo, Atendimento, Servigos e Segurancga.
GIS Corporativo — Sistema Corporativo de Geoprocessamento.
Portal de Compras - Disponibilizar editais e informagdes sobre licitagdes em diversas modalidades, requisitos para participagdo, além de acom-
panhamento online ou recebimento de e-mail, contendo documentos com os dados sobre o andamento e resultados dos processos licitatorios.
Também instrugdes para cadastro de fornecedores, links sobre legislacédo e obtengéo de certiddes, além de download de softwares e planilhas
para formulagao de propostas de precos pelos fornecedores participantes das licitagoes.
OnBase - 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, o monitoramento dos sistemas de abastecimento de agua.
Sistema de Informacdes Operacionais (SINCOP) - Centraliza informag6es operacionais estratégicas da empresa.
Portal Corporativo - Ambiente integrado para colaboracdo, gerenciamento de aplicagbes corporativas / departamentos e gerenciamento de
arguivos, noticias e link , em rede intranet
Sistema de Indicadores e Grandezas Empresariais - Sistema que realiza a gestéo dos indicadores do Banco Mundial .
Unilims - Sistema de controle de analises fisico-quimicas e bacteriolégicas de qualidade da &gua tratada e distribuida e esgoto coletado.
Progen - Programa de gestdo de energia elétrica que possibilita a visualizagdo 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.
SIGA - Sistema de Monitoramento e Rastreamento dos veiculos da Cesan.
SAM - Sistema de Acompanhamento de Metas que possibilita aos gestores o estabelecimento de metas para os empregados, alinhadas aos
objetivos estratégicos da empresa, e 0 acompanhamento da execugdo das atividades planejadas.
C) Sé6cios, Mantenedores ou Instituidores
1)Composicdo da sociedade ou identificacdo dos membros instituidores da Organizacdo: A Cesan € uma
empresa de economia mista, de regime juridico de direito privado com sociedade anénima. Acionista majoritario é o
Governo do Estado do Espirito Santo, com 99,74% das ag¢8es, com 0,26% de acionistas minoritarios. Esta presente
em 52 municipios do Estado do Espirito Santo, mediante delegacdo do Governo do Estado e de contratos de
concessdes com 0s municipios.
2)Instancia controladora: A insténcia controladora imediata, integrante da administracdo, € o Conselho de
Administracédo e o Conselho Fiscal.
3)Principais necessidades e expectativas dos sdcios, mantenedores ou instituidores: manter a universalizagédo
de &gua; ampliar cobertura de esgoto; reduzir indice de evasdo de receita; melhorar satisfacdo dos clientes; reduzir
perdas; manter a qualidade da dgua e reduzir a poluicdo ambiental, com nivel de desempenho pactuado no Termo de
Compromisso de Gestdo Cesan/Governo ES.
D) Forca de Trabalho
1)Denominagao genérica da forca de trabalho: empregados
2,3 e 6)Composicédo da forca de trabalho: 1.529 empregados efetivos, regidos pela CLT e 208 adolescentes
aprendizes/estagiarios, totalizando 1.737.

- SPCEC?E LLRIPDOAFE)E QUANT.| % PEFGFN'(L; ggR QUANT. % FUNCAO QUANT.
Fundamental 106 7% Gerencial 17 1,11% Estagiarios 164
Técnico 483 32% Assessoria 13 0,85% | Adolescentes Aprendizes 44
Superior 503 33% | Administrativo/ Operac. 1.402 91,69%
Ensino Médio 437 29% Gestor 92 6,02%
Diretor 5 0,33%
Total 1.529 | 100% Total 1.529 | 100,00% Total 208
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4)Principais necessidades e expectativas da forca de trabalho: oportunidades de crescimento e de
desenvolvimento profissional, remuneracédo compativel com o mercado, ambiente seguro, necessidade de adocéo de
habitos saudaveis, melhoria da qualidade de vida, necessidade de prevencédo das doencas e fortalecimento dos lagos
familiares. Os itens foram identificados por meio das pesquisas mensais de satisfacdo dos clientes realizadas pela
R-DMS, da pesquisa bienal de Clima Organizacional, do Diagnéstico Salde e Estilo de Vida dos Empregados e
Modelo SESI de Sustentabilidade no Trabalho.

5)Quantidade de empregados de terceiros, sem coordenacgéo direta da organizacdo candidata, e as principais
atividades executadas por eles quando essas atividades estiverem associadas aos processos principais do
negécio: A Cesan ndo possui empregados terceiros, com coordenacdo direta. A tabela abaixo demonstra a
guantidade de terceiros, sem coordenacédo direta e respectivas atividades.

PROCESSO ATIVIDADES TERCEIROS PROCESSO ATIVIDADES TERCEIROS
% Coleta e
= Operacgéo e . -
Protjé\u%e;o de Manutenco dos 64 Tratamento de Operagao;shf:mn:;engao dos 337
9 Sistemas Esgoto
Distribuica Operacio e Substituicéo e instalacao de padrdes,
istribuicao o [HT ; ;
de Agua Manutenc&o dos 102 Comercializagéo eemfsr;’;‘fg‘; t(r’;‘eg'ggrfj%t;e'g’;ﬁ 323
Sistemas 9 ’

Center. Cobranga.

E) Clientes e Mercados
1)Principais mercados-alvo, nos ramos de atuacdo da Organizacdo: a Cesan atua em 52 municipios do estado
do Espirito Santo, representando 72% da populacdo do Estado. Atende a 2,1 milh8es de habitantes com
abastecimento de 4gua e 909 mil com servicos de esgotamento sanitario. Destes a Regido Metropolitana (Vitéria,
Serra, Cariacica, Viana, Vila Velha, Guarapari e Fund&o) representa a maioria com 1,6 milhdo de habitantes, cerca
de 80% do mercado da Cesan. Para garantir o atendimento a Empresa conta com 562 mil liga¢des de agua e 180 mil
ligacBes de esgoto.
2)Principais clientes e clientes-alvos: os principais clientes séo divididos de acordo com as ligages e/ou iméveis e
séo classificados de acordo com o0 seu status em relacdo aos sistemas de 4gua e esgotamento sanitario, sendo:
Ativas, Factiveis, Potenciais e Inativas, quanto aos clientes alvos, séo: Clientes Especiais, Cliente Potencial de Tarifa
Social, Clientes com ligacéo irregular (clandestino), Inativos, Factiveis de Esgoto, Municipios ndo atendidos pela
CESAN e Veranistas.
3)Citar as organizacBes que se encontram atuando entre a organizacdo e seus clientes: Ndo existem
distribuidores ou revendedores que atuam entre a Cesan e seus clientes. O poder concedente e a Agéncia
Reguladora de Saneamento Béasico e Infraestrutura Vidria do Espirito Santo (ARSI) desempenham o papel de
representantes das necessidades dos clientes e sociedade, atuando como contratantes e fiscalizadores,
respectivamente, dos servigos prestados pela Cesan.
4)Principais necessidades e expectativas de cada tipo de cliente e de cada organizagdo citada em 3: agua
distribuida com qualidade; continuidade no abastecimento, tarifas justas, servicos de coleta e tratamento de esgoto
com qualidade; qualidade e agilidade no atendimento dos servigos prestados.
F) Fornecedores e Insumos
1)Citar os principais tipos de fornecedores que compdem a cadeia de suprimentos da Organizacao:

RAMO PRINCIPAIS FORNECEDORES RAMO PRINCIPAIS FORNECEDORES

Acta, Andares Engesolo, Engesan, Sanevix,
SER, Contractor, Engevix, Ganem, T&T

Produto Quimico Beraca, Brasmigﬁ;ummas, Suall e Prestador de Servico Engenharia, Darwin, Esac, Rodaeng, Politec,
Tubonews, DNS, Sermavil e Usiplan
Saint Gobain, Mexichem, Tigre, Sulzer, Segurancga Patrimonial SEI- Vigilancia e seguranga

Tubos, Conexdes e

Hidrémetros Inapi, Bombas Le&o, Angolini & Angolini

Telefonia Embratel / Oi / Vivo
e Asperbras

Energia Elétrica EDP Energias do Brasil
2)Eventuais particularidades e limitagdes no relacionamento com fornecedores: Os fornecedores de materiais e
servigos sdo selecionados e qualificados por meio de Editais Pudblicos de Licitagdo, com base nas Leis Federais
8.666/93 10.520/02. Ao contrario dos outros insumos, o fornecimento de energia elétrica é feito por uma
concessionaria e regulado pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), Resolucao 456/00, que estabelece as
condi¢cdes gerais de fornecimento de energia elétrica. Na Cesan, é gerido pela Geréncia de Engenharia de Servicos
(O-GES), responsavel por repassar demandas das unidades, analisar e definir a melhor op¢édo de tarifa, avaliar
contratos e o reajuste anual da tarifa da energia elétrica, entre outras atribuicdes.

3)Principais necessidades e expectativas dos fornecedores: participagdo nos processos licitatorios,
transparéncia nas licitagbes, cumprimento dos contratos e pontualidade nos pagamentos, ambiente seguro e
compromisso com a qualidade.

G) Sociedade

1)Principais comunidades: A comunidade com a qual a Cesan mantém relacionamento é composta principalmente
pela populacéo vizinha as unidades dos sistemas de agua e esgoto, 6rgdos publicos municipais, estaduais e federais,
especialmente orgaos gestores de meio ambiente e recursos hidricos, Ministério Publico e Promotorias Municipais,
Comités de Bacias Hidrograficas (CBHs), Conselho Estadual de Recursos Hidricos e Conselhos Municipais de Meio

Cesan - PQES 2015 - Rumo a Exceléncia Pdgina 3



Ambiente (Vitéria, Vila Velha, Serra e outros), ONGs, associacdes de moradores, associacdes de irrigantes,
comunidades e assentamentos rurais, imprensa, comunidades escolares, comércio e indUstria.

2)Principais impactos negativos: Os principais impactos sociais e ambientais potenciais negativos associados aos
produtos, processos e instalacdes da Cesan estéo relacionados a obras: interdicdo de vias publicas, trafico intenso
de maquinas e empregados, emissdo de poeira, ruido e odor, incbmodo a populagdo, supressdo de vegetacao,
intervencdo em Areas de Preservacdo Permanente (APP), e impactos advindos da operacdo e manutencdo dos
sistemas: prejuizos financeiros provenientes de sinistros, interrup¢des no abastecimento de agua, captacdo de agua
dos corpos hidricos, langamento de esgoto tratado, geracao de residuos e extravasamento de esgoto. Também estao
descritos no Critério 4, marcador a.

3)Passivos ambientais: Considerando que a legislagdo ambiental se deu ap6s a implantacdo de muitos sistemas ja
existentes, os principais passivos ambientais da Cesan séo: necessidade de regularizacdo das outorgas de direito de
uso dos recursos hidricos, tanto de captacdo como também de lancamento; necessidade de regularizacdo das
licencas ambientais; atraso na realizacdo de compensacdes ambientais e lancamento dos residuos operacionais da
ETAS nos mananciais de captacdo. A Cesan fomentou a criacdo do Decreto Estadual 3212-R de 19/01/2013, através
da elaboracéo do Plano de Regularizacdo Ambiental, entregue ao 6rgdo gestor ambiental, com o objetivo de tracar
metas e um cronograma de investimentos para reducado e eliminagcao dos passivos, como também a construgdo da
Resolucdo CERH 031, de 29/02/12, que estabelece critérios gerais complementares referentes a Outorga de Direito
de Uso de Recursos Hidricos para lancamento de efluentes provenientes dos sistemas de tratamento de esgoto
sanitdrio, bem como a Instru¢do Normativa de Outorga 02 de 12/04/2012, que estabelece procedimentos
administrativos complementares referentes a Outorga de Direito de Uso de Recursos Hidricos para lancamento de
efluentes provenientes dos sistemas de tratamento de esgoto sanitario. O Decreto Estadual 3212-R permite a
apresentacdo de um Plano de Regularizacdo Ambiental (PARAS) com prazo de até 10 anos para dirimir 0s passivos
das ETAs e ETEs ainda néo licenciadas. Para os novos empreendimentos, o requerimento e concessédo das licencas
e outorgas segue o padrao normal.

4)Principais necessidades e expectativas da comunidade e sociedade: reducdo de tarifas, abastecimento de
agua sem intermiténcia e com padrdo de potabilidade, despoluicdo de rios, lagoas e mar (praias), implantacdo e
extensdo dos servicos de esgotamento sanitario (qualidade na execucdo, finalizacdo das obras e como solicitar a
implantacdo do servico em seu bairro), implantacdo de unidades de tratamento de agua e esgoto em pequenas
comunidades rurais, preservacdo do meio ambiente, conhecimento das préaticas e interven¢Bes da Empresa,
gualidade nos servicos de pavimentacdo ap0s as obras, comunicacdo sobre a realizagdo de servicos e obras de
agua e esgoto nas comunidades, apoio na realizacao de cursos, palestras, visitas técnicas e patrocinio de eventos.
H) Outras Partes Interessadas

1 e 2) Denominacdo de outras partes interessadas e principais necessidades e expectativas de outras partes
interessadas:

OUTRAS PARTES INTERESSADAS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS
Poder Concedente Qualidade de vida e saude da populagédo
Agéncia Reguladora (ARSI) Qualidade nos servicos prestados
IEMA, Comités d? Bacias Hidrogréaficas, CONDEMA, Preservacao ambiental e cumprimento
Ministério da Saude, Orgdos Municipais e Estaduais de Satde da Legislacdo Ambiental e de Saude

P2 — Concorréncia e Ambiente Competitivo

A) Ambiente Competitivo

1)Concorréncia e 2) Parcela de mercado: Os principais concorrentes séo os Servicos Autdnomos de Agua e
Esgoto (SAAESs), concessionarias privadas e empresas particulares com abastecimento de agua e servicos de
manuten¢do na rede de esgoto das residéncias, além das fontes alternativas (pogos artesianos). A Cesan detém a
concessdo de 52 municipios com servicos de agua e 23 com servigos de esgoto dos 78 municipios capixabas,
abrangendo 72% da populacédo urbana do ES.

3)Citar os principais fatores que diferenciam a organizacdo perante 0s concorrentes: economia de escala,
gualidade nos servicos prestados, relacionamento com a comunidade, atendimento &s comunidades rurais através do
programa Pré-Rural, participacdo continua em Prémios da Qualidade, solidez financeira possibilitando acesso as
fontes de financiamentos para implementacdo de suas estratégias de crescimento, investimentos em servicos de
esgotamento sanitario, sdo os principais fatores que garantem a Cesan vantagens competitivas em relacéo aos seus
concorrentes.

4)Principais mudang¢as que estdo ocorrendo no ambiente competitivo que possam afetar o mercado ou a
natureza das atividades: Em 2007, entrou em vigor a Lei do Saneamento 11.445, que estabelece as diretrizes
nacionais para o saneamento basico e para a politica federal do saneamento basico. No ano de 2008, por meio da
Lei Estadual 9098, foi criada a Politica Estadual de Saneamento, através da Lei Estadual Complementar 477, foi
criada a ARSI, que tem como finalidade regular, controlar e fiscalizar, no &mbito do Estado, os servicos de
saneamento basico, bem como determinar as tarifas a serem cobradas pela Cesan. Em 2010, foi instituida pela ARSI
a Resolucdo 008, que estabelece as condicdes gerais para prestacdo e utilizacdo dos servicos publicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario. Além desses fatores, vale destacar a degradacéo, a poluicao e a
escassez dos mananciais, bem como a ocupacao irregular das suas margens.
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B) Desafios Estratégicos

1) Principais Desafios ou Barreiras: Os principais desafios sdo: alcancar 70% de cobertura na coleta e tratamento
de esgoto, até 2018; manter a universalizacdo do abastecimento de agua tratada com qualidade; conscientizar a
sociedade da importancia da adesdo a rede de coleta de esgoto para a salde e bem estar da populagdo e meio
ambiente. As principais barreiras ou entraves que podem ocorrer para alcancar esses objetivos sdo: alteracdo na
gualidade dos mananciais, legislacdo ambiental restritiva, lei de licitagBes antiquada, ndo captar recursos suficientes
para viabilidade dos investimentos e resisténcia da sociedade ao pagamento da tarifa de esgoto.

2) Estabelecimento, ampliacdo ou reconfiguracdo de parcerias ou aliancas estratégicas: Desde 2003, diante da
necessidade de investir em saneamento basico, foram mobilizadas diversas esferas do Governo Estadual, para
firmar parcerias com o Governo Federal e as Prefeituras. A Cesan preparou-se para realizar as obras e operar as
novas estruturas, buscou inovagdes tecnologicas, transparéncia na contratacédo de fornecedores e fortalecimento na
relacdo com os clientes. Para assegurar a continuidade dos investimentos, a Cesan e o Governo do Estado
trabalharam, paralelamente, em duas frentes. Uma delas foi a consolidagdo de uma legislacdo para o setor e incluséo
de investimentos no Plano de Desenvolvimento Espirito Santo 2030, bem como a elaboragédo do Plano Diretor de
Esgoto da Grande Vitéria, que aponta os investimentos necessarios para a universalizacdo do servico. A outra frente
foi & construcé@o de parcerias com as prefeituras e organismos financiadores para captagdo de recursos para esses
investimentos, como exemplo podemos citar a Parceria Publico Privada (PPP), para manutencdo, operacdo e
expanséo do servigos de esgotamento sanitario no municipio de Serra, cuja meta é a universalizacdo em 8 anos.
3) Novas tecnologias, incluindo as da gestdo: para alcancar o objetivo estratégico de “Aprimorar a Gestdo
Corporativa”, a Cesan melhora a gestdo dos seus servicos e amplia 0 uso da tecnologia nos processos de controle,
planejamento, execucdo orcamentéria, adotando sistemas e tecnologias, como: implantacdo do ERP/SAP, Sistema
de Informacbes Geogréficas corporativas (GIS), Portal Corporativo, TRM (Mddulo SAP Treasury and Risk
Management — descrito em 7.3.a) entre outros, além da constru¢do do Data Center e sala cofre (conforme descritos
em 5.1.b e 5.1.c) . O Encontro de Inovagdo promovido, anualmente, na empresa é uma das estratégias de incentivo
a melhoria e eficiéncia dos processos. Para Promover a Cultura de Exceléncia Empresarial, adotamos o Modelo de
Exceléncia da Gestdo (MEG) em 2011 de forma corporativa, incorporando ao modelo de gestdo da empresa, 0s 0ito
critérios de exceléncia.

P3 — Aspectos Relevantes

1)Requisitos Legais e Regulamentares. a Cesan esta sujeita aos requisitos legais especificos que impactam no
negécio, tais como: Lei 11.445/07, que estabelece os servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitdrio como essenciais, a Lei Estadual 9.098/08 que criou a Politica Estadual de Saneamento e a Lei Estadual
Complementar n® 477/08 que estabeleceu a criacdo da ARSI; Leis Federal 8.666/93 e 10.520/2002 relativos aos
processos de Licitacdo; Legislagdo Ambiental 9.605/98; Decreto Estadual 3212-R; Salde Portaria Federal n°
2.914/11; Lei das Sociedades Andnimas 6.404/76; Lei Tributaria n°® 12.973/2014 e Lei 8.213/91 — Readaptacéo
funcional.

2)Sancdes ou conflitos de qualquer natureza: Considerando a abrangéncia de atuacdo da Cesan e as
necessidades das partes interessadas quanto a sua conduta, possui a¢des, san¢des e outras demandas judiciais em
tramite, devidamente tratadas pela Coordenadoria de Assuntos Juridicos (P-CAJ), com o apoio das Unidades para o
fornecimento de dados e informacdes, também descrito em 4.1.c.

3) Modelos de negocio, gestao e setor de atuagdo: Dada a importancia das atividades da Cesan, considera-se
relevantes todas as praticas citadas neste relatério.

4) Outros Aspectos: a aprovacdo da Lei n® 9772/11 pela Assembleia Legislativa do ES (ALES), modificou a Lei de
Criagdo da Cesan, permitindo a mesma atuar também no setor de servigos 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
poderdo se associar a outras empresas do setor de saneamento no Brasil ou exterior.
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P4 - Historico da Exceléncia

ANO
1999
2000
2001
2002
2003
2004
2008
2009

2010

2011

2012

2013

2014

2006
2010
2011

2014/
2015

2009

2012

2014

2006
2007
2008
2009
2010
2010

2012

2006
2010

ADOCAO DO MODELO EM EXCELENCIA DA GESTAO
ACAO
Pdélo de Sao Gabriel da Palha e Sistema Santa Maria — premiag&o no PNQS Nivel 1.
Sistema Jucu e Poélos de Santa Teresa e Conceicéo da Barra - premiacao no PNQS Nivel I.
Pélos de Mantendpolis e Pinheiros - premiagdo no PNQS Nivel I.
Pélo de Venda Nova do Imigrante - premiacdo no PNQS Nivel I.
Pélos de Afonso Claudio e Pedro Canario - premiacéo no PNQS Nivel 1.
Pdlo de Fundao - premiacéo no PNQS Nivel I.
Pélo de Piima - premiacdo no PNQS e PQES no Nivel I. Pdélo de Montanha - Premiado no PQES Nivel I.
Curso Modelo de Exceléncia da Gestdo — MEG na Pratica — Nivel | — ABES.
Geréncias de Produc&o de Agua, Distribuicso de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiadas no PQES Nivel I.
Geréncia de Distribuicdo de Agua - Premiada no PNQS Nivel I.
Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto — Recebeu Diploma de Participacdo no PNQS - Nivel I.
Sensibilizagdo para implantagdo do MEG Corporativo. Workshop dos Critérios do MEG - Corporativo.
Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel | e NIVEL Il — ABES.
Geréncia de Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiada no PQES — Nivel II.
Cesan (corporativo) e Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto — Premiadas no PNQS Nivel I.
Evento - Repasse da Visita de Missdo de Estudos ao Exterior — Holanda.
Palestra Sensibilizacdo MEG Corporativo (Cesan).
Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel Il e MEG Executivo - ABES
Geréncia de Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiada no PQES — Nivel II.
Geréncia de Distribuicdo de Agua — Premiada no PNQS — Nivel Il (Troféu Prata)
Palestra Sensibilizacdo MEG Corporativo (Cesan)
Curso de Gestéo Classe Mundial — Nivel Il - ABES
Curso de Interpretacdo dos Critérios do MEG — Rumo a Exceléncia e Formagao de Examinadores — COMPETE-ES.
Seminario Gotas do MEG (Disseminacao das Praticas do Relatério de Gestao) — Cesan.
Geréncia de Distribuicio de Agua - Premiada no PNQS Nivel Il (Troféu Ouro)
Cesan — Recebeu Placa de Distingéo da Banca de Juizes do PNQS - Nivel Il.
Cesan - Premiada no PQES Nivel Il (Troféu Ouro) e no PNQS Nivel Il (Troféu Prata)
IMPLANTACAO DA 1SO 9001:2008
Certificacdo - Geréncia de Gestdo e Controle da Qualidade e Laboratério.
Certificacdo do Call Center e Escritorios de Atendimento Presencial dos Municipios que compdem a Regido Metropolitana de Vitoria
(Cariacica/Viana, Fundédo, Guarapari, Serra, Vila Velha e Vitoria).
Certificacao - Centro de Controle Operacional — CCO.
Certificacdo alcancada pelas unidades M-GPC, R-GRC/Escritorios de Atendimento, O-GES/CCO.
2014 - Estas trés Unidades conquistaram a recertificacdo, sendo que a R-GRC ampliou seu escopo, incluindo o Atendimento
Eletrénico (Canal Fale Conosco) e o Atendimento de Demandas dos Orgéos de Defesa do Consumidor.
Também em 2014, as Geréncias de Recursos Humanos e de Logistica (Divisdes de Licitagdo e Transporte) foram certificadas.
2015 - Geréncia de Controle da Qualidade conquistou a Acreditacao na Norma ISO/IEC 17025:2005.
PROGRAMA 10 SENSOS
Implantacéo do Programa 10 Sensos
Premiac&o Troféu Ouro para as Geréncias de Engenharia de Servicos e Gestédo e Controle da Qualidade.
Unidades Recertificadas — Premiagcdo Troféu Ouro para a Geréncia de Engenharia de Servicos e Troféu Prata para a Geréncia de
Gestao e Controle da Qualidade.

Unidades Certificadas: Premiacao Troféu Ouro para a Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto e Divisdo Serrana.
Certificado de Compromisso com o Programa 10 S para a Diviséo Litoranea.

Unidades Recertificadas: Premiagcdo Troféu Ouro para a Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto; e a Divisdo Serrana.
Unidades Certificadas: Premiacdo Troféu Ouro para a Geréncia de Distribuicdo de Agua; e a Divis&o Sul.
Premiacéo Troféu Prata: Divisdo Centro Norte, Divisdo Noroeste, Geréncia de Engenharia de Servigos do Interior e Geréncia de Meio
Ambiente.
PARTICIPACAO NO INOVES
Mencao Especial — destaque participacéo.
Mencéao destaque/ Premiados — Gestdo Empresarial por Resultados — GER/ Portal de Compras.
Mencao Especial — destaque participacéo.
Premiado — Projeto — “Uso do Lodo de Esgoto na Adubacgéo de Fruteiras”.
Premiado — Avaliacdo de Desempenho.
PREMIO SESI QUALIDADE NO TRABALHO - PSQT
Premiado Etapa Estadual— Gest&o Empresarial por Resultados (GER); Programa Aguas Limpas e Portal de Compras.
Premiado Etapa Estadual e Nacional — Gestdo Empresarial por Resultados (GER).
Premiado Etapa Estadual — Programa Aguas Limpas e Centro de Controle Operacional
OUTRAS ACOES
Implantacéo da Gestao Empresarial por Resultados — GER.
Implantagdo do ERP — SAP - integragdo dos sistemas da Controladoria, Empreendimentos, Gestdo da Manutengdo, Recursos
Humanos e Suprimentos.
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P5 — ORGANOGRAMA

SIGLA
AG
CF
CA

DR

PR

P-GAB
P-ACR
P-CTO
P-CAJ
P-CPE
P-CRI
P-CCE
D-RC
R-ARC
R-GRC
R-DAC
R-EVT
R-ESE
R-EVV
R-ECV
R-DGC
R-DGD
R-GCO
R-DGE
R-DCB
R-ECN
R-ECS
R-DSC
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

D-MA
M-AMA

M-GMA
M-DLA

UNIDADE
Assembléia Geral
Conselho Fiscal
Conselho de Administracao

Diretoria

PRESIDENCIA

Gabinete da Presidéncia
Assessoria de Captagao de Recursos
Coordenadoria de Controle, Transparéncia e Ouvidoria
Coordenadoria de Assuntos Juridicos
Coordenadoria de Planejamento Estratégico
Coordenadoria de Relagdes Institucionais
Coordenadoria de Comunicagao Empresarial

DIRETORIA DE RELACOES COM O CLIENTE

Assessoria da Diretoria de Relag6es com o Cliente
GERENCIA COM RELACOES COM O CLIENTE
Diviséo de Atendimento ao Cliente
Escritério de Atendimento de Vit6ria
Escritério de Atendimento de Serra
Escritorio de Atendimento de Vila Velha
Escritorio de Atendimento de Cariacica/Viana
Divisdo de Gestéo Corporativa
Divis@o de Gestdo de Demandas de Clientes
GERENCIA COMERCIAL
Diviséo de Gestéo de Estratégia Comercial
Diviséo de Cobranga
Escritorio de Cobranga Norte
Escritério de Cobranga Sul
Divisao de Servigos Comerciais
GERENCIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQAO

Divisao de Desenvolvimento de Sistemas

Diviséo de Suporte e Infra-Estrutura
Divisdo de Gestdo de Integracao
GERENCIA FINANCEIRA E CONTABIL
Diviséo de Contabilidade e Custos
Divisédo de Contratos e Convénios
Divisao de Patriménio
Diviséo de Finangas
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
Divisdo de Administracdo de Pessoal
Diviséo de Desenvolvimento de Pessoal

Divisdo de Medicina e Seguranca do Trabalho

GERENCIA DE LOGISTICA
Divisao de Suprimentos
Diviséo de Licitagéo
Divisdo de Servigos Gerais
Diviséo de Transportes

DIRETORIA DE MEIO AMBIENTE

Assessoria da Diretoria de Meio Ambiente
GERENCIA DE MEIO AMBIENTE
Divisao de Licenciamento Ambiental

SIGLA
M-DRH
M-DEA
M-DRC

M-GPC

M-DCA

M-DCE
M-DGP
M-GCT
M-DOE
M-DME
M-DSE
M-DPE
D-OM
0O-AOM
O-GPA
O-DOP
O-DMP
O-GDA
O-DON
0O-DOS
O-DMN
O-DMS
0-GPO
O-DPJ
0O-DOB
O-GES
0-DSO
O-DST
O-DCT
D-Ol
I-AQI
I-GON
I-DCN
I-DNO
I-DAN
I-GOS
I-DSE
I-DSU
I-DLT
I-DAS

I-GES

I-DDG
I-DSR
I-GEP
1-DPJ
I-DOC

I-DON
I-DOS

UNIDADE
Divisao de Gestdo de Residuos e dos Recursos Hidricos
Divisdo de Educacao Ambiental

Divisdo de Rela¢des com a Comunidade

GERENCIA DE PESQUISA E CONTROLE DA
QUALIDADE

Divisdo de Controle da Qualidade da Agua

Divisdo de Controle da Qualidade do Esgoto
Diviséo de Gestéo e Pesquisa
GERENCIA DE COLETA E TRATAMENTO DE ESGOTO
Divis&o de Operacéo de Esgoto
Divisdo de Manutencéo de Esgoto
Divisédo de Suporte dos Servigos de Esgoto
Divisdo de Parcerias de Esgoto

DIRETORIA DE OPERACAO METROPOLITANA

Assessoria da Diretoria de Operagdo Metropolitana
GERENCIA DE PRODUGCAO DE AGUA
Divisdo de Operagao de Produgéo
Divisdo da Manutencao da Producéo
GERENCIA DE DISTRIBUICAO DE AGUA
Divisdo da Operagao da Distribuicdo Norte
Divisdo da Operagao da Distribuigdo Sul
Divisdo da Manutengdo da Distribuigdo Norte
Divisao da Manutenc¢éo da Distribuigdo Sul
GERENCIA DE PROJETOS E OBRAS OPERACIONAIS
Divisédo de Projetos Operacionais
Divisdo de Obras Operacionais
GERENCIA DE ENGENHARIA DE SERVIGCOS
Diviséo de Servigos Operacionais
Divisdo de Suporte Técnico Operacional
Diviséo de Cadastro e Arquivo Técnico

DIRETORIA DE OPERAGAO DO INTERIOR

Assessoria da Diretoria de Operagéo do Interior
GERENCIA DE OPERACIONAL NORTE
Divisdo Centro Norte
Divisdo Noroeste
Divisdo de Apoio Administrativo Norte
GERENCIA OPERACIONAL SUL
Divisdo Serrana
Diviséo Sul
Divisdo Litoranea
Diviséo de Apoio Administrativo Sul

GERENCIA DE ENGENHARIA DE SERVICOS DO
INTERIOR

Divisdo de Desenvolvimento e Gestéo de Perdas
Diviséo de Saneamento Rural
GERENCIA DE EXPANSAO

Diviséo de Projetos
Divisdo de Orgcamento e Custo
Diviséo de Obras Norte

Divisdo de Obras Sul
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1 - LIDERANCA

1.1 GOVERNANCA CORPORATIVA

a) Como sdo atualizados os valores e 0s principios organizacionais necessarios a promoc¢ao da
exceléncia e a criacdo de valor paratodas as partes interessadas?

Os principios e valores e 0 mapa estratégico da Cesan foram definidos em 2002, com base na metodologia do
Balanced Scorecard (BSC). Sua atualizacdo € realizada bienalmente, desde 2009, no processo de Revisao
Estratégica que ocorre em 3 etapas: um Workshop de Reflexdo Estratégica, com participacdo de empregados de

todas as unidades, seguido da aplicacdo de um
qguestionario de reflexdo estratégica e de um
Workshop de Alinhamento Estratégico, composto
pela alta direcdo, assessores, coordenadores e
gerentes. Esse processo é conduzido e controlado
pela Coordenadoria de Planejamento Estratégico (P-
CPE), por meio do Cronograma de Revisdo
Estratégica. Ao término da Revisdo, ha uma
avaliacdo da equipe da P-CPE, com base nos
resultados dos eventos, para melhoria do ciclo
seguinte.

Em 2013, visando atender a uma demanda interna
pela participacdo de um maior numero de
empregados e a melhoria da pratica de analise dos
ambientes interno e externo, com base nos
Relatérios de Avaliagdo dos examinadores do
PNQS, foram criadas mais duas etapas no processo
de Revisdo Estratégica: Workshops por Diretoria
para identificar forcas, fraquezas, oportunidades e
ameacas da Cesan, e um questionario online
disponibilizado para todos os empregados para
validacdo dos resultados dos Workshops das

Workshop de Reflexao
Estratégica com a
participacdo dos

empregados

Workshops por Diretoria,
para analise dos ambientes,
com participacao dos
diretores, assessores,
coordenadores, gerentes e
alguns empregados

Questionario online para
todos os empregados, com
andlise do planejamento

estratégico e dos ambientes
externo e externo

Questionario para
coordenadorias e geréncias,
com analise dos principios e
valores, mapa estratégico e

mapeamento das partes
interessadas

Workshop de Alinhamento
Estratégico, com
participacao dos diretores,
assessores, coordenadores
e gerentes

Divulgagao da Missdo,
Visdo, Valores e Objetivos
Estratégicos para todos os

empregados

Diretorias e uma andlise do planejamento estratégico
(ver detalhamento em 1.1.c, 2.1.a e 2.1.b). Além
disso, foi revisado o questionario de reflexdo
estratégica para uma avaliagcdo aprofundada dos principios e valores e dos objetivos estratégicos e 0 mapeamento
dos requisitos das principais partes interessadas de cada geréncia e coordenadoria.

Conforme Figura l.a, apés o preenchimento dos questionarios de reflexdo estratégica, as informagBes foram
reunidas pela P-CPE para identificar as principais oportunidades de melhoria, bem como formular propostas de
principios e valores e objetivos estratégicos a serem debatidos e consolidados no Workshop de Alinhamento
Estratégico. Posteriormente, os principios e valores e 0s objetivos estratégicos atualizados foram aprovados pela
Diretoria e pelo Conselho de Administracdo. Na Tabela 1.1, estdo descritos os principios e valores organizacionais
atualizados para 2014.

Figura 1.a - Etapas de atualizagdo dos valores e principios
organizacionais

Vale ressaltar que a pratica de Revisdo
Estratégica da Cesan, foi objeto de
benchmarking de outras organizacbes do
Espirito Santo, tais como o Instituto Capixaba
de Pesquisa, Assisténcia Técnica e Extensao
Rural (Incaper), SAMU 192, Assembleia
Legislativa do ES (ALES), Instituto Estadual
de Meio Ambiente (IEMA), Departamento de
Transito do ES (DETRAN-ES), Secretaria de
Transportes e Obras Publicas (SETOP),
Companhia de  Transportes  Urbanos
(CETURB), que visitaram a P-CPE entre 2012
e 2015 para conhecer o processo. A Cesan
também foi escolhida pelo Banco Mundial
(BIRD), em 2015, para receber alguns
dirigentes do Instituto de Acueductos
Alcantarillados Nacionales do Panaméa (IDAAN), Figura 1.b, e apresentar seus processos de planejamento
estratégico, de monitoramento de indicadores, entre outros, devido ao porte da empresa e aos avancos e
modernizac¢ado conquistadas no setor de saneamento.

Figura 1.b — Cesan recebe dirigentes do IDAAN
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PRINCIPIOS E VALORES ORGANIZACIONAIS 2014
Misséo
Prestar servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario de forma sustentavel, buscando a satisfacao da sociedade, dos clientes,
acionistas, empregados e fornecedores.
Visdo
Ser exceléncia no setor de saneamento do Brasil.

Valores
Respeito, Responsabilidade, Comprometimento, Etica, Transparéncia, Qualidade, Inovacéo e Integraco.

Tabela 1.1 — Principios e Valores

b) Como a organizacao trata as questdes éticas nos relacionamentos internos e externos? Destacar
a forma de prevencéo de desvios de conduta envolvendo a organizagéo.
Instituido em 2005, o Cdédigo de Etica da Cesan, Figura 1.c, foi elaborado pelos empregados e aprovado pelo
Conselho de Administracao, conforme Deliberacdo 3081/2005. O Cdodigo é um instrumento de conduta que trata das
relacdes com clientes, sociedade, empregados, prestadores de servicos, fornecedores, acionistas e 6rgaos
governamentais, acessivel ao publico interno e externo, através do website e do Portal Corporativo da empresa.
O acompanhamento do cumprimento do Cédigo se da através do Conselho de Etica e de
todas as pessoas envolvidas com a empresa. O Conselho é formado por seis pessoas, sendo
trés indicadas pela Diretoria, duas eleitas pelos empregados e uma indicada pelo Sindicato dos
Trabalhadores em Agua, Esgoto e Meio Ambiente do Espirito Santo (SINDAEMA). As reunides
ordinarias séo realizadas mensalmente e registradas em atas. Desde 2010, os representantes
C6DIG0 DE £TiCA dos empregados séo eleitos em elei¢Bes bienais, através de hotsite do Portal Corporativo. As
(@EISTAN atribuicdes do Conselho de Etica estdo definidas em seu Regimento Interno, aprovado pela
Diretoria, conforme Resolugcdo 5127/2010. As denlncias ao Conselho podem ser feitas por
clientes, empregados, prestadores de servi¢os, fornecedores e acionistas por meio de contato
telefénico com o Ouvidor do Conselho ou por correio eletrdnico para o e-mail préprio do
“  Conselho ou de um de seus integrantes.
Figura 1.c - Capa As denuncias recebidas sdo analisadas nas reunides e tratadas com extremo sigilo, sendo
Cédigo de Etica apenas de conhecimento das partes envolvidas. Antes de qualquer parecer, o Conselho ouve
as partes do processo, para averiguar a veracidade dos fatos, e emite seu parecer para
apreciacado e deciséo da Diretoria.
Como forma de prevencado de desvio de condutas, sdo realizadas palestras de conscientizacdo e disseminacao dos
comportamentos considerados inaceitaveis dentro da empresa descritos no Codigo. Aos novos empregados séo
repassadas informacdes sobre o Cédigo no Programa de Integracdo, descrito em 6.1.b.
Além do Codigo de Etica, a empresa possui Normas Internas disciplinares que contém regras de conduta para a
forca de trabalho, conforme Tabela 1.2.

B B

NORMA INTERNA UNID. APLICACAO
Regime Disciplinar R-GRH Define procedimentos quando a aplicagdo de medidas disciplinares, fixando
(desde 2005) responsabilidades, deveres, proibicdes e penalidades.
Controle de Frequéncia (mais de 10 anos, Estabelece critérios para controle e apuracdo de frequéncia ordinaria e
; R-GRH Sy
atualizada em 2008) extraordinaria dos empregados.
Utilizacdo dos Recursos de Tecnologia da R-GTI Estabelece os critérios e procedimentos relacionados a aquisicdo de hardware e

Informacao (desde 2006) software e a utilizac&o da rede corporativa de dados e multimidia.

Telefonia Interna R-GTI Estabelece os critérios e disciplina a utilizagdo da comunicagéo telefénica movel e

(desde 2009, atualizada em 2013) fixa.
Servicos de Transporte R-GLG Estabelece os procedimentos, responsabilidades e competéncias para utilizagao de
(mais de 10 anos, atualizada em 2015) veiculos de propriedade da Cesan e dagueles locados de terceiros.

Tabela 1.2 — Normas Internas Disciplinares

Externamente, a Cesan recebe denlncias, reclamacgfes e sugestdes por canais de atendimento como Call Center
(1985), Escritorios de Atendimento ao Cliente (1970), Fale Conosco (2003), Portal da Transparéncia do Governo do
Estado (2009) e da Cesan (2013), através do e-mail e no website da Ouvidoria (2013); além do atendimento a
imprensa, realizado pela Coordenadoria de Comunicagdo Empresarial (P-CCE), que recebe eventuais demandas
para investigacéo de fatos de carater ético. As demandas sdo analisadas e encaminhadas as Unidades internas para
tratamento, de acordo com suas respectivas atribuicbes e, quando pertinente, enviadas a Diretoria e ao Conselho de
Etica para avaliagdo. O tratamento em cada um destes canais esta descrito em 3.2.b. Em 2011, como melhoria,
iniciou-se o monitoramento das midias e redes sociais, por uma empresa contratada que, mensalmente, envia um
relatério com os resultados para a P-CCE.

c) Como sdao identificados, classificados e tratados os riscos empresariais mais significativos que
possam afetar o neg6cio?

Desde 2009, os riscos empresariais sao identificados no processo de Revisdo Estratégica, bienalmente. Até 2011, os
riscos eram identificados por meio de um questionario de reflexdo estratégica que contemplava as principais
preocupacdes e incbmodos dos empregados, além da visdo de futuro da empresa. A P-CPE, responsavel pelo
controle dessa pratica, ao receber os questionarios compilados de cada geréncia, identificava os riscos empresariais
apontados, classificando-os de acordo com as perspectivas do BSC.

Em 2013, apos a participagdo do Coordenador da P-CPE em um evento do Governo do Espirito Santo, foi trazida a
metodologia “Café Mundial”, uma dindmica de construgédo de ideias em grupo, e criada uma nova etapa, Workshops
por Diretoria, no processo de Revisao Estratégica, conforme 1.1a.
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O resultado dos workshops foi compilado pela P-CPE e utlizado na formulacdo do questionario online,
disponibilizado aos empregados para validacdo e priorizacdo das forcas, fraquezas oportunidades e ameacas a
serem tratadas nos anos seguintes, como forma de oportunizar a todos a participacdo na revisdo das estratégias da
empresa.

Os resultados dos eventos foram apresentados no Workshop de Alinhamento Estratégico para analise e formulacao
das estratégias empresariais. Apds a revisdo dos objetivos estratégicos, as principais fraquezas e ameacas
identificadas foram avaliadas como riscos empresariais e traduzidas em iniciativas estratégicas, a serem
desdobradas em atividades, para tratamento nos planos de trabalho das geréncias.

A Tabela 1.3 traz os principais riscos empresariais identificados.

PERSPECTIVA OE* RISCOS INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Baixa adeséo aos sistemas de
esgotamento sanitario e
Descumprimento do Plano de
Investimentos

e Gerir demandas por abastecimento de 4gua e coleta e tratamento esgoto
e Absorver os sistemas de esgoto ndo operados pela Cesan em sua area de
atuacéo

OEO1

Financeira

e Resultado OEO02 e Gerir orcamento (custeio, investimento e ativos)

e Reduzir o indice de inadimpléncia

¢ Implementar e manter o Plano Diretor de Perdas (combater fraudes e
ades3io aos sistemas de clandestinos; ampliar o indice de hidrometracéo para 190%)
esgotamento sanitario e Acles para fomentar a adesdo ao esgotamento sanitario

OE04 e Sensibilizar a populacéo para a utilizagcéo dos sistemas de esgoto sanitario

Alto indice de inadimpléncia,
Perdas de agua (financeiras —
OE03 | evasdo de receita) e Baixa

N&o renovagdo das concessdes | e Renovar as concessdes de acordo com a Lei 11.445/07

OEO05 = . -
e Perdas de concessdes e Buscar parcerias para novas concessoes
Mercado Deficiéncia no atendimento aos e Aprimorar a comunicagdo com os clientes e demais partes interessadas
e Clientes ; e Reduzir o tempo de atendimento Call Center e Escritérios de Atendimento
OEO06 | clientes (tempo elevado, etc.) e . s L .
: = ] e Reduzir o tempo de resposta as demandas de usuarios de agua e esgoto
Insatisfagao de clientes - ) . ~ : .
o Aplicar pesquisa anual de satisfacdo do cliente, fornecedores e liderangas
Perdas de agua (fisicas),
Falta renovagéo de redes agua/ | e Implementar e manter o Programa de Reducéo de Perdas
OEQ7 | esgoto (infraestrutura obsoleta) e Garantir a qualidade e eficiéncia dos produtos e servi¢os
e Caréncia de mé&o de obra e Melhorar o gerenciamento dos contratos de terceiros
especializada (terceiros)
Processos Falha na comunicagéo entre as ¢ Implementar acdes para integragéo dos processos corporativos
Internos OEO08 | areas e falta de integracéo entre | e Melhorar a satisfagdo dos usuarios dos produtos e servigos internos da
as unidades Empresa
DEEECEGCAD oS mananciais e Implementar a Politica de Preservagao, Recuperagao e Conservagao dos
(escassez e poluicdo) e Falta de P
S politica de preservagdo de Mananciais
i o Implementar A¢6es e Programas de Gestao e Regularizagdo Ambiental
OE10 e Melhorar e evidenciar os beneficios oferecidos pela empresa
Aprendizado e o Dificuldade na retengédo de e Aprimorar 0s programas de saude e qualidade de vida
Crescimento OE11 talentos e conhecimento e Aprimorar o Plano de Carreiras e Remuneragéo
e Manter e aprimorar a Gestdo Empresarial por Resultados

* Objetivos Estratégicos: Verificar os codigos na Tabela 2.1 — Principais estratégias e objetivos da organizacéo
Tabela 1.3 - Riscos Empresariais

d) Como as principais decisfes sdo tomadas, comunicadas e implementadas?

Desde 1990, todas as demandas recebidas para andlise e tomada de decisdo das praticas relacionadas na Tabela
1.4, seguem os critérios e procedimentos para a sistematizacao de recebimento, registro, tramitacdo e controle de
documentos internos, estabelecidos na Norma Interna (NI) ADM.005.02.2013, atualizada em 2013. Os Diretores
analisam os processos para tomada de decis@o na reunido de Diretoria e, quando envolvem questdes financeiras, as
decisbes sdo tomadas nas reunibes do Conselho de Administracdo, conforme NI INS.002.01.2012. Todas as
decisdes sao tomadas por maioria simples, buscando o consenso, e fiscalizadas pelo Conselho Fiscal. As pautas e
os calendarios das reunifes dos Conselhos e da Diretoria séo elaborados e controlados pela Secretéaria de Diretoria.
Os assuntos estratégicos que necessitam de acdes mais especificas séo tratados nos Comités Permanentes, Tabela
6.2, instituidos por meio de Resolugcdo. As principais decises também s&do tomadas em reunides gerenciais,
conforme descrito em 1.3.b.

A implementacado das decisdes é feita pelos gestores, conforme as atribuicdes das Unidades, descritas no Manual de
Organizacgéo, e os limites e competéncias para assinatura de documentos contratuais, estabelecidos na Resolucdo
5035/2009. As principais decisdes sdo tomadas e implementadas, conforme Tabela 1.4.

FREQUENCIA/ . " ~ REGISTRO/
FORUM CONTINUIDADE RESPONSAVEL DEMANDAS PARA ANALISE E DECISAO COMUNICACAO
. Anual, no primeiro Reunido para decidir todos o0s negécios
Assembleia . . . . :
quadrimestre, Presidente da relativos ao objeto da sociedade e tomar as i -
Geral de o~ ~ . ; N Atas de reunido e oficios
o desde a criagao Empresa resolucdes que julgar conveniente a sua defesa
Acionistas :
da Cesan e desenvolvimento.
Reunido do Mensal, desde a . i . Atas de reunido e oficios
B Presidente do Reunido para deliberar, estabelecer e aprovar a ; ~ .
Conselho de criagdo da iy Deliberagdes divulgadas por
S ~ Conselho politica da Cesan. . .
Administragdo Cesan e-mail e no Portal Corporativo
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FREQUENCIA/ . . ~ REGISTRO/
FORUM CONTINUIDADE RESPONSAVEL DEMANDAS PARA ANALISE E DECISAO COMUNICACAO
Reuni@o para fiscalizar os atos da Cesan em
Reunido do NVereel test A reIage}o_ aos negocios e operagdes sociais do
B exercicio, tomando por base o Inventério, o x -
Conselho criagdo da Membros ) . . Atas de reunido e oficios
. Balanco Patrimonial e as contas dos Diretores,
Fiscal Cesan R .
conforme Manual de Organizagdo e Lei das
Sociedades Andnimas 6404/76
Reunido para tomada de decisdes relativas a | Atas de reunido, despachos
x Semanal, desde a . pessoal, aquisicdo de materiais e servi¢os, | em processos protocolados e
Reunido de . Presidente da o ’ . ) . ~ .
- . criagdo da aplicagbes financeiras, orgamento empresarial | oficios. Resolu¢des divulgadas
Diretoria Empresa . )
Cesan entre outras, conforme estabelecido no Manual | por e-mail e no Portal

Reunido dos
Diretores com
Assessores,
Coordenadores
elou Gerentes

De acordo com a
demanda, desde a
criagdo da
Cesan

Diretor da area

de Organizagéo.

Reunido para tomada de decisGes na sua area
de abrangéncia, relativas a pessoal, aquisicao
de materiais e servi¢os, orcamento da unidade
entre outras, conforme estabelecido no Manual
de Organizagéo.

Reunido para tomada de decisGes na sua area

Corporativo.

Atas de reunido, despachos
em processos protocolados e
oficios. Instrucdes de Servigo
da Diretoria especifica,
divulgadas por e-mail e no
Portal Corporativo.

Reuni&o dos De acordo com a de abrangéncia, conforme estabelecido no x
L . Atas de reunido, despachos
Gestores com demanda, desde a Gestores das Manual de Organizacdo, relativas a pessoal,
. . s o . em processos protocolados e
seus criagédo da unidades aquisicdo de materiais e servicos, orcamento e -
- . L oficios.
subordinados Cesan monitoramento dos resultados dos indicadores
do Plano de Trabalho, descrito em 2.2.d.
Conforme i - - .
A - Reunido para tomada de decisGes, conforme | Atas de reunido e demais
Comités calendério de Coordenador do L - . .
L A atribuicbes definidas nas respectivas | documentos publicados no
Permanentes reunides e data de Comité ~ L .
o x A resolucdes que os instituiram. Portal Corporativo.
criacéo do Comité
Tomada de decisdes conforme atribuigbes x .
A . - . = - Atas de reunido e demais
Comité Bimestral, desde Coordenadores | definidas na respectiva Resolugéo para gerir o documentos publicados no
MEG/GRI 2013 dos Critérios MEG e o Relatério de Sustentabilidade na P

Portal Corporativo.
empresa.

Tabela 1.4 — Metodologia de Tomada de Decisdes

As decisdes sdo comunicadas pela Diretoria por meio de processo aos gestores das Unidades, bem como em
reunibes gerenciais e operacionais, visando garantir seu entendimento e desenvolvimento de ac¢des para o seu
cumprimento nos diversos niveis da organizagdo. A comunicacao das decisdes corporativas também é feita via e-
mail, encaminhado a for¢a de trabalho, pela P-CCE. Além disso, os instrumentos normativos séo disponibilizados no
Portal Corporativo, para garantir a transparéncia e o acesso a todos os empregados.

Em 2011, com a implantacdo do novo Portal Corporativo, descrito na Tabela 5.2, as Geréncias e Coordenadorias
passaram a ser gestoras de contetdo, disponibilizando diretamente as informacdes e decisbes de suas respectivas
unidades para toda for¢a de trabalho, melhorando assim o fluxo interno de comunicagéo.

No que tange as decisfes que afetam as demais partes interessadas, as informacdes sdo publicadas no Website e
demais veiculos de comunicacéo, descritos na Tabela 1.5.

VEICULO DE COMUNICAGAO / x PARTE
DATA DE INICIO DESCRICAC INTERESSADA
Website — Internet Site institucional para disponibilizacdo de noticias e informagdes para clientes, Todas
(1995, reformulado em 2011) fornecedores e empregados.
. Portal institucional para disponibilizacdo de noticias atualizadas, eventos, links para
Portal Corporativo — Intranet . . . ~
sistemas corporativos e outras informagdes para os empregados. Reformulado em Empregados
(2002, reformulado em 2011) . : d ~
2001 para garantir melhoria no fluxo das informacdes.
Rertiell ke Alenelimenio £6 Portal. que d|spon|plllza mIormagqes de_E-_busmess para sgus_fornecedores, tais
como: consulta e impressdo de titulos liqguidados ou a liquidar; consulta a dados Fornecedores
Fornecedor (2004) :
cadastrais etc.
Portal de Compras (2004) Portal direcionado a fornecedores com informacdes sobre: legislagédo referente aos
(Premiado em 2007 — INOVES e | processos licitatorios; instrugfes para cadastramento, sistema de registro de pregos, Fornecedores

em 2010 - SESI) pré-qualificacdo de marcas e modelos de materiais, editais etc.

Portal direcionado aos fornecedores dos servicos médicos e odontoldgicos e aos

p . ~ | Fornecedores e
empregados e dependentes para consulta aos servicos da rede credenciada a

Portal Saude (2009)

assisténcia médica e odontolégica da  Cesan. ERETEIEEEE
Call Center (1985) Ayendimento telgf()nico (24‘ horas/di:a, 7 dias/semana) para registro _de solicitacao dos Clientes

clientes e fornecimento de informacgdes sobre o andamento dos servicos.
EsaTities e AenEimEmiE Escrit_c’)rios de atendimento per_sonalizado,' !ocalizados em todos os r_nunicipios '
Presencial (Década de 1970) _atend|d0§ pela Cesan, para registro de_ solicitacdo dos clientes e fornecimento de Clientes

informacgdes sobre o andamento dos servicos.

Jornal institucional de circulagdo mensal, criado em 1991, com o nome de Cesan

Servico com informacdes relevantes sobre a empresa para empregados e publicos

com os quais se relaciona. Em 2000 passou a se chamar Cesan Noticias, por meio de Empregados
Informativo Cesan Noticias votacdo dos empregados. Era entregue para o publico interno via malote. De 2011 até Sociedade e,

(1991) 2014, passou a ser entregue pelos Correios nas residéncias dos empregados e
também para outras partes interessadas. Em maio de 2015, visando adequagdo ao
cenario nacional e reequilibrio financeiro, o Cesan Noticias passou a ser

disponibilizado para download no site da Companhia.

Governo do ES
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VEICULO DE COMUNICAGAO / X PARTE
DATA DE INiCIO DESCRICAO INTERESSADA
Reunido anual da Diretoria e dos Gestores com os fornecedores, onde s&o
Encontro Anual com ministradas palestras e demonstrados os resultados relativos a fornecedores, B em—
Fornecedores (2010) contratos e licitagdes. Em 2011, iniciou-se a aplicacdo da Pesquisa de Opinido com
Fornecedores.
Reunido anual da Diretoria e dos Gestores com lideres comunitarios, onde s&o
Encontro Anual com Liderangas | abordados assuntos relativos aos servigos da Empresa. Desde 2011, é aplicada a Clientes e
Comunitérias (2010) Pesquisa de Levantamento de Necessidades e Expectativas dos Lideres Sociedade
Comunitérios.
Encontros com autoridades do | Encontros da Diretoria e dos Gestores com as autoridades municipais e estaduais, Clientes e
Poder Concedente onde sdo discutidos assuntos de interesse publico. Sociedade
Eventos ambientais (1990) _Participagéo em feiras_, para divulgagdo de praticas e conscientizagdo do publico, Sociedade
inerentes ao meio ambiente.
Programas de Educacao Programas de cunho educativo, realizados pela Area de Meio Ambiente, em parceria n
h Sociedade
Ambiental (2004) com escolas e faculdades.
Quadro de Gestdo a Vista (2011) Divulg_ag?_io (_1e_inf_orma<;6es corporativas relativas aos principios e valores, bem como Empregados
aos principais indicadores de desempenho.
Descanso de tela (2011) Divulgacéo de campanhas e informagdes corporativas a toda for¢ca de trabalho. Empregados

Tabela 1.5 - Principais Veiculos de Comunicagéo da Cesan

e) Como a direcdo presta conta das suas a¢des e resultados alcangcados a quem a elegeu, nomeou
ou desighou?

A Diretoria € indicada pelo Governo do Estado, acionista majoritario, e aprovada pelo Conselho de Administracédo. A
prestacdo de contas é realizada, desde a criagdo da empresa, em 1967, por meio de reunides das Assembleias de
Acionistas e dos Conselhos de Administracdo e Fiscal, para divulgacao dos relatérios consolidados com informacdes
e resultados da empresa, do Balanco Patrimonial e demonstragdes financeiras, bem como atas de reunido da
Diretoria. A Tabela 1.6 apresenta os foruns de prestacdo de contas da Diretoria.

PERIODICIDADE/
CONTINUIDADE
Anual, no primeiro

quadrimestre,
desde 1967.

PARTE INTERESSADA / FORUM / INFORMAGOES APRESENTADAS PARTICIPANTES

Presidente e
acionistas (Governo e
minoritarios)

Acionistas / Assembleia Geral Ordinaria: Apresentagdo do Relatério da Diretoria, Balango
Geral, demonstracfes financeiras relativas ao exercicio anterior, pareceres dos Conselhos
Fiscal e de Administracdo e do Auditor Independente.

Acionistas / Conselho de Administracdo e Fiscal: Planos e programas de trabalho,
orcamento de despesas e o de investimento. Contratagcdo de empréstimo, aprovagdo de
convénios, acordos, contratos e outras que resultem em endividamento. Alteragdes no modelo
organizacional. Propostas de Tarifas, inclusive seus reajustes relativos aos servigos prestados.
Desapropriacdo e normas que disciplinem a aquisicdo, alienacéo, distribuicdo e controle de
bens moéveis e imoveis, bem como a execugédo de obras e a realizagdo de seguros em geral.

Presidente,
representante dos
trabalhadores e
acionistas (Governo e
minoritarios)

Mensal, desde a
criagdo da Cesan.

Acionistas / Relatério Anual e de Sustentabilidade: Avaliagdo da sustentabilidade da AC|on|'s?as, ‘An_ua_l,~desdea_
Cesan nos pilares econdmico, social e ambiental SEEEENIS € Ll eto i Ll
' ) Diretoria. 6.404/76.
Acionista Majoritario / Reunido de Projetos Prioritarios do Governo do Estado: Reunido Presidente,
L . . ) Mensal, desde
com o Governador e secretérios de estado ligados ao eixo de infraestrutura urbana, para Governador e 2004
avaliacdo da carteira de projetos estruturantes. Secretarios.

Tabela 1.6 - Foruns de prestacdo de contas da Diretoria

O controle das praticas citadas é feito através de pautas e calendarios das reunides dos Conselhos e da Diretoria,
pelos respectivos secretarios de cada férum. Outras formas de prestacao de contas sdo o Relatério de Planejamento
e Gestao, elaborado pela P-CPE desde 2007, descrito em 1.3.b, bem como o Relatério Empresarial, elaborado pela
P-CCE desde 1976, que foi ampliado e, em 2012, passou a contemplar as diretrizes da Global Reporting Initiative
(GRI), transformando-se no Relatério Anual e de Sustentabilidade da Cesan. Essa mudanga visou sistematizar a
entrega de informagbBes para as partes interessadas, conferir mais credibilidade as informagdes, aprimorar a
governanga por meio de transparéncia nas informacgdes divulgadas e inserir de forma mais estruturada, o tema
sustentabilidade nas estratégias de negécios. Em 2014, em decorréncia do periodo eleitoral o Relatério de
Sustentabilidade ndo pode ser produzido e divulgado. Para dar continuidade a préatica, as informacdes foram
resumidas e inseridas no Relatério da Administracéo publicado juntamente ao Balango Patrimonial de 2013 e 2014.

1.2 EXERCICIO DA LIDERANCA E PROMOCAO DA CULTURA DA EXCELENCIA.

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

A direcdo da Cesan exerce a lideranca e interage com as partes interessadas de acordo com 0s principios e valores,
visando a satisfacdo da sociedade, dos clientes, acionistas, fornecedores e empregados, conforme determina sua
missdo. Para tanto, realiza acdes para 0 alcance dos objetivos estratégicos, que sao compartilhados com todas as
Unidades, balizadas pelo Manual de Organiza¢éo, Estrutura Organica e o Plano de Carreiras e Remuneracédo (PCR),
conforme descrito em 6.1.a, bem como praticas que propiciam a uniformidade do gerenciamento para tomada de
decisdes. As principais formas de interacdo que contribuem para um maior comprometimento e compreensao das
partes interessadas quanto ao seu papel para o éxito dos objetivos estratégicos da Cesan e para o alinhamento de
interesses estao na Tabela 1.7. As praticas descritas séo controladas por meio de cronograma, registro de frequéncia
e atas de reunido, pelas Unidades responsaveis.
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PARTE FORMA DE INTERAGAO

INTERESSADA
Assembleias ordinarias e extraordinarias.
Reunifes mensais do Conselho de Administragéo.
Acionistas Reunides mensais do Conselho Fiscal.

Reunides com Governo do Estado (acionista majoritario).
Termo de Compromisso de Gestao.
Eventos realizados pela P-CPE, no minimo uma vez por ano, para apresentacédo dos principios e valores, resultados da
empresa e grandes projetos (desde 2004).
e Mensagens da Diretoria: comunicados enviados a todos os integrantes da for¢a de trabalho.
e Noticias veiculadas no Portal Corporativo e demais canais de comunicacdo da empresa.
Empregados e Pronunciamento e participacdo em treinamentos e eventos realizados ao longo do ano, bem como em ocasides
especiais, como reconhecimento/destaques de empregados (desde 2007).
e Reunides dos Gestores com seus empregados.
e Pesquisa de Clima, descrito em 6.3.c (desde 2011).
e  Eventos promovidos pelo Comité Gestor do Clima Organizacional (2013).
e Pesquisa Anual de Satisfacéo dos Clientes, descrita em 3.1.b e 3.1.d (desde 2003).
e Pesquisas de Satisfacéo listadas em 3.1.b.
e Encontro anual com Liderangas Comunitarias da Regido Metropolitana que apresenta para os lideres de associac6es de
moradores 0s principios e valores da empresa, resultados, principais obras e beneficios implantados nas comunidades e
Clientes recebe demandas da populagdo, descrito em 4.2.a (desde 2010).
e Pesquisa Principais Necessidades e Expectativas das Comunidades, descrita em 4.2.a (desde 2011).
e Solenidades abertas ao publico e a imprensa para inauguracéo de obras, assinatura de convénios, contratos e ordens
de inicio de servigos de grandes projetos.
e Reunides eventuais com comunidades para solucionar demandas e promover a adeséo aos sistemas de saneamento.
e Distribuicdo do Relatério Anual e de Sustentabilidade para autoridades, empresarios e liderangas comunitarias.
e Reunifes eventuais com comunidades para solucionar demandas e buscar aumento da adeséo aos sistemas de
saneamento.

Sgcplgtézcrie e Audiéncias publicas r_ealizada; a pedido dos poderes publicos para debater com a sociedade os grandes projetos e
Concedente outros assuntos relacionados a empresa.
e Entrevistas concedidas a radios, jornais e TVs, sobre assuntos ligados a atuagédo da Cesan.
e Participagdo em feiras, seminarios e eventos ligados aos negécios da empresa.
e Reunides com o poder concedente para apresentagdo de planos de investimento e de obras.
e Prodfor (Programa Integrado de Desenvolvimento e Qualificacdo de Fornecedores), descrito em 7.2.a.
e Avaliagdo de desempenho dos fornecedores (desde 2005).
Eormeeeiles | C Encontro Anual com Fornecedores, promovido pela Geréncia de Logistica (R-GLG), descrito em 7.2.c (desde 2010).
e Pesquisa Principais Necessidades e Expectativas dos Fornecedores, descrita em 7.2.c (desde 2011).
e Participacéo de fornecedores como expositores no Encontro de Inovacao Tecnoldgica da Cesan, possibilitada pela

Diretoria (desde 2010).
Tabela 1.7 - Interagdo com as partes interessadas

Entre préticas descritas para a identificacdo das principais necessidades e expectativas das partes interessadas, vale
destacar as seguintes praticas realizadas pela empresa:
e Acionista - Termo de Compromisso de Gestdo, assinado em 2013 (2.2.a);
Forca de trabalho - Diagnoéstico de Clima Organizacional, aplicado bienalmente a partir de 2011 (6.3.c);
Clientes - Pesquisa Anual de Satisfacdo dos Clientes, aplicada desde 2003 (3.1.b e 3.1.d);
Comunidades - Pesquisa Anual das Principais Necessidades e Expectativas, aplicada desde 2011 (4.2.a);
Fornecedores - Pesquisa Anual das Principais Necessidades e Expectativas, aplicada desde 2011 (7.2.c).

Por fim, para mobilizagdo da forga de trabalho na busca do éxito das estratégias, podemos destacar: avaliagao anual
de desempenho, descrita em 6.1.c; cumprimento das metas da GER, descrita em 1.3.b e 2.2.a; e o incentivo a
participacdo nos treinamentos do MEG e eventos que divulgam as estratégias da empresa. Além disso, em 2013,
como forma de ampliar a interacdo da empresa com 0os empregados e aumentar a transparéncia na divulgacédo de
informacdes e acbes corporativas, foi criado o Comité Gestor de Clima Organizacional, por meio da Resolucdo
5489/2013, composto por empregados de todas as Diretorias da empresa para definir procedimentos, coordenar,
acompanhar, avaliar e divulgar acdes voltadas para melhoria do clima organizacional.
b) Como os valores e os principios organizacionais sdo comunicados a forca de trabalho e,
guando pertinente, as demais partes interessadas?
Desde 2007, a P-CPE realiza encontros anuais para divulgacdo dos
principios e valores, apresentacdo dos resultados do Planejamento [
Estratégico e avaliacdo do Orcamento Empresarial, para empregados da g
Grande Vitéria e do Interior. Os principios e valores também s&o OCESAN EEEFE
COMUNICA

divulgados no Website, no Portal Corporativo, nos Quadros de Gestédo a M
. . ~ . . . . . a Orgamento
Vista, Figura 1.d, em apresentagfes institucionais e nos treinamentos = Ebrecarial
de integracdo para novos empregados, como descrito em 6.1.b. Além |
disso, em consonancia com os valores organizacionais, o Codigo de = :’I
Etica, descrito em 1.1.b, estabelece os principios gerais que devem = —

~ . . N . . Indicadores 0s — OEO1 a OE11
reger as relagbes internas e externas na empresa (respeito as leis, as ] : l
pessoas e ao meio ambiente) e como deve ser a conduta das ac¢des dos ...{ e S R
diretores, acionistas, empregados, prestadores de servicos e ut ‘ ] : ﬂ

Figura 1.d - Quadro de Gestéo a Vista

fornecedores. s
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Desde 2003, a Diretoria da Cesan promove, anualmente, encontros especificos com as partes interessadas, com o
objetivo de apresentar os resultados da companhia, o balanco patrimonial, quando pertinente, e os principios e
valores organizacionais. Com o mesmo intuito, a partir de 2010, a Cesan passou a realizar o Encontro Anual com
Liderancas Comunitarias, descrito em 4.2.a, envolvendo representantes de comunidades da Grande Vitéria e,
também, o Encontro Anual de Fornecedores, descrito em 7.2.c.

O entendimento da forga de trabalho é assegurado na execucéo e verificagdo dos Planos de Trabalho das Unidades,
nos Planos de Acompanhamento de Metas da Avaliacdo de Desempenho, descrita em 6.1.c, e da Pesquisa de Clima
Organizacional, descrita em 6.3.c. Além disso, em 2013, no questionario online de Revisao Estratégica, foi feita uma
andlise a fim de verificar o percentual de empregados que conhecem o planejamento estratégico da Cesan, que 0
consideram adequado a realidade da empresa e que se sentem inseridos nesse contexto. Os resultados do
guestionario estao no item 8.5 Resultados relativos a processos, com o codigo CESAN/PE.

¢) Como sao avaliadas e desenvolvidas, nos lideres, as competéncias necessarias para o0 exercicio
dalideranca?

A Avaliagdo de Desempenho por Competéncias, aplicada desde 2006, é o instrumento utilizado pela Cesan para
avaliar as competéncias e identificar necessidade de desenvolvimento de todos os empregados, incluindo os lideres,
conforme descrito em 6.1.c. As competéncias sdo caracteristicas definidas no PCR como necessarias para o
desenvolvimento das atividades da funcéo, alinhadas com as estratégias e os resultados empresariais, incluindo
conhecimentos, habilidades e atitudes, que sdo observados no dia a dia dos empregados. Os formularios da
Avaliacdo de Desempenho sdo diferentes, de acordo com as competéncias definidas para os gestores e demais
empregados. As competéncias gerenciais sdo capacidades necessérias para a fungédo de gestor, demonstradas por
meio de suas ac¢0Oes, atitudes, decisbes e lideranca com o intuito de promover o envolvimento dos profissionais e
gerar resultados. A Tabela 1.8 apresenta as principais competéncias para os lideres.

As competéncias para o0 exercicio da

COMPETENCIAS PESSOAIS E lideranca sdo desenvolvidas no

COMPETENCIAS TECNICAS INTERPESSOAIS

~VisAo sistemica R Programa de Desenvolvimento
- Foco em resultado - Flexibilidade e criatividade Gereh?"”" da Cesan (PDGC), _pa|95tras
-Conhecimento e pratica de gestao/ processos - Comunicag&o e oficinas relacionadas a lideranca,
- Zfo,‘f_““"'d?_de - E_%Stura B e sob bress descrito em 6.2.a. Para identificagdo
- Andlise critica - Lidar com situagGes sob presséo dos sucessores e novas designacdes
- Tomada de decisao - Relacionamento interpessoal ~ o -
- Solugo de conflitos para cargos de gestdo, sdo utilizadas
Tabela 1.8 - Competéncias da carreira de gestor analise de perfil psicoldgico, dindmicas

e entrevistas, como forma de
compatibilizar as expectativas individuais e organizacionais, e andlise do desempenho do empregado nas
competéncias exigidas para a carreira de gestor.

d) Como sé&o estabelecidos os principais padrdes gerenciais para 0S processos gerenciais e
verificado o cumprimento deles?

Desde a criagdo da Cesan, o estabelecimento de politicas e diretrizes para elaboracdo de padrbes, normas e
manuais para os principais processos gerenciais da empresa, € realizado conforme praticas descritas abaixo:

Manual de Organizacdo - Descreve as atribuicbes das Unidades. Estd na 192 edicdo e é atualizado, pela P-CPE,
anualmente, ou quando ocorrem mudangas na Estrutura Organizacional, com aprovacdo da Diretoria. O seu
cumprimento é verificado através das acdes executadas pelas Unidades e respectivos resultados alcangados.
Comités Estratégicos - As principais atribuicbes das unidades também sao verificadas por meio do
acompanhamento de Comités Estratégicos, descritos em 6.1.a, nas reunides periddicas controladas por atas de
reunido.

Normas Internas - S&o elaboradas ou modificadas pelas Unidades, de acordo com a Norma de Padronizagéo
INS.001.02.2012, atualizada em 2012 para adequacao as Normas Técnicas da ABNT. As normas sédo atualizadas por
determinacéo dos gestores, Diretoria ou por exigéncias legais. As normas internas, elaboradas pelas Unidades, séo
enviadas a P-CPE, para verificacdo da sua adequacao aos critérios da Norma de Padronizacao, e homologadas pela
Diretoria. As normas aprovadas séo disponibilizadas no Portal Corporativo para toda a for¢a de trabalho pela P-CPE,
e comunicadas através de e-mail pela P-CCE. O controle da atualizagdo das normas é feito por meio de planilha pela
P-CPE que, de maneira proativa, apés a conclusdo do processo de Revisdo Estratégica, encaminha processo as
Unidades com relacdo das normas sob sua responsabilidade para verificacdo da necessidade de atualizacdo e
definicdo de prazo. O cumprimento das normas € acompanhado pelos gestores e discutido em reunifes com a forca
de trabalho. Quando identificadas nao conformidades, acdes corretivas sdo tomadas pela Unidade responsavel. Apés
analise da area responsavel, caso necessario, sao realizadas alteracdes por meio de Resolu¢bes ou Deliberacdes.
Manual do Programa 10 Sensos - Elaborado pela P-CPE e aplicado as Unidades candidatas ao Programa 10 S. E
revisado a cada ciclo e submetido a aprovacado da Diretoria. Apds aprovacdo, € feita sua publicacdo no Portal
Corporativo e enviado comunicado a todos os integrantes da forca de trabalho, pela P-CCE, através de e-mail. Seu
cumprimento é verificado pela P-CPE, nas visitas técnicas e avaliagBes internas nas Unidades, e pelas préprias
candidatas.

PadrBes Gerenciais — Os padrdes da ISO sdo estabelecidos por meio de procedimentos descritos de acordo com os
critérios do PQ-PCPE-GQ/001 — Elaboragéo, Revisdo, Cancelamento e Controle de Documentos e Registros, e
disponibilizados no Portal Corporativo para todos os empregados. Nas Unidades certificadas com a ISO 9001, séo
realizadas, ainda, auditorias periédicas com o objetivo de verificar conformidade, cumprimento e adequacao dos
padrdes.
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Além disso, a andlise de todo o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) e o controle e a¢cBes corretivas sao
realizadas nas reunides de andlise critica, pelos Comités da Qualidade. Os demais padrbes gerenciais das Unidades
operacionais sdo estabelecidos de acordo com suas especificidades.

Formularios — Os formularios que acompanham as NIs sdo elaborados ou modificados pelas Unidades, de acordo
com a NI INS. 001.02.2012. O trAmite para aprovacéo, divulgacéo e verificacdo do cumprimento segue 0S mesmos
procedimentos das Normas. Ja os formularios que fazem parte dos SGQs, certificados na Norma ISO 9001, seguem
os padr@es e tramites estabelecidos no PQ-PCPE-GQ/001.

Comité do MEG - Criado em 2012, com a finalidade de elaborar o Relatério de Gestao da Cesan, baseado no MEG,
com participagdo de gerentes responsaveis pela coordenacgéo de critérios do modelo e da Diretoria. Em 2013, foi
reestruturado incorporando a avaliacdo de acdes implementadas, instituicdo e manutencdo de praticas e melhorias
de gestao e disseminacao do modelo na corporacdo. Em 2014, o Comité foi novamente reestruturado passando a ser
integrado por todos os gerentes, coordenadores e assessores da empresa, responsavel pela implementacdo do
Plano de Melhoria Gerencial e Relatério de Sustentabilidade, passando a ser Comité MEG/GRI. Em 2015, conforme
descrito em 6.1.a, 0 Comité sofreu alteracdes.

Por fim, outras formas de controle adotadas para verificacdo do cumprimento dos principais padrées de trabalho sao:
cronograma de atividades, formulario de registro de frequéncia, formularios de avaliagdo de reacdo de eventos,
palestras e treinamentos e planos de trabalho e de acéo.

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

Com adogdo do MEG em toda a empresa, em 2010, iniciou-se a préatica de melhoria dos processos gerenciais
através da andlise do Relatdrio de Avaliacdo (RA), que evidencia as necessidades de melhoria das praticas e de
implementacédo de novas agdes. A partir do recebimento do RA, a P-CPE elabora os Planos de Melhoria por critério
gue sao repassados para o Comité MEG/GRI na primeira reunido do ciclo, sendo de responsabilidade dos
coordenadores dos critérios a verificacdo e gerenciamento das acdes a serem executadas. Como evolugéo para o
ciclo de 2014, os proprios coordenadores dos critérios, juntamente com seus grupos de trabalho, elaboraram os
Planos de Melhoria, apontando evolucdes e novas praticas, a partir de um modelo elaborado pela P-CPE. Além
disso, visando uma melhor andlise e disseminacdo das praticas do modelo, as reuniGes também passaram a
comtemplar todos os gestores, coordenadores e assessores da empresa. O Comité se relne a cada dois meses com
registro de atas disponibilizadas no Portal Corporativo.

Visando uma gestéo corporativa integrada, em 2014, ampliou-se a denominacdo do Comité para Comité MEG/GRI
gue passou a cuidar adicionalmente do Relatério de Sustentabilidade. Essa alteracdo foi realizada a partir de uma
reflexdo da P-CCE que, analisando os Relatérios de Gestdo do MEG e de Sustentabilidade, observou que era
possivel aproveitar o aparato de coleta e analise de informacgdes, instituido a partir da criacdo do Comité MEG, bem
como aprimorar uma pratica apontada como ponto forte no RA do PNQS/2013.

Ainda com relacdo ao MEG, a analise dos Relatorios de Gestdo (RGs) de companhias de saneamento reconhecidas
no prémio e a participacdo no Seminario de Benchmarking e na Missdo de Estudo ao Exterior, promovidos pelo
Comité Nacional da Qualidade ABES (CNQA), permitem conhecer praticas exemplares e selecionar empresas para
realizar visitas técnicas.

A cultura de inovacao e a disseminacao de boas praticas também sdo estimuladas pelo Encontro Anual de Inovacao
da Cesan, que ocorre desde 2007, descrito em 7.1.d. Os principais objetivos do Encontro sdo divulgar a producao
técnico-cientifica e estimular as atividades inovadoras dentro da empresa, pelo reconhecimento dos empregados
através da premiacdo das melhores pesquisas e préaticas. Além do evento corporativo, desde 2008, é realizado o
Encontro Técnico da Diretoria de Operacdo Metropolitana, que premia o primeiro colocado com uma visita técnica a
uma empresa de referéncia. Como evolugéo dessa pratica, em 2013, os encontros foram expandidos para as demais
Diretorias. O objetivo foi oportunizar a apresentacdo dos resultados dos principais projetos desenvolvidos pelos
empregados de cada Diretoria. Cada projeto passa pela avaliacdo de uma banca examinadora.

Além disso, a Cesan também integra a Associacdo das Empresas de Saneamento Basico Estaduais (Aesbe), a
Associacdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (ABES) que, entre outras atividades, promovem
encontros, camaras tematicas e visitas técnicas, congressos, seminarios e cursos que permitem a disseminacéo de
conhecimento e a troca de informac8es entre empresas do setor.

Por fim, outras préticas de aprendizado aplicadas na empresa, sdo a analise dos resultados das pesquisas de reacdo
aplicadas ao final dos eventos e treinamentos realizados na organizagéo, desde 2012, e do feedback espontaneo dos
proprios empregados, bem como a troca de ideias nas reunides gerenciais com a forca de trabalho.

1.3 ANALISE DO DESEMPENHO DA ORGANIZACAO

a) Como s&o identificadas as necessidades de referenciais comparativos para analisar o
desempenho operacional e estratégico da organizacdo?

Desde 1996, foi identificada a necessidade de comparacdo dos resultados da empresa, bem como seu
posicionamento no mercado e no setor, utilizando os resultados do Relatério do Sistema Nacional de Informacdes
(SNIS). Em 2010, com a ado¢do do MEG corporativo, identificou-se a necessidade, no processo de Revisdo do
Planejamento Estratégico, descrito em 1.1.a, de comparar indicadores operacionais e estratégicos com empresas
reconhecidas pela exceléncia na sua gestdo, visando ao alcance da visdo de futuro da Cesan: “Ser exceléncia no
setor de saneamento do Brasil”.

No que tange a definicdo dos resultados a serem comparados, definiu-se como critério, a comparacdo dos
indicadores acompanhados corporativamente que abrangem os indicadores do Guia de Referéncia para Medicao de
Desempenho (GRMD) e do SNIS. Essa definicdo visou garantir a pertinéncia da comparacao dos indicadores com
empresas de referéncia no setor, que divulgam seus resultados apurados a partir da mesma a base de célculo.
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Logo, os resultados de indicadores acompanhados internamente e que sao especificos da Cesan, ndo sdo
comparaveis com os de outras empresas, conforme apresentado no Critério 8. Essa pratica é controlada pela P-
CPE, por meio de planilha eletrénica, que acompanha e divulga mensalmente os resultados e redefine os referenciais
comparativos a serem adotados, seguindo os critérios de pertinéncia, apés o fechamento do ano. As fontes para a
coleta de referenciais utilizadas pela Cesan, estdo descritas na Tabela 1.9.

FONTES DE COLETA DE REFERENCIAIS

RGs de empresas Informacdes utilizadas por serem especificas do setor de saneamento e pela facilidade de avaliagdo de varios aspectos

de saneamento descritos no perfil. Utilizou-se como referencial comparativo a média truncada dos resultados das empresas para os
vencedoras no indicadores constantes no GRMD. A comparacado dos demais resultados foi feita com base na pertinéncia e divulgacao
PNQS dos indicadores no RG. Fonte de coleta de resultados/indicadores desde 2010.

Dados fornecidos por prestadores de servicos de agua e esgoto em todo o pais. As informagdes do SNIS séo
importantes para andlises preliminares de desempenho das entidades prestadoras dos servigos, fundamentadas nas
informag0des coletadas, possibilitando uma comparag¢éo mais refinada. Fonte de coleta de resultados/indicadores desde
1996.

Entidade representativa das Companhias Estaduais de Saneamento Basico, com o objetivo de promover o continuo
) aperfeicoamento técnico mediante o intercambio de ideias e experiéncias e que retne e divulga os resultados de
Ranking da AESBE | jndicadores de desempenho das organizacBes do setor. Adotada como fonte de coleta de resultados/indicadores a

partir de 2013, por divulgar as informacdes com uma defasagem menor que o SNIS.

Relatério do SNIS

Tabela 1.9 — Fontes de Coletas de Referenciais
b) Como a direcdo avalia o desempenho operacional e estratégico da organizacao?
O Planejamento Estratégico é a principal ferramenta de gestéo da Cesan. O desempenho operacional e estratégico é
avaliado pela Diretoria, desde 2004, nas reunifes quadrimestrais de avaliacdo do planejamento estratégico e de
or¢camento empresarial. Apés a Revisdo Estratégica de 2011, atendendo as sugestdes dos empregados, a partir de
2012, o acompanhamento do desempenho pela Diretoria passou a ser feito nas reunides quadrimestrais do Comité
Permanente de Gestdo Estratégica (CPGE) e nas reunides trimestrais dos Comités de Gestdo Estratégica das
Diretorias, descrito em 2.2.d. Nas reunides, sdo apresentados e discutidos os resultados dos indicadores
estratégicos, comparados aos respectivos referenciais e requisitos das partes interessadas, bem como os principais
resultados do or¢amento empresarial, dos investimentos e outros assuntos relevantes. Ao final das reunides, sdo
estabelecidas a¢bes a serem executadas para melhoria do desempenho dos resultados.
Mensalmente, o acompanhamento do desempenho operacional e estratégico, € feito por meio do Relatério de
Planejamento e Gestéo, elaborado e controlado pela P-CPE desde 2007, com informagdes sobre os principais
resultados e indicadores empresariais, bem como das atividades desenvolvidas pela Coordenadoria no periodo. O
Relatorio é encaminhado ao Conselho de Administracdo, ao Conselho Fiscal e a Alta Direcéo, e disponibilizado no
Portal Corporativo para todos os empregados.
Os gestores, por sua vez, acompanham o desempenho operacional de suas Unidades em reunides periodicas com a
forca de trabalho, onde sé&o avaliados indicadores operacionais e estratégicos e definidas acdes de melhoria. As
informacdes séo passadas para a Diretoria, através de processos, reunides e relatérios mensais, para a tomada de
deciséo.
O desempenho operacional também é acompanhado diariamente, através dos sistemas informatizados. O ERP/SAP
integra os processos das areas administrativas; o Sistema Integrado de Comercializacdo e Atendimento (SICAT)
registra e controla informac¢des sobre as demandas dos clientes e atendimentos efetuados e o Sistema de
Informacdes de Controle Operacional (SINCOP) compde a base de dados para alimentar os indicadores, além de
outros, descritos em 5.1.b.
A Cesan realiza, anualmente, desde 2003, a Pesquisa de Satisfacdo de Clientes, descrita em 3.2.d, como forma de
verificar a qualidade dos servigos prestados, identificar pontos de melhoria e reorientar a estratégia de atuacdo no
mercado. Ja para o ambito interno, destaca-se o Diagnéstico de Clima Organizacional, descrito em 6.3.c., utilizado
como subsidio para analise e definigdo de agfes para melhoria na gestédo de pessoas.
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. Conforme descrito em 2.2.a, os indicadores e critérios da GER s&o revisados
anualmente para acompanhamento das tendéncias e adequagdo as necessidades de desenvolvimento dos
processos da empresa, visando ao atendimento dos requisitos do Governo do Estado, dos clientes e da forca de
trabalho. Como forma de disseminar a cultura e aumentar o comprometimento com a gestédo e analise de resultados
estratégicos e operacionais, em 2013, a Comissdo da GER definiu um novo indicador que mede o desempenho
individual de todas as geréncias e coordenadorias: “Avaliagdo de Desempenho dos Resultados”. Seu cumprimento é
verificado pela definicdo de trés indicadores e metas, acompanhados em reunides trimestrais. As atas das reunifes e
planos de acdo decorrentes séo publicadas no Portal Corporativo, seguindo um cronograma controlado pela P-CPE.
c) Como as decisdes decorrentes da andlise do desempenho da organizacdo sao comunicadas a
forca de trabalho, em todos o0s niveis da organizacdo e a outras partes interessadas, quando
pertinente?
O principal forum de analise do desempenho da organizacéo pela Alta Direcédo é o CPGE, descrito em 1.3b e 2.2d. A
divulgacao das decisdes decorrentes das reunifes do CPGE é feita por meio da publicacdo da Ata de Reunido no
Portal Corporativo, bem como do envio de correio eletrénico e de Comunicagéo Interna (Cl) aos principais envolvidos
nas decisées.
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No que tange a andlise do desempenho da organizacao no nivel gerencial, as principais decisdes sdo tomadas em
reunies operacionais com a forca de trabalho, que também sdo registradas em atas disponibilizadas aos
empregados e comunicadas por meio de correio eletrdnico e processos protocolados.

Essas praticas e os demais processos de gestao utilizados para analise do desempenho da Organizagéo, bem como
0 meio de comunicacdo das decisdes, tanto para a forca de trabalho quanto para as demais partes interessadas
estdo descritas nas Tabelas 1.4, 1.7 e 2.3.

d) Como € acompanhada a implementacdo das decisdes decorrentes da anélise do desempenho da
organizacao?

Desde 2003, as decisdes decorrentes da analise do desempenho da Organizacdo sédo repassadas aos gestores em
reunies 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. As acbes e decisBes, bem como seu monitoramento e controle, sdo realizados em reunifes
especificas e repassados as diversas Unidades para implementagdo, por meio de planos de trabalho, processos
protocolados, oficios, correio eletrdnico, Portal Corporativo e website.

O acompanhamento da implementacao das agGes, no nivel estratégico, tomadas no CPGE, descrito em 1.3b e 2.2.d,
é realizado nas reunides subsequentes.

No que tange a andlise do desempenho da organizagédo no nivel gerencial, as principais decis6es sao tomadas em
reunides operacionais com a for¢ca de trabalho, que também s&o registradas em atas disponibilizadas aos
empregados, comunicadas por meio de correio eletrdnico e processos protocolados, e acompanhadas por meio dos
planos de acéo nas reunifes subsequentes.

Essas préticas e os demais processos de gestao utilizados para analise do desempenho da organiza¢do, bem como
0 meio de comunicacdo das decisdes, tanto para a for¢a de trabalho quanto para as demais partes interessadas
estdo descritas nas Tabelas 1.4, 1.7 e 2.3.
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2 - ESTRATEGIAS E PLANOS

2.1 FORMULACAO DAS ESTRATEGIAS

a) Como é realizada a analise do ambiente externo?

b) Como é realizada a andlise do ambiente interno?

Desde 2009, a analise dos ambientes externo e interno é realizada bienalmente no processo de Revisdo Estratégica

que, conforme descrito em 1.1.a, passou por uma reformulagdo em 2013. Até 2011, as caracteristicas dos ambientes

eram identificadas nos questionarios de reflexdo estratégica respondidos pelos empregados e analisadas no

Workshop de Alinhamento Estratégico, na definicdo das estratégias para os cinco anos seguintes.

Em 2013, visando ampliar a participacdo dos empregados e consolidar o processo de constru¢éo da Matriz SWOT da

Cesan, foram incluidas mais duas etapas no processo de Revisdo Estratégica. Primeiro, ap0s a realizacdo do

Workshop de Revisdo Estratégica, descrito em 1.1a, foi realizado

um Workshop por Diretoria para identificagdo das caracteristicas

dos ambientes, utilizando a metodologia “Café Mundial’, uma
Observadores Observadores

P-CPE P-CPE

dindmica de debate e construcdo de ideias em grupo, trazida do
Governo do Estado do Espirito Santo pelo Coordenador de

Grupo 3 Grupo 4
Figura 2.a - Dinamica Café Mundial

Grupo 1 Grupo 2

Forgas

Fraquezas

Planejamento Estratégico, Figura 2.a. Os participantes foram
divididos em quatro grupos, observados por um empregado da P-
CPE, cada um responsavel por analisar uma das caracteristicas
dos ambientes. Foi feito um rodizio até que todos tivessem
contribuido com a analise das quatro caracteristicas: forgas,
classificadas como ativos intangiveis e competéncias essenciais,
fraquezas, oportunidades e ameacas. Ao final, foi feito um debate
com todo o grupo, considerando os conhecimentos dos participantes acerca dos temas levantados, que selecionaram
as caracteristicas dos ambientes mais representativas da empresa.

Em seguida, foi feita uma prioriza¢é@o e validacdo das caracteristicas dos ambientes externo e interno, identificadas
nos Workshops, em um questionério online, enviado por e-mail e disponibilizado no Portal Corporativo para que todos
0os empregados da Cesan tivessem a oportunidade de participar do processo de Revisdo Estratégica. No
guestionario, os empregados também avaliaram a disseminacéo e adequacao do planejamento estratégico da Cesan
e das Unidades, para subsidiar a revisdo das estratégias da empresa. Os resultados dessa avaliacdo estdo
apresentados em 8.5 Resultados relativos a processos, com o cédigo CESAN/PE. Todo esse processo foi
conduzido e controlado pela P-CPE, por meio do Cronograma de Revisdo Estratégica. Ao término de cada etapa do
processo, os participantes responderam a uma avaliagdo de reacéo para melhoria do ciclo seguinte.

Ameacgas

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

Desde 2009, as alternativas decorrentes das
andlises dos ambientes s&@o avaliadas no
Workshop de Alinhamento  Estratégico,
composto pela alta direcdo, assessores,
coordenadores e gerentes, que € 0 evento
final de consolidacdo das estratégias para os
proximos cinco anos da Cesan, finalizando o
processo de Revisdo Estratégica. Conforme
descrito em 1.1.a, apoOs as etapas de analise

Valores

Respeito, Responsabilidade,
Comprometimento, Etica,
Transparéncia, Qualidade,
Inovagdo e Integragdo

Otimizar custos e
despesas

Missdo: “Prestar servigos de

imento de 4gua e esg
sanitario de forma sustentavel, buscando
a satisfagdo da sociedade, dos clientes,
acionistas, empregados e fornecedores”

Ampliar a captacdo
Aumentar a receita e de recursos e
a arrecadagdo otimizar
investimentos
Manter e ampliar
concessdes

Visdo:
“Ser exceléncia no
setor de saneamento
do Brasil”

Universalizar os
servicos nos sistemas
operados pela Cesan

Financeira e
Resultado

Elevar a satisfagdo do
cliente e fortalecer a
imagem da Cesan

Mercado e
Clientes

Promover a melhoria
continua dos

processos

Aprimorar a gestdo Fortalecer a gestdo
corporativa socioambiental

Processos
Internos

Promover a cultura

dos ambientes externo e interno, relatadas em
2.1l.a e 2.1.b, e da compilacdo dos resultados
do questionario online e de reflexdo
estratégica, a P-CPE, baseada no resultado

de exceléncia
empresarial

Crescimento

Valorizar a forga de
do diagnéstico dos ambientes formula

propostas de principios e valores e de
objetivos estratégicos, a serem debatidas e
consolidadas no Workshop de Alinhamento
Estratégico. No evento, primeiramente sao

Aprendizado e

Figura 2.b - Mapa Estratégico 2014-2018

debatidos e atualizados os principios e valores da organizacao.

Em seguida, os participantes séo divididos em quatro grupos conforme as perspectivas do Balanced Scorecard (1 -
Financeira e Resultado, 2 - Mercado e Clientes, 3 - Processos Internos e 4 - Aprendizado e Crescimento) para
revisdo do mapa estratégico e das iniciativas estratégicas, utilizando como base a Matriz SWOT consolidada da
Cesan, incluindo os riscos empresariais identificados, 0 modelo de negdcio da organizacdo e os principais requisitos
das partes interessadas, levantados no questionario de reflexdo estratégica, respondido pelos gerentes e
coordenadores em conjunto com sua equipe, conforme descrito em 1.1.ae 1.1.c.
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Os objetivos e as inciativas estratégicas atualizadas no Workshop representam o curso de a¢do para o cumprimento
da missao e alcance da visdo organizacional, Tabela 2.1, conforme Mapa Estratégico, Figura 2.b, aprovado na
Revisdo Estratégica de 2013 e vigente até o final de 2018.

Vale destacar que, em 2013, a aplicacdo do questionario online com a andlise da percepgdo do planejamento
estratégico da organizagdo e de suas unidades, bem como a revisdo do questionario de reflexao estratégica, permitiu
uma avaliagdo mais aprofundada acerca das necessidades de mudanca dos principios e valores e dos objetivos
estratégicos da Cesan, a fim de que os empregados se sentissem inseridos e conseguissem visualizar o seu papel
nas estratégias organizacionais.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS PRINCIPAIS INICIATIVAS ESTRATEGICAS

1.1 Gerir demandas por abastecimento de agua na RMGV

1.9 Gerir demandas de coleta e tratamento de esgoto na RMGV

1.5 Ampliar e melhorar os sistemas de produc&o/ distribuicio (aces do Plano Diretor de Agua)
1.6 Ampliar e melhorar os sistemas de coleta e tratamento (acdes do Plano Diretor de Esgoto)
2.1 Elevar o faturamento de agua

2.2 Elevar o faturamento de esgoto

2.3 Reduzir o indice de inadimpléncia

2.4 Elevar arrecadacao

2.8 Desenvolver acdes para fomentar a adesdo aos servi¢cos de esgotamento sanitario

3.1 Melhorar o controle/desempenho da gestdo econémica e financeira

3.2 Melhorar o gerenciamento dos contratos de financiamento

3.3 Buscar fontes alternativas de recursos para cumprir a programacéao de investimentos da Cesan
3.4 Estudar a capacidade de endividamento/pagamento da empresa

OEOL1 - Universalizar os servigos
nos sistemas operados pela Cesan

OEO02 - Aumentar areceitae a
arrecadagéo

OEO03 - Ampliar a captagdo de
recursos e otimizar investimentos

OEO04 - Otimizar custos e despesas

OEOQS5 - Manter e ampliar
concessodes

4.1 Gerir orgamento (custeio, investimento e ativos)

5.1 Manter e ampliar concessées
5.3 Buscar parcerias para hovos negécios

5.4 Estudar e implementar novos negdcios (Reuso, Biossolido entre outros)

6.1 Aprimorar a comunicacao direta com as partes interessadas

6.2 Reduzir o nimero de reclamacdes sobre a Cesan na imprensa e o tempo de resposta

6.3 Aumentar o volume de matérias positivas em comparacao as negativas publicadas pela imprensa
6.4 Reduzir o tempo médio de atendimento do Call Center e Escritérios de Atendimento Personalizado
6.8 Sensibilizar a populagdo para a utilizacéo dos sistemas de esgoto sanitario

6.10 Reduzir o tempo médio de resposta as demandas de usuérios de agua e esgoto

7.3 Efetuar padronizacéo de processos

7.4 Garantir a qualidade de agua produzida e distribuida de acordo com a Portaria do Min. da Saude
7.5 Garantir a qualidade do esgoto tratado e langado no meio ambiente

7.9 Reduzir tempo médio de atendimento/execucédo dos processos principais e de apoio

7.12 Implementar acdes de eficiéncia energética

8.1 Implantar sistemas corporativos de informacdes

8.2 Automatizar os sistemas operacionais

8.3 Diagnosticar necessidade e implementar novas tecnologias

8.6 Otimizar processo de contratacéo e avaliacao de fornecedores

OEO6 - Elevar a satisfagdo do
cliente e fortalecer aimagem da
Cesan

OEQ7 — Promover a melhoria
continua dos processos

OEO8 - Aprimorar a gestéo
corporativa

9.3 Reduzir passivos ambientais dos sistemas operados pela Cesan

9.9 Regularizar ambientalmente todos os sistemas operados pela Cesan - agua e esgoto
9.10 Desenvolver e implementar politica de subsidio para baixa renda

9.11 Ampliar abastecimento para populacéo de baixa renda

9.13 Estimular e promover agfes de responsabilidade socioambiental

OEOQ9 - Fortalecer a gestéo
socioambiental

10.3 Investir na capacitagdo dos empregados
10.6 Ampliar o programa de Gestéo pela Qualidade
10.8 Implementar Modelo de Exceléncia em Gestao

11.3 Aprimorar os programas de salde e qualidade de vida
11.4 Melhorar e evidenciar os beneficios oferecidos pela empresa
11.5 Aprimorar o Plano de Carreiras e Remuneragéo
11.11 Aplicar pesquisa de clima organizacional
Tabela 2.1 — Principais estratégias e objetivos da organizacéo

2.2 IMPLEMENTAGAO DAS ESTRATEGIAS

a) Como sao definidos os indicadores para a avaliagdo da implementacdo das estratégias,
estabelecidas as metas de curto e longo prazos e definidos os respectivos planos de a¢éo?

Os indicadores corporativos foram definidos pelos gestores da Cesan com auxilio de consultorias externas, em 2002,
e aprovados pelo Comité Executivo da Revitalizacdo, hoje denominado CPGE. A cada revisdo bienal do
Planejamento Estratégico, descrita em 1.1.a, sédo definidos os indicadores estratégicos a serem acompanhados para
monitorar o cumprimento dos objetivos estratégicos, Tabela 2.2. Entre os indicadores estratégicos monitorados estédo
os constantes do GRMD, de processos internos, de exigéncias legais, de agentes financiadores e demais partes
interessadas.

As metas dos indicadores séo definidas pelos respectivos responsaveis e aprovadas pela Diretoria nas reunides do
CPGE, considerando o histérico dos resultados da empresa, os requisitos das partes interessadas, descritos em
1.3.b, e o resultado de outras organizagfes do setor de saneamento, como referenciais comparativos. Além disso,
algumas metas sdo definidas por legislacdes especificas, como Portarias do Ministério da Salde, do Meio Ambiente,
de Regulacdo, e também por pesquisas, como as de Satisfacdo do Cliente, Clima Organizacional, Fornecedores,
Liderangas Comunitarias etc.

Entre os indicadores definidos internamente, destacam-se 0s que estdo ligados a GER, descrita em 1.3.b, programa
de remuneracgdo variavel, implantado em 2006 e revisado anualmente, por uma comissdo paritaria constituida por
empregados, membros do sindicato e representantes da empresa.

OE10 - Promover a cultura de
exceléncia empresarial

OE11 - Valorizar a forga de trabalho
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O valor repassado depende diretamente do desempenho dos indicadores, para os quais sao definidos pesos e
metas, que determinam o valor a ser pago aos empregados. Dessa forma, tem-se o0 engajamento e
comprometimento de todos com o cumprimento das metas da GER que sdo alinhadas com as estratégias.

Os indicadores monitorados por agentes financiadores, como a Caixa e Banco Nacional de Desenvolvimento
Econdmico e Social (BNDES) sédo estabelecidos por exigéncias contratuais, com metas de longo prazo (3 a 5 anos).
Anualmente, as metas sao revistas e, caso necessario, sao repactuadas com a Diretoria e com as areas envolvidas.
Uma vez definidos os objetivos estratégicos e seus respectivos indicadores e metas, sdo elaborados os planos de
trabalho das geréncias e coordenadorias pelos gestores das Unidades, com orientacdo da P-CPE. Os planos de
trabalho contemplam as perspectivas do Balanced Scorecard, os objetivos e iniciativas estratégicas e as atividades
gerenciais a serem executadas ao longo do ano para o cumprimento das estratégias organizacionais. Para cada
atividade, sdo definidos indicadores de desempenho e metas, que possibilitam o acompanhamento do seu
cumprimento pelos gestores e suas respectivas Diretorias. Dessa forma, tem-se o desdobramento do planejamento
estratégico em nivel tatico e operacional. Os modelos dos Planos de Trabalho sdo revisados bienalmente pela P-
CPE, baseados no feedback das Unidades e na evolucdo do monitoramento do planejamento estratégico na
empresa. Em 2013, o plano foi revisado para incluir um acompanhamento mensal dos indicadores, a fim de que as
Unidades ampliassem o controle dos seus resultados.

Como forma de aprimorar o monitoramento do cumprimento dos objetivos estratégicos, em 2012, criou-se uma
metodologia para avaliar a consecucdo dos objetivos estratégicos, com base no estabelecimento de uma escala de
desempenho e um balanceamento dos resultados dos indicadores estratégicos, que determinam o cumprimento dos
objetivos estratégicos. Além disso, em 2013, a Cesan firmou o Termo de Compromisso de Gestdo com o Governo do
Estado, com objetivo de estabelecer acordos entre as partes, cabendo & Cesan atingir metas estabelecidas em
consonancia com as diretrizes estratégicas do Estado e ao Governo alocar recursos financeiros para apoiar a
execucao do Plano de Investimento da Companhia. O Termo de Compromisso teve vigéncia até o final de 2014.

META PROJETOS /
OE* INDICADOR UNID. x
2014 2015 2018 PLANOS DE ACAO
IC017 - indice de Cobertura Urbano de Agua % 100 100 100
OEO1 - Plano de Investimentos
IC018 - Indice de Cobertura Urbano de Esgoto % 70 70 80
IFn02 - Aguas n&o Faturadas por Volume % 25 25 23 Comités de Perdas
OEO02 | IFn15 - indice de Evaséo de Receita % 6,5 7.9 5 Politicas de cobranca e corte /
Controle do faturamento e da
IC002 - Evolugéo da receita % 13,5 10 10 arrecadacdo
IFn04 - Execucdo Orgcamentaria dos Investimentos - 1 1 1 )
OEO03 Plano de Investimentos
IC007 - Grau de endividamento % 60 60 60
OEO4 IFN01 - Indice de Desempenho Financeiro % 120 120 120 Controle do Fluxo de Caixa e
IC004 - Margem EBITDA % 27 27 27 Orgcamento
OEO05 IC019 - Manutengao das Concessdes % 100 100 100 Plano dce RenO\iagao das
oncessodes
ICmO02 - indice de Satisfag&o dos Clientes % 75 75 75 Programa da ISO 9001 e MEG
e Ié:eonltgr- Tempo de Atendimento a clientes no Call min 45 45 4 Programa da ISO 9001 e MEG
IC016 - Tempo de Atendimento a clientes nos .
Escritérios (GV) min 18 18 17 Programa da 1SO 9001 e MEG
ISp04 - Tempo Medio Atendimento para Ligagdo de Horas/ 360 360 360 Praticas do MEG
Agua S.S.
ISp06 - Tempo Médio de Atendimento para Ligacao Horas/ 450 450 450 Praticas do MEG
de Esgoto S.S.
ISp10 - Tempo Total Atendimento para Eliminacéo Horas/ -
de Vazamentos de Redes de Agua S.S. 18 16 10 Praticas do MEG
OE07 ISp10 - Tempo Total Atendimento para Manutenca Horas/
pro - emp para Manutengao oras 26 24 15 Préticas do MEG
Redes de Esgoto S.S.
:_?g;éa;'”d'cador de Perdas Totais de Agua por L/Lig/dia | 410 410 400 Comités de Perdas
IC026 - indice de Qualidade da Agua (IQA) % 97 97 97 PSS dl%ség sl e =0
IFr01 - indice de Atraso na Entrega dos Avaliacdo de Desempenho de
% 8 8 5
Fornecedores Fornecedores
OEO08 IFr07 - indice de Desempenho de Fornecedores % 90 90 90 (SEIEGED O (DS IEmD G
Fornecedores
IPe02 - indice de criatividade do pessoal % 0,06 0,07 0,1 En_contrps Tecnicos das
Diretorias e da Cesan
ISc09 - indice de Tratamento do Esgoto Gerado % 45 45 50 Programa Se liga na rede
OE09 ISp03 - Eficiéncia de Remogéo de DBO % 82 88 90 Praticas do MEG
IC012 — Indice de Langamentos Outorgados nos Plano de Regularizagéo de
: = % 40 50 55
Sistemas em Operacgéo Outorgas
OE10 IPe03 - indice de Capacitacdo da Forca de Trabalho hrs trein/ 55 55 55 Educar para Exceléncia e PDGC

empreg
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META PROJETOS /

OE* INDICADOR UNID. x
2014 2015 2018 PLANOS DE ACAO
IPel_l - Indice de produtividade de pessoal total Lig./ 253 253 253 Reviséo (_ia E_strutura
(equivalente) empreg. Organizacional
IPe04 - indice de Satisfacdo dos Empregados Nota 75 75 80 Comité de Gestéo do Clima
. A n Acid x Comissoes Internas de
OE11 IPe05 - Indice de frequéncia de acidentes milh_h 19,5 13,5 10 Prevencio de Acidentes
IC_024 - Concessao de beneficios por empregado R$ mil/ 213 219 23 Acordo Coletivo de Trabalho
ativo empreg

* Objetivos Estratégicos: Verificar os codigos na Tabela 2.1 — Principais estratégias e objetivos da organizacéo
Tabela 2.2 — Indicadores Estratégicos

b) Como os recursos séo alocados para assegurar a implementacéo dos planos de agéo?
Desde a década de 1980, os recursos financeiros para assegurar a implementacdo das estratégias definidas nos
planos de agc&o das Unidades, conforme 2.2.a, sdo alocados anualmente com a participacdo de todas as Unidades,
no Orcamento Empresarial, composto pelos orgamentos de vendas, de outras receitas, de financiamentos, de
despesas de pessoal, de custeio, de investimentos e do servico da divida, conforme descrito em 7.3.d, com
coordenacgéo da P-CPE.
Em 2010, com a implantacdo do sistema ERP/SAP, as despesas passaram a ser registradas em seus respectivos
centros de custo, enquanto os investimentos passaram a ser registrados nas ordens internas e nos Planos
Estruturados do Projeto (PEP), permitindo o acompanhamento diario da execucdo por parte das Geréncias e
Diretoria. Além disso, mensalmente, é elaborado o Relatério de Planejamento e Gestdo, descrito em 7.3.d, que
apresenta 0s comparativos entre o orcamento empresarial previsto e o realizado, incluindo o acompanhamento das
metas fisicas.
Como melhoria, em 2012, foram estabelecidos critérios para priorizacdo da Programacdo de Investimentos do ano
seguinte, desenvolvidos com base em uma metodologia aplicada pelo Governo do Estado, conforme descrito em
7.3.c.
Os recursos humanos sao alocados pela Geréncia de Recursos Humanos que define o Quadro de Dimensionamento
de Pessoal e monitora os postos de trabalho por cargos e fun¢des necessarios ao funcionamento de cada Unidade,
com base na Estrutura Organizacional e no PCR, conforme descrito em 6.1.a.
A alocacgéo dos recursos de tecnologia é realizado pela Geréncia de Tecnologia da Informacao (R-GTI), que identifica
as necessidades de desenvolvimento de novos sistemas ou de melhoria dos sistemas existentes na empresa,
conforme descrito em 5.1.a.
Por fim, a alocacdo de equipamentos é controlada pela Divisdo de Suprimentos (R-DSU), por meio do ERP/SAP,
responsavel pelo gerenciamento e acompanhamento dos contratos de compras de materiais do estoque de
manutengdo, expediente, equipamentos de protecdo individual/coletiva, uniformes, ativo fixo, hidrometria,
crescimento vegetativo e obras, que podem ser reservados e retirados pelas unidades conforme a necessidade para
o desenvolvimento das suas atividades.
c) Como sdo comunicadas as estratégias, as metas e os planos de acao as pessoas da forca de
trabalho e para as demais partes interessadas, quando pertinente?
Desde 2002, as estratégias, indicadores, metas, os planos de a¢do e outras informacdes de gestdo alinhadas ao

Planejamento Estratégico sdo comunicados para a for¢ca de trabalho e partes interessadas, conforme Tabela 2.3.
PARTE ~
INTERESSADA FORMA DE COMUNICACAO

e  Website da Cesan (1995).

. Relatério Anual e de Sustentabilidade (2012): Entregue a toda forca de trabalho, bem como a empresarios,
fornecedores e liderancas politicas em evento direcionado a sociedade.

. Relatério de Gestdo do MEG (2009): Elaborado anualmente para concorrer a prémios de gestdo em saneamento de
ambitos estadual e nacional.

. Portal Corporativo (2002): Disponibilizagéo dos resultados dos indicadores corporativos no Relatério de
Planejamento e Gestéo e da cartilha e tabela de resultados da GER, atualizados mensalmente.

e  Reuni@o Anual da Diretoria com empregados da Grande Vitéria e do Interior (2004): Divulgacéo das metas
tracadas, resultados e melhorias alcangadas através dos investimentos.

Forca de trabalho . Reunides Gerenciais entre gestores e colaboradores (1967): Divulgacéo dos planos de trabalho e respectivas

Todas as partes
interessadas

metas.
e Treinamento de Integracéo - Direcionado para novos empregados, onde é divulgado o planejamento estratégico da
Empresa.
e  Quadro de Gestéo a Vista (2011).
gcl;ggtg:di . Encontro Anual com Liderangas Comunitarias (2010).
Fornecedores . Encontro Anual com Fornecedores (2010).
Acionistas . Reunido mensal dos Conselhos de Administracéo e Fiscal (1967).

. Reuni@o semanal da Diretoria (1967).
Tabela 2.3 - Forma de comunicacdo com partes interessadas
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d) Como é realizado o monitoramento da implementacéo dos planos de acédo?

Desde 2004, o monitoramento dos planos de trabalho, no nivel estratégico, € realizado nas reunides quadrimestrais
do CPGE, criado pela Resolucdo n® 4382 e modificado pelas Resolucbes 4462/04, 4617/05, 4817/07, 4922/08,
5343/12 e 5538/13. No nivel tatico, é realizado o monitoramento das a¢fes especificas dos planos de trabalho, em
cada Geréncia, para controle do andamento das atividades junto a forca de trabalho, conforme descrito em 2.2a.

Em 2011, implantou-se uma melhoria advinda de sugestées de empregados apontadas no questionario durante o
processo de Revisdo Estratégica. Definiu-se, no Workshop de Alinhamento Estratégico, que o monitoramento dos
planos de acdo seria realizado, formalmente, por meio de
comités em trés niveis: corporativo, Diretorias e Geréncias —
Figura 2.c. O monitoramento corporativo € realizado pelo Permanente de -
CPGE, com participacao dos diretores e assessores; 0 das Gestio Estratégica ™ quadrimestras
Diretorias pelos Comités de Gestdao Estratégica das PR

Diretorias, compostos pelos respectivos diretores, assessores
e gerentes sob sua coordenacdo; e o das Geréncias pelos

Reunides

A L, . . ~ . Comité D-RC Comité D-MA Comité D-OM Comité D-0I ~ ™ Quadrimestrais
Comités Estratégicos das respectivas Geréncias, formados
pelos gerentes e seus subordinados. As reunifes dos e

0-GDA I-GOS
0-GPO I-GES
0-GES

Reunides
-
Bimestrais

M-GPQ
M-GCT

comités tém periodicidade quadrimestral, trimestral e R-6c0
bimestral, respectivamente, e tém como objetivo avaliar o ‘ e
andamento das atividades e os resultados dos indicadores, ety
dos planos de trabalho das geréncias e do plano de trabalho e
corporativo. Essa pratica visa a melhoria do monitoramento

do planejamento estratégico, por proporcionar maior
engajamento e comprometimento em todos os niveis gerenciais, além de aproximar a alta direcdo das suas
geréncias. Além disso, a periodicidade menor permite que os desvios observados sejam corrigidos mais rapidamente.
O controle das praticas é feito por cada Comité, que divulgam as atas de reunides dos comités de planejamento, as
apresentacfes e o0s planos de trabalho no Portal Corporativo, a fim de que toda a empresa possa acompanhar o
andamento das atividades.

Uma nova prética para estimular o monitoramento dos planos de trabalho e suas metas, foi pactuada em 2013 no
programa de remuneracao variavel de 2014, a GER, descrita em 1.3.b. Cada geréncia e coordenadoria selecionou,
no minimo, trés indicadores para monitoramento em reunifes periédicas conforme calendério estipulado, que
possibilitar4d uma maior participagdo de empregados na analise dos resultados de sua Unidade.

O-GPA -GON
M-GMA

I-GEP

Figura 2.c - Comités Estratégicos
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3. CLIENTES

3.1IMAGEM E CONHECIMENTO DE MERCADO

a) Como o mercado é segmentado

Desde 1978 a segmentacdo era alinhada ao Plano Nacional de Saneamento — PLANASA e, a partir de 1996, teve
como base o Regulamento dos Servicos de Agua e Esgoto, com segmentacio de mercado seguindo a classificacio
imobiliaria do imével, dividido em Residencial (Social, Popular, Padrdo e Padrdo Superior) e Ndo Residencial
(Comercial Pequeno, Comercial/Outros, Industrial e Pudblica). A partir de 2010, a Cesan, passou a segmentar o
mercado em Residencial, Comercial, Industrial e Piblico, seguindo as alteracdes das condi¢des gerais, através da
Resolucdo ARSI 008/2010, na qual os imoveis passaram a ser classificados de acordo com as atividades neles
exercidas. Visando uniformizacdo desta segmentacdo e compatibilizacdo com a estrutura tarifaria, detalhada na
Tabela 3.1, a Cesan adotou em 2011 as mesmas diretrizes para 0s municipios ndo regulados pela ARSI, através da
Deliberacédo 3753/2011, da NI Sistema Tarifario COM.004.05.2012 e do Manual de Diretrizes Comerciais - Resolucao
n° 5381/2012.

CATEGORIA/SEGMENTO DESCRICAO
Residencial Utilizado para fins exclusivamente de moradia.
Utilizado no exercicio de atividade econdmica organizada para a produgéo e circulagédo de bens e servigos, em
Comercial e Servigos que a atividade exercida estiver incluida na classificagdo de comércio e servigos estabelecida pelo Instituto

Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) ou outra atividade ndo prevista nas demais categorias.

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

- Utilizado para o exercicio das atividades finalisticas dos 6rgdos dos Poderes Executivo, Legislativo, Judiciario, e,
Puablica - < - b
Autarquias e Fundacdes, vinculadas aos Poderes Publicos.

Tabela 3.1 — Estrutura Tarifaria
Além da segmentacdo descrita, a empresa utiliza a regionalizacdo do mercado entre Regido Metropolitana e Interior,
para aplicagdo da pesquisa de satisfacdo de clientes, tratamento de indicadores comerciais e operacionais, entre
outros. A Unidade responsével pelo acompanhamento e gerenciamento da segmentacédo € a Geréncia Comercial (R-
GCO), através do SICAT, mediante ingresso de novos clientes e manutencdo cadastral, realizado pelos Escritérios
de Atendimento, conforme Manual de Diretrizes Comerciais.
Dentro das categorias apresentadas na Tabela 3.1, as liga¢cbes séo classificadas de acordo com o seu status em
relagdo aos sistemas de 4gua e esgotamento sanitario:
Ativas: recebem os servicos de agua e/ou esgoto.
Factiveis: tém plena condicdo de atendimento ao servico de 4gua e/ou esgoto.
Potenciais: necessitam de expanséo do sistema para serem atendidos com servi¢o de 4gua e/ou esgoto.
Inativas: tiveram o fornecimento de dgua suprimido (a pedido ou por inadimpléncia).
A Cesan, alinhada aos seus Obijetivos Estratégicos (OE), define como clientes alvo: os especiais, potencial de tarifa
social, com ligacdo irregular (clandestinos), inativos, factiveis de agua e esgoto, regides com sazonalidade
populacional e comum, descritos na Tabela 3.2.

CLIENTE ALVO DESCRIGAO

1) Grandes Consumidores: Classificacao criada em 2007 e revisada em 2012. Fazem parte dessa categoria, 0s clientes
que tem consumo médio de agua, em 12 meses, igual ou superior a 270 m3/més em uma matricula. Caso o proprietario
responsavel por uma matricula que atenda a esse critério possua outras ligacoes, elas serdo tratadas também como
especiais, mesmo que 0 consumo destas seja inferior a 270 m3/més;
Especiais 2) Com tarifa subvencionada: Fazem parte dessa categoria, as institui¢c@es filantropicas e estabelecimentos hospitalares
OEO02/OE06 conforme Norma Interna COM.006.04.2013, aprovada pela deliberacédo 4051/2013;
3) Cadastrados na categoria publica;
4) Com contrato de demanda para agua;
5) Principais empresas de comunicagdo da Grande Vitoria;
6) Os que por sua caracteristica merecam um tratamento especial(creches e escolas, dentre outros).
1) Empreendedores: Solicitam viabilidade de fornecimento dos servigos de agua e esgoto para implementagdo de
Potenciais projetos de loteamentos, conjuntos habitacionais, condominios e demais agrupamentos na area da Cesan.
OEO1 2) Tarifa Social: Clientes que podem usufruir de tarifa diferenciada se atender as regras estabelecidas pela Resolugéo
ARSI 12 de 2011 e atualizada, por solicitacdo da Cesan, pela Resolucdo n° 29 de 25/02/14.

Industrial

Ligacdo Irregular

(Clandestino) Utilizam o servico de abastecimento de agua e/ou esgotamento sanitario sem conhecimento ou autorizacao da Cesan.
OE02
Ligacgéo Inativa Utilizam fonte alternativa de abastecimento de agua ou tiveram o fornecimento de agua suprimido (a pedido ou por
OEQ2 inadimpléncia).

ngA:;g;j;) (l:zécsté\gi)de Estéo situados em logradouro provido de rede de distribuicdo de 4gua e/ou de coleta/tratamento de esgoto sanitarios e

nao utilizam esses servicos.
OE02 ¢

Regi6es com

sazonalidade Utilizam o servico de abastecimento de 4gua e/ou esgotamento sanitario em periodo sazonal nas regides de balnearios

OE06 e periodos de eventos festivos.
nggem Consumo abaixo de 270 m3/més em uma matricula.

Tabela 3.2 — Clientes Alvos
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b) Como as necessidades e expectativas dos clientes-alvo sao identificadas, analisadas e utilizadas
para definicdo e a melhoria dos e processos da organizagao?

A principal pratica utilizada para identificacdo das necessidades e expectativas dos clientes-alvo é a Pesquisa Anual
de Satisfacdo dos Clientes, aplicada desde 2003 por instituto de pesquisa contratado pela P-CCE, na Regido
Metropolitana da Grande Vitdria e principais regides do Interior. Até 2010, a pesquisa era segmentada por regides
geograficas, visando, principalmente, avaliar a satisfacdo com os servicos prestados e a implantacdo do sistema de
esgoto. A partir de 2011, a pesquisa foi refinada, incluindo a segmentacdo por categoria, conforme Tabela 3.1., e
seus objetivos foram ampliados para avaliar os servicos prestados pela empresa e sua imagem junto aos clientes, os
produtos oferecidos, o sistema de tratamento e coleta de esgoto e a execucao de obras. O resultado da pesquisa é
apresentado pela P-CCE para os gestores e as necessidades de melhoria diagnosticadas sao analisadas pelas
Unidades responsaveis, que implementam as a¢8es de melhoria, visando ao atendimento do Objetivo Estratégico de

“Elevar a satisfacéo do cliente e Fortalecer aimagem da Cesan”, conforme Tabela 3.3.

NECESSIDADES E
EXPECTATIVAS

Agua Distribuida
com Qualidade

Continuidade no
Abastecimento

Tarifas Justas

Servicos de Coleta
e Tratamento de
Esgoto com
Qualidade

Qualidade e
Agilidade no
Atendimento dos
Servicos Prestados

PRINCIPAIS ACOES IMPLEMENTADAS

Comité Permanente de Gestdo da Qualidade da Agua, instituido por meio da resolucdo 5088/2009; formagédo de
grupos para implementar melhorias nos SAAs e adequacgédo as novas exigéncias da Portaria MS 2914/11 e divulgacéo
de informacdes para a sociedade, pela Geréncia de Pesquisa e Controle da Qualidade (M-GPC).

As principais acOes realizadas para a continuidade no abastecimento s&o: monitoramento dos sistemas de
distribuicdo de agua e estudos para melhorias operacionais; Pesquisa e detec¢do de vazamentos ndo visiveis; Gestao
de perdas fisicas (descrita em 7.1.d); Controle de falta d’agua; Controle de vazamentos e Controle da qualidade da
agua.

As principais acOes realizadas para garantir tarifas justas séo:

Parcelamentos de débitos; Tarifa Social; Atendimento Socioeconémico para pessoas de baixa renda; Desconto para
novas ligagbes; Subvencdo de Tarifa para entidades filantropicas e hospitais conveniados ao SUS e Gratuidade nas
extensdes de redes de agua (24m de rede em area urbana e 36m em area rural) e de redes de esgoto (até 80m).
Implantagdo, em 2012, do Programa Se Liga na Rede que promove, desde a sensibilizacdo do cliente, até a
interligagdo do imével a rede.

Implantagdo, em 2014, de Parceria Publico Privada (PPP) para operacdo, manutencdo e expansdo do sistema de
esgotamento sanitario do municipio de Serra.

Treinamento das equipes de Manutencao e Atendentes nos padrdes de trabalho especificos; Reunides gerenciais para
repasse de informagGes e resultados de indicadores, utilizando os relatérios corporativos; Revisdo e atualizagdo do
cadastro comercial a partir de 2012; Controle dos prazos de execugéo e baixas das solicitages de servigos, através da
utilizacdo do SICAT e seus relatérios; Renovacdo e adequagdo da frota de veiculos desde 2006; Aquisicdo e
disponibilizacéo de celulares e outros aparelhos de comunicacdo para as equipes operacionais; Transferéncia de know-

how para equipes de servicos contratados.
Tabela 3.3 — Necessidades e Expectativas e A¢cdes Implementadas

Além da Pesquisa de Satisfacdo, outras praticas utilizadas para identificar, analisar e tratar as necessidades e
expectativas especificas para cada cliente-alvo ocorrem conforme descrito abaixo:
Clientes especiais: Desde 2007, a Divisdo de Gestdo Corporativa (R-DGC) é responsavel pela gestdo destes
clientes, cujas demandas sdo analisadas e encaminhadas para tratamento as respectivas Unidades responséveis.
Como melhoria, em 2011, iniciou-se a realizacdo das campanhas Programa Aguas Limpas e Se Liga na Rede,
visando atingir clientes de grande potencial como 6rgdos publicos, indlstrias, escolas e condominios, além do
acompanhamento do processo de adesao nas regifes atendidas, tendo em vista a ampliacao da rede de esgoto.
Clientes potenciais: Desde 2008, sdo realizadas as andlises de viabilidade técnica das solicitacbes de ligacdo de
agua e esgoto, conforme NI ENG/COM/053/02/2008, com o objetivo de definir em quais pontos da rede de
distribuicao de agua e coleta e tratamento de esgoto devem ser ligados, prevenindo as ocorréncias de reclamacéo de
deficiéncia na prestacdo dos servicos. Como melhoria, a partir de 2012, através do Projeto Agua + Social, a Cesan
busca ampliar o niUmero de clientes inscritos na Tarifa Social, levando informacg&o sobre os critérios de inclusdo para
o Pudblico Alvo em seus respectivos bairros. Este projeto tem interface com os Centros de Referéncias de Assisténcia
Social e Secretarias Municipais de Assisténcia Social/Sadde. Em 2014, por solicitagdo da Cesan a Agéncia
Reguladora (ARSI) definiu novas regras que flexibilizaram a forma de atuagéo da Cesan juntos aos clientes alvo da
Tarifa Social.
Clientes factiveis de agua e esgoto: Desde 2004, para a Regido Metropolitana as demandas referentes aos
clientes factiveis de 4gua s&o tratadas pelas Geréncias de Distribuicdo de Agua (O-GDA), e de Coleta e Tratamento
de Esgoto (M-GCT). No Interior, sdo tratadas pelas geréncias I-GON e I-GOS, de acordo com as especificidades e a
regiao.
Clandestinos: Desde 2008, a Cesan realiza levantamentos para identificar ligacfes clandestinas, buscando
informacdes junto aos municipios, ministério publico e liderangcas comunitarias sobre a situagdo das areas, para
andlise e definicdo das agfes necessarias para regularizar o fornecimento. O monitoramento desses clientes afeta
diretamente o controle das perdas agua, visto que o consumo destes clientes é 3 vezes maior que um cliente regular.
Pro ativamente a companhia realiza o cadastramento in loco dos moradores da area a ser contemplada com a rede
de abastecimento publico de agua.
Inativos: Desde 2008, a R-GCO, visando identificar ligagdes inativas, mantém uma sistematica de monitoramento,
através de visitas semestrais, para analise da situacdo da ligacdo, atualizacdo das informacdes no SICAT e o
adequado tratamento.
Regifes com sazonalidade populacional: Ha mais de 10 anos, em regides com sazonalidade populacional, com
objetivo de atender a demanda destes clientes séo disponibilizados canais de atendimento ao publico e operacional.
Em periodos festivos, feriados prolongados, carnaval e verdo, a Cesan disponibiliza plantdes, aluga geradores e 0s
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posiciona em locais estratégicos para serem acionados em caso de falta de energia, evitando potenciais paralisacdes
no fornecimento de agua.

Além das praticas especificas, citadas acima, a identificacdo e tratamento das necessidades e expectativas também
séo desenvolvidas nos Escritérios de Atendimento e Call Center, na Unidade Moével, midias sociais, “Fale Conosco”,
ouvidorias do Portal da Transparéncia do Governo do Estado, da ARSI e do Portal da Transparéncia da Cesan,
descritos na Tabela 3.6. Outras demandas advindas das fontes citadas abaixo, também s&o utilizadas como meios
de identificacéo e tratamento das necessidades dos clientes.

Legislacdo especifica: Atendimento ao Cddigo de Defesa do Consumidor, Portaria do Ministério da Saude
n°2914/2011, Lei 11.445/2007 e a partir de 2010 a Resolu¢&o n° 008 da ARSI,

Imprensa, colunas e editorias de reclamacédo: As demandas recebidas sdo encaminhadas pela P-CCE, de forma
continua para analise das Unidades. A resposta a solucdo das demandas € redigida e enviada para a imprensa,
evitando incidéncia de reclamacdes;

Reunides com Administradoras de Condominios e Empreendedores: Em 2012 e 2013, aconteceu o Encontro
das Administradoras de Condominios, que reuniu seus representantes para levantamento de suas necessidades e
expectativas. A partir de 2014 observou-se a necessidade de rever esta pratica, pois foi identificada a necessidade de
redefinir a periodicidade de encontros em fungcdo de mudancas nos processos que impactam este grupo. Eventuais
demandas provenientes das reunides séo analisadas pela R-DGC e encaminhadas, quando necessario, as Unidades
responsaveis para as providéncias ou informagfes sobre a solicitagéo, assim como atuar na melhoria dos processos;
Associacfes de moradores e organizagcbes ndo governamentais: As demandas protocoladas ou provenientes
das reunifes das comunidades sdo analisadas pela Diviséo de Relagbes com a Comunidade (M-DRC), desde 2002.
As informagBes sdo encaminhadas as Unidades responsaveis para as providéncias ou informacdes sobre a
solicitagdo, fortalecendo as parcerias. Desde 2010, acontece o Encontro Anual de Liderangas Comunitarias, descrito
em4.2.a.

¢) Como marcas e produtos da organizacédo séo divulgados aos clientes e ao mercado, de forma a
criar credibilidade, confiangca e imagem positiva?

A P-CCE, alinhada ao objetivo estratégico “Elevar a satisfagdo do cliente e fortalecer a imagem da Cesan”, coordena
h& mais de 10 anos a divulgacdo dos servigos e da marca, refor¢ca a reputacdo, cria credibilidade e confianga junto
aos clientes da empresa, baseada nas Competéncias do Manual de Organizacado e premissas especificas para cada
canal de comunicacdo. Todas as informag8es repassadas para os clientes passam por andalise da Diretoria para que
nenhum dado comprometa a sua imagem, principalmente com relacdo as paralisagdes de emergéncia e entrevistas
aos canais de comunicacdo. Na Tabela 3.4, estdo listados os principais meios de divulgacéo.

CANAL / ANO DESCRICAO
Campanhas publicitarias Divulgacéo de servicos e produtos via TV, radio, internet, midia impressa, outdoor, entre outras acdes de
(2003) propaganda, e campanhas educativas contra o desperdicio de agua.

Assessoria de imprensa e
relacionamento com a midia
(2003)

Midias Sociais (2011)

Reclame Aqui (2011)

Website da Cesan (1995)

Publicacéo de Relatérios
Anuais (2005)

Patrocinios (2003)

Folders (1998)
Frota da empresa (1967)

Conta d’agua (1967)

Laboratério Mével de
controle da qualidade da
agua (2009)
Placas de sinalizacéo de
obras (1998)

Participagdo em Prémios de
Qualidade de Gestéao (1999)

Figuracao no ranking de
publicagdes (2009)

Encontro anual com
liderancas comunitarias
(2010)

Comunicagdo de paralisagdes programadas e de emergéncia, divulgacdo de campanhas publicitarias e
obtencéo de feedback das demandas dos clientes.

Permite a interacdo direta com os clientes. Por meio de relatérios mensais sao tracadas estratégias de
atuacdo das midias sociais, incluindo campanhas especificas, visando criar credibilidade, confianca e
fortalecer a imagem da Cesan.

Permite a interacdo direta com os clientes por meio do site, identificando, analisando e tratando possiveis
inconsisténcias na prestacdo do servigo.

Disponibiliza acesso aos servicos comerciais operacionais e funciona como canal de sugestdes e criticas de
clientes. Em 2014 o website da Cesan foi reformulado com objetivo de facilitar o acesso as informagdes, bem
como a agéncia virtual (servicos online) pelos clientes.

Relatério Anual de Qualidade da Agua: Informacdes para a sociedade sobre as andlises da agua, com
demonstrativo de resultado conforme preconiza a Portaria n® 2914/2011.

Relatério Anual e de Sustentabilidade: Distribuicdo externa, anual, contendo informagées institucionais e
gerenciais da empresa. (Desde 2011)

Os temas escolhidos estéo relacionados ao uso racional da agua, recuperacéo ambiental, ligagdo ao sistema
de esgotamento sanitario e outros que visam & minimiza¢&o do consumo de recursos renovaveis.

Orientagdes sobre os servigos prestados pela Cesan e dicas de consumo racional da agua.

Exposicao da logomarca.

Exposicdo da logomarca e informacdes sobre os canais de relacionamento (115, Ouvidoria da ARSI) e os
parametros da qualidade da agua distribuida.

Atendimento imediato as reclamacdes, desinfeccdo e apoio a caga fraudes.

Utilizadas nas obras de expanséo e melhorias, informando a interdi¢céo de vias publicas e desvios.

Prémio Qualidade Espirito Santo (PQES) e Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) — Desde
1999.

Prémio da Agéncia Nacional de Aguas (ANA), Prémio SESI e Prémio Inovagdo na Gest&o Publica do Estado
do Espirito Santo (Inoves) — Desde 2010.

Divulgagdo da performance da Cesan em publicagées como: 500 melhores da Isto é Dinheiro, 200 Melhores
do ES (Findes), Anuario de Infraestrutura da revista Exame e Melhores do Saneamento, da Revista
Saneamento Ambiental.

Permite aos lideres comunitarios conhecer as diretrizes institucionais e esclarecer dividas.
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CANAL / ANO DESCRIGCAO

EstagOes de tratamento de agua e esgoto: Apresentagdo dos temas como: saneamento e qualidade de vida,
meio ambiente, recursos hidricos, uso e conservacdo de sistemas de agua e esgoto. (Desde 1980)
. = Projeto de Educacédo ambiental: Conscientizacdo sobre os beneficios gerados pelos novos empreendimentos
projetos de educacéo e .

para a comunidade do entorno. (Desde 1983)

partlmpag:ap em ev'entos Apresentacdo de estandes tematicos como: Feira do Verde, Feira Ambiental de Cariacica e Feira da Terra.
com teméatica ambiental (Desde 1990)

(1980)

Visitas monitoradas,

Projeto Cesan na escola: acdo educativa que visa atender a diversas instituicbes através de recursos
didaticos e palestras. (Desde 1996)
Coral das Aguas da Cesan Formados por empregados e ex-empregados da empresa, que se apresentam em eventos internos e

(1992) externos, especialmente em datas comemorativas e festividades publicas.
Doag6es de copos de 4gua | Disponibilizados em eventos de Comunidades e Orgéos Publicos, melhorando as relagées com a comunidade
(2001) e a preservacdo do meio ambiente, com base nos critérios da Resolucéo 5285/2011.

Tabela 3.4 — Principais Canais de Comunicacéo
Além desses canais 0s escritorios de atendimento, o call center e a central faca facil também promovem a divulgacao
da marca Cesan, descritos na tabela 3.6.
d) Como ¢é avaliada a imagem da organizacdo perante os clientes e mercados?
Desde 2003, a Cesan avalia de forma sistematizada a imagem, através de Pesquisa de Satisfacdo de Clientes,
sendo que em 2011 a pesquisa foi reformulada, conforme descrito em 3.1.b, com a revisdo da amostragem e do
escopo do questionario, 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 selecdo dos entrevistados, com
foco na qualidade dos servigos prestados, sendo divididos os publicos da pesquisa em residenciais e pessoa juridica,
conforme a segmentacé@o de mercado adotada pela Cesan. A imagem também é avaliada através do monitoramento
e avaliacdo da percepgédo positiva da audiéncia das principais campanhas publicitarias. Os principais atributos que
impactam a imagem perante os clientes estédo explicitas na Tabela 3.5.

ATRIBUTOS (INDICADORES AVALIADOS)

Transparéncia da agua distribuida Investimentos para melhoria do sistema de agua
Gosto da agua Investimentos para melhoria em esgotamento sanitario
Pressdo com que a 4gua chega a casa Tratamento da agua

Cheiro da agua distribuida Tempo de restabelecimento do fornecimento
Consertos de vazamentos nas redes de agua Constancia do fornecimento

Conserto de vazamentos na rede de esgoto Rapidez de atendimento

Tempo gasto para os consertos de vazamentos nas redes de agua Coleta do esgoto e tratamento do esgoto

Tempo gasto para consertos de vazamentos nas redes de esgoto Preco cobrado pelos servi¢os de dgua e esgoto

Tabela 3.5 — Atributos da Pesquisa de Satisfacao
Além desses atributos, sdo avaliados outros referentes ao atendimento aos clientes, ao mercado de esgotamento
sanitario e audiéncia e eficicia de campanhas publicitarias. A pesquisa leva em conta a segmentagédo de mercado
adotada pela Cesan, conforme descrita em 3.1.a.
Desde 2011, a Cesan integra a pesquisa Marcas de Valor, contratada pela Rede Gazeta e aplicada pelo Instituto
Futura, que avalia a percepcao de valor em diversos segmentos de mercado é a principal ferramenta de afericdo da
lembranc¢a das marcas no Espirito Santo, contribuindo para a evolucdo e o desenvolvimento de produtos, servigos e
de empresas capixabas. A Cesan foi apontada como a marca mais lembrada no Espirito Santo, com base nos
seguintes atributos: desenvolvimento do Espirito Santo; qualidade percebida dos produtos/servigos; inovacao;
credibilidade; responsabilidade social; responsabilidade ambiental e ética. Os resultados dessa pesquisa estdo
apresentados no item 8.3 Resultados relativos a clientes e ao mercado.
As melhorias das préticas descritas sdo avaliadas, anualmente, pela equipe da P-CCE, em reunido que conta com a
participacdo da Diretoria e dos gestores das Unidades, culminando em repasse das informacg6es por regibes Norte,
Sul e Regiao Metropolitana, a cargo de multiplicadores da prépria Cesan.

3.2 RELACIONAMENTO COM CLIENTES

a) Como sao definidos e divulgados os canais de relacionamento, considerando-se a segmentacao
do mercado?

Os canais de relacionamento sdo definidos, conforme Tabela 3.6, visando atender as expectativas e necessidades
de seus clientes, de acordo com a Iniciativa Estratégica da Organizagdo: “Aprimorar a comunicagdo com as partes
interessadas”.

CANAIS SEGMENTO DESCRICAO DIVULGACAO AREA
Escritorio de Residencial, | Atendimento presencial para receber todos os tipos de demandas Fat ld R-GRC
Atendimento Comercial e | relacionadas a prestacdo de servicos de &gua e esgoto. S&o B r(;]ensa & I_GON

Presencial Servigos, disponibilizados formularios da Pesquisa de Satisfacéo (2011) e apuraga_? (?cgnsumo, I-GOS
(1970) Industrial. Livro de Registro (2012) para manifestagcéo do cliente. HSZEIS) (et} (ke )

Atendimento telefénico gratuito 24 horas, utilizado para atender os
clientes pelo telefone 115, fornecendo informag@es e orientagdes

Todos de natureza operacional, comercial e institucional e registro de
demanda. Apés o atendimento é disponibilizada Pesquisa de
Satisfag@o para manifestacéo do cliente (2012).

Fatura mensal de
apuracao de consumo,
folhetos, website e
veiculos da Cesan

Call Center

(1985) R-GRC
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CANAIS SEGMENTO DESCRIGAO DIVULGAGAO AREA
Telefone dos Atendimento telefnico utilizado para permitir o contato de clientes Fatura mensal de I-GON
Escritorios do Todos relacionados a prestacdo de servicos de agua e esgoto nos | apuragdo de consumo, 1-GOS
Interior (1970) municipios do interior do Estado. website da Cesan.

S . Residencial, | Possui os mesmos servicos do Escritério de Atendimento .

Escritério Mével ) . AR . Website da Cesan,
; Comercial e | Presencial, diminuindo o deslocamento dos clientes que buscam P .
de Atendimento ; . : X ) radios comunitarias e R-GRC
Servicos e o atendimento, integrando a Cesan a comunidade, levando
(1998) . h = AT - L - carro de som
Industrial. informacéo e distribuindo o atendimento em vérios locais.
As demandas sdo avaliadas e encaminhadas as unidades
responsaveis para andlise e providéncias, registradas no SICAT
Canal Eletrénico para acompar_]hamento 'de todos os envolvidos no processo.
Fale Conosco Todos C(_)n_]o melhor|a|“ a partir de "2013, 0s contatos dos clientes Website R-GRC
(2003) originados pelo “Fale Conosco” passaram a ser acompanhados
por solicitagdes de servicos com nimero de protocolo, facilitando
a rastreabilidade do andamento do processo e, em 2014, foi
implantada a Pesquisa de P6s Atendimento deste servico.
Website/Atencao Proporuonar_comodldade aos clientes por meio q_e informagdes e P-CCE
. servicos online. Em 2014 a Cesan disponibilizou para seus
ao Cliente : = N S . Fatura Mensal e R-GTI
- ; Todos clientes a opgao de atualizagdo cadastral via site, anteriormente P
Servicos Online . . : o ) anuncios institucionais R-GRC
(2003) este servico s era realizado nos Escritdrios de Atendimento. R-GCO
Presencial, ou seja, mais agilidade e comodidade para o cliente.
Telefone para Atendimento telefénico, utilizado para permitir o contato de
clientes néo Todos clientes que possuem iméveis na area de abrangéncia da Cesan, R-GRC
residentes no ES mas que residem em outro Estado ou Municipio, no qual a Cesan Website
(2008) nao atua ou ndo é abrangido pelo servico do Call Center.
Contagg?f\gua Todos Descricao na tabela de canais de divulgacao. Entrega nos domicilios R-GCO
Monitoramento das necessidades dos clientes é analisado o tipo
de publico que interage, indice e percentual de viralidade negativa
e positiva, de percentual de alcance, picos de ocorréncia,
. - ocorréncia por midia, por periodo e por hora, indice percentual de Campanhas
Midias Sociais P - 2 : = 2 T
(2011) Todos usuérios e de sentimento. Atraves das informacdes levantadas € institucionais e pecas P-CCE
realizada a interacdo com as Unidades da empresa, visando a publicitarias
melhoria dos processos e resposta de forma rapida e precisa ao
cliente. Por muitas vezes, se consegue influenciar a percepcao
por meio destas interatividades.
Atendimento as reclamag6es, insatisfagcdes e dendncias dos
clientes que nédo foram atendidos satisfatoriamente pelos canais
Ouvidoria habituais de atendimento. Estes registros sao realizados no Portal
(2013) Todos da Transparéncia da Cesan. Em 2014 o canal passou a divulgar o Website P-CTO

relatério de atendimento prestado, com numero de demandas
atendidas, quantidade por municipio e segmentadas (esgoto e
agua).

Tabela 3.6 — Divulgacéo dos Canais de Relacionamento

Os clientes denominados especiais, descritos na Tabela 3.2, desde 2007, possuem atendimento personalizado por e-
mail oficio, telefone e visitas agendadas, objetivando estreitar o relacionamento, identificar necessidades e
dificuldades, pendéncias comerciais, administrativas e operacionais, sendo estas demandas tratadas pela R-DGC.
Além dos canais de relacionamento por segmentacdo, sdo disponibilizados canais especificos para determinados
clientes alvo, como e-mails corporativos, hotsite e reuniées nos Conselhos de Assisténcia Social (CRAS), Prefeituras
e Comunidades.

b) Como sé&o tratadas as solicitacGes, reclamacfes ou sugestdes, formais ou informais, dos
clientes, visando assegurar que sejam pronta e eficazmente atendidas ou solucionadas?

Alinhado as estratégias corporativas, o tratamento das solicitacdes, reclamacdes e sugestdes formais e informais
ocorrem, conforme explicitado a seguir:

As reclamacfes e sugestdes registradas diretamente nos Escritérios de Atendimento, Call Center e Escritério
Mével sdo formalizadas através de Solicitagcbes de Servigos (SS), via SICAT, ou através de processos
protocolados e sdo repassadas, simultaneamente, para a Unidade executora do servico. Os clientes podem se
informar sobre o andamento ou atendimento por meio do Call Center, ou website, utilizando o ndmero da SS.
Com a implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) no processo de atendimento a clientes, desde
2010, foram elaborados Procedimentos Operacionais (POs) que determinam a forma de atendimento das de-
mandas e o grupo de apoio especifico que ira atendé-las.

As reclamacgBes e sugestdes advindas dos Clientes Especiais Publicos ou Privados séo tratadas de forma
diferenciada, no SICAT, com sinalizadores que permitem a priorizacdo das SSs e a comunicacdo com
antecedéncia, sobre possiveis paralisacdes de abastecimento de agua.

As reclamacdes e sugestfes que apresentam caracteristicas que ndo se enquadram dentro das regras e
regulamentos comerciais sédo avaliadas pelas Unidades competentes e encaminhadas para parecer do Comité do
Comercial, instituido pela Resolugdo 4295/2003, atualizado pela Resolugédo 5073/2009.
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Ha& mais de 10 anos, as reclamacdes e sugestées oriundas do “Fale Conosco” no website, sdo avaliadas e
encaminhadas as Unidades responsaveis para providéncias. As informacdes do atendimento sdo registradas no
SICAT para acompanhamento, e caso seja necessaria priorizacdo, é feito contato telefénico com a Unidade
responsavel pela execugédo dos servicos.
A partir de 2010, as reclamacdes e sugestdes recebidas pelo Portal da Transparéncia, do Governo do Estado,
passaram a ter o mesmo tratamento citado anteriormente. Em 2013, foi criada a Coordenadoria de Controle,
Transparéncia e Ouvidoria (P-CTO) que passou a atuar como mais um canal de recepcdo de demandas,
oriundas de clientes.
Desde 2011, as reclamacbes e sugestdes de clientes registradas na Ouvidoria da ARSI sdo recebidas e
monitoradas pelo Gabinete da Presidéncia. A partir de 2013 as demandas passaram a ser tratadas pela P-CTO.
Ha mais de 10 anos, o atendimento as demandas de imprensa (radio, jornal, TV e portais de noticias) é realizado
pela P-CCE, onde é verificada se a reclamacao ja foi registrada nos canais formais de relacionamento com o
cliente. Caso o processo de atendimento ja tenha sido iniciado, a P-CCE envia a resposta com o status de
atendimento a demanda aos veiculos de imprensa, se ndo, a demanda é repassada para a Unidade responsavel
para atendimento prioritario.
No Interior, para atendimento as reclamacdes e sugestdes, além dos Escritérios de Atendimento, a Cesan
disponibiliza telefone para atendimento, inclusive nos finais de semana e feriados, informados na conta de agua
da localidade, no website e no catélogo telefénico.
H& 3 anos, a Cesan monitora e recebe manifestacdes das partes interessadas através das Redes Sociais e
Midias. As solicitagBes sdo encaminhadas para as Unidades competentes para posterior retorno ao Cliente,
conforme descrito na Tabela 3.6.
Ha mais de 10 anos, o tratamento das solicitagBes provenientes das Associacdes de Moradores e Organizagfes
ndo Governamentais, tanto as formais registradas nos processos protocolados na Cesan, quanto as informais
apresentadas nas reunifes sistematicas com as comunidades, é feito pela M-DRC, que presta atendimento em
conjunto com as Unidades responséaveis.
As demandas oriundas dos Org&os de Defesa do Consumidor s&o recebidas e analisadas de forma centralizada,
desde 2010, na R-GRC. Como refinamento da pratica, a partir de 2012 a Cesan iniciou a adeséo as Cartas de
Investigagdo Preliminar (CIPs) eletrnicas junto aos PROCONSs, otimizando a analise e tratamento das demandas
dos clientes.
Desde 2011, a Cesan recebe, analisa e trata as demandas oriundas do site Reclame Aqui. As solicitacbes e
reclamacdes sdo encaminhadas para as respectivas Unidades competentes para posterior retorno ao Cliente.
As solicitagBes informais recebidas durante a realizagdo de um servico de manutencdo de redes de agua ou
esgoto podem ser formalizadas pela equipe executora junto ao programador de servicos responsavel.
As solicitacdes informais de liderangas politicas, de empresas publicas e privadas, recebidas pelos Diretores e
demais Gestores da Empresa sdo repassadas as unidades executoras e registradas nos canais formais para
tratamento.
o CESAN e Os clientes podem ) acompanhar o
andamento das solicitagcbes e reclamacgodes
romeceoonss evnecovos | seacos | U l no website da Cesan, através do numero de
registro dos processos protocolados e das
I SSs. Para 0os que ndo tém acesso ao
website, Figura 3.a, o acompanhamento
ATENDIMENTO & pode ser feito nos Escritérios de
Atendimento e no Call Center.
Como é realizado o]

epmesn | mvesTWenTos | socEoAOE | MpRENSA

SERVIGOS ON-LINE
MINHA CONTA
MINHA AGUA CONSULTA

DE PROTOCOLO C )

B 1153

Escritérios de Atendimento

Alteragao da data da conta

2% via de conta a pagar
Atualizagio do cadastro
Cronograma de leitura
Débito automatico em conta

VER LISTA COMPLETA

ULTIMAS NOTICIAS

Fale Conosco

Analiso do Viabilidade

'VAZAMENTOS ARRECADADOR

Ligagdes Agua/Esgoto

Figura 3.a— Website da Cesan

acompanhamento das transacdes
com novos clientes e novos produtos
entregues?

As demandas recebidas sdo registradas e
acompanhadas no SICAT, através de
abertura de SSs que séo programadas para
atendimento. As novas ligacbes de agua
e/lou esgoto sdo tratadas conforme PO R-
GRC/AC-028 e, anualmente, desde 2009, &
monitorada a qualidade do servico por

amostragem, na Regido Metropolitana, através do Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo (IPPS). Em 2014
esta pratica foi estendida para o Interior.
As solicitagBes dos grandes consumidores que desejam se ligar ao sistema de distribuicdo de agua e esgotamento
sanitario sdo recebidas e registradas no SISCOP. Desde 2008, as Unidades operacionais realizam a andlise de
viabilidade técnica de empreendimento, conforme NI ENG.006.03.2015, atualizada em 2015, para garantir o
atendimento e acompanhamento desse novo cliente até sua interligacdo. Em 2011, como forma de melhorar o
monitoramento dos novos empreendimentos, a O-GDA iniciou a vistoria na Grande Vitoria para identificar o status
das obras com viabilidades concedidas e daquelas sem viabilidade. A partir de 2014 esta atividade passou a ser
executada pela R-DGC, com intuito de verificar também o status da ligacéo.
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Desde 2007, o acompanhamento das transacBes com os Clientes Especiais, descrito em 3.1.b, na Regiao
Metropolitana e no Interior é feito pela R-DGC, que realiza visitas com o objetivo de identificar pendéncias comerciais,
administrativas ou operacionais.

Nos casos das novas ligagBes de esgoto, tanto na Grande Vitéria quanto no Interior, é realizada conscientiza¢éo
sobre a importancia da adesao ao servico de esgotamento sanitario, através de reunides com a comunidade, parceria
com liderangas e 6rgdos publicos, através da M-DRC. Quando sao feitas interligacdes de iméveis em funcédo de
campanha de adeséo, a Cesan parabeniza os novos clientes e informa as regras de tarifag&o.

d) Como séo avaliadas a satisfacéo e a insatisfac&do dos clientes e essas informacdes séo utilizadas
para promover acfes de melhoria.

Alinhada com o objetivo estratégico OE06 - Elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da Cesan, a principal
ferramenta para avaliar a satisfacdo dos clientes é a pesquisa realizada, anualmente, desde 2003, por instituto de
pesquisa independente, conforme descrito em 3.1.d. A pesquisa tem como objetivo geral, avaliar o grau de satisfacéo
com os servicos prestados pela Cesan. A coleta de dados é realizada através de entrevistas com os responsaveis
pelo pagamento da conta de agua e abrange os domicilios e empresas atendidos pelos servigcos de distribuicdo de
agua e esgoto, nos municipios mais representativos da Grande Vitéria e do Interior: Barra de S&o Francisco,
Cariacica, Castelo, Domingos Martins, Fundéo, Guarapari, Nova Venécia, Santa Teresa, Serra, Viana, Vila Velha e
Vitdria, os quais abrangem 84,11% da populagéo atendida pela Cesan.

O indice de Satisfacdo do Cliente (ISC) é obtido por meio de pesquisa qualitativa que avalia 16 indicadores,
ponderados pelo nivel de importancia que o cliente confere a cada indicador, conforme atributos de pesquisa de
satisfagcdo, descritos na Tabela 3.5,

Em 2011, foi criado o servico do Vistoriante Motoqueiro, com 0 objetivo de vistoriar todas as liga¢cdes de agua
executadas e identificar as falhas, além de avaliar a satisfacéo do cliente logo apds a execuc¢éo do servico, visando a
melhoria do servigo prestado. Em 2013, o acompanhamento da execucéo do servigco foi aprimorado com a incluséo
de profissionais para monitoramento das informag¢fes de campo, gerando melhoria na gestdo dos servicos junto aos
prestadores de servigo.

Os Escritérios de Atendimento ao Cliente da Regido Metropolitana e Call Center avaliam a satisfagdo por meio de
urnas e pesquisa pos-atendimento telefénico, respectivamente, que possibilitam aos clientes opinarem sobre a
gualidade do atendimento prestado. Em 2014, foi implantada a pesquisa de satisfacdo de clientes do Canal de
Atendimento Fale Conosco. As sugestdes sdo analisadas e, caso sejam pertinentes, sdo implementadas. Com a
implantagdo do SGQ, em 2010, visando melhoria continua dos processos relativos ao atendimento, passaram a ser
realizadas reunifes trimestrais de analise critica e, a partir de 2011, reuniées mensais dos Chefes de Escritérios de
Atendimento. Com a ampliacdo do escopo do SGQ do Atendimento, a partir de 2013, foram iniciadas as reunides
bimestrais dos Técnicos de Cadastros e Vistoriantes.

Em 2012, com a contratagdo da empresa especializada em Call Center, a avaliacdo do nivel de satisfacao do cliente,
medido ap6s cada atendimento, possibilitou monitorar a satisfagdo e insatisfacdo do cliente quanto as suas
solicitacbes e ao atendimento recebido. Através de um supervisor da qualidade é realizada uma avaliacdo por
amostragem e gerados relatérios, destacando a pontuagédo de cada operador.

Em 2013, visando centralizar o tratamento das demandas dos Clientes, foi criada a Divisdo de Gestdo de Demandas
de Clientes (R-DGD), para gestao das atividades do atendimento telefénico, via Call Center, das demandas oriundas
dos Orgéos de Defesa do Consumidor, do Fale Conosco, do site Reclame Aqui e da divulgacdo e amplia¢do do
beneficio da tarifa social. Essa centralizagédo possibilitou a melhoria do tratamento das reclamacdes e sugestdes dos
clientes bem como a retroalimentacéo para melhoria dos processos.

Para avaliagcdo da insatisfagdo dos clientes, a Cesan utiliza as praticas para tratamento das solicitagfes, sugestdes e
reclamacdes apresentadas em 3.2.b.
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4. SOCIEDADE

4.1 RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

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

A identificacdo e tratamento dos impactos ambientais e sociais iniciou-se partir da publicacdo da Resolucdo
CONAMA n° 237/1997, visando a necessidade de regularizar, ambientalmente, os sistemas de abastecimentos de
Agua e Esgotamento Sanitario.

Na Cesan, a Geréncia de Meio Ambiente (M-GMA) é responsavel por coordenar o diagnostico e o tratamento dos
impactos provenientes das atividades, processos e instalacdes da empresa. Em 2002, com a criacdo da Diretoria de
Meio Ambiente, a Cesan estabeleceu uma Politica Ambiental, atualizada em 2011.

Em 2010, foi langcado o Manual Ambiental de Projetos e Obras, que contém as diretrizes a serem seguidas pela
Cesan e demais prestadores de servico no desenvolvimento de projetos, na execucdo de obras e operacdo dos
sistemas de agua e esgoto, com 0 objetivo de minimizar os impactos negativos socioambientais. No mesmo ano, foi
instituido Grupo de Trabalho pela Resolugao 5117/2010, coordenado pela M-GMA, para elaboragédo de um Plano de
Regularizacdo Ambiental para todas as ETAs e ETEs em operacdo, com planejamento de investimentos, a médio e
longo prazos, para adequacdo dessas Unidades a legislacdo ambiental. Diante da auséncia de legislacdo especifica
para o setor de saneamento no Espirito Santo, como resultado das iniciativas da Cesan, o Governo do Estado
instituiu, em 2013, o Decreto Estadual 3212-R, instituindo a LARS (Licenca Ambiental de Regularizacdo de
Saneamento) instrumento que determina a mitigacdo e/ou eliminacao dos passivos ambientais em um periodo de 4 a
10 anos.

No que tange ao monitoramento dos recursos hidricos, desde 2005, com a regulamentacédo da outorga de direito de
uso dos recursos hidricos, a empresa estd regularizando a atividade de captacdo superficial de agua para
abastecimento e de lancamento de efluentes tratados das ETEs. Em 2014, foram adquiridas e instaladas esta¢fes
fluviométricas para acompanhamento do nivel e vaz&do dos principais mananciais que abastecem a regido
metropolitana de Vit6ria.

Desde 2007, em parceria com o Instituto Capixaba de Pesquisa, Assisténcia Técnica e Extensdo Rural (INCAPER),
foi realizada uma pesquisa que resultou na transformag¢do de um passivo ambiental, o lodo de esgoto, em uma
oportunidade através da produgdo de insumo agricola, definindo critérios para sua utilizacdo. Em 2014, iniciou-se a
operacdo da primeira Unidade de Gerenciamento de Lodo — UGL, que obteve repercussao na midia estadual,
beneficiando, gratuitamente, agricultores locais.

Em 2014 foi desenvolvido o Projeto Biogas, com a utilizagcdo energética do biogas gerado no tratamento do esgoto
como fonte de calor para desidratar o lodo de ETEs de pequeno porte. O estudo foi desenvolvido na ETE Piagu,
distrito de Muniz Freire, estima-se uma reducdo anual de cerca de 80% dos custos com disposi¢cdo adequada do lodo
desta ETE.

Os impactos sociais séo identificados através da relacdo direta com as liderangcas comunitarias, e das acdes
realizadas nos territérios de atuacdo da Empresa: Programas de Comunicacdo Social das Obras, de adesdo aos
sistemas de esgoto “Se Liga na Rede”, e no atendimento das demandas espontaneas das comunidades atendidas,
gue expdem suas demandas relacionadas a operacao e manutencdo dos sistemas de 4gua e esgoto.

Os aspectos identificados nos principais produtos, processos e instalacdes da empresa e 0s seus respectivos
impactos e formas de tratamento estdo listados na Tabela 4.1. Esses impactos sdo classificados em funcdo da sua
probabilidade de ocorréncia, abrangéncia e severidade.

ATIVIDADE ASPECTO IMPACTO AMBIENTAL / SOCIAL ACOES | TRATAMENTO / CANAL DE COMUNICAQAO
Reduco da vaz&o do manancial dObtenc;,ao de outorgas; Monitoramento quantitativo e Controle
e perdas.
= p Conflito de uso com os demais
Captacéao Gt d? agua | suarios de recursos hidricos, em Reunides com usuarios e partes interessadas.
do corpo hidrico
anos secos
AGEEILE G produzos quimicos @ ' piang de Comunicacao de Acidentes.
montante da captagao
Identificac@o de produtos quimicos; Procedimentos
] Contaminagéo da &gua e do solo. Operacionais e treinamento; Plano de Emergéncia e
Risco de Contingéncia; Plano de Comunicag&o de Acidentes.
acidentes com ; . .
Producéo e produtos quimicos Desabastecimento Procedimentos e treinamentos.
Distribuigao de Contaminagéo de pessoas Plano de _C0m~un.|ca(;ao _de Amden_te_s; Dlvulga_(;ao nos ve|9ulos
Agua de comunicacdo; Atendimento a sinistro relacionado a saude.

Lancamento de
residuos de ETA
em manancial ou

solo

Risco de poluicdo da agua e do
solo; Incémodo visual;
Comprometimento do corpo
hidrico, em trecho a jusante do
langamento, para outros fins

Tratamento do lodo e disposi¢éo final adequada em algumas
ETAs; Pesquisa de alternativas para tratamento e destinagédo
final todos os tipos de sistemas.
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ATIVIDADE ASPECTO

Perda de agua

Suspenséo
Programada no
abastecimento de
agua

Producéo e
Distribuicéo de
Agua

Suspensao nao
programada no
abastecimento de
agua

Localizacéo das
Elevatérias de
Esgoto

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

Coletae
Tratamento de
Esgoto

Destinacéo dos
residuos sdlidos
do processo

Lancamento de
efluente tratado
em corpos d’agua

Implantacéo ou
expanséo de
empreendimentos

Sl Destinacéo dos

residuos de obra

Ocupacéao de area
de vegetacao
nativa ou de
protecao
permanente
Operacéo,
Expanséo e
Manutencédo dos
Sistemas

Sinistro

IMPACTO AMBIENTAL / SOCIAL

Desperdicio de recurso natural;
Aumento da vazéo captada;
Desabastecimento;
Comprometimento da imagem da
Cesan

Comprometimento das
necessidades béasicas da
populacao;

Prejuizos econémicos

Comprometimento das
necessidades basicas da
populacao;

Prejuizos econdmicos.

Impacto visual

Odor e poluigao sonora

Contaminagao dos solos e/ou de
corpos hidricos; Contaminagéo e
odor desagradavel;
Comprometimento do corpo
hidrico para outros fins

Contaminacéo da agua e do solo;
Contaminacao de pessoas e odor
desagradavel; Proliferacdo de
vetores

Poluicdo da agua;
Contaminacao de pessoas e
recursos pesqueiros

Emissao de poeira, ruido,
Interdicéo de vias publicas, trafego
intenso de maquinas e
funcionarios;

Desapropriagdo de imoéveis;
Comprometimento do meio
ambiente

Poluicdo do meio ambiente;
Incdmodo a populagéo;
Proliferacéo de vetores

Incdmodo a populacéo.
Comprometimento de ativo
ambiental para usufruto da
sociedade

Incdmodo a populacéo e danos a
saude e prejuizos financeiros

ACOES / TRATAMENTO / CANAL DE COMUNICAGAO

Comité de Perdas; Pesquisa de Liga¢des Clandestinas;
Andlises de macro e micromedicoes;

Projeto de mobilizagao da forca de trabalho com o MASPP;
Comunicagéo social das obras de reducao de perdas de agua.

Diagnosticos para corregdo de intermiténcia; Manobras
Operacionais; Carro Pipa; Divulga¢do nos meios de
comunicagdo; Comunicacéo a ARSI; Comunicacao
antecipada as liderangas comunitérias.

Canal de comunicagao - A midia utilizada para interrupgdes
com mais de 6 horas é determinada pela P-CCE, de acordo
com a populagéo afetada, conforme abrangéncia e audiéncia
nos limites geogréaficos onde ocorrerdo tais paralisagées.
Envio de e-mails e SMS para as liderangas das comunidades

P AT PN

Relatério de motivos de falta d’agua e comunicagéo a ARSI.
Canal de comunicacao - Divulgagéo interna pelo CCO as
Unidades que tém relagéo com o ocorrido. A divulgagdo em
midia ird depender do tempo de paralisa¢éo e da populacéo
atingida.

Nos novos empreendimentos, as estagdes elevatdrias séo
concebidas de acordo com sua localizacéo e sao construidas
com estrutura arquitetdnica de forma a se integrar a paisagem
local; Manual Ambiental; Realizagao de trabalho educativo
junto & comunidade do entorno.

Nos novos empreendimentos, as estacdes elevatérias sao
concebidas de forma a emitir a menor quantidade possivel de
ruidos; Algumas elevatorias possuem biofiltro e estrutura para
disperséo de gases; Manual Ambiental; Visitas técnicas
sociais com representantes locais.

Varios sistemas de esgotamento sanitario possuem sistema
de telemetria para monitoramento da continuidade da
operacéao, agilizando as ag6es de manutencao corretiva;
Vérios contratos de manutencao sdo de performance, com
objetivo de reduzir o tempo de atendimento as solicitagdes.

Disposicédo temporéaria em leitos de secagem de ETEs;
Unidade de gerenciamento de residuos na regido
metropolitana; Destinacgao final em aterros sanitarios
licenciados; Inauguracgédo da primeira UGL; Projeto piloto de
biogas; Visitas e reunides comunitarias; Plano de
Gerenciamento de Residuos.

Outorga de Langamento; Acompanhamento da eficiéncia das
ETEs e do impacto no corpo receptor por meio de andlises de
pontos a montante e jusante do langamento.

Projeto de Comunicacao Social nas obras; Manual Ambiental
de Projetos e Obras; obtencao de licengas; placas de
sinalizacéo e pagamento de indenizacdes.

Canal de comunicacéo - Programa de Comunicagdo Social e
de Educacdo Ambiental para informacgéo sobre o
empreendimento e os beneficios do sistema. Divulgagéo nos
veiculos de comunicacéo e Call Center.

Disposicéo dos residuos em areas licenciadas ou autorizadas;
Fiscalizacéo de Obras.

Solicitagdo de autorizacéo ao 6rgdo ambiental;
Compensacao Ambiental.

Ressarcimento de danos; Acompanhamento Técnico Social;
Assisténcia com servicos de saude.

Canal de comunicacgdo — Atendimento direto ao cliente,
conforme NI Atendimento a Sinistro - COM.005.00.2013.

Tabela 4.1 - Impactos socioambientais e sociais , acdes de tratamento e canais de comunicagao

b) Como os impactos sociais e ambientais dos produtos, processos e instalacdes, e outras
informacGes relativas a responsabilidade socioambiental, consideradas relevantes sao
comunicados a sociedade, incluindo as comunidades potencialmente impactadas?

Os impactos sociais e ambientais sdo comunicados a sociedade e demais partes interessadas por meio dos
seguintes canais: website, midia impressa e televisiva, sonorizagbes volante, abordagens domiciliares, torpedos
SMS, e-mail, radio, contatos telefébnicos com grandes clientes, redes sociais, folheteria, Call Center, eventos
ambientais e comunitarios, descritos em 3.1.c e 4.1.d, além do trabalho de assessoria de comunicagéo para se obter
midia espontanea por meio de envio de releases as redagdes de jornais.

Cesan - PQES 2015 - Rumo a Exceléncia Pdgina 31



Para comunicar paralisacées programadas e de emergéncia, a P-CCE utiliza os critérios técnicos, que vao desde um
aviso no website e divulgacado de releases a utilizacdo de mecanismos de comunicacdo, descritos no procedimento
“Critérios Técnicos para Divulgagdo de Paralisagées Programadas no Abastecimento de Agua da Cesan”. A
empresa mantém continuo relacionamento com os veiculos de comunicacdo do Estado, visando diversificar as
midias utilizadas para a divulgacdo, com base na abrangéncia territorial, no tempo da paralisagdo, no nimero de
habitantes afetados e na audiéncia dos veiculos de comunicacéo, além dos requisitos estabelecidos pela ARSI.

A Cesan, desde 1983, desenvolve o Projeto Comunicagcdo Social, objetivando informar a sociedade sobre a
necessidade de obras, bem como acerca de seus beneficios, sejam eles de melhoria da qualidade de vida da
populacdo atendida ou de reducgéo dos impactos ambientais, oriundos do langcamento de esgoto em corpos hidricos.
Para tanto, sdo realizadas atividades informativas e educativas, junto a diversas Instituicdes publicas e privadas tais
como Secretarias Municipais de Saude, de Educacdo e de Meio Ambiente, escolas e comunidades. Nestas acdes,
sao trabalhados o entendimento sobre os servicos prestados; a busca de apoio para a ligacdo dos iméveis aos
sistemas de esgoto; uso correto e conservacdo dos sistemas e minimizacdo dos conflitos dos clientes com a
empresa. Nos Ultimos trés anos, ocorreram trés melhorias neste Projeto. Em 2010, foi contratada uma empresa
especializada em servigos socioambientais, visando estreitar a comunicacdo com a sociedade. Em 2012, ampliou o
escopo de atuacao do Projeto, abrangendo mais obras em andamento. Em 2013, foi implantada a comunicagéo as
liderancas comunitérias de paralisacdo programada para expansao e melhorias nos sistemas de abastecimento de
agua, através de SMS e e-mail. Anteriormente, os avisos eram feitos aos lideres por meio de ligagbes telefdnicas,
demandando muito tempo e ndo obtendo éxito em todas as chamadas. Com esse novo sistema, € possivel abranger
maior numero de lideres comunitarios e o aumento da satisfacdo das comunidades vizinhas.

A forma como os impactos e outras informacdes séo divulgados, bem como o publico alvo e os canais utilizados,
estdo descritos nas Tabelas 4.1 e 4.2.

CANAL

Feiras e Eventos
Ambientais (1990)

Reunides (2004)

Abordagens domiciliares
(2012)
Relatério SISAGUA,
mensal (2000)

Conta de agua e esgoto,
mensal (2005)

Palestras, semanal, (1983)

Relatério Anual e de
Sustentabilidade (2012)

Relatério Anual de
Analises de mananciais de
captacéo (2002)
Relatorio Semestral de
Analises de ETEs e Corpos
Receptores (2002)

CONTEUDO

Preservacéo de recursos hidricos, combate ao
desperdicio de agua, bom uso dos sistemas
de esgotamento sanitario.

Informagdes sobre os SAA/SES/Programas
Ambientais.

Informacdes e ofertas de servigos prestados
pela Empresa

Informacgdes sobre a qualidade da agua.

Informacgdes sobre a qualidade da agua.

Preservacéo de recursos hidricos, bom uso
dos sistemas de esgoto, destinagdo correta do
6leo de fritura e apresentagdo dos nossos
processos e servicos.

Indicadores sociais internos e externos,
ambientais e do corpo funcional, além de
informacdes relevantes quanto ao exercicio da
cidadania empresarial.

Resultados das analises realizadas nos
mananciais de captacdo de agua.

Resultados das analises feitas nos afluentes e
efluentes das ETEs e corpos receptores dos
efluentes

PUBLICO ALVO

Comunidades escolares e
sociedade em geral

Associacdes de Moradores e
Ministério Publico

Clientes

FUNASA, Org&os Municipais
e Estaduais de Saude.

Cliente

Comunidades escolares e
vizinhas, entidades de classe
e sociedade

Forca de trabalho, acionistas e
demais partes interessadas

IEMA

IEMA, Secretarias Municipais
de Meio Ambiente

PADRAO

Conforme evento

Conforme evento
Programas de
Comunicac¢éo Social de
Obras

Programa Se Liga na Rede

Portaria 2914/2011 do
Ministério da Saude
Portaria 2914/2011, do
Ministério da Saude;
Decreto Federal 5.440/05.
Cesan na Escola; Programa
de Visitas as ETAS e ETEs;
Programa Gordura Zero;
Visitas Técnicas com
liderancas formais e
informais

GRI Global Reporting
Initiative.

Legislacdo ambiental e
requisitos do licenciamento
no IEMA
Legislagdo ambiental e
requisitos do licenciamento
no IEMA

Tabela 4.2 - Exemplos de comunicacgdo de informagdes relativas a Responsabilidade Socioambiental

c) Como sé&o identificados e analisados o0s requisitos legais, regulamentares e contratuais
aplicaveis a organizacao e implementadas a¢c6es de melhoria visando ao seu pleno atendimento?
Os requisitos legais, regulamentares e contratuais aplicaveis a organizacdo sdo identificados pelas respectivas
Unidades responsaveis, de acordo com suas competéncias e objetivos operacionais, conforme descrito no Manual de
Organizacéo, citado em 1.2.d e 6.1.a. A Unidade responsavel por dar suporte juridico e analisar 0os processos legais
€ a Coordenadoria de Assuntos Juridicos (P-CAJ), que apoia as demais areas da empresa nas andlises dos casos
apresentados, buscando na legislacdo, doutrina e jurisprudéncia ao posicionamento mais adequado a
fundamentacéo, propositura, contestacdo e acompanhamento de ac¢des judiciais.

A Cesan esta em constante didlogo com 6rgdos, associacfes de empresas de saneamento através de camaras
técnicas especificas, agéncias reguladoras, conselhos, fruns e comiss@es nacionais, estaduais e municipais. Além
disso, auxilia sempre que possivel nos processos de elaboragdo e alteracdo de legislagfes e planos municipais de
saneamento, trazendo para a empresa informagBes importantes em relacdo aos requisitos legais, promovendo
discussdes internas e tratando possiveis pendéncias. Conforme citado em 4.1.a, exemplo de resultado dessas
iniciativas, foi a instituicdo pelo Governo do Estado, do Decreto Estadual 3212-R, em 2013, instituindo a LARS.
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Em 2007, a Cesan acentuou suas iniciativas para melhor capacitar e treinar os seus empregados, visando a
ampliacdo de conhecimento geral sobre legislagdo ambiental, de forma a capacita-los na identificacdo e tratamento
dos impactos ambientais relacionados as suas atividades. Em 2012, foi realizado o Programa de Capacitacao
Ambiental da Cesan (PACTO) para aproximadamente 1.000 (mil) empregados de diversas Unidades, trabalhando
com cursos em maddulos, adaptados a fungéo de cada area.

O planejamento das concessodes cabe a Coordenadoria de Relag6es Institucionais (P-CRI) que, sob a orientacédo da
P-CAJ, elabora desde 2010, as minutas dos contratos de concessdo, onde constam as diretrizes e orientagBes para o
equacionamento das condicionantes de natureza politico institucional, legal, juridico, econémico financeiro,
administrativa, cultural e tecnologica, com impactos na consecucao das metas e objetivos estabelecidos nos Planos
Municipais de Saneamento e integrantes dos contratos de programa firmados com a Cesan, sob a regulacdo e
fiscalizacdo da ARSI.

No caso da legislacdo trabalhista, a Cesan cumpre rigorosamente as disposicées contidas na legislacéo vigente, bem
como os normativos decorrentes de pactuaces de Acordos Coletivos de Trabalho, firmados com os Sindicatos que
representam as categorias de empregados que compde seu quadro funcional. Com relacéo a saude e seguranca dos
empregados, a Cesan atua dentro dos critérios legais e regulamentares, contidos nas normas especificas, descritos
em 6.3.a.

As demonstragdes financeiras sdo elaboradas e apresentadas em conformidade com as Leis 6.404/76, 11.638/07 e
11.941/09 e de acordo com Praticas Contabeis adotadas no Brasil, as quais abrangem a legislacdo societaria
brasileira, pronunciamentos, orientagdes e as Interpretagdes emitidas pelo Comité de Pronunciamentos Contabeis —
CPC. A empresa adota também as Legisla¢des Tributarias, em vigor no pais, para apuracédo de seus tributos. Além
disso, ndo foram identificados inicialmente riscos de contingéncia relacionados a alteracdo na legislagéo tributaria
procedida pela Medida Proviséria 627/13, convertida na Lei n°® 12.973/2014.

No que tange aos requisitos da legislacdo especifica relativos ao consumidor, a identificacdo e tratamento séo
realizados conforme descrito em 3.1.b.

Os demais contratos de prestacdo de servigo e fornecimento de materiais sdo controlados pelas Unidades gestoras
dos contratos, seguindo as determinacdes do edital e as legislagbes pertinentes de acordo com a natureza da
contratacéo e sob a orientacdo da P-CAJ, conforme descrito em 7.2.a. Como melhoria, em 2014, implementou-se um
alerta automatico, comunicando o término de contrato com antecedéncia de 120 dias, replicado a cada 30 dias, no
sistema ERP/SAP, facilitando o controle dos contratos, pelos gestores, visando um melhor e mais adequado
planejamento para a renovagao dos contratos ou programacao de novas licitacdes.

d) Como a organizacdo seleciona e promove, de forma voluntaria, acdes com vistas ao
desenvolvimento sustentavel?

A selecdo e implantacdo dos projetos voltados para o desenvolvimento sustentavel acontecem com base nas
necessidades internas identificadas pelas diversas &reas, alinhadas aos objetivos estratégicos da empresa, em
especial “Fortalecer a gestao socioambiental”. As solicitagdes de apoio externo e patrocinio sdo protocoladas na
empresa e encaminhadas a P-CCE, que sdo submetidas a andlise das areas técnicas e aprovacdo da Diretoria. Os
temas escolhidos estdo relacionados ao uso racional de &gua, recuperacdo ambiental, ligacdo ao sistema de
esgotamento sanitario e outros que visam minimizacdo do consumo de recursos renovaveis, conservacdo dos
recursos nao renovaveis e melhoria da qualidade ambiental. S&o priorizados, para patrocinio e apoio os projetos ou
eventos que estao relacionados a gestao publica, apoiados pelo Governo do Estado.

Em 2013, foram iniciadas algumas a¢des do Projeto Mangarai, Figura 4.a, como parte do Programa de Gestdo das
Aguas e Paisagem. E uma iniciativa piloto na qual a concessionaria investe na bacia de contribuicdo, criando-se um
modelo de “Bacia de Tratamento de Agua”’, com o objetivo de melhoria da sua disponibilidade, especialmente a
reducdo de sedimentos. Em 2014, foi realizado curso de Saneamento Rural, empregando tecnologias sociais para
comunidades vizinhas.

De forma a quantificar as emissdes de gases do efeito estufa proveniente das principais fontes de emissao
identificadas para a Cesan, no ano de 2014, foram elaborados dois inventérios de gases do efeito estufa, um tendo
como base os anos de 2012 e 2013. Outros projetos que visam ao desenvolvimento sustentavel sdo o Biogas e UGL,
citados em 4.1.a.

Em 2015, a Cesan, em parceria com o Corpo de Bombeiros e IEMA, atuou no combate ao incéndio na area de turfa
no Mestre Alvaro, na Serra, com agua de reuso das ETEs. Além disso, o reuso de efluentes das ETEs também esta
sendo utilizado pelas Prefeituras de Vila Velha e Vitdria na desobstrucdo de redes pluviais, rega de canteiros e
lavagem de vias publicas.

Um dos programas que conscientiza e
envolve a forca de trabalho, de forma
voluntaria, na implementacdo das acdes
relativas ao desenvolvimento de acfes
socioambientais € o Programa 10 Sensos,
descrito em 6.3.d.

Os principais projetos promovidos, visando
acbGes de desenvolvimento socioambiental e
preservacao ou recuperacgao dos
ecossistemas estdo descritos na Tabela 4.3.

Figura 4.a — Mangarai - Piloto de Figura 4.b — Unidade Mével de
Fossa Biodigestora Educacéo Ambiental
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ACAO

Projeto de Visitas
Técnicas as EstacOes

Campanha de Educacgao
Ambiental para reduzir
desperdicio de agua

Unidade movel de
Educac&o Ambiental

Cesan na Escola

Participagdo em Comités
de Bacias Hidrograficas

Projeto “Critérios de Uso e
Manejo Agricola e
Florestal do Lodo de ETE”

Projeto Gordura Zero

Programa Se Liga na Rede

Elaboracao de Projetos de
Sistemas de Agua para
Assentamentos Rurais

(escolas e comunidades)

ANO/DESCRIGAO/OBJETIVO

2006 - Visitas monitoradas de estudantes e membros da comunidade a ETAs e ETEs.

2012 - Ampliagdo do atendimento as comunidades diretamente envolvidas no Programa Se Liga na Rede para
visitac&o as estagdes de tratamento de esgoto do préprio bairro.

2011 - Campanha anual Poupe Agua e distribuicio de brindes nas praias, criagéo dos personagens David Gota
e MC H,O e campanhas nas redes sociais.

2012 - Incluséo de tenda itinerante com jogos interativos.

2013 - Inclusé&o de trabalho Cine Cesan nas praias.

2014 - Incluséo de gincanas e outras brincadeiras de interacao.

2011 - Reformulagéo interna e externa, incluindo elevador para cadeirantes, novos recursos didaticos,
possibilitando a interacdo com os visitantes.

2014 — Modernizagdo dos equipamentos e plataforma interativa para o publico com jogos e videos, Figura 4.b.
2010 - O projeto atende as criancas da educacao infantil com recursos didaticos.

2013 - Representagéo em todos os Comités de Bacia em atividade no ES. Participacdo na elaboracdo do Plano
de Bacia e Enquadramento das Bacias dos rios Santa Maria da Vit6ria e Jucu, mananciais responsaveis pelo
abastecimento da populacao da Grande Vitoria.

2011 - Divulgacédo do resultado final das pesquisas, publicagdo do Manual de Uso Agricola do Lodo e inicio dos
estudos para implantacéo da Unidade de Gerenciamento de Lodo (UGL).

2014 — Inicio da operacéo da UGL e destinagdo do primeiro lote de biossélidos para os agricultores aptos.

2009 - Contempla agdes educativas que visam informar a populagéo sobre a importancia da destinagao
adequada do 6leo de fritura e sobre a necessidade da caixa de gordura e de sua limpeza periédica. Abordagem
em estabelecimentos comerciais.

2010 - Incluséo das escolas e em alguns condominios no trabalho de abordagem.

2012 - Implantagdo, em 5 municipios da Regido Metropolitana (Vitéria, Vila Velha, Serra, Cariacica e Viana), do
controle de solicitagdes de servigo para desobstrugdo de redes e ramais de esgoto, tendo com causa a “placa
de gordura” .

2014 — Expanséao para o interior.

2012 - Sensibilizagao sobre a importancia da ligagéo ao sistema de esgotamento sanitério. Iniciada a execucao
das ligacdes gratuitas de esgoto, para clientes residentes em areas de ZEIS — Zonas Especiais de Interesse
Social, beneficiarios inscritos no CADUNICO cadastro Gnico dos Programas Sociais do Governo Federal e
Beneficio de Prestacdo Continuada.

2013 - Ampliado o critério de execugéo de ligacdes gratuitas para clientes com renda per capita até R$ 1.438,
47 residentes em bairros populares.

Iniciado o Programa de Monitoramento Ambiental, que tem como objetivo mensurar os impactos positivos das
obras de esgotamento sanitario nos recursos hidricos.

Em 2014 foi dada continuidade ao Programa com prioridade para visitas aos condominios e grandes clientes,
que sdo os maiores geradores de esgoto.

2013/14 - A Cesan € parceira através da elaboragdo de projetos de abastecimento de Agua para as escolas e
para os assentamentos rurais selecionados pela SEDU e SEAG, visando melhorias na infraestrutura social
béasica. S&do 29 assentamentos, distribuidos em 11 municipios e mais de 500 familias beneficiadas.

Tabela 4.3 — Principais acdes de desenvolvimento socioambiental e preservacéo ou recuperacao dos ecossistemas

Além desses, também s&o realizadas as seguintes acdes: Feiras e eventos ambientais (1990); Projeto de
Comunicacdo Social (2010), descrito em 4.1.b; Reciclagem de residuos solidos administrativos e de manutencéo
(2010), Projeto Coleta Seletiva de Papel implantado em algumas unidades da empresa; e Projeto Agua Boa Copo
Certo (2011), acdes educativas internas, quanto a qualidade da 4gua consumida na Cesan, limpeza dos reservatorios
internos e reducao do consumo de copos descartaveis.

4.2 DESENVOLVIMENTO SOCIAL

a) Como as necessidades e expectativas da sociedade, incluindo as comunidades vizinhas as
instalagdes da organizagdo, sdo identificadas, analisadas e utilizadas para definicdo e melhoria da
sua atuacéo social?

As necessidades e expectativas da sociedade e das comunidades vizinhas as instalagbes séo identificadas e
tratadas, através dos resultados da Pesquisa de Satisfacdo de Clientes, descrita em 3.1.b e 3.1.d, Pesquisa de
Liderancas Comunitarias, reunides, de audiéncias publicas e nos canais de interacdo, descritos em 1.2.a e 3.2.a. A
forma de analise e utilizacdo das informacdes recebidas nos diversos canais esta descrita em 3.2.b. e na Tabela 4.4.

CLIENTES/ IDENTIFICACAO / ANALISE DAS MELHORIAS
PARCEIROS NECESSIDADES NECESSIDADES ATENDIMENTO A DEMANDA IMPLEMENTADAS
U EES prgtggolados Visitas técnicas, estudo | Atividades técnico-sociais e de Defln[gao e p EIMES ED RS
TS (SIS 0l de viabilidade educacédo ambiental, obras e servicos COI ETEES ElNS
Liderancas Atendimento, Encontro ' ¢ ’ ¢ (Comunicacéo, Atendimento

intermediacdo das
demandas e reunies
internas.

de 4gua e esgoto. Encontro anual com
liderangas. Controle de tempo e prazo
de atendimento.

comunitarias | de Liderancas, pesquisa
de necessidade e

satisfacéo.

ao cliente e operacional) para
melhoria dos processos
identificados na analise.
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CLIENTES/ IDENTIFICACAO / ANALISE DAS ATENDIMENTO A DEMANDA MELHORIAS

PARCEIROS NECESSIDADES NECESSIDADES IMPLEMENTADAS
Programas e projetos técnico-sociais e
Escritérios de intermediacao junto as organizagdes Realizagdo de pesquisa de
Atendimento, Call o z representativas locais, além de servigos técnico-sociais junto
Reunibes entre as areas; |. BT .
. Center, prestadores de . intermediagfes internas. Tarifas aos gestores da Cesan,
Sociedade . . desenvolvimento de . - S P o
servigo; noticias = . diferenciadas. Participacdo em possibilitando anélise e
. P planos de ag&o conjuntos. . B L . P
veiculadas nos 6rgaos audiéncias publicas. Realizacéo de planejamento prévio das
de imprensa reunides comunitérias informativas. acoes.
Midias direcionadas
- . o . Programas e projetos de educagéo Programa de Visita Técnica
Oficios, e-mail Reunides e planejamento . ) . : .
Escolas L . ambientais, vistas monitoradas as ETEs | monitorada para alunos com
institucional. interno. N .
e ETAs. deficiéncia auditiva
. Reunies internas; Visitas técnicas conjuntas, Programas e
Comunidades o . . . : ) S o
vizinhas / Oficio e abaixo Reunides internas, projetos Socioambientais; intermediacéo
o assinados protocolados | construcédo de planos de | das demandas e reunides internas.
Organizacdes 2 ~ . L o I
nos Escritérios de acao conjuntos. Convénios. Agbes de responsabilidade
externas . .
Atendimento. social

Tabela 4.4 — Andlise e Utilizagdo das Informacdes

Em 2013, no 4° Encontro de Liderancas Comunitérias, foi aplicada pela M-DRC, pela terceira vez, a Pesquisa de
Levantamento de Necessidades e Expectativas dos Lideres Comunitarios. Nesse encontro, realizado desde 2010, as
liderancas se manifestam diretamente aos dirigentes da Cesan e as respostas aos questionamentos sdo
encaminhadas aos respectivos representantes por meio de oficios. Da pesquisa, é feito um relatério divulgado as
Unidades responsaveis para promoc¢ao de a¢6es de melhoria. Em 2013, como melhoria, foi apresentado o resultado
da pesquisa do ano anterior.

Em 2014, devido ao periodo eleitoral, foi realizada somente a pesquisa de satisfagdo de liderancas por telefone, com
o objetivo de analisar o processo de interagdo entre o lider comunitario e a Cesan como uma prestadora de servigos,
além de tragcar um perfil e identificar as necessidades das comunidades da Grande Vitéria. Foram entrevistadas 183
liderancas, de um total de 500 da Regiéo Metropolitana do Estado.

As necessidades e expectativas das comunidades rurais (pequeno porte, em areas geograficamente isoladas, com
populacédo entre 50 a 1500 habitantes) séo identificadas por meio do Programa de Saneamento Rural (Pr6-Rural) em
reunies com associacdes de moradores, liderangas comunitérias e poder publico, e-mail e telefone. O programa
existe desde 1991 e é realizado por meio de uma parceria entre Cesan, poder concedente, prefeitura municipal e
comunidade. O modelo de gestdo adotado é o autogerenciamento, onde a operacdo do sistema € realizada pela
prépria comunidade e prefeitura. A Cesan oferece suporte técnico/operacional (elaboracdo de projetos, execucao de
obras, assisténcia técnica pés-obra e assisténcia socioambiental). A partir de 2013, 0os municipios contemplados
passaram a receber visita de técnicos da equipe Pré-Rural, onde é apresentada a necessidade de compromisso do
Municipio com a sustentabilidade dos sistemas, evidenciado pela nomeacéo de Agente Municipal de Saneamento e
de Assistente Social do municipio.

Entre 2013, foram iniciadas obras de melhoria e ampliagdo de sistemas de agua e esgotamento sanitario, com
recursos oriundos da isencdo do ICMS da energia, conforme decisdo do Governo do ES.

b) Como a organizacéo direciona esfor¢cos para o fortalecimento da sociedade e das comunidades
vizinhas, executando ou apoiando projetos voltados para o desenvolvimento nacional, regional,
local ou setorial?

Alinhado com o objetivo estratégico Fortalecer a gestdo socioambiental, a Cesan direciona esforcos para o
fortalecimento da sociedade e das comunidades vizinhas, participando de Associacdes e Conselhos, apoiando e
patrocinando pesquisas cientificas, projetos sociais, ambientais e culturais e desenvolvendo ac¢des socioambientais.
Para o desenvolvimento nacional e setorial, a Cesan tem representatividade na Aesbe, na ABES e nas suas camaras
técnicas e estimula a realizacdo de pesquisas na area de saneamento, com participagdo em congressos nacionais.
Em 2014 foram apresentados trabalhos em eventos externos, baseados nas diretrizes estabelecidas pelo PQ GPC
CT-005 - Selecdo e Aprovacéo de Trabalhos para Inscricdo em Eventos Externos, sendo eles: IGS, PREMIO FINDES
MEIO AMBIENTE, INOVES, Congresso Brasileiro de Reflorestamento Ambiental, Prémio ANA, Prémio Nacional de
Inovacéo e SILUBESA.

Além disso, a Cesan tem representatividade nos conselhos estaduais e municipais de Meio Ambiente e de Recursos
Hidricos e suas Camaras Técnicas, citados em 4.1.c, além de participacdo ativa em todos os Comités de Bacias
Hidrogréaficas do Espirito Santo e do Comité de Bacia do Rio Doce (interestadual).

Dentre as demandas externas recebidas pela P-CCE, muitas delas séo para apoio a projetos sociais. Para a
concessdo de patrocinio € realizada uma andlise pela P-CCE e areas técnicas, de acordo com as diretrizes
estabelecidas pela Diretoria, com base nos seguintes critérios: relagdo com as atividades institucionais da Cesan;
foco nas questdes ambientais; relacionado a gestdo publica, apoiados pelo Governo do Estado, ou aprovados pelas
leis de incentivo a Cultura e Esportes (exemplo: Lei Rouanet); manifestacdo das areas afins na empresa;
contrapartida para a imagem da Cesan; e responsabilidade social da empresa que solicita. Os pedidos de patrocinio
sdo analisados e aprovados em reunido de Diretoria e/ou Conselho de Administracdo, dependendo do valor. Os
projetos de pesquisa cientifica apoiados sé@o selecionados conforme interesse da empresa, e desenvolvidos,
conforme descrito em 7.1.b.
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Um dos programas que conscientiza e envolve a for¢a de trabalho no desenvolvimento de acfes socioambientais é o
Programa 10 Sensos, descrito em 4.1.d e em 6.3.d, através do Senso de Responsabilidade Social.

As iniciativas vao desde campanhas de arrecadacao de roupas e de donativos para instituicdes de caridade com a
visita dos empregados as instituicdes, até acdes voltadas para o meio ambiente e salide, como trabalhos de combate
a dengue. A forga de trabalho também é estimulada a participar dos projetos, através das campanhas veiculadas pela
P-CCE e, muitas vezes, pelos proprios gestores que incentivam os empregados a participar de eventos voltados para
sociedade. Os principais projetos promovidos e apoiados pela Cesan estéo listados na Tabela 4.5.

PROMOVIDOS PELA CESAN

APOIADOS PELA CESAN

PROJETO

Campanhas de uso racional da agua
Projeto coleta diferenciada de materiais
reaproveitaveis

Nascentes

Mangarai
Tarifa Social

Coral das Aguas

Programa 10 Sensos
Fornecimento de 4gua potavel em copos
de 200 ml
Patrocinio a Associagao Capixaba
Contra o Cancer Infantil (ACACCI)

Projeto Coletar

CESAM

Projeto Sab&o de Oleo

PRODFOR

Curso de Instalador de Rede de Esgoto.

Cesan Conecta (doagédo de
computadores)

FORMA DE DESENVOLVIMENTO/APOIO

Iniciadas em 2003, conforme descrito em 4.1.d e na Tabela 4.3.
Desde 2012, padronizacdo da coleta seletiva e da doagéo para Associacdes de Catadores.

Iniciado em 2010, com pagamento a pequenos produtores locais para reflorestamento de
areas proximas a nascentes estratégicas para o Espirito Santo. Em 2012, manutencao dos
reflorestamentos com continuagdo de repasse de recursos. Em 2013, inclusdo da comunidade
rural de Santa Luzia do Norte — Ecoporanga, que possui histérico de escassez hidrica.

Iniciado em 2013, conforme descrito em 4.1.d.

Iniciado em 2012, conforme descrito em 3.1.b.

Em 2012, foi feito o langamento do 2° CD com participacdo de artistas locais, em
comemoracdo aos 45 anos da Empresa.

Iniciado em 2009, conforme descrito em 6.3.d.

Em 2011, publicagdo da Resolucéo 5285/2011 que estabelece critérios e procedimentos para
doacéo de copos de agua.

Desde 2004, contribuicdo mensal com recursos para os projetos sociais desenvolvidos em
beneficio de mais de 500 criangas com cancer e suas familias.

Desde 2009, recolhimento de 6leo usado, na cidade de Castelo, para ser transformado em
biodiesel. A renda obtida é destinada a Associacdo dos Amigos e Familias com Cancer
(AFACA) de Castelo.

Desde 2004, Projeto do Colégio Salesiano que tem como objetivo a Cooperagdo técnica e
financeira para aprendizado de jovens do estado, oferecendo oportunidades a adolescentes
de receberem curso de Auxiliar de Servicos Administrativos.

Iniciado em 2011, Projeto da Prefeitura de Afonso Claudio de coleta de 6leo de cozinha usado
e destinacao para a produ¢éo de sabéo.

Programa Integrado de Desenvolvimento de Fornecedores, iniciado em 1997, conforme
descrito em 7.2.a.

Desde 2012, é parte integrante do Programa “Se Liga na Rede” Os alunos séo preparados
para fazer a obra de ligacdo intradomiciliar de esgoto, para que esse residuo seja levado a
uma estacao de tratamento.

Iniciado em 2011, visa doar computadores seminovos para fortalecer o desenvolvimento
institucional das organiza¢des comunitarias. Em 2012, foi realizada reunido com Comité para
Demacratizagao da Informatica para planejar novas parcerias.

Tabela 4.5 — Projetos promovidos e apoiados pela Cesan
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5. INFORMACOES E CONHECIMENTO

5.1 INFORMACOES DA ORGANIZACAO

a) Como séo identificadas as necessidades de informacdes, para apoiar as operacdes diarias e
subsidiar atomada de decisdo em todos os niveis e areas da organizacao?

A gestao das informag8es é fundamental para subsidiar a tomada de decisdo em todas as Unidades, para promover o
inter-relacionamento de processos e elaborar e acompanhar o planejamento estratégico da empresa. A identificagao
das necessidades de informacfes advém do processo de formulacédo das estratégias, dos diversos niveis de reuniéo,
féruns e comités, conforme Tabela 5.1, e ocorre em todos os niveis da empresa. Estas informacbes estdo
relacionadas com as competéncias de cada Unidade, conforme Manual de Organizacdo, descrito em 1.2.d e 6.1.a,
bem como o seu inter-relacionamento. As informacdes de cada um destes meios, além de subsidiarem as decisées,
sao utilizadas para melhoria dos sistemas informatizados e néo informatizados. Os sistemas informatizados estao
descritos na Tabela 5.2 e os ndo informatizados estéo listados na Tabela 5.3.

PRATICA DESCRICAO PERIOD. RESPONSAVEL

Desde 2009, é realizado o processo de revisdo estratégica, onde é

RevisdolEstrategica analisado o ambiente interno e externo, conforme descrito em 2.1.b. Bienal P-CPE
Reunides de Diretoria o . ~ . . . .
Conselhos Administrativo e Nas reunibes, descrito em 1.1.d, séo analisadas as informacdes contidas Semanal DR

nos processos, encaminhados pelas Unidades da Cesan.

Fiscal
Reunides Gerenciais Séo realizadas reunides para alinhamento de acdes, conforme descrito Conforme Geréncias
em 1.3.b. cronograma
Reunides de Analise Critica |Sao realizadas reunides de andlise critica para assegurar a continuidade | Trimestral ou | Todas as Unidades
do sistema de gestao da qualidade (ISO 9001:2008) semestral com ISO

Sdo realizadas reunides de alinhamento de acbBes e diretrizes dos

Ezes o Pro_jetcis, SIS grupos, comités e comissoes, tais como: GIS, MASPP, CPGE, C-CTC, Cronog’rgma Todas as Unidades
e Comissdes especifico
CTA e PETI.
Sao realizadas reunibes para instituir novas praticas e melhorias de
Comité MEG/GRI gestdo na condug&o do Modelo de Exceléncia da Gestéo e o Relatorio de Bimestral Todas as Unidades

Sustentabilidade, conforme Tabela 6.2.
Através da utilizacdo dos sistemas pelos usuérios, Tabela 5.2, sédo

Sistemas de informacé&o identificadas novas necessidades de informacdo e oportunidades de Diéario Todas as Unidades
melhoria.
Consultorias, visitas técnicas | Utilizagdo dos servicos de consultoria, visitas técnicas, participacdo em
e participacdo em encontros e | encontros e foruns para identificar informacSes de boas praticas que | Sob demanda R-GTI
foéruns possam agregar valor a empresa.

Analise documental e de campo dos contratos, normas e procedimentos
para levantamento dos pontos de melhoria. E realizada uma reunido para
Auditorias apresentacdo desses pontos & Unidade responsavel pelos contratos. O Continua P-CTO
relatério de auditoria interna € encaminhado para a Unidade, que realiza
as correcdes ou elabora plano de agéo.

Pesquisas Sao realizadas pesquisas de satisfacdo junto aos empregados e/ou aos Continua R-GTI, M-GCT,
q clientes. R-GLG e R-GRH
Revisdo do diagnéstico de o . . - I
agregacéo de valor do ggraelézsggge?gég\gjgzso diagndstico do grau de utilizagdo e do valor A cada 3 anos R-GTI
ERP/SAP ’
Em 2013, na reunido gerencial, foi definida a pratica de identificagdo de
novos projetos. Os gestores de nivel gerencial inscrevem as
Identificagéo de Novos necessidades das unidades que sdo apreciadas pelo Comité PETI e Bienal R-GTI
Projetos de Tl Diretoria. Uma vez aprovados, sua execugdo € planejada e controlada

pelo Sistema de Acompanhamento de Metas. Em 2014, na reunido do
Comité PETI, foi alterada a periodicidade para cada dois anos.

Tabela 5.1 — Identificag@o das Necessidades de Informagéo
As necessidades identificadas, referentes aos sistemas informatizados, sdo tratadas pela R-GTI, para o
desenvolvimento de novos sistemas ou a melhoria de um sistema existente. Até 2011, eram realizadas reunides
trimestrais da R-GTI com Geréncias, Coordenadorias e Assessorias, para estruturar a gestdo e o planejamento de
atendimento por Unidade, através de planilhas, retornando periodicamente o status das a¢gfes. Em substituicdo as
reunides trimestrais, a partir de dezembro de 2011, o Service Desk passou a ser o principal canal para registro das
necessidades de informacao, através da abertura de chamados. Em 2012, foi reestruturado o catalogo de servicos de
TI, permitindo maior agilidade no atendimento, e implantado o sistema Service Desk Online, que simplificou a
abertura de chamados. Atualmente, os chamados sédo controlados em sistemas internos e sdo repassados as
Unidades da Geréncia responsaveis para analise, seguindo os fluxos de atendimento existentes no Sistema de
Gestdo da Qualidade (1ISO 9001:2008) da R-GTI. A partir de 2013, o registro de novos projetos passou a ser realizado
através da pratica “ldentificacdo de Novos Projetos de TI”, descrita na Tabela 5.1.
b) Como séo definidos os sistemas de informacdao, visando atender as necessidades identificadas?
Os sistemas nao informatizados podem ser definidos pelas préprias Unidades, que ficam responsaveis por sua
criacdo e gerenciamento, obedecendo sempre as Normas e procedimentos da empresa. Ja os sistemas
informatizados sé@o definidos com base nas necessidades de informacdes formalizadas a R-GTI, conforme descrito
em 5.1.a, e atendida de acordo com os fluxos definidos no SGQ da Unidade.
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As demandas de melhoria e novos sistemas séo repassadas a R-GTI e suas Divis6es. Quando ha necessidade de
desenvolvimento de um projeto, é seguido o processo de gerenciamento de projetos, que engloba todos os passos
para a definicdo e a aprovacao de novos sistemas, médulos de sistemas e servicos de infraestrutura, assim como
para a aquisicdo de ativos e melhorias evolutivas em sistemas.

Em 2006, foi criado um Comité, formado pelos titulares do corpo gerencial e alguns assessores, com o objetivo de
avaliar, propor, fomentar e acompanhar o Plano Estratégico de Tecnologia da Informagédo (PETI) e atuar na
priorizacdo dos projetos propostos ou ja aprovados, de acordo com o Planejamento Estratégico e o Orcamento
Empresarial.

Em 2013, foi definida uma pratica de identificacdo de novos projetos. Os Gestores encaminham os projetos de TI,
necessarios para sua Unidade, que sdo consolidados em reunido gerencial, seguindo critérios de priorizacéo, e
submetidos ao Comité PETI para validacdo e aprovacdo da Diretoria. Os projetos aprovados sdo planejados e
controlados no Sistema de Acompanhamento de Metas (SAM). Quando necessario, sdo pesquisadas alternativas
para o atendimento da necessidade, junto a fornecedores de solucdes, e também realizadas visitas técnicas a
empresas que utilizem sistemas afins. De acordo com o resultado da avaliacdo, define-se pelo atendimento da
demanda através da aquisicdo de sistemas consolidados no mercado, ou do desenvolvimento por empresas
especializadas ou pelos profissionais da propria R-GTl. Em 2014 foi alterada a periodicidade de identificacdo de
novos projetos para cada dois anos.

Os sistemas de informacéo informatizados e nédo informatizados que déo suporte aos processos administrativos e
operacionais da Cesan estao apresentados nas Tabelas 5.2. e 5.3.

SISTEMAS

INFORMATIZADOS / ANO DESCRIGAC

SICAT Abrange as Unidades de Arrecadacao, Atendimento, Cadastro, Cobranca, Faturamento, Hidrometria e a Solicitacao
de Servigcos. Em 2013, foi criado um Comité, Resolugéo 5465/13, para estudar a aquisicdo de um novo sistema no

(2005) mercado para substitui-lo.
Implantado para substituir de sistemas independentes, visando a integracdo dos seguintes processos:
Controladoria, Empreendimentos, Gestdo da Manuteng&o, Recursos Humanos e Suprimentos. Em 2011, foi iniciada
ERP/SAP a implantacédo das solugdes SRM, BW HR e a andlise de viabilidade da implantacdo do SAP Mobile. A partir de
(2010) 2013, com a implantacdo do SRM, a Cesan passou a realizar todos os procedimentos licitatérios para pregdo

eletrénico e presencial, em substituicdo ao servigo e-licitagdes do Banco do Brasil, representando economia para a
empresa.

Sistema de Geoprocessamento Corporativo da CESAN implementado sobre a plataforma ArcGIS. Os médulos séo:
Geral, Cadastro Ambiental, Comercial (Comercializagdo, Faturamento, Cobranca e Relagcdes com o Cliente),
Analise Operacional, Cadastro (Redes, Ligacdes/Clientes e Intervengdes), Meio Ambiente, Operacional
(Distribuicdo de Agua, Coleta e Tratamento de Esgoto, Controle Operacional e Qualidade de Agua) e
Empreendimentos.

Disponibiliza informagGes operacionais dos sistemas de abastecimento de agua da Grande Vitoria, através de

GIS Corporativo
(2014)

Portal do Centro de

Controle Operacional
(2009)

Site Institucional
(1995)

Portal Corporativo —
Intranet (2011)

Pague Facil (2009)
BI CESAN (2011)

Unilims (2005)

Portal de Compras
(2004)

SAM - Sistema de
Acompanhamento de
Metas (2013)

telemetria. Permite atuacdo dos gestores e analistas de forma imediata nas Unidades operacionais, com a
avaliag8o abrangente das situacdes.

Ferramenta essencial para fortalecer a imagem e a marca da empresa perante seus clientes, fornecer informagoes
institucionais e noticias, disponibilizar acesso aos servigos comerciais e funcionar como canal de sugestées/criticas
de clientes.

Principal canal de comunicagdo da empresa com seus empregados, estagiarios e menores aprendizes, disponivel
para acesso as atividades desenvolvidas na empresa, noticias recursos tecnolégicos, documentos institucionais,
dentre outros itens considerados essenciais para a compreensao e execucao do trabalho de cada Unidade.

Sistema on-line de arrecadacéo de agentes arrecadadores alternativos e controle da arrecadagéo bancaria.
Sistema de gestao corporativa de indicadores que utiliza metodologia de Business Intelligence.

Sistema de administracdo de informagdes laboratoriais com informacdes relativas a analises fisico-quimicas e
bacteriologicas de qualidade da agua tratada e distribuida e do esgoto tratado. Utilizado desde 2005, na Geréncia
de Pesquisa e Controle da Qualidade (M-GPC) e ampliado para todas as Unidades operacionais em 2008.

Sistema Web que disponibiliza informagdes sobre editais e licitagdes em diversas modalidades, além de permitir o
acompanhamento on-line ou o recebimento de e-mail, contendo documentos com os dados sobre o andamento e
resultados dos processos licitatorios.
Sistema que possibilita aos gestores o estabelecimento de metas para os empregados, alinhadas aos objetivos
estratégicos da empresa, e 0 acompanhamento da execugdo das atividades planejadas. Esse sistema esta sendo
implantado gradativamente nas Unidades.

Tabela 5.2 Principais Sistemas Informatizados

Em 2013, profissionais da EMBASA realizaram visita técnica na Cesan para conhecerem as praticas de gestdo de
empreendimentos (orgcamento, gestdo dos investimentos, licitacdo, obra, medi¢cdo dos servi¢os, encerramento dos
projetos) que sao geridas com o apoio do ERP SAP. Em 2014, profissionais de Furnas Centrais Elétricas S/A vieram
conhecer a experiéncia da Cesan, como Unica empresa brasileira publica do setor de saneamento que tem
conseguido manter e evoluir o ERP SAP, por meio da prestacdo de servicos remotos e por demanda, sem a alocacao
dos profissionais em suas instalacdes. O sistema GIS foi vencedor do prémio internacional ESRI SAG Award 2014,
sendo a primeira empresa de saneamento do Brasil a receber essa honraria.

Além dos sistemas informatizados citados na Tabela 5.2, vale destacar: SISCOP (2004), SIGA (2008), SIOI (2008),
Portal Saide (2010), Portal da Transparéncia (2012), Service Desk Online (2012), Exchange (2012), Agéncia Virtual
(2012) e OnBase (2013).
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SISTEMAS NAO
INFORMATIZADOS / ANO

Gestao da Qualidade
(2008)

Plano de Trabalho do PE
(2002)
Quadros de Gestao a Vista
(2011)
Cesan Noticias
(1991)

Descanso de Tela
(2009)
Boletins Informativos Digitais

(2007)

Informativos Internos
(2010)

Informativo sobre o Programa

DESCRICAO

Sistema de gestdo de documentacdo para certificacbes da ISO e prémios de qualidade como PNQS e
PQES e trabalhos produzidos por empregados premiados nos eventos internos de inovac¢éao (Encontro de
Inovagéo e Encontros Técnicos das Diretorias)

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

Quadro de avisos com informag6es estratégicas da empresa, citado em 1.2.b.

Conforme Tabela 1.5.

Utilizado para levar informagGes importantes a todos os empregados de maneira rapida e eficiente. Ao
mesmo tempo, foca na identidade corporativa, fortalece a marca e incentiva a unido das equipes quando ha
mensagens relacionadas a salude, eventos, premiacdes, etc.

Utilizado para divulgar informagdes de salide, seguranga, gestdo da qualidade, meio ambiente, transporte,
etc., a todos os empregados, mensal ou quinzenal, de acordo com a escolha da Unidade que produz o
boletim.

Informativos produzidos por diversas Unidades para divulgar noticias sobre gestéo, indicadores, atividades
internas, aniversariantes do més e compartilhar informacoes.

Informativo mensal, produzidos pelas Unidades candidatas ao Programa 10 Sensos com as noticias sobre o
desenvolvimento dos sensos, destaques do més, eventos, aniversariantes do més, calendario de reuniées

10 Sensos (2010) dos Comités 10S, de Responsabilidade Social e da CIPA.

Tabela 5.3 Principais Sistemas Nao Informatizados
c) Como a infraestrutura para disponibilizacdo das informagdes aos usuérios, internos e externos a
organizacao, é compatibilizada com o crescimento do negdécio e da demanda por informagcfes?
Desde 2007 é atualizado, anualmente, o Plano de Metas de Tecnologia da Informacéo, que norteou as ac¢des para
compatibilizagdo de infraestrutura com o crescimento do negdcio, o aumento do quadro de pessoal e a demanda por
informacdes, mantendo alinhamento ao Planejamento Estratégico. Em 2013 foi implantado o SAM, citado em 5.1.b,
visando alinhar as metas do plano de trabalho da Tl aos objetivos estratégicos da Cesan, melhorar a comunicacdo da
Tl com as demais Unidades e aprimorar a gestdo dos projetos e servicos prestados a empresa compatibilizando o
crescimento do negécio e da demanda por informacbes. No SAM sdo definidos objetivos e prazos a serem
alcancados, para a consolidacdo e a ampliagdo da infraestrutura de TI, através da aquisicdo de equipamentos
(computadores, servidores, storage, smartphones, tablets), capilarizacéo dos circuitos de dados, melhoria da rede
estruturada com servicos integrados de voz e dados (VOIP), construcdo de Data Center, implantacdo de novas
tecnologias como a virtualizacdo de servidores, entre outras iniciativas. Com relacdo ao Data Center, a Cesan
recebeu, em 2012, 2013 e 2014 a visita de técnicos da Arcelor Mittal, Vale e Prefeitura da Serra para conhecerem os
sistemas de monitoramento em operacao.
Na Tabela 5.4, estdo listadas as principais acfes tomadas nos Ultimos anos para a compatibilizacdo da infraestrutura
de Tl com o crescimento do negécio e a demanda por informagfes para usuarios internos e externos.

PROJETO / ANO BENEFICIO USUARIO
Construcao de novo Data Center com . . - o
sala cofre (2010) Aumento da disponibilidade, continuidade, seguranga e modernizagao do Data Center. Interno
Implantacédo dos file servers N . ~
departamentais (2011) Padronizagdo de armazenamento de informag6es com seguranca dos dados. Interno
Tape library e reestruturagéo da Aumentar a seguranca com relacéo a recuperacédo dos dados das aplicagbes e banco TETE
solucéo de backup (2012) de dados criticos para a Cesan.
Aquisicdo de novo storage (2012) Atuallza(;a~o tecnologica, g~arant|r crescimento do ambiente de TI e possibilitar| Interno/
implantacdo de novas solugdes. Externo
Esc??t%l Pigrsle(\jsed,glewc;?nisetr:?c:uarsSgslico Entrega de computadores e adequacgdes de rede, telefonia e elétrica nos Escritérios de | Interno/
(2012) Atendimento ao Publico para atendimento a Resolugéo 008/2010 da ARSI. Externo
Novos servidores de AD, file server, |Servidores para substituir o que esta fora da garantia e ampliagdo para os novos sites a
print server, novos sistemas e fim de melhorar o tempo de logon dos usuarios e facilitar 0 acesso a file server, Interno
virtualizagdo (2012 -2014 - 2015) impressoras e novos sistemas.
Aquisicdo de 562 computadores e 141 o o
notebooks (2013) Atualizacgao tecnoldgica do parque de computadores e notebooks. Interno
Novo contrato de telefonia 0800 (2013) | Atender as demandas de atendimento telefénico do Call Center da Cesan. Externo
Atualizacéo de versao do servidor de Sequranca da rede da Cesan Interno
antivirus e anti-spam (2013-2014) 9 < )
Novas ferramentas para melhorar gerenciamento de computadores (SCCM),
Aquisicdo do System Center (2014) monitoramento de servigos criticos de TI (SCOM) e gerenciar incidentes, solicitacdes Interno
de servicos, mudancas, liberac@es, problemas e base de conhecimento de Tl (SCSM).
Novo contrato links WAN (2014) Ampliacdo da rede corporativa atendendo mais sites com links WAN Interno
Nova solucéo de virtualizagdo (2014) | Ampliar infraestrutura para atendimento de crescimento da demanda por TI. Interno
Novo contrato de Service Desk (2014) Melhoria no atendimento dos usuarios de Tl no tratamento de incidentes e solicitages Interno

de servicos.

Tabela 5.4 — A¢des de compatibilizagdo com infraestrutura
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A principal ferramenta para avaliar a satisfacdo dos usuarios de informacao é o Diagnéstico de Clima Organizacional,
aplicado pela R-GRH para todos os empregados, conforme descrito em 6.3.c, por meio da média do tema
“Comunicagao”, composto por perguntas que avaliam a satisfagdo dos empregados com os meios de comunicagao
existentes na empresa.
Além da Pesquisa de Clima, a satisfacéo dos usuarios foi avaliada, em 2012, pela P-CCE, que realizou enquetes, via
Portal Corporativo, para saber a opinido dos empregados sobre o informativo Cesan Noticias, descrito na Tabela 1.5,
a fim de identificar melhorias.
Também em 2012, foi implantada uma pesquisa de satisfagdo com os usuarios internos de TI, referente a todos os
chamados abertos através do sistema Service Desk Online, descrito em 5.1.a. Os chamados sao avaliados pelos
usuarios quanto a qualidade do atendimento e do servico prestado. O resultado é apurado, mensalmente, e as
reclamacdes séo tratadas de acordo com os processos do SGQ da R-GTI. Em 2014 foi realizada pesquisa de perfil e
satisfacdo pela R-GTI, visando identificar os servicos mais utilizados e sua satisfacdo. Inicialmente com a participacao
de todos os gerentes e com previsado de periodicidade anual.
d) Como a seguranca das informacdes é garantida?
Em 2006, foi aprovada a Regulamentacdo para Utilizacdo dos Recursos de Tecnologia da Informacdo - NI
INS/IF/033/01/06, que estabelece os critérios e procedimentos relacionados a aquisicdo, contratacédo e utilizacdo de
equipamentos, software e servigos de Tl e desde 2009, com atualizacdo em 2013, vigora a NI de Telefonia Interna
gue estabelece os critérios e disciplina a utilizacdo da comunicacéo telefénica mével e fixa. Todos os empregados, ao
serem admitidos na empresa, e 0s menores aprendizes, estagiarios e prestadores de servi¢co que venham a utilizar os
recursos de Tl assinam um termo de compromisso de utilizacdo dos servigos, conforme previsto na referida Norma,
assegurando que qualquer violacdo de uso serd de sua responsabilidade. A unidade responsavel pelo controle dessa
Norma é a R-GTI, conjuntamente com os gestores das unidades, através de consultas nos sistemas GNet - Gestéo
de Acesso a Internet e o Sistema de Gestéo de Telefonia.
Dentre os principais procedimentos das normas, podemos destacar: conteddo das mensagens do correio eletrénico;
preservacdo das estacdes de trabalho; aquisicdo de equipamentos de informética; utilizacdo de equipamentos
portateis e impressoras; uso da Internet; cadastramento de senhas; uso de telefonia fixa e mével.
A tabela 5.5 apresenta os meios utilizados para garantir a seguranca das informacGes e assegurar a
confidencialidade (C), a integridade (1) e a disponibilidade (D) das informacdes.

MEIO DESCRICAO C I D
Em 2009, foi implantado na Grande Vitéria, permitindo maior seguranca a rede da empresa. Para acessar
qualquer estacdo de trabalho é obrigatério o uso de login e senha, pessoal e intransferivel. Os usuarios
deixaram de ser administradores dos computadores e todas as estacBes de trabalho sdo atualizadas,
semanalmente, com a instalagdo dos pacotes de seguranga da Microsoft. Em 2011, com a ampliagdo e X X
renovacdo do parque de computadores, foi expandido para o Interior, passando a abranger todas as

estacdes de trabalho conectadas a rede corporativa. Em 2012 e 2013 ampliou para o Ed. Comercial
Limoeiro, ETE Aracéas e Santa Lucia — novas localidades.

Microsoft Active
Directory (AD)

VPN Permite acesso dos usuarios a rede interna via internet, com maior seguranca dos dados trafegados. Os
(Rede Virtual |usudarios e seus gestores imediatos assinam um termo de compromisso especifico, que é controlado pela X X
Privada) R-DSI.

Todos os computadores, notebooks e servidores possuem o antivirus Trend Micro Office Scan, que protege
0s equipamentos contra diversos malwares, como virus, spywares e trojans. O IMSVA da Trend Micro é

Antivirus e " o . R ;
anti-spam umaAfejrramer]ta que identifica e remove virus e spams que chegam via sites e mensagens de correio| X X
eletronico. Além de proteger contra ameacas em tempo real, semanalmente ocorre uma varredura em todos
0s arquivos e pastas de computadores, notebooks e servidores. Em 2013 foram atualizadas suas versodes.
Acesso a Cada sistema tem seu conjunto de regras de controle de acesso por meio do perfil do usuario, permissées e X X
Sistemas senhas.
Sao realizados backups perioédicos de dados e os servidores tém redundancia de HDs (RAID). Em 2011, foi
Backup implantado a solugdo de backup (CA ARCserve) que possibilita o backup dos dados do storage e dos X

servidores para fitas. A guarda do backup é feita em outro local, seguindo praticas de gestéo de seguranca.
Construido em 2010, em Carapina, com sala cofre para abrigar os equipamentos e dados. A sala cofre é um
ambiente estanque, testado e certificado, que o protege contra fogo, calor, umidade, gases corrosivos,
fumaca, agua, roubo, arrombamento, acesso indevido, sabotagem, impacto, pd, explosdo, magnetismo e
armas de fogo. H& gerador e nobreaks para suportar quedas e variacdes de energia elétrica. Existem X
também equipamentos e cameras de video para controle de acesso de pessoas nas suas dependéncias.
Esse ambiente é certificado pelas normas técnicas ABNT NBR 15247 e ABNT NBR IEC 60529. Em 2013 foi
expandida a capacidade de climatizac&o da sala cofre.
A redundancia permite maior disponibilidade das aplicagcdes, por manter servidores de backup que séo
acionados caso haja algum problema com o servidor principal. Os servigos criticos redundantes séo os X
controladores de dominio de Carapina, servidores DHCP, TMG (firewall, Proxy e VPN Server) e ERP SAP.
Implantado em 2011, para armazenamento de documentos importantes das unidades em um servidor com
File Server controle de acesso e seguranca (permissées de acesso e backup). Cada Unidade organizacional da Cesan| X X X
possui um file server especifico.
Todos os bancos de dados, servidores de aplicagbes e de arquivos registram informagfes sobre o seu
Logs funcionamento, usuarios que os acessaram e sobre eventos por eles detectados gque sdo utilizados para X X
descobrir as causas de problemas ou comportamentos anémalos.
Tabela 5.5 — A¢des de Tecnologia de Informacées

As melhorias de infraestrutura citadas na Tabela 5.4, como a aquisicdo de computadores e 0 aumento no nimero de
links de dados, permitem que um maior nimero de colaboradores tenha acesso a sistemas, e-mail, entre outros e,
com isso, recebam e possam trabalhar com informacdes atualizadas.

A disponibilizacdo e atualizacdo das informacdes corporativas no website sdo realizadas pela P-CCE, conforme
periodicidade especifica de cada contetdo. As noticias do EM CIMA DA HORA, comunicados através de e-mails, sdo
repassadas pelas Unidades da empresa para a P-CCE que é responsavel pela divulgacdo destas informacdes.

Data Center /
Sala Cofre

Redundancia de
aplicacbes
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Os documentos que integram as pastas do Portal Corporativo séo de responsabilidade das Unidades detentoras das
informacdes, cujos dados séo disponibilizados e atualizados por empregados treinados e com acesso restrito por
senha. As informac8es corporativas dos Quadros de Gestdo a Vista, disponibilizados nas instalacdes da Grande
Vitéria e Interior, sdo atualizadas pela P-CPE, mensalmente, repassadas através de e-mail aos responsaveis em
cada Unidade e publicadas no Portal Corporativo. A disponibilizacéo e atualizacdo dos outros quadros e murais sédo
de responsabilidade das respectivas Unidades.

5.2 ATIVOS INTANGIVEIS E CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL
a) Como séo identificados os ativos intangiveis da organizagdo?
Os principais ativos intangiveis da Cesan foram identificados em 2009, com a implantacdo do MEG em duas
geréncias, O-GDA e M-GCT, seguindo as diretrizes do modelo. A identificagcdo dos ativos, atualizados anualmente,
ocorreu na O-GDA, na reunido do Comité de Gestao da area e, na M-GCT, com a elaboracdo das Matrizes SWOT e
GUT.
Do ponto de vista contabil, desde 2010, o Ativo Intangivel esta dividido em dois grupos: Software e Concessdes, que
tém suas respectivas aquisices, baixas e amortizacées controladas via sistema SAP pela R-GFC. O grupo de
Software representa os investimentos em aquisicdes e melhorias de sistemas, sofrendo amortizacao linear de 20% ao
ano, lancada mensal e automaticamente. O grupo de Concessdes representa os investimentos em infraestrutura e
equipamentos utilizados nas atividades fins da empresa, cujas aquisicdes e amortizacdes sdo segregadas e tratadas
em planilha eletrnica, de acordo com seu respectivo Municipio de aplicacdo, que determinara sua amortizagdo em
funcéo do prazo término do contrato de concessao com o Municipio, e trimestralmente, tais informacdes sdo compila-
das, agregadas e langadas manualmente no SAP.
Em 2013, considerando a necessidade de estruturar uma préatica que abrangesse toda a organizacao, foi definido
pela P-CPE que a identificac@o dos ativos intangiveis seria realizada durante o processo de Revisdo Estratégica, na
construgdo da Matriz SWOT nos Workshops por Diretoria.

. el - . Conforme descrito em 2.2a., o0s
: . Workshops por Diretoria seguiram a
metodologia “Café Mundial” com os
participantes  divididos em quatro
grupos, cada um responsavel por
analisar uma das caracteristicas dos
ambientes e identificar as forcas,
fraquezas, oportunidades e ameacas
da Cesan, Figura 5.a.
As forgas, por sua vez, foram
classificadas como ativos intangiveis e
competéncias essenciais, e
selecionadas pelos participantes na

Figura 5.a— Grupo para identificagdo das Figura 5.b — Etapa de sele¢do das etapa de selegap das caracteristicas
caracteristicas dos ambientes carateristicas a serem tratadas mais representativas da empresa, ao

final do Workshop, Figura 5.b.

Os resultados dos Workshops foram compilados pela equipe da P-CPE, sendo identificados os seguintes ativos
intangiveis como os que mais agregam valor e geram um diferencial competitivo para a Cesan, dentre os quais é
possivel destacar: Marca Cesan, carteira de clientes, conhecimentos técnicos, concessbes dos servicos de
abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto, sistemas de informacéo, cadastro de rede e arquivo técnico,
procedimentos operacionais e programas da qualidade (ISO, MEG etc.).

A partir destas observacBes os principais ativos intangiveis identificados foram agrupados nas categorias: Capital
Humano, Capital Estrutural e Capital do Cliente, apresentados na Tabela 5.6.

b) Como os principais ativos intangiveis sédo desenvolvidos e protegidos? O desenvolvimento e
protecdo dos ativos intangiveis, descritos em 5.2.a, sdo realizados pelas unidades responséaveis, conforme
metodologias apresentadas na Tabela 5.6.

CATEGORIA/

ATIVOS INTANGIVEIS DESENVOLVIMENTO PROTEGAO

Compartilhamento do conhecimento dos processos
pelos empregados mais experientes;

Encontro de Inovagao da Cesan e das Diretorias;
Treinamento da forca de trabalho;

Reten¢é&o do conhecimento na forma de
procedimentos operacionais e de qualidade;
NI ADM.012.02.2013 - Instrutor interno
Ampliacéo do Plano de Sucessao;

Conhecimento Visitas de Benchmarking; B - .

> ; - z Plano de Carreiras e Remuneracéo;
técnico dos Incentivo para a realizacdo de cursos de Pos- Concessio de beneficios:
processos Graduagao; :

Previdéncia Privada (FAECES);
Remuneracéo variavel (GER);
Participacéo no Projeto de Cooperacao
Internacional

Avaliagdo de Desempenho por Competéncias;
Execucéo dos Programas de Desenvolvimento
Académico, Comportamental, Funcional, Gerencial
e Institucional.

CAPITAL HUMANO
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CATEGORIA/
ATIVOS INTANGIVEIS

2 Procedimentos
< operacionais
=
=)
I
-
<
=
o
S Modelo de gestdo
-
i é Marca Cesan
<5
EE
a>
6 P_: Cadastro de rede e
i arquivo técnico
Sistemas de
informacao
o
S w Carteira de
<z clientes/
. Concessdes dos
o . Z
<O servigos de agua e
(®)

esgoto

DESENVOLVIMENTO

Implantagéo de SGQ ISO 9001 em algumas
Unidades;

Participacao nos ciclos de avaliagdo do PQES e
PNQS;

Programa 10 Sensos;

Elaboragéo de normas técnicas e projetos;
Encontro de Inovagdo da Cesan e das Diretorias;
Convénios com Institutos, Centros Tecnoldgicos e
Universidades para desenvolvimento de projetos;
Avaliacdo e melhoria continua das préaticas de
gestao e padrées de trabalho;

Visitas de Benchmarking.

Divulgagao da marca por meio da apresentacéo de
trabalhos em congressos, seminarios, patrocinios,
jornais e revistas;

Pesquisa de Satisfacéo de Clientes;

Campanhas publicitarias.

Implantagéo, manutengéo e evolucao pela R-GTI,
dos Sistemas de Informacéo apresentados em
5.1.b.

Certificacdo 1ISO 9001 no CCO

Pesquisa de Satisfagao de Clientes;
Fiscalizacéo da sinalizacdo das obras;
Divulgagao das grandes intervengbes e
paralisagoes;

Participacao dos ciclos de avaliagdo do PQES e
PNQS;

Participacdo no PRODFOR.

Certificagé@o ISO 9001 nos Escritérios de
Atendimento da Regido e Call Center.

PROTECAO

Controle da elaboracao e distribuicdo dos
padrdes de trabalho, através da
implementacao da ISO 9001;

Repasse para outras Unidades a fim de
implantacao, caso se aplique;

Fiscalizagcéo do cumprimento dos
procedimentos.

Observando o cronograma de planejamento
de atividades do ciclo.

Monitoramento da imagem da Cesan,
através das midias sociais e da qualidade
dos servi¢os por meio de indicadores;
Tratamento da pesquisa de satisfacéo dos
clientes.

Métodos de seguranca conforme detalhado
em 5.1.d.

Tratamento da pesquisa de satisfacéo dos
clientes.

Melhoria dos servigos contratados por meio
da melhoria da elaborag&o dos elementos
técnicos de licitagao.

Aplicag&o do Cadigo de Etica;

Parcerias e agdes voltadas a sociedade;
Inovacdes geradas pelos empregados;
Portal Institucional.

Tabela 5.6 Ativos intangiveis — Desenvolvimento e Protecéo

Vale ressaltar que, em 2014, visando ao refinamento das praticas de desenvolvimento e protecdo dos ativos
intangiveis, iniciou-se o desenvolvimento de uma nova metodologia ainda em implantagéo. A base para a criacdo da
nova pratica foi o benchmarking de uma empresa do setor de saneamento que apresentou uma metodologia de
sucesso para 0 monitoramento de ativos intangiveis, no Encontro de Inovacdo da Cesan de 2013, além de estudos
bibliograficos, a fim de desenvolver uma pratica adequada a realidade da empresa. Em 2014, foram definidos os
indicadores para os principais ativos intangiveis, cujo desempenho passou a ser demonstrado mensalmente no
Relatério de Planejamento e Gestéo.
c) Como séo compartilhados e retidos os conhecimentos da organizacao?
A Politica de Gestdo de Pessoas, implementada em 2002, através da Deliberagdo 2827/2002, tem como missdo
“Promover a atragcdo, o desenvolvimento, a valorizagdo dos colaboradores e a retengcdo dos talentos, que
representem diferencial competitivo para a Cesan, propiciando clima organizacional favoravel ao comprometimento
com os resultados empresariais e compativeis com as praticas de mercado”. A partir dessa politica foi implantado o
PCR, descrito em 6.1.a, alinhado a Missdo e ao Planejamento Estratégico da empresa. As principais praticas
adotadas para compartilhar (C) e reter (R) os conhecimentos, estdo descritas Tabela 5.7.

PRATICA DESCRICAO C R

Como forma de otimizar os recursos investidos na formagdo de seus
Concesséo de Bolsa Treinamento em Cursos | empregados, a NI estabelece que o trabalho final do curso deve ser aplicavel a
de Pés-Graduacgao Cesan e, ap6s sua aprovacdo por comité instituido, encaminhado & R-DDP| X X
(NI ADM/TR/008/04/2008) para arquivo e disponibilizado para consulta. Os trabalhos também ficam
disponiveis para consulta no Portal Corporativo.
Concesséo de Bolsa Treinamento em Cursos |Como forma de otimizar os recursos investidos na formacdo de seus
de Pés-Médio empregados, a NI visa estimular a especializagcdo em area especifica de| X X
(NI ADM.009.00.2013) conhecimento para contribuicdo nas atividades da empresa.
Desenvolvem acdes alinhadas aos objetivos estratégicos da Cesan, as
necessidades de melhoria das Unidades e a funcdo dos empregados, para
melhoria dos resultados da empresa, através da motivacdo e retencéo das
pessoas.
Criado para identificar demandas por pesquisas, definir procedimentos,
coordenar, acompanhar, avaliar e divulgar acdes voltadas para a inovagao e o
desenvolvimento tecnolégico. Trata de assuntos referentes ao desenvolvimento
de pesquisas por meio de incentivo a criatividade dos empregados e da| X X
consolidac@o de parcerias com instituicbes externas por meio de Convénios.
Todas as pesquisas desenvolvidas estdo disponiveis para consulta no Portal
Corporativo e no website.
Conforme descrito em 7.1.d e 1.2.e sé&o realizados, anualmente, com objetivo
fomentar a integracdo dos empregados entre as diversas areas da empresa,
promovendo a difusdo e o intercAmbio de tecnologias e novos conhecimentos. | X X
Incentivam a busca do aprimoramento tecnolégico por meio do reconhecimento
e premiacao de inovacdes e/ou pesquisas desenvolvidas por empregados.

Programas de Capacitagéo e
Desenvolvimento

Comité Permanente de Cooperacédo Técnico-
Cientifica (Resolucdo N° 5104/2010)

Encontro de Inovacéo da Cesan e por
Diretorias
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PRATICA

Instrutoria Interna
(NI ADM.012.02.2013)

Treinamentos de curta duracéo
(Resolucéo 3961/2011)

Encontro de Gestdo de Pessoas

Relatério de Gestéo e palestras do MEG

Encontro com Gestores de Polo

Hotsites

DESCRICAO

A valorizagdo do empregado também é percebida na Norma Interna de
Pagamento de Instrutor Interno, através do reconhecimento do profissional
competente ao exercicio do trabalho e do pagamento das horas de aula
ministradas, como um incentivo ao compartilhamento interno da informagéo e
da incorporacéo do conhecimento ao acervo da organizagéo.

Procedimentos para participacdo de empregados em eventos de treinamento e
desenvolvimento de curta duragéo, fora do estado, e definicdo de critérios para
repasse das informacdes.

Iniciado em 2014, é uma acéo de capacitagdo de gestores com o objetivo de
desenvolver as competéncias necessarias para 0 exercicio de funcdes
gerenciais, para atuacdo de forma alinhada as estratégias organizacionais e
melhoria da gestao das pessoas e dos processos.

Desde 2011, as praticas descritas no Relatério de Gestdo sdo compartilhadas
em eventos especificos para a for¢a de trabalho. Desde 2014, como indicador
gerencial para a GER (descrita em 1.3.b), todas as unidades da realizam
palestras internas de disseminacao das praticas do MEG.

Iniciado em 2014, busca aprimorar a gestéo corporativa e melhorar a eficiéncia
dos processos por meio da disseminacdo de informagdes dos programas e
projetos desenvolvidos na Cesan, visando a melhoria dos servicos e a
padronizacdo dos processos da empresa.

Disponibilizacéo de conteddo sobre um mesmo assunto em um hotsite visando
agrupar informag6es e facilitar sua busca e pesquisa. Estéo disponibilizados os
seguintes hotsites: SAP, GIS Corporativo, Aquisicdes.

Tabela 5.7 — Préaticas para Compartilhar e Reter Conhecimento

C R
X X
X X
X X
X X
X

X

Além dos meios citados, para a retencdo de pessoas sdo aplicadas praticas como: promocao salarial (mérito e
antiguidade), participacdo nos lucros e resultados (GER), programa de beneficios, citados em 6.3.b, programa de
sucessédo e Programa de Desenvolvimento Gerencial, citado em 6.2.b. Para a retengéo de informacfes séo utilizados
sistemas informatizados e banco de dados, bem como sistemas de gestdo baseados na Norma ISO 9001, no MEG e

no Programa 10S.
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6. PESSOAS

6.1 SISTEMAS DE TRABALHO

a) Como a organizacao do trabalho é elaborada e implementada visando ao alto desempenho?

A organizacgao do trabalho é elaborada, definida e implementada
com base nas competéncias organizacionais, na Estrutura
‘ Organica, no Manual de Organizacao e no Mapa Estratégico da
/ \ Empresa. A Estrutura Organizacional foi definida desde a

METAS DO GOVERNO E ACIONISTAS

@ criacdo da Cesan e sua mais recente atualizacdo ocorreu em
= g 2015 por meio da Deliberacao 4165/2015, sendo composta por
g 5 ObjeiivasiEsiaanicas niveis hler.arqulcos, conforme apresentado n:J Pgr]ill. O Manual
=0 (Planejamento Estratégico) de_ Qrganlz_agao da Cesa}n esta em sua 19 ecﬁ_gao, e tem por
0 § objetivo definir as competéncias e as responsabilidades de cada
Qz Unidade.
= ) .
OF SmEr S O e T A Figura 6.a dgmoNStra 0 encadeamt;:xnto dos |n§trun1entos
£0 (Estrutura e Manual de Organizag&o) citados para definicdo e |mpJementagao da organizagao do
o trabalho. Com a reformulacdo do Plano de Carreiras e
Remuneracdo (PCR), em 2014, as competéncias requeridas
K / dos empregados nos niveis organizacional e profissional, foram

atualizadas alinhadas ao Planejamento Estratégico, conforme
apresentado na Tabela 6.1. Essas competéncias apresentadas
estdo definidas no PCR, que é um instrumento da
Administracdo de  Recursos Humanos, devidamente
comprometido com a Missdo da Cesan e com a Gestdo de Pessoas, e se destina a promover o crescimento
profissional e definir autonomia dos empregados, constituido de estrutura de cargos e fung¢des, politicas e
procedimentos, devendo obedecer as diretrizes estabelecidas em seu Regulamento. A partir do PCR é definido o
Quadro de Dimensionamento de Pessoal que contém, quantitativa e qualitativamente, os postos de trabalho,
ocupados ou vagos, por cargos e fun¢gdes necessarios ao funcionamento de cada Unidade Organizacional.

Figura 6.a — Instrumentos para Definigéo e
implementacédo da Organizagédo do trabalho

COMPETENCIAS
ORGANIZACIONAIS PROFISSIONAIS
ESSENCIAIS GERAIS GERENCIAS ESPECIFICAS
Competéncias relacionadas ao Competéncias profissionais, de De natureza mais De natureza mais técnica,
negécio da Organizagdo natureza mais comportamental, | comportamental, relacionadas | relacionadas as caracteristicas e
relacionada a todos os as funcdes de lideranga/gestdo | necessidades especificas dos
empregados da Organizacao de negécio processos

Tabela 6.1 Tipos de Competéncias.

Alinhada a estes instrumentos, foi implementada, em 2006, a Gestdo Empresarial por Resultados (GER), descrita em
1.3.b, que objetiva a valoriza¢do do desempenho individual e coletivo dos empregados para o alcance dos resultados
organizacionais, através do alinhamento entre os objetivos estratégicos (Figura 2.b) e as metas coletivas e
individuais, apuradas na Avaliagdo de Desempenho por Competéncias, descrita em 6.1.c.

Objetivando o desenvolvimento e o aprimoramento de seus processos, a Cesan estimula o trabalho em equipe,
promovendo o aprendizado continuo a partir da integragéo e da participacao dos empregados em Comités de carater
permanente, conforme demonstrado na Tabela 6.2.

COMITE / COMISSAO OBJETIVO INSTRUMENTO NORMATIVO

Identificar e avaliar os problemas técnico-operacionais e
institucionais que limitam as acdes da Cesan no
atendimento aos requisitos da Portaria MS n° 2914/11,
além de propor instrumentos e mecanismos de superagao
dos problemas detectados, visando a melhoria da

Criado em 2009
Resolucao 5088/2009.

Comité Permanente de Gest&o para a
Qualidade da Agua

Comité Permanente de Gest&o Acompanhar a implementagcdo e atualizacdo das Criado em 2007
Estratégica da Cesan (CPGE) estratégias empresariais da Cesan. Resolugdo 5538/13
Identificar demandas por pesquisas; definir
Comité Permanente de Cooperagao procedimentos; coordenar, acompanhar, avaliar e divulgar Criado em 2004
Técnico-Cientifica. as acdes voltadas para a inovacdo e o desenvolvimento Resolucdo 5342/2012

tecnol6gico da Cesan.
Comité Permanente de Avaliacao de
Func¢des e Dimensionamento de Manter o Plano de Carreira e Remuneragéo atualizado.
Pessoal
Comité Estratégico para o Programa Definir diretrizes, priorizar projetos e implementar de
de Controle e Reducéo de Perdas na | forma eficaz as acdes de controle e reducdo de perdas

Criado em 2006
Resolucdo 5218/2010

Resolucéo 4989/2009, revogada a

Regido Metropolitana. reais e aparentes de agua na Regido Metropolitana. RIS,
Comité Técnico e Estratégico para o Definir diretrizes, priorizar projetos e implementar de forma
Programa de Controle e Redugé&o de eficaz as acdes de controle e redugdo de perdas reais e Resolugdo 5081/2009.
Perdas do Interior aparentes de agua nas localidades do interior.
P At Implementar acoes de eficiéncia energética e
Comité Técnico e Estratégico de . =
Gestdo de Energia Elétrica da Cesan ;cé(i;?cp;anhar o desempenho do consumo de energia Resolucao 5034/2009.
A - Definir diretrizes, planos e projetos prioritarios e demais
Comité Técnico e Estratégico de acbes e acompanhar o desenvolvimento do Programa Resolugao 4941/2008.

Automacdo na Cesan x L L h
Automacao Industrial visando aumentar os niveis atuais.
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COMITE / COMISSAO OBJETIVO INSTRUMENTO NORMATIVO

Avaliar, propor, fomentar e acompanhar o Plano Resolucdo 4988/09, revogadas as
Estratégico de Tecnologia da Informac&o. 4698/06 e 4797/07.
Avaliar acGes implementadas, instituir novas praticas de
Comité MEG melhoria de gestdo e expandir a disseminacdo da
metodologia na corporacao.
Promover a Gestdo do Clima Organizacional da Cesan,
Comité de Gestéo de Clima definir procedimentos, coordenar, acompanhar, avaliar e
Organizacional divulgar as acbes voltadas para a melhoria do clima
organizacional da Cesan.
Tabela 6.2 - Comités Permanentes
Também séo formados Grupos de Trabalho e Comissdes internas, aprovados em reunides de Diretoria, que atuam
em projetos especificos, como as Comissdes de Analise Técnica de Estudos e Projetos de Engenharia — CATEPE,
de Avaliacao de Fornecedores e a de Treinamento e Desenvolvimento, além de outras que séo dissolvidas assim que
as acOes determinadas sédo executadas. Os resultados das atividades sdo apresentados a Gerencia ou a Diretoria
demandantes, que avaliam alcance do objetivo dos grupos ou comissdes.
Visando estimular os empregados e equipes na busca pela exceléncia, melhoria continua e inovagédo, a Cesan
promove anualmente encontros e programas, cComo:
e Encontro de Inovagéo e Encontros Técnicos das Diretorias, descrito em 7.1.d.
¢ Programa 10 Sensos, descrito em 6.3.d;
o Participacdo da empresa e das unidades operacionais (O-GDA e M-GCT) no PNQS e PQES;
e Participagéo de colaboradores em Prémios de Inovacéo estaduais e nacionais, como: SESI, ANA e INOVES.
¢ Implementacado do Sistema de Gestédo pela Qualidade, através da certificacdo 1SO 9001:2008, j4 alcan¢ada pelas
unidades M-GPC, R-GRC/Escritdrios de Atendimento, O-GES/CCO. Em 2014, essas trés Unidades conquistaram
a recertificacdo, sendo que a R-GRC ampliou seu escopo incluindo o Atendimento Eletrdnico (Canal Fale
Conosco) e o Atendimento de Demandas dos Orgdos de Defesa do Consumidor. Também em 2014, as
Geréncias de Recursos Humanos e de Logistica (Divisbes de Licitacdo e Transporte) foram certificadas na
Norma ISO 9001:2008. Em 2015, a Geréncia de Controle da Qualidade conquistou a Acreditacdo na Norma
ISO/IEC 17025:2005.
A forga de trabalho pode sugerir melhorias nos processos, sendo que os Gestores s80 responsaveis por gerir ou
aprovar tais sugestdes, conforme autonomia definida no Estatuto Social, Manual de Organizacdo e descricdo de
funcéo, além de outras delega¢Bes apresentadas nos instrumentos normativos.
b) Como as pessoas sao selecionadas, interna e externamente, e contratadas?
As pessoas sdo recrutadas, selecionadas e contratadas, interna e externamente, de acordo com as diretrizes
estabelecidas no PCR, descritas nos editais, conforme legislac&o vigente e Codigo de Etica, descrito em 1.1.b.
Externamente, com a promulgacdo da Constituicdo Federal, em 1988, a admissédo de novos empregados passou a
ser por Concurso Publico. As vagas ofertadas em edital sdo disponibilizadas pela empresa para suprir as
necessidades permanentes das Unidades, conforme Dimensionamento de Pessoal. Em 2014, foi realizado novo
modelo de contratacdo através de Processo Seletivo Simplificado para Contratagdo por Prazo Determinado
objetivando atender a necessidade temporéria e especifica do Nicleo de Cobranca e Cadastro. Nas contratacdes
sdo reservadas vagas para pessoas com deficiéncia (PCD), conforme determina a lei. Através do Programa de
Reabilitagdo e Readaptacdo Funcional, descrito em 6.3.d, os empregados com limitacdes fisicas ou mentais, sdo
reabilitados para funcdes que melhor se adaptem as condic¢des de trabalho. As admissdes provenientes de concurso
publico e processo seletivo acontecem conforme ordem de classificacdo dos candidatos, que passam por um periodo
de experiéncia de até 90 dias, de acordo com a CLT. Nesse periodo o empregado € avaliado com base no
Formulario de Avaliagdo do Desempenho por Competéncia, enviado ao gestor da Unidade.
Internamente, a movimentacdo de pessoas € realizada através de transferéncias, por meio de selegdo interna
guando existe mais de um empregado interessado na vaga a ser preenchida, possibilitando um reordenamento
organizacional e atendimento as expectativas dos empregados. Em 2013, o processo de transferéncia foi
reestruturado esclarecendo os critérios para andlise das solicitagdes e criando o Banco de Transferéncias. Apos a
efetivacdo das movimentagcbes, os empregados sdo acompanhados por 90 dias, objetivando a verificacdo da
adequacdo do empregado a vaga. O acompanhamento do empregado é realizado com base no Formulario de
Acompanhamento da Competéncia Profissional, enviado ao gestor da Unidade. Com a atualiza¢do do PCR em 2014,
as regras de mobilidade interna foram readequadas e amplamente comunicadas aos empregados nos eventos de
apresentacdo do PCR, estando também disponiveis para todos os empregados no Portal Corporativo.
Além das contratacdes citadas acima, a Cesan mantém convénio com instituicdo que seleciona adolescentes
aprendizes para atuar na empresa. Estes aprendizes séo treinados pela instituicio e monitorados em sua fungcé&o
pelos gestores das Unidades a que estdo subordinados. Da mesma forma, com relagao aos estagiarios, a Cesan faz
a concessao de estagio remunerado aos estudantes matriculados no ensino médio, técnico ou superior através de
convénio com o CIEE/ES.
Objetivando compartilhar informag8es institucionais com os novos empregados, estagiarios e aprendizes e facilitar
ambientacao a empresa, foi implementado em 2011 os Primeiros Passos - Programa de Integracdo a Cesan a partir
da reformulagéo do “Treinamento de Integragdo de Novos Empregados”, que era realizado desde 2005. A cada ano,
fazemos adequacdes no programa, visando a melhoria continua.

Comité para o PETI
Comité de P6s Graduacgao/ P6s Médio

Resolucdo 5723/2015, revogada a
5594/2014.

Resolucao 5489/2013
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O programa é composto pelos seguintes treinamentos:

e Conhecendo a Cesan: realizado mensalmente, com o objetivo de proporcionar conhecimentos basicos sobre a
empresa e favorecer a boa conduta profissional. Sdo abordados assuntos como: missdo, visédo e valores da
empresa, estrutura organizacional, direitos, deveres, beneficios e normas internas.

e Trabalhando com Seguranca na Cesan: criado em 2013, realizado mensalmente, visa orientar os empregados
para o trabalho seguro e contribuir para a prevencdo de acidentes. Aborda os principais perigos e riscos
presentes no ambiente de trabalho e as formas de minimiza-los, favorecendo o desenvolvimento de uma cultura
de acdes seguras no ambiente de trabalho.

e Aprofundando Conhecimentos: realizado semestralmente, 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 sdo instruidos quanto as politicas e estratégias empresariais. Os
empregados participam de visitas técnicas as instalagdes da Cesan.

e Desenvolvendo Estagiarios e Aprendizes: realizado anualmente, buscando consolidar conhecimentos sobre o
comportamento requerido no trabalho e contribuir com a trajetéria profissional dos estagiarios e aprendizes. O
treinamento aborda temas como empregabilidade e competéncias requeridas pelo mercado de trabalho.

c) Como o desempenho das pessoas e das equipes é avaliado de forma a estimular o
desenvolvimento profissional das mesmas?
O desempenho das pessoas € medido através da Avaliacdo de Desempenho por Competéncia, implementado em
2008 e atualizado em 2014, consiste na comparacao entre o desempenho esperado e o efetivamente verificado de
cada empregado em sua atividade, considerando as competéncias individuais e as requeridas para a funcao.
A Avaliacdo de Desempenho é diferenciada entre carreira técnica, universitaria e de gestor, agrupadas em técnicas,
pessoais e interpessoais, conforme descrito em 1.2.c. Os gestores realizam entrevistas individuais com o0s
empregados, elaboram e registram as metas de trabalho, alinhadas ao planejamento estratégico da area, a funcao do
empregado e programas e projetos da empresa. As metas definidas sdo comparadas com os resultados alcan¢cados
pelos empregados em reunides de feedback.
Apébs apuracdo do resultado da avaliacdo de desempenho pela R-GRH, os empregados aptos, avaliados com
conceito excelente e muito bom, poderdo ser contemplados com uma promog¢ao por mérito, respeitando o limite
orcamentério estabelecido pelo Conselho de Administragédo. O controle do processo durante o periodo de avaliagdo &
executado, semanalmente, através de relatérios, visando o acompanhamento do cumprimento dos prazos
estabelecidos. Ap6s o0 encerramento das avaliagBes, sdo realizadas auditorias nas avaliagdes entregues, cujo
objetivo é verificar quantitativa e qualitativamente a entrega da documentacéo solicitada.

Em 2013 e 2014, foram realizadas reuniées com os gestores, sendo apresentado o resultado da auditoria do ciclo de

avaliacdo anterior e propostos modelos para aperfeicoamento da avaliacdo de desempenho e atualizado o Programa

de Capacitagdo Funcional para 2015. O modelo de avaliacdo de desempenho adotado foi alterado com a reviséo do

PCR, sendo incluida a etapa de autoavaliagdo dos empregados e o PDI.

d) Como aremuneracéo, o reconhecimento e os incentivos estimulam o alcance de metas?

A Avaliacdo de Desempenho, descrita em 6.1.c, viabiliza o reconhecimento do esfor¢co individual dos empregados

através da realizacdo das promo¢des por mérito e antiguidade, realizadas anualmente e alternadamente.

Outra pratica para otimizacdo da qualidade dos servicos, valorizacdo dos trabalhadores com foco em resultados e

utilizacéo eficiente dos recursos publicos foi a implementa¢do da GER. Conforme descrito em 1.3.b, durante o ano

sdo mensurados indicadores e de acordo com o seu desempenho é determinada qual a gratificacéo a ser distribuida
aos empregados. Mensalmente, os resultados dos indicadores da GER, sédo publicados no Portal Corporativo. Criada
desde 2006 tornou-se um marco na gestdo de pessoas na Cesan, sendo, inclusive, referéncia em gestao publica,
premiada pelo Governo do Estado — Prémio INOVES, em 2007, pela FINDES/SESI em 2010 e vencedora da etapa

nacional de 2012 do Prémio SESI. A GER é reformulada anualmente, através de comissao paritaria, com a

participacdo do sindicato e designada por Resolu¢éo, compondo o Acordo Coletivo de Trabalho.

O Encontro de Inovacdo da Cesan e 0s Encontros Técnicos por Diretoria, descritos em 7.1.d e, 1.2.e,

respectivamente, sdo eventos de reconhecimento onde os melhores trabalhos apresentados sdo premiados. Os

trabalhos evidenciam as melhorias implementadas nas unidades e as préticas de estimulo a inovacao e criatividade.

Anualmente, desde 2007, o evento Destaques do Ano, apresenta e reconhece os melhores trabalhos do periodo,

valorizando o esforco individual ou coletivo para o desenvolvimento organizacional. A partir de 2013, agregou-se a

esse evento a premiacdo do Programa CIPA ATIVA, nas categorias ouro, prata e bronze. O Programa tem como

objetivo principal estimular a participagdo dos empregados como membros da comisséo, e também no desempenho
de suas atribuicoes.

Outra maneira de reconhecimento é o Programa 10 Sensos, descrito em 6.3.d, que premia as Unidades que se

destacaram com troféus e uma quantia em dinheiro para realizagdo de confraternizagdo das equipes.

6.2 CAPACITACAO E DESENVOLVIMENTO

a) Como sao identificadas as necessidades de capacitacdo e desenvolvimento das pessoas,
visando ao éxito de estratégias, a formacédo da cultura da exceléncia e a melhoria do desempenho
individual?

As necessidades de Capacitacdo e Desenvolvimento (C&D) sdo identificadas pela R-DDP, mediante analise das
estratégias da organizacdo e das demandas dos programas e projetos institucionais, solicitacdo dos empregados e
gestores, normas e legislacfes especificas, competéncias da avaliacdo de desempenho e programas da R-GRH.

Cesan - PQES 2015 - Rumo a Exceléncia Pdgina 46



Até 2011, grande parte das acdes de C&D era realizada a partir de solicitagcbes encaminhadas pelas diversas
unidades da empresa a R-DDP.

Nesse periodo, observou-se a necessidade de promover melhorias na Educacao Empresarial, a fim de contribuir para
uma atuacdo mais planejada e proativa. Neste contexto, foram implantados os seguintes programas de Educacdo
Empresarial: Programas de Capacitagdo e Desenvolvimento Institucional, Gerencial, Comportamental, Funcional a
Académico.

O levantamento das necessidades de capacitacdo e desenvolvimento de cada programa é atualizado anualmente e
realizado da seguinte forma:

Institucional: As necessidades de treinamento relativas aos programas de gestdo da qualidade sédo diagnosticadas
junto a P-CPE e, para os projetos relacionados a implantacéo de sistemas de informacéo, é realizado levantamento
com os gestores das Unidades diretamente envolvidas, para identificar os empregados que participardo das acdes de
capacitacdo e desenvolvimento. Destacam-se as acfes de capacitacdo relacionadas a formacdo da cultura da
exceléncia: Gestao Classe Mundial, Interpretacdo dos Critérios da Exceléncia, Inovacdo da Gestao no Saneamento -
IGS, Interpretacdo da Norma NBR ISO 9001:2008, Formacao e Reciclagem de Auditores Internos da Qualidade e
Tratamento de N&do Conformidades.

Gerencial: Iniciado em 2011 como o “PDGC — Programa de Desenvolvimento Gerencial da Cesan”, contemplou
cerca de 150 participantes. A partir das avaliages de rea¢do do PDGC, como refinamento, em 2014, foi iniciado o
projeto “LiderAgao: Capacitacao de Gestores da Cesan”. Também em 2014, foi implementada uma nova agao
intitulada “Encontro de Gestao de Pessoas”, que visa o compartilhamento de experiéncias e dificuldades entre os
gestores e a R-GRH. Os temas trabalhados sdo definidos pelo RH.

Comportamental: Busca possibilitar o desenvolvimento de competéncias comportamentais e a reflexao acerca das
relagfes entre as pessoas no ambiente de trabalho. As competéncias sdo desenvolvidas, tendo como base as
competéncias contidas no PCR, descritas na Tabela 6.1.

Funcional: O diagnéstico das necessidades € feito através de reunides com gestores e representantes das
Unidades, analise do mapeamento das a¢des de capacitacdo e desenvolvimento funcional oriundo da reunido com os
gestores, compilagdo dos dados mapeados de acordo com 0s processos empresariais e elaboragdo da Matriz e do
Cronograma de Capacitacdo e Desenvolvimento Funcional, com base na prioriza¢géo e indicacdo feita pelos gestores.
Académico: As necessidades sdo encaminhadas pelo empregado a R-DDP para posterior analise do Comité,
instituido pela Resolugdo n° 5366/12, conforme NI ADM/TR/008/04/2008 — Concessdo de Bolsa Treinamento e
Participagdo de Empregados em Cursos de Pés-graduacdo. Em 2012, foi realizado o curso de pds-graduacao “MBA
em Gestdo Empresarial’ para 45 empregados, sendo 39 gestores. Em 2013, foi aprovada a NI ADM.009.00.2013,
ampliando a concessao de bolsa de ensino para os empregados da carreira técnica.

b) Como é concebida a forma de realizacdo dos programas de capacitacdo e de desenvolvimento,
considerando-se as necessidades da organizacéo e das pessoas?

A Educacao Empresarial esté estruturada nos seguintes programas:

Desenvolvimento Gerencial; Desenvolvimento Académico; Desenvolvimento Institucional; Desenvolvimento
Funcional; Desenvolvimento Comportamental, demonstradas na Tabela 6.3.

PROGRAMAS PUBLICO-ALVO OBJETIVO PRINCIPAIS PRATICAS MELHORIAS

IMPLEMENTADAS

Desenvolver as competéncias
necessarias para 0 exercicio de
DESENVOLVIMENTO fungBes gerenciais, para que o0s
GERENCIAL gestores atuem de forma alinhada as
(Gestores) estratégias organizacionais e
aprimorem a gestdo das pessoas e

dos processos na Cesan.

Ac0es de capacitagdo com foco nas praticas e
competéncias gerenciais; Encontros de
Gestao de Pessoas; LiderAgédo — Capacitacdo
de Gestores da Cesan.

Projeto LiderAgédo e
Encontro de Gestao
de Pessoas.

Concesséo de bolsa de ensino e/ou liberagédo

de horas de trabalho para cursos de pés-| Aprovacédo de Norma
graduacdo e de ensino técnico, conforme Interna e
instrumentos normativos existentes. implementacédo de
Convénios com escolas de idiomas e com| pagamento de bolsa
instituicbes de ensino fundamental, médio e para cursos de
superior, a fim de conceder descontos para ensino técnico.
empregados e dependentes.

Capacitacdo dos empregados diretamente| Inclus@o de espago no
envolvidos nos projetos institucionais da | Programa de Integracao
Cesan. Agles relacionadas a preparacdo de| paraa R-DMS com o
aposentadoria e a integracdo de novos | tema: Trabalhando com
empregados, estagiarios e aprendizes. Seguranca na Cesan.

Aperfeicoamento  profissional dos
empregados e o0 incentivo a
educagéo continuada.

DESENVOLVIMENTO
ACADEMICO (Empregados)

Atender as demandas de capacitagao
e desenvolvimento necessarias a
implantacdo e manutencdo de
programas e projetos institucionais.

DESENVOLVIMENTO
INSTITUCIONAL
(Empregados)

Atender as necessidades de
capacitacdo para o exercicio da
fungdo dos empregados, com base
nas descricbes das  funcBes
existentes no PCR.

Acdes planejadas a
AcBes de formacdo, aperfeicoamento e| partir do mapeamento
atualizacéo para o exercicio da fung&o. das necessidades de
capacitacéo.

DESENVOLVIMENTO
FUNCIONAL (Empregados)

AT " Oficinas de desenvolvimento de equipes;| Ac¢oes individualizadas
DESENVOLVIMENTO Egris'gleltr?éias Cg;se;\{ggg?f;tso edz acOes de desenvolvimento das competéncias | para desenvolvimento
COMPORTAMENTAL reflegéo acerca dasprelagc”)es entre as de natureza comportamental, nos casos em das competéncias
(Empregados) pessoas no ambiente de trabalho. que séo identificadas ' n_ec_es&dades de de natureza
melhoria no desempenho individual. comportamental.

Tabela 6.3 - Educac&o Empresarial
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Os programas sao executados por meio de parcerias internas utilizando os préprios empregados como instrutores,
valorizando e reconhecendo o conhecimento das pessoas. Além disso, é realizada a contratacdo de consultorias
especializadas para execucao de eventos em turmas fechadas para a Cesan, a fim de contemplar as particularidades
e necessidades da empresa. As demandas pontuais séo atendidas por meio de eventos abertos no mercado.

c) Como a eficacia dos programas de capacitacdo e de desenvolvimento é avaliada?

A R-DDP tem como pratica a avaliagdo da eficacia em trés niveis: Avaliacdo de Reagéo, Avaliacdo de Aprendizagem
e Avaliacdo de Aplicacao do Contelido do Evento, Tabela 6.4. A finalidade das avaliacdes € confirmar se os objetivos
organizacionais e do treinamento foram atingidos. Os resultados dessas avaliacdes séo tabulados e consolidados.
Com base nas informacdes obtidas, é realizada uma analise critica da eficiéncia e eficacia dos eventos, de modo a
identificar oportunidades de melhoria em seus varios aspectos.

AVALIACAO DESCRICAO INSTRUMENTOS
AVALIACAO DE | Aplicada no término de cada evento, a todos os participantes, | Formularios de acordo com a natureza do
REACAO considerando os seguintes pontos: aspectos gerais do evento, instrutor, | evento: evento de capacitacdo; evento com
autoavaliagdo, carga horaria e avaliacéo geral do evento, entre outros. aula pratica; palestra e sensibilizagdo;
encontro.
AVALIACAO DE | Aplicada ao final de alguns eventos para verificar o aprendizado dos | Elaborados e aplicados pela instituicio
APRENDIZAGEM | participantes em relacdo ao conteldo transmitido. A avaliagdo pode | promotora do evento.
envolver prova escrita, prova pratica, atividades em grupo e outros
recursos.
VALIACAO DE Implementada em 2013, a avaliagdo de aplicacdo do conteido é | Formulario de avaliagdo de aplicacdo do

APLICACAO DO
CONTEUDO DO
EVENTO

realizada pelo gestor imediato do participante em um prazo de 30 a 90
dias apo6s a realizagdo do evento de capacitagdo. Tem como finalidade
verificar se os objetivos da acdo de capacitacdo foram alcangados, ou
seja, se foi eficaz, considerando as condicdes de trabalho existentes.
Tabela 6.4 — Tipos de Avaliacbes

conteudo do evento.

6.3 QUALIDADE DE VIDA

a) Como sdao identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a salde ocupacional e a
seguranca?

As acdes relacionadas a saude e seguranca do trabalho s&o direcionadas pelo Servico Especializado de Seguranga
e Medicina do Trabalho (SESMT) da empresa, implantadas e executadas com a participacdo de todos os gestores e
empregados, conforme suas responsabilidades. Implantado desde 1997 e reestruturado em 2004 (Deliberagdo n°
2978/2004), o SESMT é representado pela Divisdo de Medicina e Seguranca do Trabalho (R-DMS) e constituida
pelas equipes de seguranga, medicina do trabalho e servi¢o social. Possui nimero superior de profissionais do que o

previsto na NR 04 da Portaria 3214/78.

Na Tabela 6.5 estdo descritas as principais a¢ées para identificacdo dos perigos e riscos praticados na companhia.

RISCOS / PERIGOS TRATAMENTO /

ANO

Inspecgoes de
seguranca (2008)

Ergondmicos e de
acidente

Mapa de riscos
(2008)

Programa de
Controle Médico
Ocupacional —
PCMSO
(2009)

A salde e ergonémico

Andlise e
investigacéo de
acidente
(2009)

Acidentes

Andlise Preliminar

Atividades criticas ol REETs (2012

Laudos Técnicos
(2000)
Insalubres e
Periculosos

Tabela 6.5 — Identificacdo dos perigos e riscos
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DESCRICAO

Realizadas pelo SESMT e CIPA de forma
regular e planejada conforme procedimentos
operacionais definidos pelo SGQ e
Programa CIPA ATIVA.

Elaborados pelas CIPA’s e revisados
anualmente. Expdem de forma simples e
objetiva os riscos existentes nos locais de

trabalho sobre o ponto de vista dos
empregados.

Atualizado anualmente, visa, identificar
fatores de riscos ambientais através de
agravos de saude diagnosticados durante a
realizagdo dos exames médicos periédicos
gue séo realizados, anualmente, por todos
0s empregados.

Tem por objetivo identificar as falhas nas
medidas de controle e propor melhorias ou
alteragGes necessarias no intuito de prevenir
novas ocorréncias.

Busca antecipar e detalhar as etapas de
realizagéo das atividades, detectando
possiveis riscos e propondo medidas

mitigadoras.
Elaborados com o intuito de se documentar
0s agentes nocivos existentes no ambiente
de trabalho e concluir se estes podem gerar
insalubridade ou incidem em condi¢g8es
periculosas para os trabalhadores
eventualmente expostos.

OUTRAS INFORMACOES

Com a implantagdo do SGQ em 2013 esse
procedimento passou a ser realizado e
controlado conforme PO-R-GRH-MS-011.

Essa prética teve sua regularidade e
aplicacdo controlada com a implantagéo do
Programa CIPA ATIVA, que visa direcionar
os trabalhos dessas comissdes, conforme

suas atribuicdes.

Em 2012, o programa passou a ser
disponibilizado no Portal Corporativo e com a
implantagéo do SGQ em 2013, esse
procedimento passou a ser realizado e
controlado conforme PO-R-GRH-MS-007. E
esta diretamente relacionado ao PPRA.

Com a implantacdo do SGQ em 2013, esse
procedimento passou a ser realizado e
controlado, conforme PO-R-GRH-MS-001.
Além disso, esta em fase de atualizagdo a
norma interna sobre o assunto que prevé a
inclus&o dos incidentes.

Houve uma intensificagdo na aplicagdo, com
elaboracéo de instrucéo e novo formulario.

Em 2014, inicio da reviséo geral, propondo
nova metodologia descritiva, visando
melhorar o entendimento de suas
conclusdes.
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Outra ferramenta fundamental na gestdo dos perigos e riscos relacionados aos agentes ambientais fisicos, quimicos

e bioldgicos, nos quais todos os seus empregados possam estar expostos, € o Programa de Prevencédo de Riscos

Ambientais (PPRA), que foi elaborado pela primeira vez em 2000, e que a partir de 2008 passou a ser atualizado

regularmente, segundo descreve a NR-09. Sua elaboracdo é de responsabilidade da R-DMS e sua implantagdo é

realizado em conjunto com os gestores e empregados.

No minimo uma vez ao ano é realizada uma reavaliacdo dos riscos quimicos, fisicos e bioldgicos, por meio da

antecipagdo e reconhecimento. Ap6s essa etapa, € feita uma andlise global dos dados, e sdo estabelecidas as

seguintes necessidades de agéao:

o Prioridades das avaliagBes quantitativas, definidas conforme significancia das altera¢des e Grupo Homogéneo de
Exposicao (GHE);

e Implantacdo de medidas de controle e elaboracdo de planos de acao;

e Monitoramento, compreendendo o acompanhamento dos planos de acdo e exposicao dos trabalhadores;

e Registro, no SAP, dos riscos identificados e;

e Divulgacao dos dados, através das CIPAS, em eventos programados com os gestores e disponibilizados no
Portal Corporativo;

¢ Planejamento das a¢Bes para o proximo ano.

Com a implantagdo do SGQ na Unidade, em 2013, o plano de acéo e seu planejamento passaram a ser controlados

através dos formularios FM-RGRH/MS-005 e FM-RGRH/MS-009, respectivamente, e com a implantagdo do SAP, em

2010 as informa¢des quanto a exposicdo aos riscos passaram a ser inseridas no sistema, o que possibilitou

automatizar as necessidades de exames meédicos periddicos, que antes eram analisadas manualmente. Dessa

forma, se inserido um novo agente no reconhecimento, o exame médico relacionado sera incluido automaticamente

no momento da geracdo das guias médicas.

Outra melhoria esté relacionada a divulgag&o. Anteriormente, cépias fisicas dos relatorios de reconhecimentos dos

riscos eram entregues aos gestores e CIPAs. Atualmente, a disponibilizacdo destes relatorios é feita pelo Portal

Corporativo, ampliando o acesso dos empregados ao documento.

Para controlar, tratar ou mitigar o0s perigos/riscos provenientes do desenvolvimento das atividades sao

implementadas acdes:

a) Educativas (palestras 2010, treinamentos 2009, boletins de medicina e seguran¢a 2009, dialogos de seguranca

(DS) 2007e SIPATs — mais de 20 anos).

b) Elaboracdo de Planos de Acdo (PPRAs, inspecdo de seguranca controlada, conforme PO-R-GRH-MS-011 e

formulario FM-R-GRH/MS-003, e andlises dos acidentes ocorridos e acompanhados pelo SESMT).

c) Atuacéo das CIPAs e designados (Programa CIPA ATIVA, desde 2012).

d) Relacionadas a salde (andlise de atestados médicos, Gestdo do PCMSO, que 2013, como melhoria da interagédo

de empregados e gestores no desenvolvimento do programa, conforme suas responsabilidades, a R-DMS passou a

publicar no Portal Corporativo (pagina pessoas — medicina do trabalho) as convocacdes para os exames médicos

periddicos e enviar regularmente aos gestores comunicacéo interna, relacionando os empregados de sua Unidade

gue apresentem pendéncias).

e) Indicacdo de EPIs (aplicado, quando da impossibilidade de adocdo de protecbes coletivas e conforme

necessidades apontadas no PPRA e outras praticas).

b) Como as necessidades e expectativas das pessoas da forca de trabalho s&o identificadas,

analisadas e utilizadas para o desenvolvimento de politicas e programas de pessoal e dos

beneficios a elas oferecidos?

As necessidades e expectativas da forca de trabalho sdo identificadas por meio das seguintes praticas: requisitos

legais, reunides e interacdo com o sindicato, pesquisa de Clima Organizacional e pesquisa de mercado.

Durante as negocia¢cbes coletivas anuais, a empresa negocia e analisa junto ao sindicato, as demandas e as

alteracdes necessérias para a concessdo dos beneficios. Além das negociacdes coletivas, sdo realizadas reunides

entre sindicato, Diretoria e R-GRH, a partir de demandas apresentadas pelos representantes dos trabalhadores.

A pesquisa de clima organizacional, realizada bienalmente desde 2011, é coordenada pelo Comité Gestor do Clima
Organizacional, formado por gestores e empregados de cada diretoria, com a coordenacdo da R-GRH, conforme
descrito em 6.3.c. Apdés a aplicacdo da pesquisa, sé@o realizados eventos de sensibilizacdo, visando divulgar os
resultados e identificar as oportunidades de melhoria para subsidiar o Comité Gestor do Clima Organizacional na
elaboracéo de planos de ac¢éo. O resultado da pesquisa de 2013 foi comparado com o de 2011 visando direcionar as
acOes a serem trabalhadas, que passaram a ser: o estimulo ao voluntariado e oportunidades de aprendizagem
oferecidas pela empresa.

Para identificacdo das expectativas do mercado de trabalho, é realizada, anualmente, pesquisa salarial regional pelo
Grupo de Permuta de Informacdes Salariais (GRUPISA), onde participam empresas de porte e praticas de gestédo
similares a Cesan.

Além da participacdo no GRUPISA, a Cesan participa de pesquisa salarial anual com empresas de saneamento no
ambito nacional, como o objetivo de identificar os beneficios oferecidos pelo mercado de trabalho.
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A Tabela 6.6, lista os beneficios oferecidos pela Cesan.

BENEFICIO/ ANO

Ampliacéo de auséncia legal
(1983)

Abono de auséncia (1983)

Auxilio-funeral (2004)
Programa de incentivo a
aposentadoria e demissao
voluntéria (2008)

Bolsa de estudos para cursos
de p6s-graduacéo (1996)

Bolsa de estudos para cursos
de p6s-médio (2013)
Convénio INSS/ Cesan (2008)
Auxilio-creche e pré-escola
(2008)
Gratificacdo de motorista
usuario (2008)
Adiantamento salarial (2008)

Auxilio-dependente especial
(2008)

Previdéncia privada (2008)

Empréstimo em consignacéo
(2005)
Assisténcia médica supletiva
(1989)
Assisténcia odontolégica
supletiva (1991)

PLASS (2008)

Reembolso de medicamentos
(2008)

Peculio por morte decorrente
de acidente de trabalho (2008)
Seguro de vida em grupo
(2008)

Assisténcia juridica aos
motoristas (2008)
Prorrogacao de dispensa legal
de empregado (2008)
Vale-alimentacédo (1992)

Quinquénio (1983)

Complementacao salarial de
auxilio-doenca / previdenciario
(2008)

Gratificacdo de férias (2008)

Licenca-prémio (2008)
GER (2006)

Auxilio Moradia (2004)

Promocéao por Mérito (2006)

Promocé&o por Antiguidade
(2008)

Programa de Readaptacéo
Funcional (2010)

OBJETIVO

Ampliar a auséncia legal do empregado em razéo de falecimento de familiares,
casamento e nascimento de filho.

Abonar a auséncia do empregado do trabalho por motivo particular, em até trés
datas no ano-calendario, ndo cumulativos.
Apoiar financeiramente por ocasido de falecimento.

Premiar financeiramente empregado que prestou servigo a Cesan por um tempo
minimo de 15 anos.

Estimular a especializacdo, em nivel superior, em area especifica de
conhecimento para contribuicdo nas atividades da empresa e na sua
empregabilidade.

Estimular a especializacdo, em nivel médio, em area especifica de
conhecimento para contribuicdo nas atividades da empresa e na sua
empregabilidade.

Facilitar o acesso do empregado aos beneficios do INSS no ambito da Cesan
Ampliar beneficio concedido, conforme a Constituicdo, e proporcionar
tranquilidade para as empregadas no exercicio de suas fungges.

Gratificar financeiramente os empregados no exercicio de direcéo a servico da
Cesan.

Disponibilizar ao empregado, antecipacao financeira de sua remuneragéo.

Proporcionar ao empregado condicdes financeiras para prover
desenvolvimento de filho portador de necessidades especiais.

Proporcionar ao empregado que se aposentar uma complementagao financeira,
garantindo-lhe remuneracéo superior a previdenciaria.

Proporcionar ao empregado a possibilidade de desconto de empréstimo com
instituicbes conveniadas, em folha de pagamento.

Proporcionar acesso ao atendimento médico, hospitalar e exames
complementares, por meio de sistema gerido pela empresa (autogestao).
Proporcionar acesso ao atendimento odontoldgico, por meio de sistema gerido
pela empresa (autogestao).

Plano Assistencial de Saude da FAECES — PLASS: Reduzir o custo do plano
de salde dos empregados aposentados, pensionistas, seus dependentes e
agregados.

Proporcionar apoio financeiro para tratamento medicamentoso a empregados
em condicdes especiais.

Reconhecer o trabalho realizado pelo empregado falecido em decorréncia de
acidente de trabalho e solidarizar-se com a familia.

pleno

Proporcionar auxilio financeiro ao empregado ou sua familia.

Prestar assisténcia juridica aos motoristas profissionais e credenciados.

Ampliar o prazo de estabilidade no trabalho apds retorno de beneficio
previdenciario.

Garantir uma boa alimentacéo para o empregado e sua familia.

Gratificar o empregado por tempo de servico prestado a Cesan, para 0s
admitidos até Junho/2005.

Garantir ao empregado afastado em auxilio doenca / previdenciario o
recebimento de 100% de sua remuneragao.

Garantir ao empregado gratificagdo maior que o previsto na legislacéo para seu
periodo de férias.
Premiar o empregado por tempo de servigo prestado a Cesan.
Possibilitar a participacdo dos empregados no lucro da empresa.
Proporciona ao empregado uma ajuda de custo em decorréncia de uma
transferéncia do seu local de trabalho por necessidade da empresa.
Possibilitar ao empregado a obtencdo de aumento salarial diferenciado por
cumprimento de metas profissionais, previamente estabelecidas.
Possibilitar ao empregado a obtengdo de aumento salarial diferenciado por
tempo de trabalho.
Trata-se de programa interno que busca reabilitar empregados que apresentam
limitacdes fisicas e/ou psiquicas, incapacitantes para as atividades laborais de
origem. Como melhoria, obtivemos no ano de 2013 a elaboragdo de nova
Norma Interna.

Tabela 6.6- Tabela de Beneficios

BENEFICIARIOS
Empregado e familiares
Empregado
Empregado e familiares

Empregado e dependentes

Empregado

Empregado

Empregado

Empregado e dependentes

Empregado
Empregado

Empregado e dependentes
Empregado e dependentes
Empregado
Empregado e dependentes

Empregado e dependentes

Empregado e dependentes

Empregado
Familiares
Empregado e familiares
Empregado

Empregado e dependente
Empregado e dependentes

Empregado

Empregado e dependentes

Empregado e dependentes

Empregado
Empregado e dependentes

Empregados
Empregado

Empregado

Empregado

c) Como o bem-estar, a satisfacdo e o comprometimento das pessoas sdo avaliados e

desenvolvidos?

A empresa desenvolve ac¢des para avaliar o nivel de satisfacdo e promover melhorias, visando ao bem estar da sua
forca de trabalho, dentre as quais se destaca a Pesquisa de Satisfac&o. No periodo de 1999 a 2010, a pesquisa de
satisfacdo era aplicada aos empregados das areas que estavam concorrendo a prémios de qualidade. Desde 2011,
modificou-se o instrumento de avaliacdo e foi aplicado o Diagnéstico de Clima Organizacional, através da parceria
com o SESI (Servigo Social da Industria do Espirito Santo).
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Quando a pesquisa é realizada, o formulario é disponibilizado online para todos os empregados e, 0s que
apresentam dificuldade de acesso ao computador, podem responder aos consultores do SESI de forma presencial. O
resultado da pesquisa € apresentado aos gestores e empregados em evento institucional. O resultado geral também
é disponibilizado no Portal para todos os empregados.
Em 2013, foi criado o Comité Gestor do Clima Organizacional composto por dez participantes, sendo cinco
representantes da Geréncia de Recursos Humanos e outros cinco das demais Diretorias e Presidéncia, com o
objetivo de auxiliar na identificacdo, analise e tomada de decisdo a respeito da gestdo do clima. A gestdo e
acompanhamento do clima organizacional permite a empresa identificar, continuamente, as necessidades e
expectativas de seus empregados, subsidiando a construcdo de alternativas para aumentar seu comprometimento
com os resultados da empresa. A Tabela 6.7 demonstra o ciclo de gestao do clima organizacional.
- ; s GESTAO
AGAO PRATICA 3 DE CLIMA
ORGANIZACIONA
Encontros de sensibilizagdo para apresentacdo do resultado da pesquisa anterior, exposicdo aos empregados
Elaboragéo do Plano de das acOes de melhoria implantadas e elaboragdo de plano de acéo. O resultado deste trabalho foi a criacéo de
Acao trés documentos onde constam: acdes viaveis (plano de agdo a ser implementado e monitorado), agdes ja
existentes (com justificativa) e acdes inviaveis (com justificativa).
Criagdo de canal informativo do comité gestor para os empregados no Portal Corporativo, com 0s materiais
produzidos: resultados da pesquisa de clima, apresentaces utilizadas nos encontros de sensibilizacdo e
arquivos com o plano de acédo e identificacdo das acdes ja existentes e inviaveis.
Em 2013, foi aplicada pesquisa de clima com a mesma metodologia de 2011, através do SESI. Foram 7
questdes de perfil, mais 60 distribuidas em 5 itens: Lideranca, Desenvolvimento Profissional, Comunicacéo,
Condi¢Ges de Trabalho e Imagem da empresa. Obteve-se a participacdo de 75% dos empregados.
Aplicou-se metodologia de carater informativo e participativo em eventos realizados com a presenga e
Divulgagdo do Resultado explanagao do Diretor Presidente, em que foram exibidos os resultados da pesquisa de clima, corporativos e por
da Pesquisa unidades. Em seguida, foram divulgadas as a¢des decorrentes da pesquisa anterior e elaborado novo plano de
acao.

Divulgagéo do Plano de
Acéo

Aplicacdo de Pesquisa de
Clima

Tabela 6.7 - Ciclo de Gestéo do Clima Organizacional

O comprometimento das pessoas, por sua vez, é fomentado pelos gestores através do estabelecimento das metas

na avaliacdo de desempenho, descrita em 6.1.c, e medido na pesquisa de clima organizacional, através do resultado

alcancado no item Liderancga. Além dos canais citados, também séo identificadas e tratadas as demandas que afetam

0 bem-estar, a satisfagéo e o incentivo aos empregados através do Acordo Coletivo, descrito em 6.3.b.

d) Como a organizacdo colabora para a melhoria da qualidade de vida das pessoas fora do

ambiente do trabalho?

A Cesan oferece diversos programas, campanhas e ac¢des destinadas a promog¢édo da qualidade de vida de seus

empregados fora do ambiente de trabalho, citados abaixo. Estas a¢des sdo planejadas, desenvolvidas e executadas

sob a coordenacgdo da R-DMS, alinhadas ao objetivo estratégico “Valorizar a forga de trabalho”.

e Atendimento a Casos de Transtorno Mental: Procedimento médico e social continuo, realizado desde 2010,
para identificacdo, orientacdo, encaminhamento para tratamento e acompanhamento dos casos de empregados
com transtorno mental.

e Atendimento do Servico Social: Implantado em 1973, com garantia de confidencialidade e sigilo dos
atendimentos realizados a empregados e familiares. Também séo realizadas visitas domiciliares e hospitalares, e
promovidas agfes para melhoria da qualidade de vida dos empregados.

e Campanha de Imunizacdo Contra a Gripe: Promovida anualmente desde 1999, destinada a todos os
empregados. Em 2014, alcangou-se uma participacdo de 64% dos empregados.

e Campanhas de Prevencdo as Doencas Sexualmente Transmissiveis e Combate & Dengue: Realizadas
anualmente desde 2010, para todos 0os empregados, em parceria com as CIPAs, por meio de palestras, acfes
educativas e mutirbes na empresa.

e Convénios com Academias: Desde 2010, a Cesan realiza convénios de descontos com academias de
ginastica, visando incentivar a pratica de atividades fisicas aos empregados e seus familiares. Atualmente, ha 17
academias conveniadas na Grande Vitéria e Interior. Em 2013, a lista das academias conveniadas, que era
divulgada somente através de e-mail, passou a ser disponibilizada no Portal Corporativo. Além disso, em 2014,
ampliou-se o convénio para estudios de pilates.

e Diagnéstico de Saude e Estilo de Vida: Aplicado em 2009, 2011 e 2014, pelo SESI, visando diagnosticar os
habitos e nivel de qualidade de vida dos empregados. Os profissionais do SESI avaliam as condi¢cdes de salde
dos empregados, incluindo a bucal, e realizam medi¢cées de peso, altura e presséo arterial. Ao final, o SESI
elabora um relatério com o diagnéstico da salude dos empregados, utilizado na elaboracéo de outras campanhas
de saude.

e Programa de Dependéncia Quimica: Realizado continuamente desde 1983. Objetiva a realizacdo de
abordagem individual aos empregados e familiares usuarios de substancia psicoativa; encaminhamento para
tratamento em clinicas especializadas credenciadas a Assisténcia Médica da Cesan e acompanhamento médico
e social durante a fase de tratamento.

e Programa de Reeducacdo Alimentar: Realizado anualmente desde 2011, em parceria com o SESI. Visa
incentivar a alimentacéo saudavel por meio de aulas praticas e tedricas de preparacdo de refeicdes saudaveis e
de baixo custo, abertas a todos os empregados. Nos anos de 2013 e 2014, como melhoria, foram
disponibilizadas vagas para familiares.
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e Realizacdo de Exames Periddicos: Anualmente, todos os empregados fazem exames clinicos e
complementares, custeados pela empresa, que extrapolam o minimo exigido legalmente. Desde 2009, é
realizado o Programa de Qualidade de Vida, que consiste na indicacdo de programas especificos para o
empregado, pelo Médico do Trabalho durante a avaliacdo dos resultados na consulta clinica ocupacional, com
encaminhamento para especialistas e monitoramento das taxas dos exames.

e Semana Interna de Prevencao de Acidentes de Trabalho: Objetiva desenvolver atividades de reflexdo e boas
praticas relacionadas a seguranca e salde, com participacdo de empregados e prestadores de servico. Ha mais
de 20 anos, esses eventos sdo realizados anualmente na Grande Vitéria. A partir de 2010, passaram a ser
realizados em 5 municipios do interior e, em 2013, foram expandidos para 3 municipios da Grande Vitoria, a fim
de possibilitar a participacdo de mais pessoas.

e Programa de Readaptacdo Funcional: Programa reestruturado no ano de 2010 para atender a lei 8.213/91 e a
Resolugdo N°118/INSS/PRES. Consiste no acompanhamento médico e social de empregados com limitagdes
fisicas e/ou psiquicas, incapacitantes para as atividades laborais de origem, para levantamento de aspectos
biopsicossociais e identificagdo outra fungdo compativel com sua limitacdo de salde. O Programa visa a melhoria
da qualidade de vida e ao fortalecimento da inclusdo social do trabalhador. Como melhoria, em 2014, foi
aprovada nova Norma Interna, visando ao aprimoramento no processo de atencdo ao Programa.

Outro instrumento que contribui para a melhoria
da qualidade de vida, fora do ambiente de
trabalho, é Programa 10 Sensos, criado em
2008, e atualizado em 2010 e 2013. Abrange
empregados e prestadores de servico, visando a
mudancas de comportamentos, hébitos e
atitudes, para criar um ambiente limpo,
organizado e saudavel. Além disso, possibilita
ampliar as atitudes saudaveis fora do ambiente
de trabalho, beneficiando a familia e a
sociedade. Como melhoria para o ciclo de
2013/2014, as Unidades que se candidataram a
recertificacdo, tiveram que aumentar o escopo
de implantacéo e monitorar indicadores relativos
Figura 6.b — Ceriménia de Premiag&o ao programa, para medir a sua eficiéncia. A
Ciclo 2013/2014 premiacdo, Figura 6.b, é a entrega de troféus
Ouro, Prata e Bronze para as Unidades premiadas e um valor em dinheiro para a realizagdo de confraternizacéo
entre os empregados e prestadores de servico das Unidades. As Unidades ndo premiadas recebem Diploma de
Compromisso com o Programa. Na cerimbnia de premiagdo, as Unidades apresentam videos sobre as melhorias
comportamentais e em seus ambientes internos ou externos, conquistadas com o Programa.
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/. PROCESSOS

7.1PROCESSOS PRINCIPAIS DO NEGOCIO E PROCESSOS DE APOIO

a) Como sao determinados o0s requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos principais do
negdcio e aos processos de apoio, considerando-se as necessidades e expectativas dos clientes, e
suaimportanciarelativa, e de outras partes interessadas?

Produgéio de Agua
Distribuicdo de Agua
Prgcgssgs ; Coleta e Tratamento de
Principais Esgoto e Disposic¢éo Final

de Residuos
Comercializagédo

Gestao Ambiental

f Desenvolvimento
| Processos Fie Apoio ‘ Operacional
Operacional Controle da Qualidade
Expansao

Processos Principais e de Apoio

Recursos Humanos

Processos de Apoio |—_09|StICa )
- da Gestéo Tecnolog.|a da Ir_1formagao
Financeiro

Planejamento

Figura 7.a— Processos da Cadeia de Valor

Desde a criacdo da Cesan, os requisitos aplicaveis aos
processos relativos as operacfes principais do negécio e
de apoio, Figura 7.a, sdo determinados, considerando-
se 0 proprio negécio da empresa que é o abastecimento
de 4gua e a coleta e tratamento de esgoto, tendo como
base as competéncias das Unidades da empresa, cujos
objetivos operacionais encontram-se no Manual de
Organizagéo, descrito em 1.2.d e em 6.1.a. Alinhado ao
negocio da empresa, estdo as determinagcfes que séo
preconizadas pelos instrumentos normativos internos
(Normas, Deliberagbes, Resolugbes, Instrucbes de
Servico) e externos (Leis, Resolucdes, Portarias, e
outros), publicados no portal corporativo e pela revisdo
do planejamento estratégico, incluindo mapeamento dos
requisitos das principais partes interessadas de cada
geréncia e coordenadoria, conforme descrito em 1.1.a,
melhoria aplicada no questionario de reflex@o
estratégica. Além do préprio negécio da empresa, 0s
requisitos também sdo determinados pelas necessidades
e expectativas dos clientes, a partir da anlise e
tratamento das mesmas, através do resultado da
Pesquisa de Satisfacdo, desde 2003, as demandas
recebidas no fale conosco, desde 2002, as demandas
recebidas no Portal da Transparéncia do Governo do

Estado, em 2009 e da Cesan, em 2013 e as demandas da ARSI, desde 2011, e os demais canais descritos em 3.1.b,
visando aumentar a satisfagdo do cliente, atendendo ao Objetivo Estratégico: “Elevar a satisfacdo do cliente” e

“Fortalecer a imagem da Cesan”.

Outras formas de determinacdo dos requisitos aplicAveis aos Processos, considerando-se as necessidades e
expectativas de outras partes interessadas € através da analise do resultado da Pesquisa de Clima, descrita em 6.3.c e
a GER, descrita em 1.3.b e 6.1.d, Pesquisa de Fornecedores, descrito em 7.2.c e Pesquisa de Levantamento de
Necessidade e Expectativas dos Lideres Comunitarios, descrito em 4.2.a, visando melhorias de processos, para
atender aos Objetivos Estratégicos: “Aprimorar a gestao corporativa” e “Promover a melhoria continua nos processos”.
Cada Unidade faz a andlise do resultado dessas pesquisas, de acordo com seu objetivo operacional e elabora seu
Plano de Ac¢éo. A determinagéo dos requisitos dos acionistas esta balizada no Termo de Compromisso com a Gestéao,
firmado entre a Cesan e Governo do Estado, em 2013, conforme descrito em 2.2.a.

PROCESSOS REQUISITOS

Controle da qualidade da agua produzida
conforme Portaria 2914/11

Reducéo de despesas com produtos
quimicos

Producéo de Agua

Controle da qualidade da agua produzida
conforme Portaria 2914/11
Regularidade e continuidade no

Distribui¢do de abastecimento

Principais

Agua Redugéo de perdas
Agilidade e qualidade na prestacéo dos
servigos
Gestéo dos ativos de infraestrutura
Coleta e Minimizac&o de impactos ambientais
Disposicéo adequada dos residuos
fratamento de | o oo\ x5 Conama 357/05, 430/10
Esgoto e

Qualidade do efluente
Agilidade e qualidade na prestacéo dos
Servicos

Disposicéo Final
de Residuos

INDICADORES

1C031 - indice de despesas com produtos quimicos

ISp18 - indice de conformidade da quantidade de amostras para
afericdo da agua tratada

ISp20 - Incidéncia das andlises fora padréo para afericdo da qualidade
da agua tratada (ETA)

1C026 - indice de qualidade da agua (IQA)

ISp04 - Tempo médio de atendimento para ligacéo de dgua

ISp10 - Tempo total atendimento eliminagéo de vazamentos de redes
de agua

ISp14 - Indicador de perdas totais de agua por ligagédo

ICmO2 - indice de satisfagéo dos clientes

ISp03 - Eficiéncia de remogao de DBO

1Sc09 - indice de tratamento do esgoto gerado

ISp06 - Tempo médio de atendimento para ligacdo de esgoto
ISp10 - Tempo total de atendimento para manutencao redes de
esgoto

ICmMO2 - indice de satisfac&o dos clientes
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PROCESSOS REQUISITOS

Garantia da receita

INDICADORES

IFN02 - Indicador de aguas ndo faturadas por volume

IFn15 - indice de evaséo de receita

IPa02 - indice de hidrometragéo

1Sc08 - indice de comprometimento da renda familiar

IC016 - Tempo de atendimento a clientes em escritorios (GV)
IC015 - Tempo de atendimento a clientes no call center
ICmMO2 - indice de satisfac&o dos clientes

1C010 - Atividades em processo de licenciamento

ISp03 - Eficiéncia de remog¢&o de DBO

1Sc09 - indice de tratamento do esgoto gerado

IC012 - indice de langamentos outorgados nos sistemas em operac&o

ISp14 - indicador de perdas totais de 4gua por ligacdo

IPa03 - indice de macromedicéo

IPa04 - Consumo médio energia elétrica por m3 agua aduzida
1C034 - indice de rede de &gua validada (RMGV)

1C035 - indice de rede de esgoto validada (RMGV)

1C029 - indice de volume de reservacéo telemedido

1C026 - Indice de qualidade da agua (IQA)

ISp18 - indice de conformidade da quantidade de amostras para
afericdo da agua tratada

ISp20 - Incidéncia das andlises fora padréo para aferigdo da qualidade
da agua tratada (ETA)

IFr07 - indice de desempenho de prestadores de servigos

IPe03 - indice de capacitagio da forca de trabalho

1C024 - Concesséo de beneficios por empregado ativo (corrigido pelo
IPCA)

IPe05 - indice de frequéncia de acidentes

IFr01 - indice de Atraso na Entrega dos Fornecedores

IFr07 - indice de desempenho de prestadores de servicos

IFN01 - indice de desempenho financeiro

IFn04 - Execugdo Orgamentaria dos Investimentos (até més vigente)

-% Equilibrio econdmico-financeiro
= Comercializacio Reducéo nimero de inadimplentes
g ¢ Cobranca de tarifas justas
T Atendimento a Resolugéo ARSI 008/2010
Qualidade dos servicos
Gestao Atendimento as Legislacdes Pertinentes
Ambiental Reducéo do Passivo Ambiental
_ Reducéo e controle das perdas de agua
o Eficiéncia Energética
_g s G At'ual_|za(;a0 e Manutencgéo do Cadastro
g Operacional Tecnlct_) .
g p Garantir automagéo dos sistemas
le) Monitoramento e cqntrole dos Sistemas de
o Abastecimento de Agua.
2 Atendimento & Portaria 2914/11 do
< Ministério da Salde
C(g:;lriodlae ddea Atendimento a Resolu¢do Conama 357/05
Monitoramento dos sistemas de
tratamento de esgoto e corpos receptores
Expanséo Gestdo do desempenho de fornecedores
S Recursos L L
= Humanos, Capacitagdo e vglorlzagao das pessoas
o} Logistica Seguranca e saude
8 Tecnolo ia'da Gestdo do desempenho de fornecedores
° 9 ~ Gestao das demandas de Tecnologia da
2 Ir.1forma.gao, Informag&o
gz Financeiro e Controle Orgamento (investimento/custeio)

Planejamento IFn17 - Liquidez corrente

ICOO01 - Fluxo operacional
Tabela 7.1 — Processos Principais e de Apoio/Requisitos e Indicadores

b) Como sao projetados os processos principais do negdécio e 0s processos de apoio visando ao
atendimento ou a superacao de requisitos estabelecidos?

Desde 2002, os processos principais e de apoio, descritos em 7.1.a, sdo projetados a partir das descri¢cbes de
atividades das Unidades pelo Manual de Organizacdo e das Diretrizes Empresariais do PE e seus desdobramentos
por Geréncia, onde sdo elaborados os planos de trabalho pelas Unidades, com orientagdo da P-CPE, descrevendo
iniciativas e atividades estratégicas e as a¢des gerenciais a serem executadas, conforme descrito em 2.2.a.

Os processos também séo projetados, levando em consideragdo as exigéncias legais, o surgimento de novas
tecnologias, a interacdo com as partes interessadas, descritas em 1.2.a, e as informacdes coletadas nos canais
descritos em 7.1.a e 7.1.d, que formam a base para definicdo dos requisitos aplicaveis aos processos alinhados as
estratégias da empresa.

Como exemplos de melhorias decorrentes de aprendizado, cita-se a mudanc¢a da sua estrutura organizacional para
melhor atender novos requisitos ou supera-los. Em 2013 foram criadas a Divisdo de apoio Administrativo Sul (I-DAS)
e a Divisdo de Apoio Administrativo Norte (I-DAN), ligadas a Diretoria de Operacdo do Interior (D-Ol), que sdo
importantes na conducéo e integracdo dos dados das Unidades sob area de influéncia das Geréncias Operacionais
Sul e Norte, respectivamente; a Geréncia de Projetos e Obras Operacionais (O-GPO), responsavel pelo controle dos
empreendimentos da Grande Vitéria; criada a Divisdo de Gestao de Demandas de Clientes (R-DGD) que possibilitou
a centralizacdo das demandas dos diversos canais de atendimento o que representa um melhor tratamento para as
mesmas e retroalimentacéo das informacdes para melhoria dos processos. Em 2015, a Divisdo de Adeséo de Esgoto
(M-DAE) teve seus servigos incorporados na Divisdo de Suporte de Servicos de Esgoto (M-DSE) e foi transformada
na Divisdo de Parcerias de Esgoto (M-DPE), para gestdo de novos empreendimentos, a iniciar com administracéo de
processos de prestacdo de servicos nos Sistemas de esgotamento sanitario de Serra, advindo da contratacdo da
Parceria Publico Privada (PPP).

Para atender novos requisitos ou supera-los, bem como desenvolver novos produtos, a empresa avalia a sua
estrutura organizacional, cria Grupos de Trabalho e Comissdes Internas para estudo de alternativas, encaminha
empregados para visitas técnicas, conta com os Comités Permanentes, conforme descrito em 6.1.a, com o objetivo
de avaliar, estudar e propor a¢Bes para o desenvolvimento de produtos e melhorias dos processos ou contrata
consultorias especializadas com a finalidade de apresentar propostas para analise e decisao da Diretoria e Conselho
de Administracgéo.

Para fomentar o desenvolvimento de novos produtos, através da avaliagédo e selecdo de novos projetos de pesquisa
técnico-cientifica foi criada, em 2004, a Divisao de Gestdo de Pesquisa (M-DGP) que avalia e seleciona os projetos
de pesquisa técnico-cientifica, conforme PQ GGQ CT-004, de acordo com o interesse da empresa no assunto a ser
pesquisado e desenvolvido. O projeto é acompanhado por um coordenador interno da area interessada, que €
definido por membro do Comité de Cooperacao Técnico-Cientifica.
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c) Como é assegurado o atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos principais do

negocio e 0s processos de apoio?

Desde 2005, a principal ferramenta para assegurar o atendimento aos requisitos dos processos principais e de apoio

€ a Gestao por Indicadores, apresentados no Relatério Mensal de Planejamento e Gestao, descrito em 1.3.b e 7.3.a,

elaborado pela P-CPE, que contém todos os indicadores de processos pactuados no PE, AMD e a GER. Em 2011,

com a adocao do MEG corporativamente, foram agregados ao relatério os indicadores do GRMD.

Além disso, a P-CPE realiza reunides de acompanhamento e controle do resultado dos indicadores estratégicos,

conforme descrito em 2.2.d. As ndo conformidades identificadas nos indicadores estratégicos sdo objetos de analise

do CPGE e relatadas em atas para as devidas providencias com 0s respectivos responsaveis pela acao corretiva.

Para os demais indicadores, a analise é realizada nos respectivos comités das Diretorias e das Gerencias, conforme

descrito em 2.2.d. Desde 2009, cada Unidade é responsavel pela elaboracéo e controle de Plano de Acao, no caso

de resultado desfavoravel nos indicadores de sua area. Como refinamento dessa pratica, em 2013, as Unidades
passaram a publicar suas atas de reunido de tratamento de ndo conformidades e acdes corretivas.

Os processos principais e de apoio estdo padronizados e organizados em manuais, normas, procedimentos

operacionais, instrugdes técnicas, instrucdes de trabalho e Resolucdes, que sdo analisados, atualizados e revisados

pelas Unidades que desenvolvem 0s processos.

Desde 2006, a Cesan vem implantando a ISO 9001. As Unidades certificadas sdo: Geréncia de Pesquisa e Controle

da Qualidade (M-GPC), no ano de 2006, os Escritérios de Atendimento da Regido Metropolitana e o Call Center em

2010, o Centro de Controle Operacional — CCO, em 2011, todas recertificadas em 2014. Em 2014 foram certificadas

a R-GRH e R-GLG. Em 2015 a R-GCO também foi certificada. A padronizacéo, o controle e as a¢des corretivas, sdo

realizados pelos Comités destas Unidades certificadas, conforme descrito em 1.2.d.

d) Como a organizacao analisa e melhora os produtos e 0s processos principais do negdcio e 0s

processos de apoio?

A andlise e melhoria dos processos da cadeia de valor sdo realizadas através das seguintes praticas:

e Encontro de Inovacao, promovido pela Cesan, anualmente, desde 2007 que é aberto a todas as Unidades, que

séo incentivadas por suas Diretorias a participarem com a apresenta¢éo dos trabalhos desenvolvidos nas areas e
gue promovem melhorias nos processos operacionais, de gestdo institucional ou de gestdo administrativa. A
partir de 2013 as categorias do Encontro de Inovacéo foram reformuladas, passando a ser: Inovacao na Gestao —
trabalhos que se enquadram nos critérios estabelecidos para a categoria IGS do PNQS; Técnico Operacional —
trabalhos nas areas operacionais de Produc¢éo e Distribuicdo de dgua e Tratamento e Coleta de Esgoto; Gestédo
de processos - trabalhos relacionados a gestao de processos (administrativos ou operacionais); Trabalhos com
participacdo de empresas contratadas - trabalhos nas &reas operacionais ou relacionados a gestéo de processos
e que tiveram participacao de empresas contratadas para parte da sua execucao; Praticas Inovadoras - trabalhos
que apresentam melhorias de metodologias ou processos existentes e que obtiveram resultados eficazes.
Esse Encontro é organizado pela Divisdo de Gestdo Pesquisa (M-DGP), e estd alinhado aos Obijetivos
Estratégicos: “Promover a Melhoria Continua dos Processos”; “Valorizar a Forca de Trabalho” e “Promover a
Cultura de Exceléncia Empresarial’. Apds cada Encontro é feita uma Reunido de Avaliacdo pelo Comité
Organizador e na Ata sdo registradas as licdes aprendidas com destaque para as melhorias que deverdo ser
implementadas no ano seguinte. Ao final do evento de Inovag¢éo, o Comité elabora um Relatério de Avaliag&o do
Encontro, que aborda o resultado da Pesquisa de Satisfacdo e Sugestdes e o Relatério da Banca Examinadora,
gue é apresentado na reunido de Diretoria.

e Encontro Técnico das Diretorias, descrito em 1.2.e, Figura 7.b.

. Praticas descritas em 1.2.e, 1.3.b, 6.1.a, e

7.1.b, onde as Unidades analisam o0s pontos

relevantes de melhoria dos processos e

desenvolvimento de novos produtos. Exemplo de

novo produto é o Biossélido para agricultura,
produzido a partir do Lodo de ETE em parceria com

a Incaper, sendo publicado o Manual de Uso

Agricola e Disposicdo do Lodo de Esgoto para o

Estado do Espirito Santo.

. Comités e dos Grupos de Trabalhos,

conforme descrito em 6.1.a. Em abril de 2008, foi

e implantado o Comité de Perdas na Cesan, para a

S . < regido metropolitana, a fim de se ter um

Figura 7.b — Abertura do Encontro Técnico da D-Ol acompanhamento mais efetivo de a¢des de controle
e reducdo de perdas. O processo de reducdo de

perdas envolve diversas Unidades que juntas colaboram para o alcance de um resultado eficiente, com destaque
para a O-GPA, O-GDA, O-GPO, O-GES, R-GCO, R-GRC, R-GLG, I-GEP, R-GRH E R-GTI. Essa pratica esta
alinhada aos objetivos estratégicos OE02, OE04 e OEO7. Com base na priorizagdo dos projetos elencados no

Plano Diretor de Perdas e, de acordo com a experiéncia de outras Companhias, a Diretoria da Cesan decidiu

implantar, em 2013, a Metodologia de Andlise e Solucéo de Problemas de Perdas (MASPP). Com a implantagdo

desta Metodologia, houve uma melhoria, significativa, no acompanhamento das a¢fes de reducéo de Perdas.
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e Como parte do projeto, foram criadas as Centrais de Controle da Distribuicdo (CCD) onde sao feitos
monitoramentos diarios, para que os desvios detectados sejam tratados o mais rapido possivel; e a Central de
Controle Comercial (CCC), no qual, o foco sdo os Grandes Clientes, que sdo monitorados e qualquer anomalia
detectada quanto ao faturamento também é priorizada. Desde 2013, estédo sendo realizadas reunides periodicas,
bimensais, de Analise Critica com as Diretorias envolvidas no Processo, D-OM / D-RC, onde sdo apresentados
os resultados do acompanhamento das Centrais de Controle e das demais areas, diretamente envolvidas no
processo de Reducéo de Perdas.

e Programa 10 Sensos, descrito em 6.3.d que incentiva, através do desenvolvimento dos sensos, a analise do
ambiente de trabalho e atitudes, promovendo melhorias comportamentais e nos ambientes internos e externos.

Alguns dos exemplos de melhorias de processos da cadeia de valor estéo listados na Tabela 7.2.

PROCESSOS EXEMPLOS DE MELHORIAS ANO

Substituicdo de valvulas e acessorios do sistema de producéo de dgua da Grande Vitéria 2012
Atualizacdo tecnolégica nos sistemas de cloragdo em EstacBes de Tratamento de Agua

(Cacaroca, Vale Esperanca 02 e Cobi) 2013
Implantagdo do Centro de Controle da Distribuicdo (CCD) para Analise e Controle do Volume
) o 2012
.Q Producao de Agua D|spon|b|||z~ado na RMGV S : . :
o Programacédo e Bases Operacionais Tercerizadas nos contratos de Manutencé@o do Sistema
g de Distribuicao 2013
= Estruturacéo de novas equipes de melhoria para agilidade no atendimento as solicitagdes
@ Reviséo do Plano de Substituicdo de Redes, Ramais utilizando Registro de Falhas
g Tratamento de reincidéncia de falta d’agua na Grande Vitéria 2014
§ Coleta e Tratamento de Complementagéo e operacionalizagdo do SES do residencial ltaparica 2012
o Esgoto e Disposigéo final -
de residuos Programa Se liga na Rede 2012
AcGes para melhoria do Emissario de Efluente da ETE Camburi 2013
L Higienizagao do cadastro de Cliente_s . 2012
Comercializagéo Contratacdo de empresa para fiscalizagéo de contratos das atividades de campo
Implantado Pesquisa de pds atendimento no canal eletronico “Fale Conosco” 2014
PACTO - Prograr_na Ambiental de _Capacitggéo para Todos - Treinamento de 21000 2012
_ empregados para Nivelamento na tematica ambiental
o Gestdo Ambiental Implantada a comunicacéo as liderancas comunitérias de paralisacdo programada no sistema 2013
2 de abastecimento de agua através de SMS e e-mails
g Implantagdo da UGL — Unidade Gerenciadora de Lodo de ETE 2014
8‘ Desenvolv. Operacional Implantacdo do MASPP 2013
-g Realizagdo do Seminario de Divulgacao da Portaria MS 2914/2011 a todas as areas da Cesan 2012
g Saifiels Ch EUETER e apresentacdo da Revisao da Portaria nas Regionais do Interior
Criagdo da Divisao de Controle e Qualidade de Esgoto 2013
Acreditacdo na Norma ISSO/IEC 17025:2005 2015
Nova metodologia de monitoramento dos resultados dos indicadores estratégicos 2012
Criacdo de nova etapa na Revisdo Estratégica — Workshops das Diretorias com dindmica
) “Café Mundial” para construgdo da Matriz SWOT
Planejamento Disponibilizagdo de questionario online para todos os empregados participarem do processo AU
de revisdo estratégica
Auditoria de Planejamento Estratégico 2015
Implantado o Sistema Service Desk 2012
Implantagdo do mdédulo Gestdo das Aplicagbes Financeiras, Financiamentos e Dividas
(TRM)
Tecnologia da Informagdo | Implantagéo do Sistema SRM para processos licitatérios em substituicdo ao servico e- 2013
S licitacdes do Banco do Brasil
g Implantacdo do Sistema de Acompanhamento de Metas (SAM)
o Implantacéo do GIS Corporativo 2014
3 Inicio de Implantag&o da ISO 9001
Q Padronizagdo de Elementos Técnicos e homologacao de editais
§:_ Aprimoramento da Gestéo da Frota 2012

Nova modelagem na seguranca patrimonial da Cesan
Implantacdo de Procedimento de Avaliagéo de Fornecedores de Materiais e Equipamentos 2013
Certificacdo da 1SO:9001/2008 das Divisdes de Transportes e Licitacdo

Criacdo de ferramenta corporativa de acompanhamento das etapas do processo licitatério e

envio periddico do “Relatério de acompanhamento das Licitagdes”

Desenvolvimento de novas formas de contratacdo visando atender aos clientes internos 2014
(Global Service de Produtos Quimicos; Ata de Registro de Pregos de Tubos de Ferro Fundido

e Contratacdes Globais de materiais elétricos e materiais metalicos).

Nova modelagem de contratacéo de servigo de limpeza e zeladoria

Implantagéo de “Hotsite de Aquisigdes” para suporte técnico as unidades demandantes de
materiais e servicos.

Logistica

2015
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PROCESSOS EXEMPLOS DE MELHORIAS ANO

Reformulag&o do processo de avaliagédo de eficicia das a¢des de C&D. 2012
Gestdo do Clima Organizacional na Cesan - criagdo do Comité Gestor do Clima

lfog Organizacional AU
3 Certificagdo na Norma 1SO9001:2008

2 Recursos Humanos

-g . ~ 2014
3 Reformulado o Plano de Carreiras e Remuneragéo (PCR)

Q.

<

Tabela 7.2 — Exemplos de Melhorias

7.2 PROCESSOS RELATIVOS A FORNECEDORES

a) Como os fornecedores sao qualificados e selecionados? Destacar os principais critérios utilizados?

Por fazer parte da Administragcdo Publica Indireta do Estado do Espirito Santo, a Cesan qualifica e seleciona os seus
fornecedores de bens e servicos através dos procedimentos licitatdrios previstos na Lei n° 8.666/1993, que institui
normas para licitagfes e contratos da Administracdo Pulblica, bem como da Lei 10.520/2002 e Decreto Estadual n°
1.527-R/2005. Os procedimentos de contratagdo sdo descritos conforme Tabela 7.3.

TIPO|UNIDADE | P | N° DESCRICAO A “Contratacdo Global” de materiais elétricos
PQ | RGLG | LI | 001 |Aquisicdo de Produtos Criticos (2012), o “Global Service” de fornecimento de
PO RGLG | LI | 001 |Inscricdo e Renovagdo de Cad. de Fornecedores  Produtos Quimicos (2014) e a “ATA de Registro de
PO RGLG LI | 002  Cadastro Simples de Fornecedor Precos” de Tubos de Ferro Fundido (2015) s&o

PO RGLG LI | 003 | Cadastro de Especialidade
PO RGLG LI | 004 | Inclusédo de Penalidade
PO RGLG LI | 005 | Programacéo das Licitacbes

exemplos de inovacdes que a Cesan passou a
utilizar para aumentar a agilidade e a flexibilidade da

PO | RGLG | LI | 006 |Fase Interna Pregdo Dispensa e Credenc. contratagao.

PO | RGLG | LI | 007  Fase Interna Obras, Serv. de Eng. e Espec . Em 2013, a empresa determinou, através de
PO | RGLG | LI K008 |Fase Interna Inexigibilidade Resolucao interna, que as requisi¢cdes de compra de
PO | RGLG | LI | 009 Fase Externa Pregdo Eletronico ativo fixo deveriam ser concentradas em Unidades
PO | RGLG | LI | 010 Fase Externa Dispensa Eletronica Centralizadoras de compra. Esta pratica contribuiu
PO | RGLG | LI | 011 Fase Externa Apoio Pregdo para: Melhoria de ganhos em escala; facilidade de
PO | RGLG | LI 012 |Fase Externa Apoio Dispensa esclarecimento de duavidas por parte dos
PO | RGLG | LI | 013 Fase Externa Inexigibilidade fornecedores; otimizacdo de recursos; e agilidade

Procedimento para Licitagbes Fracassadas ou NOS Processos.

Desertas Fp iR fAi :
Tabela 7.3 - Procedimentos de Contratag&o ONS CI’It(:JrIOS para a aLQUI.SI(;aO de. materiais e se_rv_lggs
vao além das exigéncias legais e a sua definicdo

comecga muito antes da fase externa da licitacdo. Na fase de estudo dos projetos de obras, de manutencéo e servigos
em geral, as Unidades especializadas realizam estudos como: analise de mercado, comparac¢éao técnica de aplicacao
tecnolégica de materiais, revisdo de aspectos legais, analise de custo beneficio, além de outros aspectos que
contribuem para melhor definicdo do objeto e das condi¢c6es de aquisicao pela Cesan.
O “Caderno de Projetos Padrbes” e o “Caderno de Procedimentos Padrdes de Obra” sdo instrumentos que auxiliam
as unidades requisitantes de servicos de obras e engenharia e foram desenvolvidos e implantados em 2014 pela I-
GEP, em parceria com as outras geréncias. O primeiro visa reunir o maximo de projetos padrdes que possam vir a
ser utilizados na empresa, a fim de diminuir os custos e atuando com mais eficiéncia e otimizagdo dos servi¢cos
contratados. O “Caderno de Procedimentos Padrdes de Obra” tem como principal objetivo orientar e auxiliar a
fiscalizacdo e as contratadas na execucéo de obras e servi¢cos de engenharia.
Em 2015 foi implantado o “Hotsite de Aquisi¢gdes”, que orienta as unidades requisitantes na elaboracao de elementos
técnicos que servirdo de base para o planejamento de novas contratacdes e propicia 0 conhecimento de cada etapa
do processo licitatério, conforme a modalidade.
A Cesan ainda atua, proativamente, no desenvolvimento do mercado local através do Programa Integrado de
Desenvolvimento e Qualificacdo de Fornecedores (PRODFOR), do Instituto Euvaldo Lodi — IEL que teve inicio, em
1997, e desde entdo, a Cesan € uma de suas 12 mantenedoras e participa ativamente em seu Comité Estratégico e
no Grupo Técnico de Auditorias com representantes designados, e ainda concede auditores para realizacdo de
auditorias a empresas candidatas a certificagdo pelo programa. Este programa representa uma agao conjunta e
organizada das principais empresas estabelecidas no Espirito Santo para elaborar e implementar um modo integrado
para desenvolvimento e qualificacdo de fornecedores locais para melhor atender as grandes empresas compradoras
atuantes no Estado. Esse Programa é destaque no cenario local e nacional.
Além disso, a Cesan, por intermédio da R-GLG e suas Divisdes, participa das Rodadas de Negocios promovidas,
anualmente, desde 2010, pelo IEL. Nestes eventos, a empresa tem a oportunidade de conhecer fornecedores
certificados pelo PRODFOR que tém interesse em estabelecer relacdo comercial com a Cesan. Da mesma forma,
temos a oportunidade de apresentar a forma de contratacdo, 0 modo de cadastramento e exigéncias técnicas para se
tornar um fornecedor da empresa.
No que tange a erradicacdo do trabalho infantil, degradante ou for¢cado, a Cesan atua legalmente, exigindo que todos
os participantes de licitacdo sejam obrigados a apresentar no ato da Habilitacdo uma Auto declaracdo — Declaracao
de Atendimento ao Inciso XXXIII do Art. 7° da Constituicdo Federal, anexo ao edital — Modelo Declaracdo de Situacdo
Regular Perante o Ministério do Trabalho.

IT RGLG LI 1 001
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Nesta declaracao, o licitante afirma o cumprimento do seu dever de ndo empregar menores de 16 anos para exercer
qualquer funcdo e menores de 18 anos para trabalhos noturnos, perigosos e insalubres. Ainda com relacdo ao
trabalho infantil, para que ocorram os pagamentos, mensalmente, conforme os contratos firmados, as contratadas
devem apresentar, mensalmente, junto com as medigBes, uma lista com o recolhimento de FGTS de cada
empregado, possibilitando a Cesan verificar se esta sendo utilizada méo de obra infantil por parte da contratada e
também através dos fiscais de contratos.

Em 2006, considerando que os materiais de PVC séo criticos a qualquer empresa de saneamento, a Cesan buscou a
adesdo ao Programa do Ministério das Cidades, Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat
(PBQP-H) onde, trimestralmente, sdo coletados, aleatoriamente, tubos de PVC para analise de qualidade. Essa
forma de auditoria contribui para identificacdo de problemas de qualidade que ocorrem apds 0 seu armazenamento.
O resultado dessa auditoria é fornecido ao fabricante do material e a R-DSU que entra em contato com o fornecedor
para providenciar a sua substituicdo. Para outros materiais sdo exigidos padrdes estabelecidos em normas técnicas
gue atendam ao seu propdsito operacional e a legislacédo especifica, como no caso de produtos quimicos e EPIs.
Além disso também séo realizadas visitas técnicas aos seus fornecedores garantidos por clausulas contratuais ou
convoca técnicos especializados.

Em 2010, foi firmado o Acordo de Parceria Técnica com a SABESP, que terceiriza seus conhecimentos
organizacionais e realiza visita aos fornecedores da Cesan, conforme solicitado, e analisa aspectos de gestao que
garantam a qualidade e a sustentabilidade do fornecimento da empresa analisada. Também é exigido o Atestado de
Capacidade Técnica, fornecido pela SABESP, como pré-requisito de aprovagdo da proposta de fornecimento do
licitante.

Em 2013 a Cesan realizou uma visita de benchmarking e identificou a oportunidade de melhorar o contrato de
parceria. Desde entdo obtivemos a visualizacdo completa da especificacdo dos materiais homologados pela
SABESP, sendo possivel compatibilizd-los com a especificac@o utilizada pela Cesan, a falta desta informagéo
dificultava a cobranca deste pré-requisito nos Editais de compra de materiais.

b)Como os fornecedores sdo avaliados e prontamente informados sobre seu desempenho? Apresentar os
indicadores utilizados para monitorar o seu desempenho e apresentar os canais de relacionamento com 0s
fornecedores.

A Cesan avalia e fiscaliza os seus fornecedores de materiais e servigos através de Procedimentos Organizacionais
corporativos que visam assegurar o atendimento de seus requisitos por seus fornecedores. Para cada tipo de
fornecedor existem critérios e procedimentos especificos de avaliagdo. Para contratos de Execucdo de Projetos,
Execucdo de Obras e Servi¢os de Engenharia e Gerenciamento, é utilizada a Norma ENG.0OB.032.02.2010 para 0s
contratos firmados até 2013. Como refinamento para 0s novos contratos, jA estd em vigor a Norma Interna
INS.004.00.2014 — Avaliacdo de Desempenho de Prestadores de Servico e Instrucdes para Aplicacdo de Sancdes
Administrativas, em substituicdo a anterior. Os critérios definidos para avaliagdo dos prestadores de servigo de Obras
e engenharia sdo: qualidade, prazo, organizacdo, seguranca e meio ambiente. Esta norma foi desenvolvida em 2005
e teve sua ultima melhoria realizada, em 2014, englobando também a avaliagdo dos Servigos Comuns (Seguranca
Patrimonial; Zeladoria; Manutengdo Predial e outros), ampliando a aplicacédo da prética. Para esses, os critérios sao:
Qualidade; Prazo; Gestdo e Seguranga. A norma vigente ja integra todos os novos editais de servigo e a avaliagdo
fica a cargo do fiscal do contrato, designado pela Unidade ou pelo proprio gestor.

As avaliacdes séo realizadas por meio dos formulérios de avaliacdo (FAC), ocorrem mensalmente e sdo utilizados
para a checagem dos requisitos adotados que séo entregues ao gestor do contrato para conclusdo da medicao e
utilizados como parametro para a liberacdo de Atestado de Capacidade Técnica e autorizagdo para pagamento aos
fornecedores. Estas avaliagbes servem como subsidio para aplicacées de penalidades e san¢des administrativas
cabiveis.

Os contratos de materiais de estoque de manutencdo sé@o gerenciados pela R-DSU. O Almoxarifado Central
concentra quase todos os recebimentos de materiais da empresa, inclusive os destinados a projetos de obras, ativo
fixo, crescimento vegetativo e materiais de uso especifico das Unidades. Sistematicamente, confere os pedidos
recebidos incluindo dados da nota fiscal, dos equipamentos de seguranca da transportadora do fornecedor;
contagem fisica da quantidade dos materiais recebidos, identificagcdo dos materiais, e a inspec¢do técnica da area
pertinente para a disponibilizacdo do material para sua utilizagdo. Os critérios de avaliagdo s&do: Pontualidade,
Conformidade, Recebimento e Desempenho Operacional, em atendimento a NI ADM.01.04.2014 - Avaliacdo de
Desempenho de Fornecedores de Materiais e Equipamentos. Quando os materiais sdo reprovados, o fornecedor é
comunicado através de oficio e é solicitada defesa e/ou substituicdo do material, conforme exigido em contrato. Além
disso, a ndo conformidade € avaliada, e em caso de incapacidade de entrega do material nas condicfes necessarias,
outras penalidades contratuais sao aplicadas, gerando dados que servirdo de subsidio para analise e tomada de
decisdes gerenciais futuras. Esta norma integra todos os novos editais de aquisicdo de materiais. Para fiscalizagéo,
a norma prevé o preenchimento de um formulério padréo que orienta a checagem destas etapas e acompanha todo o
tramite da nota fiscal até sua liberagéo para o pagamento pela Divisdo de Finangas (R-DFI). Essa norma foi revisada
em 2013 para inclusdo do Grupo de materiais “Hidrometros” como material estratégico da empresa, e em 2014 houve
a melhoria dos formularios dos Check List. Ao final do exercicio a Cesan avalia o0 desempenho de cada fornecedor.
Quando necessario sao aplicadas sanc¢des administrativas de Adverténcia e Suspencéo do direito de licitar com a
Cesan por até 5 anos.
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Os produtos quimicos sdo recebidos pelas proprias Unidades operacionais e o controle da qualidade é realizado pela
Divisdo de Controle de Qualidade da Agua (M-DCA) que recebe as amostras, analisa e envia os laudos de inspecdo
para a R-DSU para controle administrativo dos contratos e comunicagéo ao fornecedor para providéncias, no caso de
inconformidades detectadas e a Cesan pode adotar as sancdes administrativas previstas em lei como adverténcia,
multa, glosa, rescisdo contratual, impedimento do direito de licitar e declara¢édo de idoneidade.
Os principais requisitos de fornecimento e respectivos indicadores estdo descritos na Tabela 7.4.

TIPO DE

FORNECEDOR PRINCIPAIS REQUISITOS RESPONSAVEL INDICADORES DE DESEMPENHO
Unidades gestoras de
Prestadores de | indice de desempenho de contratos de prestagéo de ndi .
Servico Prestadores de Servicos servigo (Obras e Serv. de 1G0T - Inlee ol GBS w2 £2 [IESEnaes 0 S2Es
Engenharia e Serv.Gerais)
Producdo de Agua | Custo no tratamento da 4gua P-CPE IFro6 - Custo dq tratamento da dgua (mede indiretamente
a qualidade da &gua captada)
IPa04 - Consumo médio de energia elétrica por m3 de
. e : agua aduzida
Energia elétrica | Controle de consumo/demanda O-GES CESAN - indice de multas por ultrapassagem de demanda
elétrica
Materiais Atraso nos pedidos de materiais R-DSU IFr01 — indice de atraso na entrega dos fornecedores

Tabela 7.4 Principais Requisitos de Fornecimento e Respectivos Indicadores

Os principais canais de relacionamento com os fornecedores estéo descritos na Tabela 7.5.
CANAIS ANO/FREQ. OBJETIVO

Disponibilizar informag@es direcionadas ao fornecedor no Portal de Compras como licitagdes em

Portal de Compras no 2004 / L ) p
. g andamento, licitagcdes realizadas, como se tornar fornecedor da Cesan, etc. Normalmente esta é a
Website Diaria P
primeira forma de contato com a empresa.
Contato direto (e-mail, 2004 / Facilitar a comunicac&o entre fornecedores e Cesan, por meio de contato direto. Os fornecedores
telefone e reunides) Diaria podem conversar diretamente com a Cesan.
Workshop de 2007 / Evento que ocorre em paralelo ao Encontro de Inovagéo da Cesan com apresentagéo de produtos,
Fornecedores Anual servicos e tecnologias em stands e palestras técnicas.
Organizado pela Geréncia de Logistica (R-GLG), representa uma oportunidade de dialogo entre
Encontro Anual 2010/ PR S ] .
pessoas estratégicas da empresa e principais fornecedores. Onde é realizado um balango do
de Fornecedores Anual

relacionamento dos fornecedores ao longo do ano e as expectativas para o proximo ano.

2010/ Oportunidade de fomento a participacéo de processos licitatorios e identificacédo das dificuldades dos

Encontros do Prodfor
Semestral |fornecedores de contratar com a Cesan.

Tabela 7.5- Principais Canais de Relacionamento com os Fornecedores

c) Como os fornecedores que atuam diretamente nos processos da organizacdo sdo envolvidos e
comprometidos com os valores e principios organizacionais, incluindo os relativos a
responsabilidade socioambiental e a salde e seguranca.

As obrigacdes da empresa contratada, quanto aos valores e principios organizacionais da Cesan estédo previstos nos
editais e nos contratos de fornecimento de materiais e servicos.

Desde 2010, nos editais de Obras e Servicos de Engenharia, consta o Manual Ambiental de Projetos e Obras que
obriga a contratada a seguir um codigo de conduta ambiental na execugdo do servico. Nos editais de leildes
realizados pela Cesan, o licitante assina uma Declara¢do de Responsabilidade Ambiental que obriga a contratada a
dar a devida destinacdo legal aos materiais de descarte e seguir outras recomendagfes, que vdo ao encontro da
sustentabilidade ambiental.

Alguns dos critérios de avaliacdo de prestadores de servigo citados em 7.2.b como seguranca e meio-ambiente
contribuem para o envolvimento dos fornecedores quanto aos valores da empresa. Além disso, desempenhos
insuficientes nestes critérios repercutem em descontos financeiros nos pagamentos dos servicos, fortalecendo ainda
mais a cobranca deste comprometimento.

O Encontro Anual de Fornecedores, mencionado em 7.2.b, que ocorre desde 2010, também é uma préatica da Cesan
para expor as expectativas para o ano seguinte, fazer uma analise do ano que passou e compartilhar os principios e
valores que norteiam as diretrizes organizacionais com as empresas participantes. Neste encontro também é
aplicado uma “Pesquisa de Satisfagao, Necessidades e Expectativas dos Fornecedores” que é a ferramenta utilizada
para identificar as possibilidades de melhoria na relacdo fornecedor/ Cesan. Esta pesquisa é aplicada desde 2011 e
teve seu formulario revisado em 2013. Neste mesmo ano os resultados passaram a ser divulgados aos fornecedores
e também aos empregados da Cesan pela R-GLG, através da Divisdo de Suprimentos (R-DSU), que apresenta um
plano de acdo com as oportunidades de melhoria identificadas.

Desde 2011, antes do inicio de cada contrato de Obras e Servicos de Engenharia sdo realizadas reunides para
entrega da Ordem de Inicio de Servico, de responsabilidade da Unidade gestora do contrato, conforme previsto pela
NI INS.004.00.2014. Nestas reunibes, sao apresentados e esclarecidos principios organizacionais de seguranca no
trabalho, meio-ambiente, cadastro técnico, planejamento geral do empreendimento, materiais, diario de obras,
medicdo e outras recomendagfes e sao dirimidas eventuais ddvidas sobre normas, principios e a politica da Cesan.
Depois da apresentagdo e checagem dos pontos discutidos em reunido, através do Check List, a Unidade gestora do
contrato autoriza o inicio do servigo.
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O Didlogo de Saude e Seguranca (DSS) é realizado mensalmente nas unidades administrativas e quinzenalmente
nas areas operacionais com 0s empregados e terceirizados da empresa. Esta pratica foi introduzida de forma
corporativa na Cesan, em 2013, através da implementacdo do PPRA 2013. Algumas unidades da empresa ja
executavam esta pratica, porém ela foi padronizada e divulgada pela Divisédo de Medicina e Seguranca no Trabalho
(R-DMS), também em 2013. Desde entéo os gestores e 0 membros da CIPA tem disseminado estas atividades com
0 apoio da R-DMS.

Em 2014, foi divulgado aos gestores, e disponibilizados aos empregados um “portal” no Portal Corporativo divulgando
boas praticas de gestdo de seguranca na fiscalizacdo de terceirizados. Dentre estas praticas destacam-se a
cobranca de EPIs e a cobrangca de documentos mensais as contratadas, através da FAC, informando a taxa de
acidentes e o cumprimento das Normas internas da Cesan.

7.3 PROCESSOS ECONOMICO-FINANCEIROS

a) Como a organizagdo gerencia 0s aspectos que causam impacto na sustentabilidade econdmica
do negécio?

Para gerenciar os aspectos que causam impactos na sustentabilidade, desde 2007, a P-CPE elabora, mensalmente,
apos o fechamento contabil e do SINCOP que ocorre por volta do dia 20 do més subsequente, o Relatério de
Planejamento e Gestdo, com o objetivo de demonstrar os processos de Planejamento Estratégico, Orcamento
Empresarial, Gestdo da Qualidade, além das principais informa¢bes da empresa, para subsidiar a tomada de
decisdo. Em 2012, o relatério foi reformulado para o acompanhamento do desempenho dos indicadores estratégicos,
além da inclusdo dos valores planejados e realizados da Programacéo de Investimentos (PI) por geréncia.

O relatério é disponibilizado no Portal Corporativo, para acesso dos empregados e entregues em versao impressa ao
Conselho de Administracdo, Conselho Fiscal e Diretoria.

Em 2010, com o objetivo de melhorar o Controle do Desempenho Orgamentario e ter um sistema integrado de
informacdes, acessivel a todas as Unidades da Cesan, foi implantado o Sistema ERP/SAP, que permite restringir
lancamentos de custos ndo aprovados no orcamento empresarial, exigindo nova andlise e adequacgéo. Além disso, é
feito o monitoramento diario, através do ERP/SAP, para manter o fluxo financeiro equilibrado, e, a partir desse,
semanalmente, é elaborado o Resumo Financeiro, contendo Saldos a Pagar e em Caixa, permitindo ao gestor da
Geréncia Financeira e Contabil (R-GFC) e aos Diretores, o gerenciamento dos recursos financeiros. Em 2013,
iniciou-se o projeto denominado de “TRM” (SAP Treasury and Risk Management) para fins de implementagéo das
funcionalidades de gerenciamento financeiro em tempo real no ERP/SAP, contemplando toda a conciliacdo bancéria,
gerenciamento de caixa, gerenciamento de dividas, empréstimos e aplicagbes financeiras, além de relatérios de
fluxos de caixa realizado, previsto e planejado. Em 2014, o projeto foi concluido com todas as funcionalidades sendo
utilizadas pela R-GFC e Diretorias. O desenvolvimento desse projeto esta alinhado com o objetivo estratégico OEQ7,
e tem finalidade de complementar e melhorar algumas funcionalidades do ERP/SAP para suprir as necessidades de
monitoramento financeiro, sistematizado e em tempo real para auxiliar na tomada de deciséao.

GRUPO INDICADOR A P-CPE gerencia, mensalmente, os aspectos que
. Grau de Endividamento causam impacto no negoécio, por meio de indicadores

Estrutura de Capital P P — . . - . o
o Imobilizagdo do Patrimonio Liquido operacionais e financeiros, utilizados para acompanhar a
E‘q“t'dﬁ_d ) "\-/'Iq”'dez ggl”TeD“;e execucdo do planejamento da operacdo da empresa,
entabriidace argem : bem como o resultado financeiro contébil, conforme
Atividade Indicador de Dias de Faturamento Tabela 7.6. Além desses, sdo gerenciados todos os

Comprometidos com Contas a Receber R o ’ 9 . .

Tabela 7.6 - Principais Indicadores econémico-financeiros indicadores constantes dos contratos de financiamento

junto ao BNDES, CAIXA e do AMD, que estabelecem
metas de desempenho operacional e econdmico-financeiro.
A P-CRI coordena as relagBes da Cesan com o Poder Concedente, Agéncia Reguladora e SEDURB e controla as
concessfes, buscando garantir as renovagfes e o equilibrio financeiro dos Contratos com 0s municipios em que
atua, estabelecendo diretrizes e metas, em consonancia com o Plano Estadual de Saneamento e a lei nacional
11.445/2007 que regulamenta o setor.
Desde 1994, através de resolugdo da diretoria € constituido, anualmente, um Grupo de Trabalho composto por
empregados da P-CPE, da Assessoria de Captacdo de Recursos (P-ACR), da Geréncia Comercial e da
Coordenadoria de Assuntos Juridicos (P-CAJ), para elaboracéo de estudo sobre o reajuste tarifario a ser aplicado no
ano. Como produto do estudo, é elaborado um relatério onde se apresenta o melhor percentual de reajuste a ser
aplicado as tarifas, sem comprometer o equilibrio econdmico e financeiro da Empresa e a capacidade de pagamento
dos clientes. Desde 2009, segue-se metodologia definida pela ARSI, oferecendo subsidios a Diretoria para a
negociacao.
Em 2008, foi implantado o Comité de Perdas na Cesan, para a regido metropolitana, conforme descrito em 7.1.d, a
fim de se ter um acompanhamento mais efetivo de a¢des de controle e reducdo de perdas. O processo de reducéo
de perdas envolve diversas Unidades que juntas colaboram para o alcance de um resultado eficiente, com destaque
para a O-GPA, O-GDA, O-GPO, O-GES, R-GCO, R-GRC, R-GLG, I-GEP, R-GRH E R-GTI. Essa prética esta
alinhada aos objetivos estratégicos OE02, OE04 e OEOQ7.
Diversas atividades sdo desenvolvidas para combate a evasdo de receitas, entre elas o encaminhamento para
execucdo de cobranca administrativa, recuperacdo de receita por meio de contratos de cobranca judicial. A Cesan
tem aprimorado o processo de atualizacdo de dados do cadastro de clientes e intensificado as acfes de negativacao
de clientes inadimplentes, nos 6rgédos de Protecdo ao Crédito (SPC/SERASA), e planos de parcelamento junto aos
clientes.
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Em 2012, foi iniciada a higienizacao do cadastro de clientes da Cesan que consiste em enviar lotes de informacdes
de clientes para os 6rgaos de Protecédo ao Crédito (SPC/SERASA), a fim de que essas informacdes sejam tratadas e,
apos avaliacdo da Cesan, inseridas no banco de dados do SICAT. Essa acao visa maior efetividade do processo de
contato com os clientes, bem como contribui com o aprimoramento do processo de cobranca.

b) Como a organizacdo assegura 0s recursos financeiros necesséarios para atender as
necessidades operacionais?

Para atender as necessidades operacionais, a Cesan assegura 0s recursos financeiros, elaborando e controlando,
via sistema SAP, anualmente, o orcamento de vendas e de outras receitas. A partir da definicdo da entrada de
recursos orcamentarios, é elaborado o Orcamento Empresarial com a participacdo 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 descritas em seus planos de trabalho. Assim, os recursos disponiveis para custeio e
investimentos sdo alocados de forma a garantir que as Unidades consigam cumprir 0os planos estabelecidos para o
ano seguinte.

Com base nas informac¢des do Orcamento Empresarial, a R-DFI elabora desde 2008, anualmente, em janeiro, o
Fluxo de Caixa anual planejado. O fluxo planejado do ano era demonstrado em planilha Excel e a partir de janeiro de
2014, esse relatorio passou a ser gerado no ERP/SAP, apds conclusédo do projeto “TRM” iniciado em setembro de
2013. O relatério de fluxo de caixa planejado x realizado demonstra a falta ou sobra de recurso, més a més,
proporcionando a elaboracdo de estratégias para assegurar os recursos financeiros, indo ao encontro dos objetivos
estratégicos da empresa, OE02, OEO3 e OEO4. A informacgé&o esta disponivel para a Diretoria, a qualquer momento,
através de acesso pelo Portal Corporativo.

Os recursos financeiros também sdo assegurados por meio da receita faturada e arrecadada com os servigos de
agua e esgoto. Nesse sentido, o critério para a captagcdo de recursos é manter o equilibrio do fluxo financeiro e
assegurar receitas por meio de atividades de negociacdo com clientes inadimplentes e vistoria de ramal, para garantir
0s pagamentos das contas e evitar irregularidades que possam existir no ramal de ligacéo do cliente, manutencdo do
pargue de hidrbmetros e continuidade do abastecimento. Todas essas atividades sdo desenvolvidas pela R-GCO.
Desde outubro de 2012, o combate a evaséo de receitas, na regido da Grande Vitoria, vem sendo realizado através
da instalagdo de hidrémetros em ligagbes ndo “hidrometradas” e acompanhamento e resolugédo de leituras graves
ligadas a atividade de hidrometracéo. Através do ciclo de leitura, é realizado o controle das matriculas que deverédo
passar pelo processo de instala¢@o ou substituicdo dos hidrdmetros. Os clientes ndo medidos e os que possuem pelo
menos trés ocorréncias de leitura grave tém seu hidrémetro substituido/instalado.

Esforgos e acdes da empresa para reduzir perdas de agua nos sistemas de tratamento e distribuicdo contribuem para
aprimorar a gestdo comercial e a recuperacgéo de receitas da Cesan, conforme descrito em 7.3.a.

O programa “SE LIGA NA REDE”, descrito em 4.1.d é outra importante iniciativa da empresa para mobilizar a
populacdo a efetivar as ligacdes dos imdveis a rede publica coletora de esgoto, implantada na Grande Vit6ria,
trazendo mais receita para a empresa. Ao final do Programa espera-se que 2/3 da populacdo da Regido
Metropolitana esteja conectada ao Sistema de esgoto em operac¢éo, sendo tarifadas por mais este servico prestado
pela Empresa.

c) Como a organizacdo define os recursos financeiros e avalia 0s investimentos necessarios,
visando suportar as estratégias e planos de acao?

Desde 2003, as necessidades de recursos financeiros para os investimentos sdo definidas no Planejamento
Estratégico da Cesan, alinhadas com as diretrizes estratégicas do Governo do Estado do Espirito Santo e com as
demandas de cada concessao municipal. Os objetivos estratégicos constantes do Mapa Estratégico sdo analisados e
traduzidos por meio das iniciativas estratégicas e, a partir destas, sdo elaborados os planos de trabalho de cada
Unidade, nos quais estdo descritos 0s recursos necessarios para os investimentos de abastecimento de agua,
esgotamento sanitario e desenvolvimento institucional/operacional, conforme descrito em 2.2.b.

A partir dai, na elaboragdo do orgamento anual, a Diretoria define as prioridades de investimento, determinando o
limite de recursos préprios para investimentos com base no saldo entre as receitas e despesas previstas, bem como
define esse limite por Diretoria e suas Unidades, procurando o equilibrio entre o atendimento das metas da Empresa
e do Governo, das necessidades das partes interessadas e a disponibilidade de recursos no caixa da Empresa.
Como melhoria, em 2012, foram estabelecidos critérios para priorizagdo da Programacéo de Investimentos do ano
seguinte. Originalmente, utilizou-se 10 critérios e cada um deles varia de 0 a 10 pontos, totalizando 100 pontos e,
com isso, os empreendimentos sdo organizados da maior pontuacao para a menor, facilitando a tomada de deciséo
da diretoria quanto & priorizacao.

Através de proje¢bes financeiras, baseadas nas priorizacbes e limites definidos, € possivel mensurar as
necessidades de financiamento, que depende da disponibilidade de linhas de crédito, e/ou de aportes
governamentais para investimentos. Os recursos financeiros para os investimentos vém de recursos préprios e
financiados através do PAC - Programa de Aceleracdo do Crescimento, do Governo Federal, tendo como
operadores financeiros 0 BNDES e a CAIXA e uma parcela pequena desses recursos advém do Orcamento Geral da
Unido (OGU), que nédo gera dividas.

Em 2012, a Cesan, através da P-ACR, desenvolveu um modelo de projec¢des financeiras de longo prazo, com o
objetivo continuo de avaliar os investimentos, projetar o balangco patrimonial, demonstrativo de resultados e fluxo de
caixa, a fim de alcancar resultados que conduzam aos objetivos e ao progresso da empresa. O modelo é em planilha
eletrénica Excel, contendo varias planilhas vinculadas, de modo que alterando uma meta, um indicador ou qualquer
informacdo, poderéa afetar outras metas, indicadores e todo resultado projetado.
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Por isso, a sua utilizacdo como ferramenta de gestéo é importante, proporcionando simula¢cdes de diversos cenarios,
antecipando a solucdo de problemas ja evidenciados no diagnostico estratégico, avaliando a capacidade de
investimento, endividamento e pagamento da Empresa.

Como melhoria, em 2014, iniciou-se o desenvolvimento do moédulo de controle dos investimentos/financiamentos no
ERP SAP.

d) Como é elaborado e controlado o or¢camento visando assegurar o atendimento dos niveis

esperados de desempenho financeiro.

Desde a década de 1980, o processo de elaboracdo do Orcamento Empresarial é atualizado, anualmente, sob a
coordenacdo da P-CPE, iniciando-se a partir do segundo semestre do ano corrente. Ele é composto pelos
orgamentos de vendas, de financiamentos e de outras receitas.

O orcamento de vendas, desenvolvido pela R-GCO, projeta para o préximo exercicio a receita operacional dos
servigos de agua e esgoto, com base no histérico e nas projecdes de reajustes tarifarios.

O orcamento de outras receitas é elaborado pela R-GFC, utilizando como base o histérico realizado nos ultimos
anos. O orcamento de financiamentos é organizado pela P-ACR, e depende, basicamente, do cadastro de projetos,
da disponibilidade do mercado e do governo federal em disponibilizar recursos para atendimento as demandas por
saneamento basico e da capacidade financeira de endividamento da empresa.

ApOs a elaboracdo dos orcamentos, é possivel estabelecer limites orcamentarios e, assim, desenvolver os
or¢camentos das despesas de pessoal e custeio, dos investimentos e do servi¢o da divida. Essa elaboracao é feita
com a participacdo de todas as Unidades, em consonancia com o Planejamento Estratégico do periodo de 2014-
2018 e conforme Procedimento Operacional — PO-FICO-011, disponibilizado no Portal Corporativo (hotsite SAP).
Desde 2007, o controle do orcamento, visando assegurar o atendimento dos niveis esperados, € realizado através da
elaboracdo mensal do Relatério de Planejamento e Gestéo, conforme descrito em 7.3.a. O relatério demonstra os
desvios entre 0s niveis planejados e realizados, permitindo a avaliacdo e tomada de deciséo por parte da Diretoria.
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8.RESULTADOS

Consideragdes arespeito da apresentacéo dos resultados:

1) Para avaliar a competitividade, a Cesan utilizou como referencial comparativo a média truncada de empresas premiadas no PNQS, dados de relatérios financeiros de empresas de referéncia do
setor de saneamento e os resultados da média nacional do ranking de saneamento do SNIS diwulgado em 2015.

2) (*) Acompanhamento Interno - Ndo séo comparaveis resultados de indicadores de medicao interna, com base de calculo especifica da organizacéo.

Legenda:
] Resultado Favoravel N - Nivel Atual RPI - Requisito da parte interessada
2 Resultado Desfavoravel T - Tendéncia GER - Gestao Empresarial por Resultados
Indicador Estratégico L - Lideranca FT - Forca de trabalho
. Resultados Referencial
Indicador lf\;];%?:ae : L Parte Interessada
2013 2014 Organizagao
8.1 Indicadores econdmico-financeiros

IFn01 indice de desempenho financeiro % A 116,8 123,8 123,5 Médias Premiadas PNQS 2014 | 1137 @ @
IFn02 :/r;(;il:(;:gor de aguas ndo fatradas por % v o247 22,0 231  Médias Premiadas PNQS2014 186 @ @ CAIXABNDES = 25
Fnos ~ CXecucdo Orcamentaria dos Investimentos - -1 072 087 08  MediasPremiadas PNQS2014 11 @ @

(até més vigente)
IFn06 Nivel de investimentos % A 40,3 43,2 30,8 Médias Premiadas PNQS 2014 | 18,02 @ | @
IFno7  'ndicador de dias de fauramento Dias ¥V 594 62,1 67,8 | Médias Premiadas PNQS2014 5771 @ @ CAIXABNDES = 90

comprometidos com contas a receber

g ~ . Média Nacional - Ranking de Termo de

0,

IFn15 indice de evasdo de receita 0% v 53 7.8 8,6 e e 9,5 @ @ T — 5
IFn17 Liquidez corrente - A 0,9 15 11 Acompanhamento Interno *) - ]
IC001 Fluxo operacional % v 57,6 53,5 55,1 Acompanhamento Interno *) - ] FT - GER 56,5
IC002 Ewolucéo da receita % A 11,8 134 15,1 Acompanhamento Interno *) - Q@
IC002a Evolugado da receita de agua % A 10,1 10,4 115 Acompanhamento Interno *) - Q2
IC002b  Evolucao da receita de esgoto % A 20,7 28,2 29,8 Acompanhamento Interno *) - o]
IC003 Receita por ligacéo ativa (A + E) R$ A 857 881 919,1 Acompanhamento Interno *) - (0]
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Unidade - Resultados Referencial

Indicador Medida L Parte Interessada RPI
' 2013 Organizagéao
8.1 Indicadores econdmico-financeiros
IC003a Receita porligagdo ativa de 4gua R$ A 902 920 945,5 Acompanhamento Interno *) - e
ICO003b  Receita por ligagéo ativa de esgoto R$ A 694 750 836,3 Acompanhamento Interno *) - QD
IC004 Margem EBITDA % A 27,3 30,2 26,6 SABESP - 2014 26,0 @ @ CAIXA'BNDES 30
IC005 Imobilizagdo do patriménio liquido % v 141,2 1159 110,5 Acompanhamento Interno *) - (7]
IC006 12?;9 de participagdo de terceiros no ativo % v 38,1 28,1 21,3 Acompanhamento Interno *) - (0]
IC007  Grau de endividamento % v 615 38,6 27,0 Media Nacional - Rankingde | o, | @ | @
Saneamento SNIS
INOO4 Tarifa média praticada R$/m3 A 2,18 2,36 2,62 Acompanhamento Interno *) - o Sociedade 2,84
INOO5 Tarifa média praticada - 4gua R$/ms3 A 2,31 2,50 2,74 Acompanhamento Interno *) - @ Sociedade 3,46
INOO6 Tarifa média praticada - esgoto R$/m3 A 1,71 1,94 2,29 Acompanhamento Interno *) - (7] Sociedade 2,67
. Média Nacional - Ranking de
0,
INO31 Margem das despesas com pessoal proprio % v 25,0 25,7 24,1 Saneamento SNIS 3755 | @ | @
AMDO02 indice de cobertura de juros namero A 9,5 104 14,1 Acompanhamento Interno ™*) - o BNDES 15
GER09 |indice de eficiéncia comercial - GV % A 90,2 90,4 89,1 Acompanhamento Interno ™*) - F ] FT - GER 90
GERO09 |indice de eficiéncia comercial - I-GON % A 97,8 98,6 98,6 Acompanhamento Interno * - e FT - GER 97,5
GERO09 |indice de eficiéncia comercial - I-GOS % A 96,3 96,4 96,5 Acompanhamento Interno *) - QD FT-GER 95
8.2 Indicadores relativos a clientes e ao mercado
ICmO1 indice de reclamacdes dos clientes - Agua IigR:ggo v 0,4 0,4 0,3 Médias Premiadas PNQS 2014 0,3
ICm01 indice de reclamacdes dos clientes - Esgoto "gR:gC;/O v 0,3 0,3 0,3 Médias Premiadas PNQS 2014 0,3
. . ~ . - . Termo de
ICm02 indice de satisfagdo dos clientes % A 77,9 72,0 75,3 Médias Premiadas PNQS 2014 | 8355 @ @ - 72
Gestao/Gov. ES
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Resultados Referencial

Indicador Llj\;;%?:: : L Parte Interessada RPI
: 2013 Organizagao
8.2 Indicadores relativos a clientes e ao mercado
IC015 ;Zr:tzc: de atendimento a clientes no Call minutos v 3,0 4,1 4,0 Acompanhamento Interno *) - @ FT - GER 4,5
Icole  |empo deatendimento a clientes em minutos = ¥ 17,1 16,0 16,4 Acompanhamento Interno *) - @ FT - GER 18
Escritorios (GV)
o . . . Termo de
IC017 | indice de cobertura urbano de agua % A 100 100 100 Referencial de Exceléncia 100 @ @& < i 100
Gestédo/Gov. ES
P Termo de
IC018 Indice de cobertura urbano de esgoto % A 50,0 50,6 50,4 Acompanhamento Interno *) - @ ~ 0
Gestédo/Gov. ES
IC019 Manutencéo das concessoes % A 100 100 100 Referencial de Exceléncia 100 @ @ < Acionista 100
IC020 indice de clientes factiveis de esgoto % v 29,8 24,1 20,4 Acompanhamento Interno *) - o
IC041 Ranking I\~/Iarcas de_Vanr (,A Qazeta) i Ranking | A 10 10 10 Referencial de Exceléncia 10 @ @
Concessao de servi¢os publicos
GERO1 |indice de Satisfacéo do Cliente - ISC (GER) % A 70,4 72,0 75,3 Acompanhamento Interno ®*) - 2 Acionista 70
8.3 Indicadores sociais e ambientais
1Sc02 Indicador de sang¢fes e indenizacdes % v 0,1 0,2 0,2 Médias Premiadas PNQS 2014 0,2 @ @
ISp03 Eficiéncia de remogdo de DBO % A 81,0 87,8 93,0 Médias Premiadas PNQS 2014 | 8337 @ @
indice de comprometimento de renda .- . Organizacao h
ISc0o8 o % v 0,99 1,02 1,08 Médias Premiadas PNQS 2014 | 265 | @ | @ X g
familiar Mundial da Saude
1ISc09 indice de tratamento do esgoto gerado % A 42,3 453 442 Médias Premiadas PNQS 2014 78,56 @ @
IC010 Atividades em processo de licenciamento % A 78 80 100 Referencial de Exceléncia 100 @ @
ico1z  'ndice delancamentos outorgados nos % A 312 32,5 37,7 Acompanhamento Interno * - @
sistemas em operagao
8.4 Indicadores relativos as pessoas
o . Unidade |2 o L
Codigo Indicador Medida |8 © 2009 2011 2013 Organizagao Valor N T L |Parte Interessada| RPI
IPe04 Indice de satisfagcido dos empregados % A 40,0 70,0 70,0 Médias Premiadas PNQS 2014 = 70,75 @ @ FT 80
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Unidade - Resultados Referencial

Indicador Medida Parte Interessada
' 2013 Organizagéao
8.4 Indicadores relativos as pessoas
IPe02 indice de criatividade do pessoal Ne° A 0,03 0,06 0,07 Médias Premiadas PNQS 2014 0,42 @ @
g . hrs trein/ L .
IPe03 Indice de capacitagéo da forca de trabalho Shnicy A 63,2 49,3 63,7 Médias Premiadas PNQS 2014 61,40 @ @
- o . Acid x . . ([
IPe05 Indice de frequéncia de acidentes milh h v 10,91 10,87 8,87 Médias Premiadas PNQS 2014 1484 @ @
lper1  ndice de produtividade de pessoal total lig/ A 222 246 232 Médias Premiadas PNQS 2014 93415 @ @ CAIXABNDES 250
(equivalente) empreg.
IC022 Seguranca no trabalho (acidentes por % v 1,0 0,4 0,8 Acompanhamento Interno *) - Q@
empregado)
IC023  Avaliagdo de desempenho % A 46,8 52,9 100 Referencial de Exceléncia 100 @ @
IC024 ancessa.\o_de beneficios por empregado R mil A 20,1 20,6 28,1 Acompanhamento Interno *) - @
ativo (corrigido pelo IPCA) empreg.
8.5 Indicadores relativos aos processos
ind. conformidade quantidade amostras . A .
ISp01 . . . o % A 1144 105,1 108,4 Referencial de Exceléncia 100 @ | @ < | Portaria2914/11 = 100
p/afericdo qualidade dgua distribuida (rede)
ISpo4  eMPo medio de atendimento para ligagdo | Horas/SS g0, 324 256 Médias Premiadas PNQS 2014 12842 @ @
de 4gua Executada
ISpos  |eMPo medio de atendimento para ligagdo | Horas/SS 1y g 883 893  Médias Premiadas PNQS 2014 16649 @ @
de esgoto Executada
1Sp08 :j”;fge::a de reclamagges sobre qualidade % v 029 0,20 018 | Médias Premiadas PNQS 2014 @ 121 @ @
1Sp09 ?;:;enc'a de reclamacges sobre falta de % v 9,0 71 55  Médias Premiadas PNQS 2014 1042 @ @@
ISp;O Tempo total atendimento fellmlnagao de Horas/SS v 138 26,6 128 e e [HEme ® i @ FT - GER 18
Estratificado 'vazamentos de redes de dgua Executada
IS;.);O Tempo total atendimento para manutencdo @ Horas/SS v 259 394 214 Acompanhamento|infermo *) i @ FT - GER 26
Estratificado redes de esgoto Executada
Indicador de perdas totais de agua por L Média Nacional - Ranking de Termo de
ISp14 ligacéio L/Lig/dial ¥ @ 4502 409,0 406,8 S SRS 44691 @ @ Gestio/Gov. ES | 4101
ISp14 Indicador de perdas totais de dgua por L
. L L/Lig/dia V¥ 589,5 538,6 542,8 Acompanhamento Interno *) - e FT - GER 531
Estratificado 'ligagéo - GV
ISpl14 Indicador de perdas totais de agua por L .
Estratificado ligacao - I-GON L/Lig/dia| V¥ 138,6 1346 116,9 Acompanhamento Interno ™* Q FT - GER 140
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Resultados Referencial

Indicador Lﬂl;((iﬁ;i: : L Parte Interessada
: 2013 2014 Organizagao

8.5 Indicadores relativos aos processos

Est';fiﬁlct “ :gcgggg?rlfjggs rdas totais de agua por L/lig/idia v | 2175 @ 1879 @ 1815 Acompanhamento Interno ®» | - @ FT- GER 190
ISp15 Lgf;d(::(;: d‘igz analises de cloro residual % \ 03 0, | Médias Premiadas PNQS2014 042 @ @
ISp16 g‘:é‘:ggc'a das andlises de rbidezfora do % v 04 0,6 0,2 | Médias Premiadas PNQS 2014 127 @ @
ISp18 g‘ﬂg’:f;?;:;’;’?;zzgs g: g;‘sztt'?a"’::jade % A | 1190 | 1399 | 1072 Referencial de Exceléncia 100 @ @ « Portaria2914/11 100
1Sp20 ;Z':;;JCj‘ad(?ja?zzzzejggﬁu‘i?;: dza(r;a) % v 08 18 09  Médias Premiadas PNQS2014 089 @ @
IPa02 indice de hidrometragéo % A 94,1 94,7 95,0 Médias Premiadas PNQS 2014 | 99,13 @ @ CAIXA/BNDES 95
IPa03 indice de macromedicéo % A 84,4 96,4 96,9 Médias Premiadas PNQS 2014 | 9571 | @ @ CAIXA/'BNDES 78

e S s
IPa04 g:;;: Z d"JZﬂf de energia eletricaporm? sy 05 05 05 | Médias Premiadas PNQS2014 045 @ @
IC026 indice de qualidade da agua (IQA) % A 97,6 97,6 98,8 Acompanhamento Interno *) = o FT - GER 97
IC027 Acréscimo nas ligag6es ativas de esgoto % A 9,4 12,1 9,3 Acompanhamento Interno *) - (o] FT - GER 10
IC029 indice de volume de reservagéo telemedido % A 72,6 78,8 79,3 Acompanhamento Interno *) - o
IN049 indice de perdas da distribuicdo % v 360 33,7 33,0 Média Nacional - Rankingde |\, .. | g g
Saneamento SNIS

IC033 :jn:r:aenddzr;uél::iapor ultrapassagem de % v 3,6 0,2 0,3 Acompanhamento Interno *) - 2
IC034 indice de rede de agua validada (RMGV) % A 76,0 79,2 86,1 Acompanhamento Interno ®*) - 2
IC035 indice de rede de esgoto validada (RMGV) % A 75,9 77,7 80,2 Acompanhamento Interno *) - o]
IC036 L"g';zo‘jse d"’:er:gmteenrfzgoas ordens de % A 698 70,0 87,9 Acompanhamento Interno *) - @
IC039 Vazamento de &gua por 100km de rede 1(\;;2(; v 9,3 9,1 8,9 Acompanhamento Interno *) - 2
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Unidade Resultados Referencial

Indicador Medida Parte Interessada RPI
: 2012 2013 Organizagao

8.5 Indicadores relativos aos processos

Empregados que conhecem o

0, - - * _ *k

CESAN/PE planejamento estratégico da CESAN % A 94,0 Acompanhamento Interno ®*) (**)
Empregados que consideram adequado o 0 " o

CESAN/PE planejamento estratégico da CESAN % A 84,0 Acompanhamento Interno @) (**)
CESAN/PE Empregados que se sentem inseridos no % A - 78,0 - Acompanhamento Interno *) - (**)

planejamento estratégico da CESAN

CESAN/PE (**) - N&@o é possivel avaliar a tendéncia, porque se tratam de resultados de uma pesquisa pontual, realizada durante a Revisdo Estratégica de 2013.

8.6 Indicadores relativos a fornecedores

indice de atraso na entrega dos

IFro1 % v 6,4 85 8.2 Médias Premiadas PNQS 2014 | 10,98 @ @
fornecedores
IFroz  Incidéncia de insumos quimicos entregues % v 26 47 09 | Médias Premiadas PNQS 2014 026 @ @
fora de especificacéo
03 In(?lge de falhas no fornecimento de energia  horas/est. v 71 72 7.9 Médias Premiadas PNQS 2014 5.41 ® @ AgenC|a.NaC|?n.aI
elétrica elev. xano de Energia Elétrica
g | Custo dotratamento da agua (mede R$/mM* Vv 03 03 03 | Médias Premiadas PNQS2014 059 @ @
indiretamente a qualidade da 4gua captada)
IFr07 L”;’r'\jzode desempenho de prestadores de % A 950 937 887  Médias Premiadas PNQS2014 87,95 @ O
IC031 indice de despesas com produtos quimicos % v 2,3 19 15 Acompanhamento Interno *) - o
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ABES
ABNT
ACACCI
ACT

ACT

AD
AESabesp
AESBE
AFACA
ALES

Alta Direcao
AMARIV
AMD

AMOS

ANA

ANEEL

APP
ASCAMARE
ASPE

ARSI

Backup
Bl-Cesan
BIRD
BNDES
Booster

BPC
BSC

CATEPE
Caixa
Call center
CAO
CCC
CCD
CCO
CTA
CCTC

CD

C&D

CEF
CERH
Cesan
CETURB
CNQA
CIEE/ES
CIP

CIPA
CLT
CODEMA
CONAMA

COPASA DCL
COPASA DSO

CPC
CPGE
CRAS

GLOSSARIO
A
Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
Associacao Brasileira de Normas Técnicas
Associacao Capixaba Contra o Cancer Infantil
Acordo Coletivo de Trabalho
Atestado de Conformidade Técnica
Microsoft Active Directory
Associacao dos Engenheiros da Sabesp
Associacao das Empresas de Saneamento Basico Estaduais
Associacao dos Amigos e Familias com Céancer
Assembléia Legislativa do Espirito Santo
Diretoria da Cesan
Associagao dos Catadores de Materiais Reciclaveis da llha de Vitoria
Acordo de Melhoria de Desempenho
Assisténcia Médica Odontoldgica Supletiva
Agéncia Nacional de Aguas
Agéncia Nacional de Energia Elétrica
Area de Protecdo Permanente
Associacao dos Catadores de Materiais Reciclaveis de Vitoria ES
Agéncia de Servigos Publicos de Energia ES
Agéncia Reguladora de Saneamento Basico e Infraestrutura Viaria do Espirito Santo
B
Cépia de Seguranca
Sistema de Gestédo Corporativa
Banco Internacional para Reconstrucdo e Desenvolvimento
Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social
Equipamento eletromecénico utilizado para bombear agua para regiées de baixa presséo,
conectado diretamente na rede de distribui¢do
Beneficio de Prestacdo Continuada da Assisténcia Social
Balance Scoredcard
C
Comissofes de Analise Técnica de Estudos e Projetos de Engenharia
Caixa Econémica Federal
Centro de atendimento ao cliente por telefone e internet
Centro Administrativo e Operacional
Centrais de Controle Comercial
Centrais de Controle da Distribui¢céo
Centro de Controle Operacional
Comité Técnico e Estratégico de Automacéao
Comité Permanente de Cooperacédo Técnico-Cientifica
Disco Compacto
Capacitacdo e Desenvolvimento
Caixa Econémica Federal
Conselho Estadual de Recursos Hidricos
Companhia Espirito Santense de Saneamento
Companhia de Transportes Urbanos
Comité Nacional da Qualidade ABES
Centro de Integracdo Empresa-Escola do Espirito Santo
Carta de Investigacdo Preliminar
Comisséo Interna de Prevencao a Acidente
Consolidacéo das Leis Trabalhistas
Conselho Municipal de Meio Ambiente
Conselho Nacional do Meio Ambiente
Companhia de Saneamento de Minas Gerais — Diretoria de Operacdo Centro-Leste
Companhia de Saneamento de Minas Gerais — Diretoria de Operacédo Sudoeste
Comité de Pronunciamentos Contabeis
Comité de Planejamento de Gestéo Estratégica
Centro de Referéncia de Assisténcia Social
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CREA
CT

DAE
D-MA
DBO

D-Ol
D-OM
Download
DR

D-RC

DS

DST

EAR

EBR
EDP-ESCELSA
EMBASA
EPC

EPI
ERP/SAP
ES
ESESP
ETA

ETE

FABAVI
FAC
FAACZ
FAECES
FAESA
Feedback
FGTS
FINDES
Folder
FUNASA
FUNCAPE

GAP

GED

GEE

GER

GNE
GNet

GIS
GRMD
GRUPISA
GRI

GUT

HEMOES

C
Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia do Espirito Santo
Contrato
D
Departamento de Aguas e Esgoto
Diretoria de Administracdo e Meio Ambiente
Demanda Bioquimica de Oxigénio
Diretoria de Operacéo do Interior
Diretoria de Operagéo Metropolitana
Carregar um programa de computador central para uma estacdo
Diretoria
Diretoria de Rela¢6es com o Cliente
Dialogos de Seguranca
Doenca Sexualmente Transmissivel
E
Elevatdria de Alto Recalque
Elevatdria de Baixo Recalque
Companhia de Energia Elétrica do ES
empresa baiana de Aguas e Saneamento
Equipamento de Protecéo Coletivo
Equipamento de Protecéo Individual
Sistema Integrado de Gestédo Corporativa de Dados
Estado do Espirito Santo
Escola de Servi¢o Publico do Espirito Santo
Estacéo de Tratamento de Agua
Estacdo de Tratamento de Esgoto
F
Faculdade Batista de Vitoria
Formulario de Avaliacdo da Contratada
Faculdades Integradas de Aracruz
Fundacéo Assistencial dos Empregados da Cesan
Faculdades Integradas Espirito-santenses
Comentarios e informacgdes sobre algo que ja foi feito com o objetivo de avaliagcao
Fundo de Garantia por Tempo de Servico
Federacéo das Industrias do Espirito Santo
Folheto dobrado
Fundacao Nacional de Saude
FUCAPE Business School
G
Lacuna entre as competéncias do quadro de pessoal e 0 que a empresa precisa
desenvolver
Sistema para Gestao Eletrdnica de Documentos
Gases do Efeito Estufa
Gestdo Empresarial por Resultados
Grupo Homogéneo de Exposicdo
Gestao do Acesso a Internet e ao Sistema de Gestao de Telefonia
Sistema de InformacgBes Geograficas
Guia de Referéncia para Medi¢cdo do Desempenho
Grupo de Permuta de Informag¢bes Salariais
Diretrizes da Global Reporting Initiative
A ferramenta GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) tem como funcao priorizar a¢des ou
atividades a serem realizadas durante o processo de melhoria, selecionando variaveis de
um projeto
H
Centro de Hemoterapia e Hematologia do Espirito Santo
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Ibama
IBGE
IDAAN
IDAF
I-DDG
IDES
I-DLT
IEMA

IEC 27002
IFES

IEL

I-GEP
IJSN
INCAPER
Infogeo / Geoweb

I-GON
I-GOS

IGS
INOVES
INSS
Intranet
IPPS

IQA

ISC

1ISO 9001
1ISO 14001
ISO/IEC17025/2005

know-how
LARS

MASPP
Matriz
SWOT(FOFA)
MBA
M-DAE
M-DCA
M-DCQ
M-DEA
M-DGP
M-DOE
M-DPE
M-DRC
M-DRH
M-DSE
MEG
M-GCT
M-GPC
M-GMA
MP-ES
MS

I
Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
Intituto de Acueductos Alcantarillados Nacionales do Panama
Instituto de Defesa Agropecuaria e Florestal do Espirito Santo
Divisdo de Desenvolvimento e Gestédo de Perdas
indice de Desempenho de Execucéo de Servico
Diviséo Litoranea
Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos
Norma de Seguranca da Informacéao
Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo
Instituto Euvaldo Lodi
Geréncia de Expansao
Instituto Jones dos Santos Neves
Instituto Capixaba de Pesquisa, Assisténcia Técnica e Extensdo Rural
Sistema Informatizado de Pesquisa e Atualizacdo de Cadastro de
Georreferenciados
Geréncia Operacional Norte
Geréncia Operacional Sul
Prémio de Inovagdo da Gestdo em Saneamento
Prémio Inovacdo na Gestdo Publica do Espirito Santo
Instituto Nacional de Seguro Social
Rede interna da Cesan
Instrumento Padréo de Pesquisa de Satisfacédo
indice de Qualidade da Agua
indice de Satisfac&o do Cliente
Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos
Sistemas da Gestdo Ambiental — Requisitos com orientacfes para uso
Acreditacdo de Laboratérios de Ensaio e Calibracdo de Equipamentos
K
Experiéncia, técnica, pratica, pericia
L
Licenca Ambiental de Regularizacdo de Saneamento
M
Método de Andlise e Solucéo de Problemas de Perdas

Clientes

(Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas) € uma ferramenta estratégica usada para

analisar o ambiente externo e interno de uma organizacao.
Mestre em Administracao de Negdcios

Divisdo de Adeséo de Esgoto

Divisdo de Controle de Qualidade de Agua

Divisdo de Controle e Qualidade

Divisdo de Educacdo Ambiental

Divisdo de Gestédo e Pesquisa

Diviséo de Operacado de Esgoto

Diviséo de Parceriais de Esgoto

Divisdo de Relacbes com a Comunidade

Divisdo de Gestdo de Residuos e dos Recursos Hidricos
Diviséo de Suporte dos Servicos de Esgoto

Modelo de Exceléncia da Gestéo

Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto

Geréncia de Pesquisa e Controle da Qualidade
Geréncia de Meio Ambiente

Ministério Publico do Estado do Espirito Santo

Ministério da Saude
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NBR 11515
NBR 15247

NBR IEC 60529

NFPA 75
NGQ

NI
Nobreak
NR

O-DCT
O-DMN
O-DMP
O-DMS
O-DOP
O-DSD
O-DSO
O-DST
OE

O-GDA
O-GES
O-GPA

PAC
P-ACR
PACTO
PBQP-H
PARAS
P-CAJ
P-CCE
PCMSO
P-CPE
PCR
P-CRI
P-CTO
P-DGC
PE

PEP

PET

PETI

PV

PI

PIADV
PISG
PLANASA
PLASS
PMSG
PNQS
POP

PO

PP

PPP
PPRA
PQES
PROCON-ES
PRODFOR
PRO-RURAL
PRR

N
Norma de Seguranca e Armazenamento de Dados

Norma de Unidades de Armazenagem Segura — Salas cofre e cofres para hardware
Norma de Graus de Protegdo para Invélucros de Equipamentos Elétricos (codigo IP)

Norma Americana de Protecédo da Tecnologia da Informagéo
Nucleo de Gestao pela Qualidade
Norma Interna
Estabilizador de energia
Normas Regulamentadoras

(@)
Diviséo de Cadastro e Arquivo Técnico
Divisdo da Manutencao da Distribuicdo Norte
Divisdo de Manutencdo da Producédo
Divisédo da Manutencéo da Distribuicdo Sul
Divisdo de Operacao de Producdo
Diviséo de Suporte da Distribui¢cdo
Divisdo de Servi¢cos Operacionais
Divisdo de Suporte Técnico Operacional
Obijetivo Estratégico
Geréncia de Distribuicio de Agua
Geréncia de Engenharia de Servigos
Geréncia de Producéo de Agua

P
Programa de Aceleracéo do Crescimento
Assessoria de Captacdo de Recursos
Programa de Capacitacdo Ambiental da Cesan
Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat
Plano de Regularizacdo Ambiental
Coordenadoria de Assuntos Juridicos
Coordenadoria de Comunicacdo Empresarial
Programa de Controle Médico de Salde Ocupacional
Coordenadoria de Planejamento Estratégico
Plano de Carreiras e Remuneracao
Coordenadoria de Relacdes Institucionais
Coordenadoria de Controle, Transparéncia e Ouvidoria
Programa de Desenvolvimento Gerencial da Cesan
Planejamento Estratégico
Plano Estruturado do Projeto
Politereftalato de etileno
Plano Estratégico de Tecnologia da Informacao
Ponto de Verificacdo
Programacé&o de Investimentos
Programa de Incentivo a Aposentadoria Voluntéria
Plano de Implantacéo do Sistema Gerencial
Plano Nacional de Saneamento
Plano de Assisténcia a Saude da FAECES
Plano de melhoria do sistema Gerencial
Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento
Procedimento Operacional Padrédo
Procedimento Operacional
Processo Protocolado
Parceria Publico Privado
Programa de Prevencao de Riscos Ambientais
Prémio Qualidade Espirito Santo

Instituto Estadual de Protecéo e Defesa do Consumidor do Espirito Santo
Programa Integrado de Desenvolvimento e Qualificacdo de Fornecedores

Programa de Saneamento Rural
Programa de Recuperagdo de Receitas
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RA
R-DDP
R-DDS
R-DFI
R-DGC
R-DGD
R-DGE
R-DLI
R-DMS
R-DSG
R-DSI
R-DSU
R-DTR
Recuperlixo
Revive
RG
R-GCO
R-GFC
R-GLG
R-GRC
R-GRH
R-GTI
RGV
RMGV

SAA
SAAE
SABESP GC-MO

SABESP - MS
SABESP - MO
SAM
SEDURB
SEGER
SERASA
SES
SESMT
SETOP
SESI
SICAT
SIGA
SIGBEN
SGQ
SILUBESA
SINCOP
SINDAEMA
SIOlI

SIPAT
SISCOP
Slide

SNIS
Software

SPC

SS
Stakeholders
SUS

Cesan - PQES 2015 - Rumo a Exceléncia

R
Relatorio de Avaliagédo
Divisdo de Desenvolvimento de Pessoal
Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas
Divisdo de Financas
Divisdo de Gestao Corporativa
Divisdo de Gestdo de Demandas de Clientes
Divisdo de Gestao e Estratégia Comercial
Divisdo de Licitacédo
Divisdo de Medicina e de Seguranca do Trabalho
Divisdo de Servicos Gerais
Divisdo de Suporte e Infraestrutura
Divisdo de Suprimentos
Divisdo de Transportes
Associagdo de Catadores de Materiais Reciclaveis do Municipio da Serra
Associacao dos Catadores de Materiais Reciclaveis de Vila Velha ES
Relatorio de Gestéo
Geréncia Comercial
Geréncia Financeira Contabil
Geréncia de Logistica
Geréncia de Relagfes com o Cliente
Geréncia de Recursos Humanos
Geréncia de Tecnologia da Informacgéo
Regido da Grande Vitéria
Regido Metropolitana da Grande Vitéria
S
Sistemas de Abastecimento de Agua
Servico Autdnomo de Agua e Esgoto

Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo — Divisdo de Grandes

Consumidores Oeste

Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo Paulo — Unidade de Negdcio Sul
Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo — Unidade de Negécio Oeste
Sistema de Acompanhamento de Metas

Secretaria de Estado de Saneamento, Habitacdo e Desenvolvimento Urbano
Secretaria de Estado de Gestédo de Recursos Humanos

Centralizacdo dos Servicos Bancarios

Sistema de Esgotamento Sanitario

Servi¢co Especializado em Engenharia de Seguranca e Medicina do Trabalho
Secretaria de Transportes e Obras Publicas

Servico Social da Industria

Sistema Integrado de Comercializacéo e Atendimento

Sistema de Monitoramento de Rastreamento dos Veiculos da Cesan

Sistema Integrado de Gestédo de Beneficios

Sistema de Gestéo da Qualidade

Simpésio Luso-Brasileiros de Engenharia Sanitéria e Ambiental

Sistema de Informacg6es de Controle Operacional

Sindicato dos Trabalhadores em Agua, Esgoto e Meio Ambiente do Espirito Santo
Sistema de InformacBes Operacionais do Interior

Semana Interna de Prevencéo de Acidentes de Trabalho

Sistema de Controle de Processos Protocolados

“sem tradugao”

Sistema Nacional de Informacdes de Saneamento

Conjunto de programas, métodos e procedimentos, relacionados com o funcionamento e

manejo de um sistema de dados
Servico de Protecdo ao Crédito
Solicitacdo de Servico

Partes interessadas

Sistema Unico de Saude

Pdgina 73



Tl

UFES
UFMG
UFSJ
uvv
UGR
UGL

VD
VOIP
VPN
VU

Website

T
Tecnologia da Informacéo

U
Universidade Federal do Espirito Santo
Universidade Federal de Minas Gerais
Universidade Federal de Sado Joao del-Rei
Universidade Vila Velha ES
Unidade Gerenciadora de Residuos
Unidade Gerenciadora de Lodo

\%
Volume Disponibilizado
Servicos Integrados de Voz e Dados
Rede Virtual Privada
Volume Utilizado

W
Endereco da empresa na internet

Cesan - PQES 2015 - Rumo a Exceléncia

Pdgina 74
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Formulario
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Formulario de Elegibilidade

Prémio Qualidade Espirito Santo — PQES - Ciclo 2015
FORMULARIO DE ELEGIBILIDADE

FREVIO GUALIDRDNF
EARINTO SANTO
0L -

Modalidade da Avaliacio

{ )} Nivel | - Compromisso com a Exceléncia

(X} Nivet Il - Ruma a Exceléncia

[ 1. Dados da Empresa

Nome (Empresa ou Unidade - Denominagio Oficial)

 Companhia Espirito Santense de Saneamento - CESAN

CNPJ/CGC Inscrico Estadual / Municipal

28.151,363/0001-47 080.247.31-8

| Endereco comercial

Numero

Avenida Governador Bley — Ed. BEMGE - 3° andar

186

Complemento

| Bairra/Distrito

Centro

CEP

[ Cidade

Telefone/fax

UF

29010-150

| Vitéria

ES.

2. Data de constituigiol/criagdo

Dia Més Ano

8 Fevereiro 1967 Lei n® 2,282/1967

3. Dados do prin_gl_pal executivo ou dirigente fgsponsavel

Nome

' Denise de Moura Cadete Gazzinelli Cruz

Cargo

Diretora Presidente

e-mail

denise.cadete@cesan com br

Telefone comercial Ramal Fax

Ramal

(27) 2127-5005 - -

4. Representante para contato com a Coordenagio do COMPETE-ES.

Nome

Sergio Henrique Vieira Rabello

Cargo

Coordenador de Planejamento Estratégico

“e-mail

sergio.rabello@cesan.com be

5. Caracterizacio

a) A Candidata tem fins lucrativos? {X) Sim

6, Porte -

( ) Nac

"N® Colaboradores/ Total da forga

Servidores Oliros de trabalho (ou orgamento)

Receita bruta aperacional global

Empregados | Menor Aprendiz = 44 1737

() Inferior a 10 mithdes de RS

1520 | Estagiarios = 164

() Entre 10 e 50 milhdes de RS

_{ X ) Superior a 50 mithdes de RS

{ ) Microempresa (até R$ 240.000,00)

Ciclo 2015

Pigina 1S

Sergio Heatique\izirs Rabelia
Toor deracona de e imertoEstitégns
Matr.: 28918
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Prémio Qualidade Espirito Santo — PQES ~ Ciclo 2015

HEEVIO QUALIOARE

FORMULARIO DE ELEGIBILIDADE ST SAnTO

.

Cielo 2015

|
Quantdade de instalagbes: ‘
Atua em 52 dos 78 municipios do Espirito Santo, sendo 7 na Regido Metropolitana da Grande
Vitéria (Vitéria, Vila Velha, Cariacica, Viana, Serra, Guarapari e Fundao) e 45 no interior.

7. Ramos de atividade

|

| SU - Piblicos (Agua e Esgoto) ‘[

Empresas Industriais e Prestadoras de Servigos (wde tabela de cedificagao ".a pagina seguinte).
[

8. Identificacao de Unidade da Empresa

a) E uma Unidade da Empresa? ( )Sim (X ) Nio (ir para o item 9)

b) Neme da Empresa (no Brasil) 3 qual a Unidade pertence ou esta'; diretamente vinculada/
subordinada ‘

Nome = CNPJICGQ
|
[Enderego = 5 = [ Nimero |
i S — ] [N J
| Compiemento | Telefone {Bairmloisxrito ¥CB’ [UF }
= | ‘ ==
[Executiva/dirigente rasponsavel pela Empresa | ]I
(Cargo__ I ]
S I
[ Total da forga de trabalho na Empresa l }

c) Outras Unidades da Empresa fornecem produlos ou servigos similares? }
{ )Sim { )Nao |

9, Fornecedores e parceiros

Fornecedores / Prestadores Organizagdes externas de vendas-quantidade (s6 para
de Servigos (principais) organizagdes do mercado competitivo)
Fornecedores = 13 Revendedores s CFrangUias  eee
| Prestadores de Servigos = 24 Distnbuidores  «-- Cutrog  ==e- »
| Quantidade total = 37 [
Parceiros
| Quantidade total = &

10. Informac¢des sobre a atuacdo

2) Produtos
A atividade fim da CESAN ¢ a prestagao de servigos publicos de abastecimento de agua, por

meio de processos de produgao e distribui¢ao de agua tratada; e de esgotamento sanitario,
por meio dos processos de coleta, tratamento e disposicao final. [

N® estimado de Clientes

A CESAN atua em 52 municipios do estado do Espirito Santo, atendendo a 2,1 milhdes de
habitantes com abastecimento de agua de 909 mil habitantes com serviges de esgotamento
sanitario. Destes a Regidao Metropolitana (Vitéria, Serra, Carlacléa. Viana, Vila Velha,
| Guarapari e Fundio) representa a maioria com 1,7 milhdo de habitantes. Para garantir o
| atendimento a Empresa conta com 562 mil ligagdes de agua e 180 mil ligagdes de esgoto.

“Pagina 23
Sergia Kenrique Vieify Rabedl

Coerdenadedia de Pl frverfufstratigno
Matr.: 289T
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Prémio Qualidade Espirito Santo —~ PQES - Ciclo 2015

&

FREMIC GUALIBADE
LariniTo 2auTn
~Pots .

FORMULARIO DE ELEGIBILIDADE

11. Relacio das instalagdes e descrigio de produtos (*)

Y=

a) Enderegos das instalagtes da Candidata

b) Porte reiatvo (%)

“Forga de

trabalho

Receda bruta
cperacional

c) Descrigdo de produtes da
instalagio

Grande Vitéria

Carapina:iGarancias.  Recursos  Humanas;
Logistica; Operaconal Sul; Operacional Nocte:
| Expansio. Engenhana de Servigos do interior,
Oficina Eletromecanica; Pitametna; Cenlro de
Cantrola Operacicnal)

Laranjeiras: (Gerénca: Relagao com o Clierse)
Ed. Comaevcial Limoeiro (Gerincias: Produgio
do Agua; Distibuicdo de Agua; Frojetos & Obmas
Operaconas ! Engenharia de Senvigos)

Jardlm  Cambwri (Gerénca de  Cokla e
Tratamento de Esgoto)

Ed. Rui Barbosa (Gerbnocas: Tecrologia da
Informacio ¢ Comercial)

Ed. BEMGE (Gerércias: Financera @ Contébil,
Maio Ambs . Coarder Plans;
Eslratégico; Cortroe Transparéncia e Ouidona:
Camunicagdo Empresadial; Assuntos Juridicos,
Relagias Instit 3 A 3 ga Captagd
de Recurses. e Diretorias)

Escritérios  do  Atendimento  Presenciais
{Vitdna, Laraneiras, Campo Grande & Via
Veiha)

Estagoes do Tratamento de Agua - ETAS;
Estagées de Tratamento de Esgoto - ETE's.
Cobi (Geréncia de Pesquisa e Conlrale da
Qualidade} - Labaralério Central.

Mualemba — Laboratono de Esgoto

Outros endere¢as: Aberto Tores (liha de Santa
Maria); Barma do Jucu, Belvedere; Boa Vista;

Esperanga. Viana (Undades Operacionsis &
Admaniststivas).

Interior
Divisdo Centro  Novte: Bos  Esperanga,
| Cancako da Bara. Montanha, Parta Balo,
Nava Venédia, Pedra Canano e Pnheiros.
Divisdo Noroeste: Barma oa Sio Frandsco,
Ecoporanga, Mantendpoks, Pancas, Sio Gabrel
da Paiha e Agua Doce da Nore:
Divisdo Litordnea: Pibma. Guaraparl (Polo de
Agua. Polo de Esgolo e Escaitério de
Alendimento).
Divisdo Serrana: Adonso Claudio, Funddo,
Marechal Florlano, Santa Mara de Jeliba, Santa
Teresa @ Vienda Nowa do Imigrante.
Civitio Sul: Bom Jesus de Note, Castelo,
Ibatba, luna, Mugui, Rio Navo do 5ud @ Sa0 José
do Calcado
Divisdo Sul: Castelo) Ibatiba (Mune Freie
Piagu), Wna (Wi e Pegqud) Mugui {Atio
Vieacqua), Sip José o Calgado (Divine S3o
Lourengo @ Dares da Rio Preto), Bom Jesus do

Kennady)

Centro A ive e Operacional de

Cagaroca. Jucu, Ponta da Frula: Aragas; Santa |
Clara;, Sanla Looa; Sera  {(Canto),  Vale |

5%

inxoas da Tratamento de

qua,

Reservalénos de Agua;
Elavatdnias de Agua e Esgato;
Redes de Agua e Esgoto;
Estacles de Trstamenio de
Esgoto;
Geréncias Operacionals @
Admiristrativas;
Escritérios de Atendimento
Aa Clente;
Call Canter, &

Urndades adminstrativas

Node (Apaca) @ o Novo do Sul (Presiderte |

26%

21%

Estagtes de Tratamanto de
Agua; i
Raservatdnos de Agua.
Elewatérias de Agua e Esgoto;
Radas de Agua @ Esgoto;
Estagies de Tratamento de
Esgolo.

Escritéros de Atencmento ao
Clente, e

Unidades administrativas

*  Fomecer tedas as inf ¢oRs para caca
¢ Owial das purcertagens deve ser 100%;

. excalo Quando vanss nislalagies produzem produtas similares:

¢ N30 omilir servigos de apeio, ou aqueles executades por oura Unadade organizacional {se splicaved).

(") produtos incluem bers e servigos.

Ciclo 2015 : —_—
.‘nrg:a?@["friqusﬁieiri Ratello

Lo dznateNa dpflnentotiiaiegce
Matr.: 28918
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Prémio Qualidade Espirito Santo — PQES - Ciclo 2015

FORMULARIO DE ELEGIBILIDADE g oo

rocs

P— - "
|

Codificacdo do Ramo de Atividades

Organizagdes Industrials (1) Organizagoes Prestadoras de Servigos (S_)
& Alimentos e Bebidas/Agromddstna SA  Comérco Varejista |
1B Material de Embalagem £8 Bancos e Instituigdes Financeiras
IC  Material da Construgio SC  Comunicagbes (Rado. Jprnal, TV, Telecomunicagzdes)
ID  Mobiliario o Decoragio S0 Distribudores, Revendedores, Comérco Atacadista
IE Eldtrica SE Educagao
IF Geafica SF  Agrepecudnos
IG Metalurgia SG Seguros
IH  Eletrdnica SH Hotés e Restauranies
[l Infermatica S| Informatica i
L Békca SJ  Juridcos |
1K Nuchear SK  Seguranga |
Produlos e Equipamentos/Material de Cullura,
IL Esporte & Lazer SL  imobilianas
IM  Maquinas e Equipamenios M Construgio e Montagem
IN  Mineragso SN Corsultoria de Engenharia
1P Papela Celulose S50  Manutensdo |
. Quimica, Patroguimica, Alcoaiquimica. X |
o Borracha & Plastioss SP  Profissionais
IR Produtes Clices, Instrumentos S0 Consullaria em Administracio
Medcamentos Produtcs e Aparelhos Médicos ;
15 e Odonoldgicos SS  Saude |
IT Téxtd ST Transporie e Armazenagem
I} Construgan Civil SU Pablicos (gas, luz, telefone, agua e esgato, e outros)
I af;:u'lsc:.;EQuﬂa'nemcs de Transporis e SY Conservagio e Limgeza,
W Construgio Naval SW  Qualidade (Censultoria, lnspecan, € outros)
X AeronuticatAeroespacial s (I:::g:cbes. Assoclagies, Federages, Sindicatos, e
I¥  Produbos e Anefaios de Madeira e Couro 5Y Cultura, Esporte e Lazer,
IZ  OQutras Indastrias ou combnagso das acima SZ  Ouwtros, ou combinagio das acma
|
Cicta 2015 ————— Pagina 45
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Prémio Qualidade Espirito Santo - PQES - Ciclo 2015
FORMULARIO DE ELEGIBILIDADE O R,

Complemento do Formulario de Elegibilidade

1. Taxa de candidatura

Solictar & Coordenagio de Premiag3o boleto bancario para pagamento da taxa de inserigdo.

2, Acp?@géo dos termos e condigdes

1. Concordamos que o Relatdrio da Gestio seja analisado criticamente por membros da banca de
avaliadores do Prémio Qualidade Espirito Santo - PQES.

2. No caso de sermos visitados:

¥ Concordamogs em facilitar uma avaliagio aberta e Imparcial:

¥ Responsabilizamo-nos pelos custos associados 3 visita fransporte para deslocamento da banca
de avaliadores, refeigao no(s) dia(s) da visita e hospedagem, s2 necessano,

¥ Garantimos. nos hordrios acordados na agenda previamenie aprovada, a presenga do executivo
ou dingente responsavel informado no item 4 da fotha 1 do Formulario de Elegibilidade.

3. No caso de sermos reconhecidos, concordamos em divulgar amplamente 0 modelo de gestao
adatado pelo COMPETE-ES.

4. Concordamos e aceitamos todos 05 lermos contides no Manual de Instrugbes para Candidatura.
{disponivel no site www compele-es.com.br).

3. Assinatura do executivo ou dirigente responsavel informado no item 4 da folha 1.

N =
Assmalua "h Local ~ Data !
—_ |
;\rp'oﬂm fue VM".A“& o~ Vitoria - ES. 14/Abr2015
Condee eritona de lase aonbelp Frasfidags 1 —

Matr: 28018

Este formulare deverd ser preenchido e onviado a Coordenagio do COMPETEES através do  email
guatidadefiscdos o5 gav. e

IMPORTANTE:
Exta pagina devera ser digitalizada, depois de datada @ assinada,

Clcla 2015 Pégzina 3/5
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