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PERFIL

P1 - Descri¢ao da Organizagao
A) Institui¢do, Propdsitos e Porte da Organizagdo
1) Denominagdo simplificada da Organizacdo: Companhia Espirito Santense de Saneamento (Cesan).

2) Forma de atuagdo: A Companhia Espirito Santense de Saneamento (Cesan) é uma empresa de economia mista, de regime
juridico de direito privado, sociedade anénima, sediada na cidade de Vitdria (ES). O acionista majoritario é o Governo do Estado
do Espirito Santo.

3) Data de instituicdo da Organizagdo: Criada em 8 de fevereiro de 1967 pela Lei n2 2.282/67 com a extingdo do Departamento
de Agua e Esgoto (DAE). Foi modificado por meio das Leis n2 2.295/67 e 6.863/01 e regulamentado pelo Decreto n? 2.575/67.
Em 2011, foi aprovada a Lei n2 9772, autorizando a Cesan a atuar também no setor de servicos de limpeza e manejo de residuos
sélidos, além de poder participar do bloco de controle ou do capital social de outras sociedades e constituir subsididrias, que
poderdo se associar a outras empresas do setor de saneamento no Brasil ou exterior.

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

5) InformagGes sobre o porte da Organizagdo:

INDICADORES FINANCEIROS INSTALACOES E EQUIPAMENTOS Qr
Receita Operacional Liquida (R$/mil) 712.103 Diretorias 4
Custos Operacionais Totais (R$/mil) 383.613 Assessorias / Coordenadorias 11
Lucro Liquido (R$/mil) 91.458 Geréncias / Divisdes 45
Ativo Total (R$/mil) 2.723.545 Polos / Escritérios de Atendimento 17
Patriménio Liquido (R$/mil) 2.092.537 Laboratério Central (dgua e esgoto) 2
Indicadores Operacionais Agua Esgoto Estagdes de Tratamento de Agua — ETAs 88
Ligagbes faturadas (un.) 578.052 224.782 Estagdes de Tratamento de Esgoto — ETEs 92
Extensdo de rede (Km) 8.547 2.991 Elevatérias de Agua 293
Municipios Atendidos 52 27 Elevatodrias de Esgoto 367
Localidades Atendidas 338 78 Reservatdrios de agua 222
Populagdo Coberta 2.316.721 1.383.031 Frota de Veiculos (incluindo motos) 463

B) Produtos e Processos da Cadeia de Valor
1) Principais produtos da Organizagdo: a atividade-fim da Cesan é a prestagdo de servigos publicos de abastecimento de 4gua,
por meio dos processos de producdo e distribuicdo de agua tratada e de esgotamento sanitdrio, por meio dos processos de

coleta, tratamento e disposi¢do final.

2) Processos da cadeia de valor:

Descritos na tabela abaixo, conforme Critério 7.

TIPO DE PROCESSO

PROCESSO

ATIVIDADES

Principal

Produgdo de Agua

Operagdo e Manutengdo

Distribuigdo de Agua

Operag¢do, Manutengao e Melhorias

Coleta, Tratamento de Esgoto e Disposigdo Final de
Residuos

Operagdo, Manuteng¢do e Melhorias

Comercializagdo

Faturamento, Arrecadagdo, Cobranga e Atendimento

Apoio Operacional

Gestdo Ambiental

Gestdo de Residuos e Recursos Hidricos, Licenciamento, Educagdo
Ambiental e Relagdes com a Comunidade

Desenvolvimento Operacional

Controle de Perdas, Cadastro, Analise Operacional, Automagao e Controle
Operacional, Servigos Operacionais (Manutengdo Eletromecanica,
Pitometria e Oficias)

Controle da Qualidade

Controle da Qualidade de Agua e Esgoto

Projetos e Expansdo

Projetos, Or¢camento e Custo de Obras, Execugcdo de Obras de Expansdo e
Melhorias Operacionais

Apoio de Gestdo

Administragdo Geral

Recursos Humanos, Logistica, Tecnologia da Informagdo, Financeiro e
Planejamento
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3) Principais equipamentos, instalagdes e tecnologias utilizados pela Organizagao

EQUIPAMENTOS

Conjuntos moto bombas, bombas, eletroeletrénicos, geofones mecanicos e eletronicos, hastes de escuta, valvulas redutoras e pressdo, valvulas de controle

de nivel de reservatdrios, medidores de vazdo, compactadores, valetadeiras, transformadores elétricos, motocicletas, automdveis, caminh&es (basculante,
carroceria, pipa e hidrojateador), caminhonetes, equipamentos de informatica, equipamentos de laboratdrio, etc.

Grande Vitoria
Centro Administrativo e Operacional de Carapina (Geréncias): Recursos Humanos; Logistica; Interior; Engenharia e Servigos; Projetos e Programas
Estratégicos; e Obras.

Laranjeiras: parte da Geréncia Comercial (Atendimento ao Cliente).

Jardim Camburi: Geréncia Metropolitana Norte.

Santa Lucia: Geréncia Metropolitana Sul.

Ed. Rui Barbosa (Av. Leitdo da Silva): Geréncia de Tecnologia da Informagdo; e parte da Geréncia Comercial (Gestdo Comercial; Servigos Comerciais; e
Clientes Especiais).

Ed. BEMGE (Centro): Presidéncia; Gabinete da Presidéncia; Assessoria de Captagdo de Recursos; Coordenadorias (Assuntos Juridicos; Planejamento
Estratégico; Administragdo Contratual; Comunicagdo Empresarial; Controle, Transparéncia e Ouvidoria); Diretoria Administrativa e Comercial; Assessoria da
Diretoria Administrativa e Comercial; Geréncias (Comercial; e Financeira e Contabil); Diretoria Operacional; Assessoria da Diretoria Operacional; Diretoria
de Engenharia e Meio Ambiente; Assessoria da Diretoria de Engenharia e Meio Ambiente; e Geréncia de Meio Ambiente e Controle de Qualidade.

Aragas — Laboratdrio de Esgoto.

Estagdes de Tratamento de Agua (ETAs) e Estagdes de Tratamento de Esgoto (ETEs).

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

INSTALACOES — INTERIOR ‘

Estagdes de Tratamento de Agua; Reservatdrios, Elevatérias e Redes de Agua, Estagdes de Tratamento de Esgoto, Elevatérias e Redes de Esgoto,
Unidades Administrativas e Escritorios de Atendimento Presencial:

Sede - Barra de Sdo Francisco - Divisdo de Operagédo e Manutengéo Noroeste

Polo Barra de S3o Francisco (Aguia Branca, Agua Doce e Ecoporanga); e Polo S3o Gabriel da Palha (Alto Rio Novo, Mantendpolis, Pancas e Vila Valério).
Sede — Nova Venécia - Divisdo de Operagdo e Manutengdo Centro Norte

Polo Conceigdo da Barra (Pedro Canario); Polo Montanha (Mucurici, Pinheiros e Ponto Belo); e Polo Nova Venécia (Boa Esperanca e Vila Pavio).

Sede — Santa Teresa - Divisdo de Operagéo e Manutengdo Serrana

Polo Santa Teresa (Funddo, Santa Leopoldina, Santa Maria de Jetiba e Sdo Roque do Cana3).

Polo Venda Nova do Imigrante (Afonso Claudio, Bejetuba, Concei¢do de Castelo, Domingos Martins, Laranja da Terra, e Marechal Floriano).

Sede - Castelo - Divisdo de Operagdo e Manutengdo Sul

Polo Castelo ( Atilio Vivacqua, Muniz Freire, Muqui, Presidente Kennedy e Rio Novo do Sul).

Polo Itina (Apiaca, B.Jesus Norte, Divino Sdo Lourengo, Dores do Rio Preto, Ibatiba, Irupi e Sdo José do Calgado).

TECN GIAS

ERP/SAP (Enterprise Resource Planning) — Gest&o integrada dos sistemas de controladoria, empreendimentos, gestdo da manutengdo, recursos humanos e

suprimentos.

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

GIS Corporativo — Sistema Corporativo de Geoprocessamento.

Portal de Compras - Informagdes sobre licitagbes em diversas modalidades, requisitos para participagdo, acompanhamento online. Instrugdes para
cadastro de fornecedores, legislagdo e obtengdo de certiddes, além de download de softwares e planilhas para propostas de pregos.

OnBase — Sistema para Gestdo 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.

Bl Cesan, Sistema de Indicadores e Grandezas Empresariais e Sistema de Informag6es Operacionais (SINCOP) — Centraliza informagdes operacionais
estratégicas da empresa e de gestdo corporativa de indicadores que utiliza metodologia de Business Intelligence.

Portal Corporativo — Ambiente integrado para colaboragdo, gerenciamento de aplicagdes corporativas / departamentos e gerenciamento de arquivos,
noticias e link, em rede intranet .

Unilims — Sistema de controle de andlises fisico-quimicas e bacterioldgicas de qualidade da agua 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 operagdo dos sistemas de abastecimento de dgua via radio de uso operacional.

SIGA — Sistema de Monitoramento e Rastreamento dos veiculos da Cesan.

Site Institucional — Ferramenta essencial para fortalecer aimagem e a marca da empresa perante seus clientes, fornecer informagdes institucionais e
noticias, disponibilizar acesso aos servigos comerciais e funcionar como canal de sugest&es/criticas de clientes.

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.

Pague Facil — Sistema online de arrecadagdo de agentes arrecadadores alternativos e controle da arrecadagdo bancéria.
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C) Quadro Resumo de Partes Interessadas e Redes de Atuagéo:

1) Descrigdo sucinta, na forma de quadro, das principais partes interessadas.

Conselho de Administragdo
Conselho Fiscal

PARTES
INTERESSADAS REPRESENTANTES NECESSIDADES E EXPECTATIVAS
Ser competitiva e sélida financeiramente
Governo do Estado do Espirito Santo Mant_er a universalizagdo de dgua
. S Ampliar cobertura de esgoto
I Sécios Minoritdrios P = .
Acionista Reduzir indice de evasdo de receita

Melhorar satisfacdo dos clientes
Reduzir perdas
Manutengdo e ampliagdo de concessGes

Poder Concedente Prefeitos e Camaras de Vereadores

Cumprimento dos contratos de programa/Concessdes

ARSP (Agéncia Reguladora)
Associagdes e Federacbes de Moradores
IEMA

Qualidade e agilidade no atendimento dos servigos prestados
Tarifas justas
Agua com qualidade, quantidade e regularidade

(Associagdes)

Sociedade A . . - . L. . .
Comités de Bacias Hidrograficas e CONDEMA Atendimento aos requisitos legais, regulamentares e contratuais
Ministério da Saude Ampliar cobertura de esgoto
Orgaos Municipais e Estaduais Apoio na realizagdo de cursos, palestras, visitas técnicas e patrocinio de eventos.
Agua com qualidade, quantidade e regularidade
Clientes Orgao de defesa do consumidor Tarifas justas e servigos de coleta e tratamento de esgoto
Qualidade e agilidade no atendimento dos servigos prestados
Oportunidades de crescimento e de desenvolvimento profissional
- - Remuneragdo compativel com o mercado
Empregados Sindicatos e Associagdes de Classe ) ¢ P
Ambiente seguro
Necessidade de prevengdo das doencas e fortalecimento dos lagos familiares
Participagdo nos processos licitatorios
Empresas Contratadas e seus Representantes Transparéncia nas licitagdes
Fornecedores

Cumprimento dos contratos e pontualidade nos pagamentos
Ambiente seguro e compromisso com a qualidade

2) Se aplicdvel a organizagdo, descrigéo sucinta, na forma de quadro, das principais redes em que a Organizagdo atua ou que

atuam dentro dela.

Citada em 1.3.A - Tabela - Desenvolvimento das redes para o éxito das estratégias

D) Detalhes sobre partes interessadas especificas

1) Sécios mantenedores ou instituidores:

A Cesan é uma empresa de economia mista, de regime juridico de direito privado com sociedade an6nima. Acionista majoritario
€ o Governo do Estado do Espirito Santo, com 99,74% das ag¢des, com 0,26% de acionistas minoritarios, conforme quadro a

seguir:

Item Nome dos Acionistas % Participagdo
1 Governo do Estado do Espirito Santo 83,82733952
2 Agéncia de Desenvolvimento das Micro e Pequenas Empresas e do Empreendedorismo — ADERES 14,52674211
3 Superintendéncia dos Projetos de Polarizagdo Industrial — SUPPIN 1,40630691
4 José Alves Paiva 0,08991783
5 André Rosetti Bresciani 0,03015219
6 Edson Luiz Bermudes Ferreira 0,02987769
7 Arnaldo Amorim dos Santos 0,02987769
8 Jayr Bossi 0,02987769
9 Reginaldo Cometti 0,01493882
10 Sandra Maria Tose Paiva 0,01493882
11 Fabrica de Tecidos de Cachoeiro de Itapemirim 0,00002041
12 Cooperativa Leiteira 0,00001025
13 Municipio de Serra 0,00000005

Total 100,00

Estd presente em 52 municipios do Estado do Espirito Santo,
concessdes com 0s municipios.

mediante delegacdo do Governo do Estado e de contratos de

Instancia controladora: A instancia controladora imediata, integrante da administragdo, é o Conselho de Administragdo e o

Conselho Fiscal.
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2) Forga de trabalho:
A forga de trabalho da empresa é composta de 1.433 empregados efetivos, regidos pela CLT.

escoamone | QUANT | % “Fonco. il I
Fundamental 103 7,19% Gerencial 12 0,84%
Técnico 459 32,03% Assessoria 17 1,19%
Superior 474 33,08% Administrativo/Operacional 1.349 94,13%
Ensino Médio 397 27,70% Gestor 51 3,56%
Diretor 4 0,28%
Total 1.433 100% Total 1.433 100,00%

3) Clientes e mercados-alvo:

Principais mercados-alvo, nos ramos de atuagao da Organizagdo: a Cesan atua em 52 municipios do estado do Espirito Santo,
representando 72% da populagdo do Estado. A cobertura dos servigos beneficia 2,3 milhdes de habitantes com abastecimento
de agua e 1,4 milhGes com servigos de esgotamento sanitario. Destes a Regido Metropolitana (Vitéria, Serra, Cariacica, Viana,
Vila Velha, Guarapari e Funddo) representa a maioria

com 1,8 milhdes de habitantes, cerca de 80% do mercado Consumidores Receita Bruta

da Cesan. Para garantir o atendimento a Empresa conta 0,1%
com 578 mil ligagGes de agua e 225 mil ligagcbes de 0,5%
esgoto (consumidores), conforme grafico.

Q

Principais clientes e clientes-alvos: os principais clientes
sdo divididos de acordo com as ligacdes e/ou imdveis e
sao classificados de acordo com o seu status em relagdo
aos sistemas de agua e esgotamento sanitario, sendo:
Ativas, Factiveis, Potenciais e Inativas, quanto aos
clientes alvos, sdo: Clientes Especiais, Cliente Potencial de
Tarifa Social, Clientes com liga¢do irregular (clandestino),
Inativos, Factiveis de Esgoto, Municipios ndo atendidos
pela CESAN e Veranistas.

® Residencial ® Comercial e Servigos m Industrial ® ArcelorMittal e Vale m Publico

Fonte: Perfil, faturamento dezembro/16

Citar as organizacdes 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 Servicos Publicos do
Espirito Santo (ARSP) desempenham o papel de representantes das necessidades dos clientes e sociedade, atuando como
contratantes e fiscalizadores, respectivamente, dos servigos prestados pela Cesan.

4) Fornecedores e Insumos

Citar os principais tipos de fornecedores que compdem a cadeia de suprimentos da Organizagao:

As atividades operacionais sdo o cerne da Cesan e quaisquer eventos a elas relacionados impactam em sua imagem perante os
consumidores de servicos integrados de fornecimento de agua tratada e coleta e tratamento de esgoto nas localidades onde
atua.

Nesse contexto, sdo extremamente relevantes os fornecedores de produtos quimicos utilizados no processo de tratamento da
agua, cujas caracteristicas fisico-quimicas passam por considerdveis transformagdes até seu estado de potabilidade.

Outros itens dizem respeito a continuidade na prestagdo dos servigos da Cesan, seja pela manutengdo de eventuais vazamentos,
com substituicdo de tubos e conexdes, investimentos em novos ativos operacionais (obras de esta¢Oes de tratamento de 4dgua e
esgoto, redes de distribuicio e componentes visando aumento de capacidade produtiva), seja pela medicdo desses servicos
prestados, que prové o retorno econémico imprescindivel aos negdcios da Companhia, visando sua higidez e sustentabilidade
financeira.

No campo das contratagGes de servigos, a parceria firmada com a SABESP — Companhia de Saneamento de Sdo Paulo, para
servigos de qualificacdo e inspec¢do de fornecedores de materiais e equipamentos, vem contribuindo de modo significativo no
aprimoramento das compras de itens estratégicos para a Cesan, notadamente aqueles que dizem respeito as obras e
empreendimentos operacionais e sua manutencdo: tubos e conexdes de ferro fundido e PVC, elementos criticos na distribuicdo
de dgua e coleta de esgoto.

Dessa forma, os insumos e servigos utilizados possuem cada qual sua finalidade no contexto das atividades da Cesan, como
segue:
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VALORES DE COMPRA

RAMO PRINCIPAIS FORNECEDORES (R$/ANO)* FINALIDADE
Bauminas Quimica 5.580.000,00 Fornecimento de sulfato de aluminio liquido a granel.
Sabard Quimicos 4.480.000,00 Fornecimento de cloro gés (68 e 900 kg).

Produtos Quimicos para

e e Bauminas Quimica 1.155.000,00 Fornecimento de cloreto de polialuminio liquido — PAC.
Suall 1.100.000,00 Fornecimento de 4cido fluossilicico liquido a granel.
Reluz Quimica Industrial 348.000,00 Fornecimento de polimero organico base acrilamida.
Saint-Gobain, Mexichem, Tigre, Tubos de ferro fundido, de PVC, conexdes, moto-

Tubos, Conexdes,

Asperbras, Sulzer, Inapi, Bombas bombas, materiais de reparo de redes de dgua e esgoto

Componentes, Materiais P » SUZEr, Inapl, Bom 24.595.150,10 ’ als de rep & g0,

de Reparo e Hidrémetros Ledo, Angolini & Angolini, Diehl bem como hidrémetros e macromedidores para
P Metering, Itron, Elster, AMRTec medigdo de volume consumido pelos clientes.

Servigos de qualificagdo para qualificagdo e inspegdo de

AL LIS fornecedores de materiais e equipamentos.
EDP Escelsa 82.113.680,98 Fornecimento de energia elétrica.
Prestacdo de Servigos SEI Vigilancia e Seguranca 6.173.395,36 Servigos de Seguranca Patrimonial e Eletrdnica.
Embratel, Oi, VIVO 4.088.084,20 Servigos de telefonia fixa e mével e link de dados.
TOTAL 129.965.146,98 * Referente ao exercicio de 2016.

Eventuais particularidades e limitagées no relacionamento com fornecedores: Os fornecedores de materiais e servigos sdo
selecionados e qualificados por meio de Editais Pdblicos de Licitagdo, com base nas Leis Federais 8.666/93 e 10.520/02. Ao
contrario dos outros insumos, o fornecimento de energia elétrica é feito por uma concessiondria e regulado pela Agéncia
Nacional de Energia Elétrica (Aneel), Resolugdo 456/00, que estabelece as condi¢bes gerais de fornecimento. Na Cesan, ele é
acompanhado pela Geréncia de Engenharia de Servigos (O-GES), responsavel por repassar demandas das unidades, analisar e
definir a melhor opgao de tarifa, avaliar contratos e o reajuste anual da tarifa da energia elétrica, entre outras atribui¢Ges. Essa
modalidade, entretanto, passara por revisdo através de participagdo da Cesan nos leildes de mercado livre de energia, mediante
estudo prévio de viabilidade técnica e adequacdes a para tal finalidade.

Quantidade de empregados de terceiros, sem coordenacdo direta da organizagao 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 coordenagao direta. A tabela abaixo demonstra a quantidade de terceiros, sem
coordenacao direta e respectivas atividades.

TIPO PROCESSO ATIVIDADES TERCEIRIZADAS TERCEIROS
Produgdo de Agua
Distribuigdo de Agua Manutencéo de Redes de Agua e Esgoto e Melhorias 698
. Coleta, Tratamento de Esgoto e Operacionais
Principal X o q
Disposigdo Final de Residuos
o Leitura e entrega de contas, Call Center, Combate a fraude, e
Comercializagdo 392
Cobranga
. X Gestdo de Residuos e Recursos Hidricos, Educagdo Ambiental e
Gestdo Ambiental N . 18
Relagdes com a Comunidade
- — 5O E - - -
' ' Desenvolvimento Operacional Servigos Operacionais (Manuter.m.ao letromecanica, Pitometria 206
Apoio Operacional e Oficias)
Controle da Qualidade Controle da Qualidade de Agua e Esgoto 07
- £ = £ = -
Projetos e Expansio Projetos, Execugdo de Obra§ de. xpansdo e Melhorias 1.006
Operacionais.
Apoio de Gestdo Pl EeE Recursos Humanos, Logistica (vig-iléncia, Iimpez?, manutengdo 338
da frota) e Tecnologia da Informacgdo
TOTAL 2.665
5) Sociedade

A comunidade com a qual a Cesan mantém relacionamento é composta principalmente pela populagéo vizinha as unidades dos
sistemas de dgua e esgoto, drgdos publicos municipais, estaduais e federais, especialmente érgios 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 Ambiente (Vitdria, Vila Velha, Serra e outros), ONGs, associaces de
moradores, associagcdes de irrigantes, comunidades e assentamentos rurais, imprensa, comunidades escolares, comércio e
industria.

Os principais impactos sociais e ambientais potenciais negativos associados aos produtos, processos e instalacdes da Cesan
estdo relacionados a obras: interdicdo de vias publicas, trafego intenso de maquinas e empregados, emissao de poeira, ruido e
odor, incdmodo a populacdo, supressdo de vegetacdo, intervencdo em Areas de Preservacio Permanente (APP), e impactos
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advindos da operagdo e manutengdo dos sistemas: prejuizos financeiros provenientes de sinistros, interrupgdes no
abastecimento de dagua, captacdo de agua dos corpos hidricos, langamento de esgoto tratado, geracdo de residuos e
extravasamento de esgoto. Também estdo descritos no Critério 4.

Considerando que a legislagdo ambiental se deu apds a implantagdo de muitos sistemas ja existentes, os principais passivos
ambientais da Cesan sdo: necessidade de regularizagao das outorgas de direito de uso dos recursos hidricos para de langamento
de efluentes; necessidade de regularizagdo das licengas ambientais; atraso na realizagdo de compensagdes ambientais e
langamento dos residuos operacionais da ETAs nos mananciais de captagdo. A Cesan fomentou a criagdo do Decreto Estadual
3212-R de 19/01/2013, através da elaboragdo do Plano de Regularizagdo Ambiental, entregue ao 6rgdo gestor ambiental, com o
objetivo de tragar metas e um cronograma de investimentos para redug¢do e eliminagdo dos passivos, como também a
construcdo da Resolugdo CERH 031, de 29/02/12, que estabelece critérios gerais complementares referentes a Outorga de
Direito de Uso de Recursos Hidricos para langamento de efluentes provenientes dos sistemas de tratamento de esgoto sanitario,
bem como a Instrugdo Normativa de Outorga 02 de 12/04/2012, que estabelece procedimentos administrativos
complementares referentes a Outorga de Direito de Uso de Recursos Hidricos para langamento de efluentes provenientes dos
sistemas de tratamento de esgoto sanitario. O Decreto Estadual 3212-R permite a apresenta¢do de um Plano de Regularizagdo
Ambiental (PARAS) com prazo de até 10 anos para dirimir os passivos das ETAs e ETEs ainda ndo licenciadas. Para os novos
empreendimentos, o requerimento e concessdo das licengas e outorgas segue o padrdo normal.

Também como forma de interagdo com a sociedade, a Cesan mantém convénio com instituicdo que seleciona adolescentes
aprendizes para atuar na empresa. Estes aprendizes sdo treinados pela instituicdo e monitorados em sua fungao pelos gestores
das Unidades a que estdo subordinados. Da mesma forma, com relagdo aos estagiarios, a Cesan faz a concessdao de estagio
remunerado aos estudantes matriculados no ensino médio, técnico ou superior através de convénio com o CIEE/ES.

Objetivando compartilhar informacgdes institucionais com os novos empregados, estagiarios e aprendizes e facilitar ambientacdo
a empresa, foi implementado em 2011 os Primeiros Passos - Programa de Integracdo a Cesan a partir da reformulagdo do
“Treinamento de Integracdo de Novos Empregados”, que era realizado desde 2005. A cada ano, fazemos adequagdes no
programa, visando a melhoria continua.

A Cesan possui 25 adolescentes aprendizes e 145 estagiarios, totalizando 170 pessoas.

6) Parceiros

PRINCIPAIS PARCEIROS ANO OBJETIVOS COMUNS COMPETENCIAS COMPARTILHADAS

UFES, IFES, Faesa, UVV, Faculdade Candido

Mendes, Estécio de S&, Fabavi, Aracruz, Adquirir conhecimentos em novos processos (ou . -
) . . Conhecimento técnico
FAACZ, Cedtec, Faculdade Salesiana, 2005 melhorar os ja existentes) e tecnologias que compartilhado
Fucape, FGV, Multivix, UCL, Unieste e Unesc agreguem resultados ao setor de saneamento P

Mutua cooperacdo e integracdo de esforgos para

2014 avaliar a melhor alternativa para utilizagdo | Cooperagdo técnica

energética do biogas produzido em ETEs

ASCAMARE / AMARIV / RECUPERLIXO / 2010 Reforgar a responsabilidade social, através do
REVIVE reaproveitamento de materiais.

ARSP (Agéncia de Servigos Publicos de
Energia do ES)

Responsabilidade ambiental

Escolas Publicas e Privadas 2010 Educagdo Socioambiental Criar consciéncia de preservagédo

Pesquisa de transformacgdo do lodo de esgoto,
Incaper 2007 em uma oportunidade através da produgdo de | Cooperagdo técnica
insumo agricola.

Projetos de Barragens para armazenamento de
4gua (7 barragens)

SEAG (Secretéria Estadual de Agricultura) 2016 Cooperagdo técnica

P2 — Concorréncia e Ambiente Competitivo

A) Ambiente Competitivo

1) Concorréncia e 2) Parcela de mercado:

Os principais concorrentes sdo os Servicos Auténomos de Agua e Esgoto (SAAEs), concessionarias privadas e empresas
particulares com abastecimento de agua e servicos de manutencdo na rede de esgoto das residéncias, além das fontes
alternativas (pogos artesianos). A Cesan detém a concessdo de 52 municipios com servigos de dgua e 23 com servigcos de esgoto
dos 78 municipios capixabas, abrangendo 72% da populagdo urbana do ES.

3) Principais fatores que diferenciam a organizagdo perante os concorrentes ou congéneres no setor:

Economia de escala, qualidade nos servicos prestados, relacionamento com a comunidade, atendimento d4s comunidades rurais
através do programa Proé-Rural, participacdo continua em Prémios da Qualidade, solidez financeira possibilitando acesso as
fontes de financiamentos para implementagdo de suas estratégias de crescimento, investimentos em servigos de esgotamento
sanitdrio, sdo os principais fatores que garantem a Cesan vantagens competitivas em relagdo aos seus concorrentes.
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4) Principais mudangas 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 ambito do Estado, os servigos de saneamento basico, bem como determinar as tarifas a serem cobradas pela
Cesan. Em 2010, foi instituida pela ARSP a Resolugdo 008, que estabelece as condigGes gerais para prestacdo e utilizagdo dos
servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario. Além desses fatores, vale destacar a degradacao, a
poluicdo e a escassez dos mananciais, bem como a ocupacao irregular das suas margens. Em 2016, foi sancionada a Lei Federal
13.303, que dispGe sobre o estatuto juridico das empresas publicas, das de sociedade de economia mista e de suas subsidiarias,
no ambito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

B) Desafios Estratégicos

1) Principais Desafios ou Barreiras:

Os principais desafios sdo: alcangar 70% de cobertura na coleta e tratamento de esgoto, até 2018; manter a universalizagdo do
abastecimento de dgua tratada com qualidade; conscientizar a sociedade da importancia da adesdo a rede de coleta de esgoto
para a saude e bem estar da populagdao e meio ambiente. As principais barreiras ou entraves que podem ocorrer para alcangar
esses objetivos sdo: alteragdo na quantidade e qualidade dos mananciais, legislagdo ambiental restritiva, lei de licitagdes
antiquada, ndo captar recursos suficientes para viabilidade dos investimentos e resisténcia da sociedade ao pagamento da tarifa
de esgoto.

2) Estabelecimento, ampliagdo ou reconfiguragdo de parcerias ou aliangas 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 tecnoldgicas, transparéncia na contratacdo de fornecedores e fortalecimento na relagdo 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 legislagdo para o setor e inclusdo de investimentos no Plano de Desenvolvimento
Espirito Santo 2030, bem como a elaborag¢do do Plano Diretor de Esgoto da Grande Vitéria, que aponta os investimentos
necessarios para a universalizacdo do servico. A outra frente foi a construcdo de parcerias com as prefeituras e organismos
financiadores para captagdo de recursos para esses investimentos, como exemplo podemos citar a Parcerias Publico Privada
(PPP), para manutencgdo, operagdo e expansdo do servigos de esgotamento sanitario nos municipios de Serra (2015) e Vila Velha
(2016), cuja meta é a universalizacdo em 8 anos e 10 anos, respectivamente.

3) Estdgio da introdugdo de novas tecnologias importantes, incluindo as da gestdo:

Para alcancgar o objetivo estratégico de “Assegurar a Efetividade dos Processos”, a Cesan melhora a gestdo dos seus servicos e
amplia o uso da tecnologia nos processos de controle, planejamento, execu¢do orcamentdria, adotando sistemas e tecnologias,
como: implantagdo do ERP/SAP, Sistema de Informagbes Geograficas corporativas (GIS), Portal Corporativo, TRM (Mddulo SAP
Treasury and Risk Management) entre outros, além da construgdo do Data Center e sala cofre. 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 gestdao da empresa, os oito critérios de exceléncia.

P3 — Aspectos Relevantes

1) Requisitos Legais e Regulamentares:

A Cesan esta sujeita aos requisitos legais especificos que impactam no negdcio, tais como: Lei 11.445/07, que estabelece os
servicos publicos de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario como essenciais, a Lei Estadual 9.098/08 que criou a
Politica Estadual de Saneamento e a Lei Estadual Complementar n2 477/08 que estabeleceu a criacdo da ARSI; Leis Federal
8.666/93 e 10.520/2002 relativos aos processos de Licitagdo; Legislagdo Ambiental 9.605/98; Decreto Estadual 3212-R; Saude
Portaria Federal n2 2.914/11; Lei das Sociedades AnGnimas 6.404/76; Lei Tributaria n? 12.973/2014, Lei 8.213/91 — Readaptacdo
funcional e a Lei Federal 13.303/16 - Estatuto juridico das Estatais.

2) Eventuais Sangdes ou conflitos de qualquer natureza:

Considerando a abrangéncia de atuacdo da Cesan e as necessidades das partes interessadas quanto a sua conduta, possui a¢oes,
sancdes 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 informacgdes.

3) Modelos de negdcio, gestéo e setor de atuagéo:

Dada a importancia das atividades da Cesan, considera-se relevantes todas as praticas citadas neste relatério, além da
aprovacdo da Lei n2 9772/11 pela Assembleia Legislativa do ES (ALES), modificou a Lei de Criacdo da Cesan, permitindo a mesma
atuar também no setor de servigos de limpeza e manejo de residuos sdélidos, podendo ainda, participar do bloco de controle ou
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do capital social de outras sociedades e constituir subsididrias, que poderdo se associar a outras empresas do setor de
saneamento no Brasil ou exterior.

P4 - Historico da Exceléncia

ADOCAO DO MODELO EM EXCELENCIA DA GESTAO

ANO | ACAO
1999 Polo de S3o Gabriel da Palha e Sistema Santa Maria — premiagdo no PNQS Nivel I.
2000 Sistema Jucu e Polos de Santa Teresa e Conceigdo da Barra - premiagdo no PNQS Nivel I.
2001 Polos de Mantenépolis e Pinheiros - premiagdo no PNQS Nivel I.
2002 Polo de Venda Nova do Imigrante - premiagdo no PNQS Nivel I.
2003 Polos de Afonso Claudio e Pedro Canario - premiagdo no PNQS Nivel I.
2004 Polo de Fundio - premiagdo no PNQS Nivel I.
2008 Polo de Piiima - premiagdo no PNQS e PQES no Nivel I. Polo de Montanha - Premiado no PQES Nivel I.
2009 Curso Modelo de Exceléncia da Gestdo — MEG na Prética — Nivel | — ABES.
Geréncias de Produgdo de Agua, Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiadas no PQES Nivel I.
2010 Geréncia de Distribuigdo de Agua - Premiada no PNQS Nivel I.
Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto — Recebeu Diploma de Participagdo no PNQS - Nivel I.
Sensibilizagdo para implantagdo do MEG Corporativo. Workshop dos Critérios do MEG - Corporativo.
Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel | e NIiVEL Il — ABES.
2011 Geréncia de Distribuigdo 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 Sensibilizagdo MEG Corporativo (Cesan).
2012 Curso de Gestdo Classe Mun(flial — Nivel Il e MEG Executivo - ABES
Geréncia de Distribui¢do de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiada no PQES — Nivel Il.
Geréncia de Distribuicdo de Agua — Premiada no PNQS — Nivel Il (Troféu Prata)
Palestra Sensibilizagdo MEG Corporativo (Cesan)
Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel Il - ABES
2013 Curso de Interpretagdo dos Critérios do MEG — Rumo a Exceléncia e Formagdo de Examinadores — COMPETE-ES.
Seminario Gotas do MEG (Disseminagdo das Praticas do Relatério de Gestdo) — Cesan.
Geréncia de Distribuigdo de Agua - Premiada no PNQS Nivel Il (Troféu Ouro)
Cesan — Recebeu Placa de Distingdo da Banca de Juizes do PNQS - Nivel II.
2014 Cesan - Premiada no PQES Nivel Il (Troféu Ouro) e no PNQS Nivel Il (Troféu Prata)
IMPLANTACAO DA ISO 9001:2008
2006 Certificagdo - Geréncia de Gestdo e Controle da Qualidade e Laboratério.
Certificagdo do Call Center e Escritérios de Atendimento Presencial dos Municipios que compdem a Regido Metropolitana de Vitdria
2010 L - ~ ) ) s
(Cariacica/Viana, Funddo, Guarapari, Serra, Vila Velha e Vitoria).
2011 Certificagdo - Centro de Controle Operacional — CCO.
Certificacdo alcancada pelas unidades M-GPC, R-GRC/Escritérios de Atendimento, O-GES/CCO.
2014/ 2014 - Estas trés Un.idades conquistaram a rec,ertificagéo, sendo que a R-GRC ampliou seu escopo, incluindo o Atendimento Eletrénico (Canal Fale
2015 Conosco) e o Atendimento de Demandas dos Orgdos 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 Acreditagdo na Norma ISO/IEC 17025:2005.
2016 2016 — Centro de Controle Operacional (CCO) conquistou a recertificagdo da 1ISO 9001:2008.
Geréncia de Controle da Qualidade conseguiu a manutengdo da Certificagdo da ISO 9001:2008 e Acreditagdo pelo Inmetro da ISO/IEC 17025:2005.
PROGRAMA 10 SENSOS
2009 Implantagdo do Programa 10 Sensos
Premiagdo Troféu Ouro para as Geréncias de Engenharia de Servigos e Gestdo e Controle da Qualidade.
Unidades Recertificadas — Premiagdo Troféu Ouro para a Geréncia de Engenharia de Servigos e Troféu Prata para a Geréncia de Gestdo e Controle
2012 da Qualidade. Unidades Certificadas: Premiagdo Troféu Ouro para a Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto e Divisdo Serrana.
Certificado de Compromisso com o Programa 10 S para a Divisdo Litoranea.
Unidades Recertificadas: Premiagdo Troféu Ouro para a Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto; e a Divisdo Serrana. Unidades Certificadas:
2014 Premiag&o Troféu Ouro para a Geréncia de Distribuigio de Agua; e a Divisdo Sul.
Premiagdo Troféu Prata: Divisdo Centro Norte, Divisdo Noroeste, Geréncia de Engenharia de Servigos do Interior e Geréncia de Meio Ambiente.
PARTICIPAGAO NO INOVES
2006 Mengéo Especial — destaque participagdo.
2007 Mencdo destaque/ Premiados — Gestdo Empresarial por Resultados — GER/ Portal de Compras.
2008 Mengéo Especial — destaque participagdo.
2009 Premiado — Projeto — “Uso do Lodo de Esgoto na Adubagdo de Fruteiras”.
2010 Premiado — Avaliagdo de Desempenho.
PREMIO SESI QUALIDADE NO TRABALHO - PSQT
2010 Premiado Etapa Estadual—- Gestdo Empresarial por Resultados (GER); Programa Aguas Limpas e Portal de Compras.
2012 Premiado Etapa Estadual e Nacional —,Gestéo Empresarial por Resultados (GER).
Premiado Etapa Estadual — Programa Aguas Limpas e Centro de Controle Operacional
OUTRAS ACOES
2006 Implantagdo da Gestdo Empresarial por Resultados — GER.
2010 Implantagdo do ERP — SAP - integragdo dos sistemas da Controladoria, Empreendimentos, Gestdo da Manutengdo, Recursos Humanos e
Suprimentos.
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P5 — Organograma

SIGLA UNIDADE SIGLA UNIDADE

AG Assembleia Geral O-DSR Divisdo de Operagdo e Manutengdo Serra

CF Conselho Fiscal O-GMS  Geréncia Metropolitana Sul

CA Conselho de Administragdo O-DTS Divisdo de Tratamento Sul

DR Diretoria O-DVV Divisdo de Operagdo e Manutengao Vila Velha

PR Presidéncia O-DCV Divisdo de Operagdo e Manutengdo Cariacica/Viana
P-ACR  Assessoria de Captagdo de Recursos O-DLT Divisdo de Operagdo e Manutengdo Litoranea
P-GAB  Gabinete da Presidéncia O-GIN Geréncia do Interior
P-CAJ Coordenadoria de Assuntos Juridicos O-DNO Divisdo de Operagdo e Manutengdo Noroeste
P-CPE Coordenadoria de Planejamento Estratégico O-DCN Divisdo de Operagdo e Manutengdo Centro Norte
P-CAC  Coordenadoria de Administragao Contratual O-DSE Divisdo de Operagdo e Manutengdo Serrana
P-CCE  Coordenadoria de Comunicagao Empresarial O-DSU Divisdo de Operagdo e Manutengao Sul
P-CTO Coo.rden'adoria de Controle, Transparéncia e O-GES Geréncia de Engenharia e Servigos

Ouvidoria

D-AC Diretoria Administrativa e Comercial 0-DDO Divisdo de Desenvolvimento Operacional
A-AAC  Assessoria da Diretoria Administrativa e Comercial O-DME Divisdo de Manutencdo Eletromecanica
A-GCO  Geréncia Comercial 0-DSO Divisdo de Servigos de Oficina
A-DAC  Divisdao de Atendimento ao Cliente D-EM Diretoria de Engenharia e Meio Ambiente
A-DGC  Divisdao de Gestao Comercial E-AEM Assessoria da Diretoria de Engenharia e Meio Ambiente
A-DSC  Divisdo de Servigos Comerciais E-GPP Geréncia de Projetos e Programas Estratégicos
A-GTI Geréncia de Tecnologia da Informacgdo E-DPE Divisdo de Projetos de Expansdo
A-DDS  Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas E-DPO Divisdo de Projetos Operacionais
A-DSI Divisdo de Suporte e Infraestrutura E-GOB Geréncia de Obras
A-GFC  Geréncia Financeira e Contabil E-DOE Divisdo de Obras e Expansao
A-DCC  Divisdo de Contabilidade, Custos e Patrimonio E-DOP Divisdo de Obras Operacionais
A-DFI Divisdo de Finangas E-DOC Divisdo de Orgamento e Custos
A-GRH  Geréncia de Recursos Humanos E-GMA  Geréncia de Meio Ambiente e Controle de Qualidade
A-DAP  Divisdo de Administracdo de Pessoal E-DGA Divisdo de Gestdo Ambiental

Divisdo de Desenvolvimento de Pessoal, Medicina e

A-DDP Seguranga do Trabalho

E-DCQ Divisdo de Controle de Qualidade

A-GLG  Geréncia de Logistica E-DRC Divisdo de Relagdes com a Comunidade
A-DCS Divisdo de Compras e Suprimentos
A-DST Divisdo de Servicos Gerais e Transportes
D-OP Diretoria Operacional
O-AOP  Assessoria da Diretoria Operacional
0-UGP  Unidade Gestora de PPP
O-GMN  Geréncia Metropolitana Norte
O-DTN  Divisdo de Tratamento Norte

O-DVT  Divisdo de Operagdo e Manutengdo Vitéria
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1 LIDERANCA

1.1 Cultura Organizacional e desenvolvimento da gestao

1.1/A Como séio estabelecidos os valores e principios organizacionais?
1.1/B Como os principais elementos da cultura organizacional séo identificados?
Processos Gerenciais: Estabelecimento dos valores e principios organizacionais.

Revisdo Estratégica

Descrigdo: A Cesan considera, como elementos da cultura organizacional, missdo, visdo de futuro, valores, cddigo de ética e a
sua histdria. De um modo geral, a cultura é construida por meio de normas e demais instrumentos normativos internos e
atitudes comuns dos empregados e grupos dentro da organizagdo. Por meio deste conjunto de entendimentos mutuos, a cultura
organizacional direciona a maneira como os empregados interagem uns com os outros dentro do ambiente de trabalho, bem
como com clientes, fornecedores e demais partes interessadas. Para integrar novos empregados, estagiarios e adolescentes
aprendizes aos elementos da cultura organizacional, é desenvolvido o Programa de Integragdo a Cesan, descrito em 6.1.d.

A adogdo do MEG nas unidades operacionais desde 1999 e, posteriormente, a ampliagdo do modelo a toda a empresa em 2011,
proporcionou um alinhamento na busca pela exceléncia e no desenvolvimento de praticas que contribuiram positivamente com
a atual cultura organizacional da Cesan. A partir dai, as necessidades de mudancgas culturais sdo identificadas e planejadas
conforme as diretrizes empresariais, oriundas do processo de Revisao Estratégica.

A Revisdo Estratégica, em que sdo revisados os valores e principios
organizacionais e o mapa estratégico da Cesan, elementos que compdem a
cultura organizacional, ocorre em 3 etapas:

1. Semindrio de Reflexao Estratégica,

2. Seminario de Revisdo Estratégica das Diretorias e

3. Seminario de Alinhamento Estratégico.

O Seminario de Reflexdo Estratégica consiste em um evento com participacdo de
empregados de todas as unidades, para marcar o inicio da revisdo. Sdo feitas

apresentagBes do planejamento estratégico atual e das etapas do processo pelo  Figyra - Seminario de Revisio Estratégica 2016
Coordenador de Planejamento Estratégico e do cendrio atual e futuro da

empresa, destacando os principais desafios do ambiente externo e interno e o

relacionamento com as partes interessadas, pelo Presidente. Apds o semindrio, com base nas apresentagdes e no
direcionamento do Presidente, os coordenadores e gerentes elaboram e enviam para a Coordenadoria de Planejamento
Estratégico (PCPE), conforme modelo da Presidéncia, o plano de metas para os cinco anos seguintes, considerando os
referenciais comparativos e os requisitos das partes interessadas para cada indicador, a ser validado pelo respectivo diretor no
Seminario de Revisdo Estratégica das Diretorias.

O Seminario de Revisao Estratégica das Diretorias, com participagao dos diretores, assessores, coordenadores, gerentes e chefes
de divisdo, tem o objetivo de revisar a Matriz FOFA (forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas) da Cesan e trabalhar as
oportunidades e riscos identificados, com foco nas caracteristicas de cada unidade, bem como a consolidacdo do compromisso
com metas e resultados especificos a serem alcangados para os cinco anos seguintes, das diretorias, coordenadorias e geréncias.

A revisdo da Matriz FOFA é realizada utilizando a metodologia “Café Mundial”, uma dindamica de construcgdo de ideias em grupo,
trazida do Governo do Estado do Espirito Santo pelo Coordenador de Planejamento Estratégico. Os participantes sdo divididos
em quatro grupos, cada um responsavel por analisar uma das caracteristicas dos ambientes, e fazem um rodizio até que todos
tenham contribuido com a analise das quatro caracteristicas: forgas, classificadas posteriormente pela PCPE como ativos
intangiveis e competéncias essenciais, fraquezas, oportunidades e ameacas. Ao final, é feito um debate com todo o grupo,
considerando os conhecimentos dos participantes acerca dos temas levantados, para definicdo das caracteristicas dos
ambientes mais representativas da empresa.

ApOds a revisdo da Matriz FOFA, os participantes sdo divididos por geréncia e coordenadoria, para elaboragdo da matriz de
oportunidades e da matriz de riscos, considerando a tabela de classificagdo dos riscos, a partir das caracteristicas do ambiente
da Cesan ja identificadas. Nas matrizes, os gerentes e coordenadores devem descrever o plano de agdo para desenvolver as
oportunidades e para evitar ou administrar os riscos identificados, bem como classifica-los conforme a probabilidade (P) e o
impacto financeiro (IF), em alto (A), médio (M) ou baixo (B). Finalizadas as matrizes de oportunidade e riscos das geréncias e
coordenadorias, os diretores avaliam e priorizam, até 7 de cada, para ser trabalhadas nos préximos 5 anos por cada diretoria.
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Os principais riscos aos quais a organizagdo esta sujeita estdo apresentados na Tabela — Riscos Empresariais. Na etapa final do
seminario, as geréncias e coordenadorias revisam o plano de metas para os cinco anos seguintes, elaboradas apds o Seminario
de Reflexdo Estratégica, e apresentam para os diretores responsaveis, que definem até 7 metas prioritarias para cada diretoria.
Os planos de metas das diretorias sdao entdo apresentados para debate com todo o grupo e o Presidente define as metas
prioritarias da Cesan, considerando o plano de metas das coordenadorias e de todas as geréncias.

ANALISE E CLASSIFICAGAO DOS RISCOS DA CESAN ‘

_ CLASSIFICACAO
DR. RISCO ORIGEM TIPO ACAO PREVENTIVA
(E/1) P IF
D-EM Nao adc.esao aos sistemas de £ Ambiental Fortalecer, njanter~programa de educagdo ambiental e agdes A M
esgoto implementados de fomento a adesdo

Manter atualizados os planos de contingéncia, assumir a
D-OP Escassez hidrica E Ambiental gestdo da Barragem do Rio Bonito, revisar membros das A A
Gerenciais Norte e Sul nos Comités de Bacia

Ausénci M |
PR usencu? <.:ie LD " E Legal Implantagdo do Modelo Regulatério até 2017 A A
Regulatdrio das Concessdes

Regularizar as Concessdes até 2021 e melhorar a qualidade

PR Perdas de Concessdes E Macroeconémico . L. .
dos servigos e a comunicagdo com os titulares

Auséncia de programa
estruturante de relagdes
institucionais com as partes
interessadas

Implantar programa estruturante de relagGes institucionais
E Macroeconémico  (Prefeituras, Camaras, Assembleia, Liderangas Comunitarias, A A
Imprensa e Ministério Pablico)

PR

Realizar agBes para efetivar as ligagdes em sistemas
E Social implantados e em novos sistemas e realizar parcerias com A A
6rgdos publicos e agdes de marketing institucional

D-AC/  Baixa adesdo aos sistemas
PR de esgotamento sanitério

Social /

D-AC Aumento da inadimpléncia E .
Macroeconémico

Implementar gestdo estruturada de recuperagao de receitas A A

Atraso na realizagdo dos . o R
¢ Realizar follow up das agGes e apresentar a DR

D-EM compromissos ambientais | Ambiental X A M
trimestralmente
do PARAs
Planos diretores de agua e ) . . .
D-EM | Conformidade Atualizar planos diretores de dgua e esgoto A A
esgoto defasados
PR Adequacdo a Lei das Estatais | Conformidade Executar o plano de agdo A M
Melhorar a administragdo e a governanga dos contratos de
Empresas contratadas para . . . e«
~ . ) terceiros (realizar pré-qualificagdo do cadastro de
D-EM execugdo dos servigos sem | Conformidade i o . M A
ualificacio adequada fornecedores, reunides periddicas de feedback e revisar o
q ¢ q modelo de avaliagdo de desempenho de fornecedores)
Escolha de projetos sem . . . I N . .
D-EM - proj | Financeiro Criar modelo de classificagdo e priorizagdo de investimentos M A
viabilidade
Ultrapassar o limite da Estabelecer limite adequado de capital de terceiros x capital
PR capacidade de | Financeiro proprio (assegurar a financiabilidade dos investimentos - A A
endividamento 70%)
Enfraquecimento da relagdo o - 5 1 .
quect ¢ . Implementar agdes para melhoria da relagdo lider/liderado e
D-AC entre empregado e | Social . s A B
do clima organizacional
empregador
D-AC Aumen'to das agdes | Social Qerlr der\nandas mFernas e exter.nas e implementar agdes A A
trabalhistas visando a conformidade trabalhista

Elaborar e implementar politica de descarte de recursos de Tl
D-AC Infraestrutura obsoleta | Tecnoldgico e dados, atualizar parque de equipamentos de TI, revisar A A
planos de renovacao de infraestrutura

Diagnosticar causas e revisar e implantar Plano de Redugdo

D-OP Perdas fisicas de agua | Tecnoldgico e

Origem: Externa (E) ou Interna (1) / Classificagdo: Probabilidade (P) e Impacto Financeiro (IF) - classificar em Alto (A), Médio (M) ou Baixo (B)

Tabela — Riscos Empresariais

Finalizado o Seminario de Revisdo Estratégica das Diretorias, a equipe da PCPE se relne para analisar os resultados, consolidar
as metas das diretorias e formular propostas de missdo, visdo e valores e de objetivos estratégicos a serem debatidas no
Seminario de Alinhamento Estratégico. O Seminario de Alinhamento Estratégico, composto pela alta diregdo, assessores,
coordenadores e gerentes, tem o objetivo de revisar os principios e valores da Cesan e o mapa estratégico, considerando a
analise dos ambientes interno e externo, as matrizes de oportunidades e de riscos, as metas estratégicas para os préoximos cinco
anos, definidas no Seminario de Revisdo Estratégica das Diretorias, e as propostas formuladas pela PCPE.
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Para a revisdo da missdo, visdo e dos valores da Cesan, os participantes sdo divididos em grupos, aleatoriamente, e formulam
propostas, que sdo debatidas com os demais, para consenso e aprovagao dos novos principios e valores da empresa. Em
seguida, os participantes sdo divididos por perspectiva do Balanced Scorecard (BSC) para a revisdo dos objetivos estratégicos, de
acordo com as metas prioritarias escolhidas pelas diretorias e as propostas elaboradas pela PCPE, e posterior apresentagdo das
propostas a todo o grupo para definicdo do mapa estratégico revisado para os proximos 5 anos. Excepcionalmente, em 2016,
para cumprimento do cronograma do dia, a revisdao dos objetivos estratégicos foi feita por meio de um debate com todo o
grupo, a partir da proposta apresentada pela PCPE.

Os principios e valores e os objetivos Missdo: Visdo: Valores:
. .. s ~ 5 3 5 Ih d “Respei G
estratégicos definidos no Seminario estdo no cz:5:3;;:‘:&3;‘:3:BQSS{"HEZfde caneamento do Brasl), RESPE'T;:F,E,Z?;;}Z::Z:
Mapa Estratégico 2017-2021. A ultima etapa para o desenvolvimento e a .comp_rom_etida coma Efetividade e Inovagdo”
do semindrio consiste na revisio da methoria da qualidade de vida™ priversalizagso dos servicos
metodologia de acompanhamento do
planejamento estratégico, que é discutida e g2 ' :
.. T8 Otimizar o resultado Ampliar a captagao de recursos
acordada com tOdO O grupo, deflnlndo a g; operacional e financeiro para investimentos
s

periodicidade e a estrutura dos comités de
gestdo estratégica a serem seguidos pelos

o
gerentesl Coordenadores assessores e ',gu % Elevar a satisfagdo do cliente e Expandir a cobertura e o
. = fortalecer a imagem da Cesan mercado de atuacdo
diretores, bem como o modelo do plano de g5
trabalho para os dois anos seguintes. A
metodologia definida esta descrita na pratica 2 g
Monitoramento das Acf‘)es dO P|anejamento g E Assegurar a efetividade dos Forta\ecerbagetstlﬁo
, . L, . ~ E - processos socloambienta
Estratégico. Apos a realizacgdo dos a =
seminarios, a PCPE consolida todos os dados
L
. L . g
da Revisdo Estratégica e encaminha para % 2 .
andlise e aprovagdio do Conselho de 25 ihilElno el
d [ exceléncia empresarial
Administragdo. g6

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Até 2015, as principais fraquezas e ameacas identificadas na construcdo da Matriz FOFA eram
avaliadas como riscos empresariais e desdobrados em atividades nos planos de trabalho das geréncias, para tratamento. Em
2016, visando atender as exigéncias da nova Lei n? 13.303/2016, que dispde sobre o estatuto juridico da empresa publica, da
sociedade de economia mista e de suas subsidiarias, o Seminario de Revisdo Estratégica das Diretorias foi reformulado e, apds o
diagndstico do ambiente interno e externo, foram incluidas as etapas de desdobramento nas matrizes de oportunidades e de
riscos. Vale destacar que o modelo de matriz de riscos aplicado no Seminario foi adaptado do Guia de Orientagdo para
Gerenciamento de Riscos Corporativos, do Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC).

Além disso, também visando atender a Lei n2 13.303/2016, que determina a assun¢do de compromisso com metas e resultados
especificos a serem alcangados, foram incluidas as etapas de definicdo das metas estratégicas de 2017 a 2021 pelas geréncias,
apds o Seminario de Reflexdo Estratégica, e de fechamento das metas estratégicas das geréncias, coordenadorias e diretorias no
Seminario de Revisdo Estratégica das Diretorias. Até 2015, eram revisados apenas os indicadores estratégicos no Seminario de
Alinhamento Estratégico e as geréncias e coordenadorias eram responsaveis por desdobrar nos planos de trabalho para o ano
seguinte. Dessa forma, todas as geréncias, coordenadorias e diretorias tém as metas prioritarias para os cinco anos seguintes ja
definidas e amplamente discutidas. No que tange especificamente a revisdo dos principios e valores, ficou estabelecido no
Seminario de Alinhamento

Estratégico que seria acrescentada Reunides )
.~ . g a De: quadrimestrais
uma descricdo aos valores, seguindo Comité Para: bimestrais

o modelo do Itad, a fim de que ficasse Permanentede | Participantes

bem claro para as partes interessadas Gestdo Estratégica De: diretores, assessores e
qual o comportamento esperado e o PR 22?5"232‘33!:5 assessores,
ndo tolerado na empresa. A PCPE e a coordenadores e gerentes
Coordenadoria de  Comunicagdo

Empresarial (PCCE) elaboraram uma
proposta em conjunto que foi
analisada e aprovada pela diretoria.
Quanto a metodologia de analise do
desempenho estratégico e
operacional da organizagdo pela
direcdo, em 2016, foi alterada a
periodicidade dos comités de gestdo
estratégica e 0s respectivos
participantes. A atualizacdo foi
publicada na Resolugdo 5888/2016.

Participantes
Diretores e gerentes
Comité D-AC Comité D-OP > eunides
De: quadrimestrais
Para: mensais

Participantes
Gerentes e equipe

> .

Reunides
De: quadrimestrais
Para: mensais
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Exemplaridade

A pratica de Revisdo Estratégica da Cesan, foi objeto de benchmarking de outras organiza¢cdes do Espirito Santo, tais como o
Instituto Capixaba de Pesquisa, Assisténcia Técnica e Extensdo Rural (Incaper); SAMU 192; Assembleia Legislativa do ES (ALES);
Instituto Estadual de Meio Ambiente (IEMA); Departamento de Transito do ES (DETRANES), Secretaria de Transportes e Obras
Publicas (SETOP) e Companhia de Transportes Urbanos (CETURB), que visitaram a empresa 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 Panama (IDAAN), e apresentar seus processos de planejamento estratégico e
monitoramento de indicadores, entre outros, devido aos avangos e modernizagdo conquistadas no setor de saneamento.

Enfoque

Data de Inicio: 01/09/2002

Frequéncia: Bienal

Proatividade: Antes da definicdo dos principios e valores e
do mapa estratégico, sdo analisados os ambientes interno e
externo, incluindo os riscos e oportunidades a serem
trabalhados nos cinco anos seguintes, de forma que o
planejamento estratégico da Cesan como um todo esteja
de acordo com as mudangas nos cenarios da empresa.
Padrdes Gerenciais: A pratica Revisdo Estratégica estd
descrita no Manual de Gestdo da Cesan (MG01002).

Nos semindrios sdo realizados trabalhos em grupo
utilizando a metodologia café mundial, uma dinamica de
debate e construcdo de ideias em grupo, trazida do
Governo do Estado do Espirito Santo pelo Coordenador de
Planejamento Estratégico.

Responsaveis: Coordenadoria de Planejamento Estratégico
(PCPE).

Aplicacao

Abrangéncia: Todas as geréncias da empresa sdo
envolvidas diretamente na Revisdo Estratégica, bem como
as Coordenadorias, Assessorias e Diretorias.

Controle: A Revisdo Estratégica é controlada pela PCPE, por

Integragao

Inter-relacionamento: O processo de Revisdao Estratégica
inter-relaciona as seguintes praticas: revisdo dos principios
e valores, identificagdo dos elementos da cultura
organizacional, identificacdo e tratamento dos riscos,
andlise do desempenho estratégico e operacional da
organizacgdo, analise das forgas impulsoras e restritivas do
ambiente externo e interno, definicdo das estratégias,
estabelecimento de metas de curto e longo prazos e seus
desdobramentos.

Cooperagdo entre Areas: Ha cooperacdo entre as geréncias
e coordenadorias na constru¢gdio do planejamento
estratégico das suas diretorias e entre as diretorias, quando
as acles a serem implementadas impactam diferentes
areas da empresa.

Cooperagdao com Partes Interessadas: Embora a partes
interessadas ndo participem diretamente da Revisdo
Estratégica, as suas necessidades e expectativas, bem como
seus possiveis impactos na organizagdo sdo considerados
na definicdo dos principios e valores e demais estratégias
da organizagao.

Coeréncia: A Revisdo Estratégica é coerente com as
estratégias e objetivos da organizagdo.

meio de cronograma estabelecido no inicio do processo.

Ao término da revisdo, é feita uma avaliacdo da equipe
responsavel, com base nos resultados dos eventos, para
melhoria do ciclo seguinte.

1.1/C Como a organizagéo busca assegurar um relacionamento ético no ambiente em que opera?
Processos Gerenciais: Relacionamento ético assegurado no ambiente em que opera.

Conselho de Etica

Descri¢do: O Cédigo de Etica da Cesan, elaborado pelos empregados e aprovado pelo Conselho de Administracdo, conforme
Deliberacdo 3081/2005, ¢ um instrumento de conduta que trata das relagdes com clientes, sociedade, empregados, prestadores
de servigos, fornecedores, acionistas e drgdos 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, formado
por seis pessoas, sendo trés indicadas pela Diretoria, uma indicada pelo Sindicato dos Trabalhadores em Agua, Esgoto e Meio
Ambiente do Espirito Santo (SINDAEMA) e duas eleitas pelos empregados, em elei¢des bienais realizadas por meio de hotsite
proprio. As reuniGes ordinarias do Conselho sdo realizadas mensalmente e registradas em atas e suas atribuicGes estdo definidas
em seu Regimento Interno, revisado em 2016 e aprovado pela Diretoria, conforme Resolu¢do 5808/2016. As denuncias
recebidas sdo analisadas nas reunides e tratadas com extremo sigilo, sendo 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 apreciacdo e decisdo da Diretoria. Além do Cddigo de Etica, a Cesan possui normas internas disciplinares que contém regras
de conduta para a forga de trabalho, conforme tabela abaixo.

NORMA INTERNA UNID. APLICACAO

ADM.020.03.2014 - Regime Disciplinar
(desde 2005, atualizada em 2014)

Define procedimentos quando a aplicagdo de medidas disciplinares, fixando

ity responsabilidades, deveres, proibi¢des e penalidades.
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NORMA INTERNA UNID.

ADM.RT.022.02.2008 - Controle de Frequéncia

(mais de 10 anos, atualizada em 2008) A-GRH

ADM.019.03.2016 - Utilizagdo dos Recursos de
Tecnologia da Informagdo (desde 2006, A-GTI
atualizada em 2016)

ADM.015.00.2015 - Servigos de Transporte (mais

de 10 anos, atualizada em 2015) A-GLG

APLICAGCAO

Estabelece critérios para controle e apuragdo de frequéncia ordinaria e extraordindria dos
empregados.

Estabelece os critérios e procedimentos relacionados a aquisicdo de hardwares e
softwares, utilizagdo da rede corporativa de dados e multimidia e da comunicagdo
telefénica movel e fixa.

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

Tabela — Normas Internas Disciplinares

Integragao

Inter-relacionamento: O relacionamento ético no ambiente
da empresa é assegurado tanto pela atuag¢do do Conselho
de Etica, quanto pelas Normas Internas Disciplinares
citadas, que determinam a conduta a ser adotada pela
forca de trabalho nas relages internas da empresa e nas
relagdes com as partes interessadas.

Cooperacdo entre Areas: Ha cooperacdo das areas no
tratamento das questdes éticas, conforme a necessidade.
Além disso, o Conselho de Etica é convidado pela Geréncia
de Recursos Humanos para apresentar o Cédigo de Etica
ao0s novos empregados nos treinamentos de integragdo.
Cooperacdo com Partes Interessadas: O Cddigo de Etica
contempla a conduta a ser adotada pela forga de trabalho
nas relagdes com as partes interessadas.

Coeréncia: Ha coeréncia com as estratégias, considerando,
principalmente, os valores organizacionais "Respeito e
Etica", apresentados na pratica Revis3o Estratégica.

Enfoque

Data de Inicio: 22/02/2017

Frequéncia: Ininterrupta

Proatividade: Como forma de prevencdo de desvio de
condutas, sdo realizadas palestras de conscientizagdo e
disseminagdo dos comportamentos considerados
inaceitaveis dentro da empresa descritos no Cddigo. Aos
novos empregados sdo repassadas informagdes sobre o
Cadigo no Programa de Integragdo

Agilidade: Os canais de comunica¢do com o Conselho estdo
sempre abertos para as partes interessadas e, caso
necessario, sdo realizadas reunides extraordindrias para
analise das denuncias, além das reunides mensais.

Padrées Gerenciais: Codigo de Etica e Conduta Deliberagdo
3081/2005 Regimento Interno Resolugcdo 5808/2016
ADM.020.03.2014 Regime Disciplinar ADM.RT.022.02.2008
Controle de Frequéncia ADM.019.03.2016 Utilizacdo dos
Recursos de Tecnologia da Informagdo ADM.015.00.2015
Servigos de Transporte

Responsaveis: Membros do Conselho de Etica

Aplicacao
Abrangéncia: O tratamento das questGes éticas se estende
a todas as partes interessadas da empresa.

Controle: O controle do cumprimento dos padrdes de
trabalho do Conselho de Etica estio definidos no
Regimento Interno e se da, principalmente, pelo calendario
de reuniGes e registro das decisdes nas atas, pelo Secretario
do Conselho de Etica, que também possui um Coordenador
e um Ouvidor, cujas atribuicdes estdo definidas no
Regimento. O controle das Normas Internas disciplinares se
da pelas unidades responsaveis, citadas na Tabela de
Normas Internas Disciplinares.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Atualizagdo do Regimento
Interno do Conselho de Etica, conforme Resolugdo
5808/2016, considerando nova Lei n? 13.303/2016, que
dispde sobre o estatuto juridico da empresa publica, da
sociedade de economia mista e de suas subsididrias. A
revisao anterior do Regimento datava de 2010.

Evidéncia: Apresentar os canais de comunicagdo
disponiveis para receber reclamacgGes, denuncias e
sugestOes relativas a conduta, envolvendo a organizagao.
As denuncias, reclamagdes e sugestdes podem ser feitas
por clientes, empregados, prestadores de servigos,
fornecedores e acionistas por meio de contato telefonico
com o ouvidor do Conselho de Etica, por correio eletronico
ao endere¢o proprio do Conselho ou de um de seus
integrantes. Externamente, a Cesan recebe denuncias,
reclamacgdes e sugestdes por canais de atendimento como
Call Center (desde 1985), Escritérios de Atendimento ao
Cliente (desde 1970), Fale Conosco (desde 2003), Portal da
Transparéncia do Governo do Estado (desde 2009) e da
Cesan (desde 2013), através do e-mail e no website da
Ouvidoria (desde 2013); além do atendimento a imprensa,
realizado pela Coordenadoria de Comunicagdo Empresarial
(PCCE), que recebe eventuais demandas para investigacdo
de fatos de carater ético. Em 2011, iniciou-se também o
monitoramento das midias e redes sociais, por uma
empresa contratada que, mensalmente, envia um relatério
com os resultados para a PCCE.

As demandas sdo analisadas e encaminhadas as unidades
internas para tratamento, de acordo com suas respectivas
atribuicées e, quando pertinente, enviadas a Diretoria e ao
Conselho de Etica para avaliacdo.

RG Cesan — PQES 2017 — Rumo a Exceléncia

anos

S5 CESAN

Pdgina 16



1.1/D Como séo comunicados os valores e principios organizacionais, padrées de conduta, estratégias, objetivos e metas a
forga de trabalho e a outros publicos?

Comunicag¢do das estratégias e principios e valores Processos Gerenciais: Comunica¢éo dos valores e principios organizacionais,
padrées de conduta, das estratégias e dos objetivos e metas a for¢a de trabalho e a outros publicos.

Comunicacdo das estratégias e principios e valores

Descricao: A comunicacdo das estratégias é realizada por diversos canais. Desde 2002, os principios e valores e o mapa
estratégico sdo divulgados no website, pela Coordenadoria de Comunicagdo Empresarial (PCCE), e no Portal

Corporativo, pela Coordenadoria de Planejamento Estratégico (PCPE), apds a conclusdo da Revisdo Estratégica e a

aprovacao pelo Conselho de Administracdo. A partir de 2015, a PCCE passou também a divulgar os principios e valores e o mapa
estratégico nos calendarios distribuidos a toda a forga de trabalho. Em 2016, o planejamento estratégico, incluindo os principios
e valores, o mapa estratégico, o mapeamento dos riscos e das oportunidades, as metas estratégicas com horizonte de 5 anos,
também passou a ser divulgado, anualmente, no Plano de Negdcios, que é disponibilizado no Portal Corporativo pela PCPE.

Mensalmente, os principios e valores, o mapa e os resultados estratégicos sdo divulgados nos Quadros de Gestdo a Vista (desde
2011), presentes nas unidades da empresa, e no Relatério de Planejamento e Gestdo (desde 2007), disponibilizado no Portal
Corporativo para todos os empregados. Além disso, a PCPE realiza encontros anuais (desde 2007), para divulgacdo dos principios
e valores, objetivos e metas estratégicas, bem como para apresentacdo dos resultados dos indicadores estratégicos do
Orcamento Empresarial, para empregados da Grande Vitdria e do Interior. Por fim, a comunicagdo das estratégias e principios e
valores também é realizada em apresentagGes institucionais e nos treinamentos de integracdo para novos empregados,
realizados desde 2005, pela Geréncia de Recursos Humanos (AGRH). Em consonancia com os valores organizacionais, o Cédigo
de Etica também estabelece os principios gerais que devem reger as relagdes internas e externas na empresa (respeito as leis, as
pessoas e ao meio ambiente) e como deve ser a conduta das agGes dos diretores, acionistas, empregados, prestadores de
servicos e fornecedores, conforme descrito na pratica "Conselho de Etica". 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 Liderangas Comunitarias, organizado pela Geréncia de Meio Ambiente e Controle
de Qualidade (EGMA), envolvendo representantes de comunidades da Grande Vitdria e, também, o Encontro Anual de
Fornecedores, organizado pela Geréncia de Logistica (AGLG).

Resultados Associados: Tempo médio de publicagdo do Relatério de Planejamento e Gestdo

Enfoque

Data de Inicio: 02/01/2003

Frequéncia: Anual

Proatividade: A Comunicacdo das estratégias e principios
organizacionais é realizada para novos empregados no
treinamento de integracgao.

Agilidade: A divulgacdo dos resultados estratégicos é feita
mensalmente nos quadros de gestdo a vista e no Relatdrio
de Planejamento e Gestdo, entregue a Diretoria e aos
Conselhos de Administracdo e Fiscal e disponibilizado no
Portal Corporativo para todos os empregados, no prazo
maximo de 10 dias Uteis apds o encerramento das
informag0es operacionais e da contabilidade.

Padrées Gerenciais: Praticas do Manual de Gestdo:
MGO01006 Avaliagdo do Desempenho Operacional e
Estratégico MG01007 Prestacdo de Contas de Acbes e
Resultados da Dire¢do MG04006 Encontro com Liderangas
Comunitarias MG06003 Gestdo do Programa de Integracdo
de Novos Empregados MG07010 Encontro de Fornecedores
Deliberagdo 4316/2016 Aprova Plano de Negdcios da Cesan
20172021

Responsaveis: PCPE: Relatério de Planejamento e Gestao,
Quadros de Gestdo a Vista, Plano de Negécios, encontros

anuais de divulgagdo de resultados e publicagdo no portal
corporativo PCCE: Divulgacdo no website da Cesan e nos
calendarios EGMA: Encontro com Liderangas Comunitdrias
AGRH: Treinamento de Integracdo AGLG: Encontro com
fornecedores.

Aplicagao

Abrangéncia: As praticas de divulgacdo interna abrangem
toda a forca de trabalho e a divulgacdo no website abrange
o publico externo.

Controle: As praticas descritas sdo controladas por meio
dos cronogramas anuais, definidos por cada geréncia,
conforme a demanda/periodicidade.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Desde 2015, os principios e
valores e o0 mapa estratégico sdo divulgados nos
calendarios distribuidos pela PCCE a toda a forca de
trabalho. Desde 2016, as estratégias e principios e valores
sdo divulgadas no Plano de Negdcios, visando atender ao
Art. 23 da Lei n? 13.303, de 30 de junho de 2016, descrito
na pratica "Prestagdo de Contas de Ag¢Oes e Resultados da
Direcdo".
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1.1/E - Como sdo estabelecidos os principais padrdes para os processos gerenciais e como é verificado o seu cumprimento?
Processos Gerenciais: Estabelecimento dos principais padrées para os processos gerenciais. Verificagdo do cumprimento dos
principais padrbes para os processos gerenciais.

Estabelecimento de padrdes de processos gerenciais

Descrigdo: Desde a criacdo da CESAN, o estabelecimento de politicas e diretrizes para elaboragdo de padrGes, normas e manuais
para os principais processos gerenciais da empresa, é realizado conforme praticas descritas abaixo: Manual de Gestdo - Manual
implantando em 2015, com a descricdo das principais praticas gerenciais desenvolvidas na Cesan, seguindo o Modelo de
Exceléncia da Gestdo. As praticas foram descritas pelos respectivos responsaveis e enviadas a Coordenadoria de Planejamento
Estratégico (P-CPE) para revisdo e publicacdo no Portal Corporativo. O controle da atualizagdo das praticas do Manual é
realizado pela P-CPE, que encaminha processo as unidades, anualmente, conforme responsabilidade, para verificacdo da
necessidade de atualizagdo e definicdo de prazo. Caso sejam realizados aperfeicoamentos nas praticas antes da revisdo anual, as
unidades podem encaminhar a P-CPE para publicacdo no Portal Corporativo. Manual de Organizagdo - Descreve as atribui¢es
das unidades. E atualizado anualmente, ou quando ocorrem mudangas na Estrutura Organizacional, pela P-CPE, com aprovagdo
da diretoria. O seu cumprimento é verificado através das acGes executadas pelas unidades e respectivos resultados alcangados.
Normas Internas - Sdo elaboradas ou modificadas por determinagdo dos gestores, da diretoria ou de exigéncias legais, de acordo
com a Norma Interna de Padronizagdo - INS.001.02.2012, atualizada em 2012 para adequagdo as Normas Técnicas da ABNT. As
normas internas, elaboradas pelas unidades, sdo verificadas pela P-CPE quanto a sua adequag¢do aos critérios da norma de
padronizacao, e homologadas pela diretoria. As normas aprovadas sdo disponibilizadas no Portal Corporativo para toda a forga
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, apds a conclusdo do processo de Revisdo Estratégica, encaminha processo as
unidades com relagdo das normas sob sua responsabilidade para verificagdo da necessidade de atualizagdo e defini¢do de prazo.
O cumprimento das normas é acompanhado pelos gestores e discutido em reunies com a for¢a de trabalho. Quando
identificadas ndao conformidades, agdes corretivas sdo tomadas pela unidade responsavel. Apds andlise da area responsavel,
caso necessario, sao realizadas alteragdes por meio de Resolugdes ou Deliberagdes. Padrdes Gerenciais ISO 9001 — Para as
unidades com Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) implantados conforme a NBR I1SO 9001, desde 2006, os padrdes sdo
estabelecidos por meio de procedimentos descritos de acordo com os critérios do PQ-PCPE-GQ/001 — Elaboragdo, Revisdo,
Cancelamento e Controle de Documentos e Registros, e disponibilizados no Portal Corporativo para todos os empregados. Nas
unidades certificadas com a ISO 9001, sdo realizadas, ainda, auditorias periddicas com o objetivo de verificar conformidade,
cumprimento e adequacdo dos padrdes. Além disso, a andlise de todo o SGQ e o controle e a¢Bes corretivas sdo realizadas nas
reunides de andlise critica, pelos Comités da Qualidade. Até 2016, as unidades com SGQ implantados sdo: Geréncia de Gestdo de
Pesquisa e Controle da Qualidade (M-GPC), desde 2006, que apds a revisdo da estrutura organizacional foi incorporada a
Geréncia de Meio Ambiente e Controle de Qualidade; Centro de Controle Operacional (CCO), desde 2011; Escritérios de
Atendimento ao Cliente, Call Center e Fale Conosco, desde 2014; Geréncia Comercial (Faturamento, Arrecadacdo e Cobranga),
Geréncia de Logistica, de Recursos Humanos e Tecnologia da Informacdo, desde 2012. Formuldrios — Os formularios que
acompanham as normas internas sdo elaborados ou modificados pelas unidades, de acordo com a norma INS.001.02.2012. O
tramite para aprovacdo, divulgacdo e verificacdo do cumprimento segue os mesmos procedimentos das normas, controlados
pela P-CPE. J& os formularios que fazem parte dos SGQs, certificados na Norma ISO 9001, seguem os padrdes e tramites
estabelecidos no PQ-PCPE-GQ/001 e sdo de responsabilidade de cada sistema. 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 aprovacdo da Diretoria. Apds
aprovagdo, o Manual é publicado no Portal Corporativo e a P-CCE envia comunicado a toda a forga de trabalho, através de e-
mail. Seu cumprimento é verificado pela P-CPE, nas visitas as unidades e pelas prdprias candidatas. Por fim, outras formas de
controle adotadas para verificagdo do cumprimento dos principais padrées de trabalho sdo: cronograma de atividades,
formuldrio de registro de frequéncia, formularios de avaliagdo de reagdo de eventos, palestras e treinamentos e planos de
trabalho e de agéo.

Coeréncia: As praticas descritas sdo coerentes com os
seguintes objetivos estratégicos: Assegurar a efetividade
dos processos e Promover a Cultura da Exceléncia

Integragao
Inter-relacionamento: As praticas de gestdo citadas na

Descricdo se complementam para estabelecer os padrdes
do processo gerencial.

Cooperacdo entre Areas: H3 cooperagdo entre as dreas na
atualizacdo dos Manuais de Gestdo e Organizacional e das
Normas Internas.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Nos eventos
realizados com as partes interessadas, como os Encontros
com Liderangas Comunitdrias e Fornecedores, citados na
pratica Comunicacdo das estratégias e principios e valores,
sdo aplicados os formularios de avaliagdo de reagdo de
eventos para identificar a percepcdo das partes
interessadas e se o objetivo foi alcangado.

Empresarial.

Enfoque

Data de Inicio: 09/03/2017

Frequéncia: Sob Demanda

Proatividade: A atualizagdo das praticas do Manual de
Gestdo e das Normas Internas é provocada pela P-CPE,
anualmente, a fim de evitar a obsolescéncia destes
documentos.

Agilidade: A atualizagdo das praticas do Manual de Gestdo
e das Normas Internas sdo revistas e publicadas pela P-CPE,
tdo logo sejam aprovadas pelos respectivos responsaveis.
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Padroes Gerenciais: Manual de Gestdo  Manual Controle: O controle das praticas de estabelecimento de

Organizacional Normas Internas Padrbées Gerenciais I1SO padrdes de processos gerenciais estdo na "Descri¢do".

9001 Manual do Programa 10 S

Responsaveis: Coordenadoria de Planejamento Estratégico Aprendizado

(P-CPE): Manual de Gestdo, Manual Organizacional, Normas Aperfeicoamento Recente: Elaborado o Manual de Gest3o
Internas e Manual do Programa 10 S. Unidades com SGQ -2015.

I1SO 9001 implantados: Padrdes Gerenciais ISO 9001

Aplicagao

Abrangéncia: As prdticas descritas abrangem todas as
unidades da empresa.

1.1/F — Como os processos gerenciais séo aperfeicoados?
Processos Gerenciais: Aperfeicoamento dos processos gerenciais.

Aperfeicoamento de processos gerenciais

Descrigdo: Com adogdo do MEG em toda a empresa, em 2010, iniciou-se a pratica de melhoria dos processos gerenciais através
da analise do Relatdrio de Avaliagdo (RA). Apds o encerramento do ciclo de avaliagdo e o recebimento do RA, a P-CPE compila e
apresenta os principais pontos fortes e oportunidades de melhoria aos gestores. Apds o evento, os gestores devem elaborar
planos de agdo visando ao aperfeicoamento das praticas sob sua responsabilidade, que sdo enviados a P-CPE para
acompanhamento. Outras metodologias de aperfeicoamento das praticas gerenciais sdo a andlise dos Relatdrios de Gestdao
(RGs) de companhias de saneamento reconhecidas no PNQS e a participagdo no Semindrio de Benchmarking e na Missdo de
Estudo ao Exterior, promovidos pelo Comité Nacional da Qualidade ABES (CNQA), que permitem conhecer praticas exemplares
de companhias do setor de saneamento, que também adotam o MEG, e selecionar empresas para realizar visitas técnicas. A P-
CPE ¢é a responsavel pela disponibilizacdo dos RGs no Portal Corporativo, para consulta das demais unidades, e os empregados
selecionados pela Diretoria para participar da Missdao de Estudo ao Exterior sdo responsaveis por fazer o repasse das praticas
gerenciais vistas na missdo. A cultura de inovagdo e a disseminagdo de boas praticas também sdo estimuladas pelo Encontro
Anual de Inovagdo da Cesan, que ocorre desde 2007. Os principais objetivos do Encontro sdo divulgar a produgdo técnico-
cientifica e estimular o benchmarking e as atividades inovadoras dentro da empresa, pelo reconhecimento dos empregados
através da premiagdo das melhores pesquisas e praticas. Além dos empregados, os fornecedores da Cesan sdo convidados a
participar do evento, com apresentagdo de produtos, servicos e tecnologias em estandes e palestras técnicas. A unidade
responsavel pela organizacdo e controle, por meio do cronograma de inscricio e definicdo dos critérios de selecdo,
apresentacdo e pontuacgdo dos trabalhos do Encontro de Inovacgdo é a Geréncia de Projetos e Programas Estratégicos (E-GPP),
desde 2016. A melhoria dos processos gerenciais, também é realizada por meio das reunides de avaliacdo dos resultados do
planejamento estratégico, desde 2012, que visam acompanhar a implementacdo e a atualizacdo das estratégias empresariais,
identificar avancos e oportunidades de melhorias, para estimular a ado¢do de medidas que conduzam a concretiza¢do da visdo
de futuro da Cesan, conforme descrito na pratica Monitoramento das acGes do planejamento estratégico. Nas unidades com
Sistemas de Gestdo da Qualidade, implantados segundo os requisitos da ISO 9001, desde 2006, as melhorias sdo realizadas
seguindo os procedimentos descritos no Manual da Qualidade de cada sistema, que prevé a realizagdo de auditorias internas,
conduzidas por empregados dos outros SGQs, e externas, e reunides de analise critica, com o registro das acdes de melhoria em
formuldrios préprios e o desenvolvimento de ages preventivas, visando a melhoria dos processos como forma de evitar novos
desvios. Por fim, outras praticas de aprendizado aplicadas na empresa, a analise dos resultados das pesquisas de reacdo
aplicadas ao final dos eventos e treinamentos realizados pela organizagdao, com empregados e partes interessadas, desde 2012,
do feedback espontdneo dos préprios empregados e da troca de ideias nas reuniGes gerenciais com a forga de trabalho.

Aprendizado Frequéncia: Ininterrupta

Aperfeicoamento Recente: Até 2015, o Encontro de Proatividade: Conforme citado no item "Aperfeicoamento”,
Inovagdo era de responsabilidade da Geréncia de Pesquisa as melhorias e inovagbes apresentadas no Encontro de
e Controle da Qualidade. Com a mudanga na Estrutura Inovagdo sdo analisadas e replicadas pela E-GPP para os
Organizacional, em 2016, todos os projetos foram novos projetos e empreendimentos desenvolvidos na
concentrados na Geréncia de Projetos e Programas empresa, a fim de evitar que desvios ja identificados voltem
Estratégicos que, dentre outras atribui¢des, coordena o a acontecer.

Encontro de Inovacio e as demais acdes de Pesquisa, Agilidade: As reunies de monitoramento das ag¢des do
Desenvolvimento e Inovacdo a fim de que as melhorias planejamento estratégico sdo realizadas mensalmente nas
identificadas nas diversas unidades da empresa sejam geréncias e bimestralmente nas diretorias, permitindo a
aplicadas aos novos projetos e empreendimentos identificacdo de desvios e necessidade de aperfeicoamento
desenvolvidos pela Cesan. das praticas, antes do encerramento do ciclo de apuragdo

dos resultados,
Padroes Gerenciais: MG-01-009 - Aperfeicoamento de

Enfoque o
Processos Gerenciais

Data de Inicio: 01/01/2007
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Responsdveis: Os  responsdveis pelas praticas de
aperfeicoamento de processos gerenciais estdo na
"Descricao".

Aplicacao

Abrangéncia: As metodologias de aperfeicoamento citadas
se aplicam a todas as praticas gerenciais e unidades da
empresa.

Controle: O controle das praticas de aperfeicoamento dos
processos gerenciais esta na "Descri¢do".

Integragao
Inter-relacionamento: H4 inter-relacionamento com as

Cooperacdo entre Areas: A cooperacdo das praticas de
aperfeicoamento de processos gerenciais estdo na
"Descricao".

Cooperacdo com Partes Interessadas: Ha cooperagdo com
os fornecedores no Encontro de Inovagdo e nos eventos
realizados com as partes interessadas, Encontros com
Liderancas Comunitarias e Fornecedores, citados na pratica
Comunicacdo das estratégias e principios e valores, uma
vez que os formuldrios de avaliagdo de reacdo preenchidos
pelos participantes nos eventos sdo utilizados para
identificar oportunidades de melhoria a serem aplicadas
Nnos processos gerenciais.

Coeréncia: As praticas descritas sdo coerentes com o valor
organizacional "Inovacdo" e o0s seguintes objetivos

praticas de monitoramento das ac¢Bes do planejamento

. . . o .. estratégicos: Assegurar a efetividade dos processos e
estratégico e de estabelecimento de padrdes gerenciais. J g P

Promover a Cultura da Exceléncia Empresarial.

1.2 Governanga

1.2/A - Como séio identificados e tratados os riscos aos quais a organizagdo estd sujeita?
Processos Gerenciais: Identificagdo dos riscos aos quais a organiza¢do estd sujeita. Tratamento dos riscos aos quais a
organizagdo estd sujeita.

Revisdo Estratégica

Descri¢do: Conforme descrito em 1.1.A.

1.2/B — Como as principais decisdes séo tomadas, comunicadas aos envolvidos e implementadas?
Processos Gerenciais: Tomada e comunicagéo das principais decisbes.

Avaliacdo do desempenho operacional e estratégico

Descricao: Desde 2004, o acompanhamento do desempenho estratégico e operacional da Cesan é realizado pela diretoria, em
conjunto com os coordenadores e gerentes, nas reunides do Comité Permanente de Gestdo Estratégica (CPGE), descrito na
pratica “Monitoramento das ag¢bes do planejamento estratégico”, em que sdo apresentados e discutidos os resultados dos
indicadores estratégicos, definidos na Revisdo Estratégica, comparados aos respectivos referenciais e requisitos das partes
interessadas, bem como os principais resultados do orgamento empresarial, dos investimentos e outros assuntos relevantes. Ao
final das reuniGes sdo estabelecidas a¢des a serem executadas para melhoria do desempenho dos resultados. Os gerentes e
coordenadores, por sua vez, além de participar das reunides do CPGE, acompanham o desenvolvimento operacional de suas
unidades em reuniGes mensais com a forca de trabalho, dos Comités de Gestdo Estratégica das Geréncias e Coordenadorias, em
que sdo avaliados os indicadores estratégicos gerenciais, definidos pelos respectivos diretores na Revisdo Estratégica, os
indicadores operacionais e definidas acdes de melhoria, desde 2012. As informacBes sdo passadas para a Diretoria, através de
processos, reunides e relatérios mensais, para a tomada de decisdo. O acompanhamento do desempenho operacional e
estratégico também é feito por meio do Relatério de Planejamento e Gestdo, elaborado e controlado pela Coordenadoria de
Planejamento Estratégico (P-CPE), desde 2007, com informacgdes sobre os principais resultados e indicadores empresariais,
comparados aos respectivos referenciais e requisitos das partes interessadas, bem como das atividades desenvolvidas pela
coordenadoria no periodo. O relatério é encaminhado ao Conselho de Administragcdo, ao Conselho Fiscal e a Diretoria, e
disponibilizado no Portal Corporativo para todos os empregados, mensalmente. Além disso, o acompanhamento do
desempenho da Cesan é realizado através dos indicadores da Gestdo Empresarial por Resultados (GER), sendo que, em 2016, os
indicadores estratégicos das diretorias, definidos na Revisdao Estratégica, foram desdobrados em indicadores gerenciais da GER,
para acompanhamento do desempenho das geréncias e coordenadorias, em consonancia com as estratégias da empresa. A
metodologia de acompanhamento de resultados na GER estd descrita na pratica “Gestdo Empresarial por Resultados (GER)”. Por
fim, o desempenho operacional também é acompanhado pela Diretoria diariamente, através das informag&es disponibilizadas
nos sistemas informatizados da Cesan. O ERP/SAP integra os processos das dreas administrativas, desde 2010; o Sistema
Integrado de Comercializagdo e Atendimento (SICAT) registra e controla informacOes sobre as demandas dos clientes e
atendimentos efetuados, desde 2005; o Sistema de InformagGes de Controle Operacional (SINCOP) compGe a base de dados
para alimentar os indicadores, desde 1997; o Bl Cesan, sistema de gestdo corporativa que utiliza a metodologia de Business
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Intelligence, disponibilizando informa¢Ges importantes para a tomada de decisdes, como dados e indicadores financeiros,
comerciais e de perdas, que vem sendo ampliados anualmente, desde 2011; além de outros.

Resultados Associados: IC062 - Tempo médio de publicagdo do Relatdrio de Planejamento e Gestdo

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Como forma de disseminar a
cultura e aumentar o comprometimento com a gestdo e
andlise dos resultados estratégicos e operacionais, em
2013, a Comissdo da GER definiu um novo indicador para
medir o desempenho individual de todas as geréncias e
coordenadorias:  “Avaliagio de Desempenho dos
Resultados”, cujo cumprimento era verificado pela
definicdo de trés indicadores e metas, a serem
acompanhados em reunides trimestrais. Desde entdo, os
indicadores gerenciais da GER foram ampliados a cada ano
e, em 2016, definiu-se para a GER 2017, que cada geréncia
e coordenadoria sera pontuada conforme o desempenho
de 4 indicadores, selecionados entre os indicadores
estratégicos das diretorias definidos na Revisdo Estratégica,
com metas e pontuagdes individuais. Dessa forma,
garantiu-se o desdobramento e um maior controle sobre a
consecugao das metas estratégicas das diretorias.

Enfoque

Data de Inicio: 01/01/2004

Frequéncia: Mensal

Agilidade: O Relatério de Planejamento e Gestdo é
elaborado pela P-CPE, mensalmente, entregue a Diretoria e
aos Conselhos de Administracdo e Fiscal e disponibilizado
no Portal Corporativo para todos os empregados, no prazo
maximo de 10 dias uteis apds o encerramento das

Responsaveis: Coordenadoria de Planejamento Estratégico
(P-CPE) e Geréncia de Tecnologia da Informagdo (A-GTI).

Aplicagao

Abrangéncia: Alta Direcdo (Conselhos Fiscal e de
Administragdo, Presidéncia e Diretorias), coordenadorias,
assessorias e geréncias.

Controle: O controle das praticas de acompanhamento do
desempenho estratégico e operacional é realizado pela P-
CPE, por meio de cronograma e atas de reunido do CPGE,
da atualizacdo e divulgacdo mensal do Relatério de
Planejamento e Gestdo, e dos indicadores estratégicos e da
GER. O controle dos sistemas informatizados é de
responsabilidade da A-GTI, em conjunto com as unidades
usuarias.

Integracao

Inter-relacionamento: Ha inter-relacionamento entre as
praticas Avaliagdo do Desempenho Operacional e
Estratégico, Monitoramento das ag¢bes do planejamento
estratégico e Revisdo do Planejamento Estratégico.
Cooperacdo entre Areas: Alta Diregdo (Conselhos Fiscal e
de Administragdo, Presidéncia e Diretorias),
coordenadorias, assessorias e geréncias.

Cooperacao com Partes Interessadas: Na revisdao anual dos
indicadores e metas da GER, ha cooperagdo na comissdo
paritaria constituida por representantes dos empregados,

informag0es operacionais e da contabilidade.

Padroes Gerenciais: MG-01-006 -  Avaliagdo do
Desempenho Operacional e Estratégico MG-01-005 -
Monitoramento das a¢les do planejamento estratégico
MG-01-002 - Revisdo do Planejamento Estratégico
Resolugdo 5888/2016

do sindicato e da empresa.

Coeréncia: As praticas descritas sdo coerentes com as
estratégias da empresa, em especial aos objetivos
estratégicos de assegurar a efetividade dos processos e
promover a satisfacdo da forca de trabalho e a cultura da
exceléncia empresarial.

Tomada, comunicacdo e implementacdo de decisdes

Descricdo: Desde 1990, todos os processos que necessitam de analise e tomada de decisdo pela Alta Diregcdo seguem os critérios
estabelecidos na Norma Interna (NI) ADM.005.03.2014 - Recebimento, Registro e Tramitacdo de Documentos, atualizada em
2014. Os processos recebidos sdo discutidos na Reunido de Diretoria ou, quando envolvem questdes financeiras, nas reunides
do Conselho de Administragdo, conforme NI INS.002.01.2012 - Veiculos de Comunicagdo Escrita. Todas as decisGes sdo tomadas
por maioria simples, buscando o consenso, e fiscalizadas pelo Conselho Fiscal. As pautas e os calendarios das reunides dos
Conselhos e da Diretoria sdo elaborados e controlados pela secretaria de diretoria. Os assuntos estratégicos que necessitam de
acGes mais especificas sdo tratados nos Comités Permanentes instituidos por meio de Resolugédo, especificados no complemento
para a exceléncia “Comités”, incluido em 6.1.A - Organiza¢do do trabalho. Além disso, as principais decisdes também sdo
tomadas nas reuniées mensais com a forca de trabalho, realizadas pelas geréncias e coordenadorias, conforme descrito na
pratica “Avaliacdo do desempenho operacional e estratégico”. Os principais foruns de tomada de decisdo estdo descritos na
“Tabela 1 — Metodologias de tomada e implementagdo de decisGes”.

A implementacdo das decisdes é de responsabilidade dos gestores, conforme as atribuicées das unidades, descritas no Manual
de Organizagdo, e os critérios estabelecidos na Deliberagdo 4284/2016, que aprova limites e respectivas competéncias para
autorizagdo de despesas e efetivagdo de contratagGes. As decisGes da diretoria e do Conselho de Administracdo sdo expressas
em Resolugdes e Deliberagbes, respectivamente, disponibilizadas no Portal Corporativo, pela secretdria de diretoria, e
comunicadas por correio eletrénico a toda a forca de trabalho, pela P-CCE, visando garantir seu conhecimento e
desenvolvimento de a¢des para o cumprimento nos diversos niveis da organizacdo. Além disso, os processos que originaram as
demandas sdo respondidos, as respectivas unidades, com as decisGes tomadas pela diretoria e pelo Conselho de Administragao,
para demais providéncias. Em 2011, com a implantag¢do do novo Portal Corporativo, as geréncias e coordenadorias passaram a
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ser gestoras de conteldo, disponibilizando diretamente as informacgdes e decisdes de suas respectivas unidades para toda forca
de trabalho, melhorando assim o fluxo interno de comunicac¢do. Por fim, no que tange as decisdes que afetam as demais partes
interessadas, as informacgGes sdo publicadas no website e demais veiculos de comunicagdo, descritos na “Tabela 2 - Principais

veiculos de comunicagdo da Cesan”.

FORUM

Assembleia Geral de
Acionistas

RESPONSAVEL

Presidente da
Empresa

DEMANDAS PARA ANALISE E DECISAO

Reunido para decidir assuntos relativos ao objeto da
sociedade e tomar as resolugdes convenientes a sua
defesa e desenvolvimento.

REGISTRO/
COMUNICACAO

Atas de reunido e oficios.

FREQUENCIA/
CONTINUIDADE
Anual, no primeiro

quadrimestre, desde

a sua criagdo

Reunido do Conselho
de Administragdo

Presidente do
Conselho

Reunido para deliberar, estabelecer e aprovar a politica
da Cesan.

Atas de reunido e oficios.
DeliberagGes divulgadas
por e-mail e no Portal

Mensal, desde a
criagdo da Cesan

Reunido do Conselho
Fiscal

Membros

Reunido para fiscalizar os atos da Cesan em relagdo aos
negdcios e operagdes sociais do exercicio, tomando
por base o Inventario, o Balango Patrimonial e as
contas dos Diretores, conforme Manual de
Organizagdo e Lei das Sociedades Andénimas 6404/76.

Atas de reunido e oficios.

Mensal, desde a
criagdo da Cesan

Reunido de Diretoria

Presidente da
Empresa

Reunido para tomada de decisdes relativas a pessoal,
aquisicdo de materiais e servigos, aplicagdes
financeiras, orgamento empresarial entre outras,
conforme estabelecido no Manual de Organizagao.

Atas de reunido,
despachos em processos
protocolados e oficios.
Resolugdes divulgadas por
e-mail e no Portal

Semanal, desde a
criagdo da Cesan

Reunido dos Diretores
com Assessores,
Coordenadores e

Gerentes

Diretor da area

Reunido para tomada de decisdes na sua area de
abrangéncia, relativas a pessoal, aquisi¢do de materiais
e servigos, orgamento da unidade entre outras,
conforme estabelecido no Manual de Organizagao.

Atas de reunido,
despachos em processos
protocolados e oficios.
Instrugdes de Servigo das
diretorias, divulgadas por
e-mail e no Portal
Corporativo.

De acordo com a
demanda, desde a
criagdo da Cesan

Reunido dos Gestores
com seus subordinados

Gestores das
unidades

Reunido para tomada de decisdes na sua area de
abrangéncia, conforme estabelecido no Manual de
Organizagdo, relativas a pessoal, aquisicdo de materiais
e servigos, orgamento e monitoramento dos

Atas de reunido,
despachos em processos
protocolados e oficios.

De acordo com a
demanda, desde a
criagdo da Cesan

resultados dos indicadores do Plano de Trabalho,
descrito em 2.2.d.
Reunido para tomada de decisdes, conforme
atribuigdes definidas nas respectivas resolugdes que os
instituiram.
Tabela — Metodologias de tomada e implementacdo de decisGes

Conforme calendario
de reuniGes e data de
criagdo do Comité

Atas de reunido e demais
documentos publicados
no Portal

Coordenador do

Comités Permanentes A
Comité

. = . - PARTE
VEICULO DE COMUNICACAO / INICIO DESCRICAO
el ¢ INTERESSADA
Website — Internet Site institucional para disponibilizagdo de noticias e informagdes para clientes, fornecedores
Todas
(1995, reformulado em 2011) e empregados.
. Portal institucional para disponibilizagdo de noticias atualizadas, eventos, links para
Portal Corporativo — Intranet . . . ~
sistemas corporativos e outras informagGes para os empregados. Reformulado em 2011 Empregados
(2002, reformulado em 2011) . . . N
para garantir melhoria no fluxo das informagdes.
Portal de Atendimento ao Fornecedor (2004) Portal que 'disponib~iliza informagﬁe.s de E-busine.ss Para seus fornecedores, tais como: Fornecedores
consulta e impressao de titulos liquidados ou a liquidar; consulta a dados cadastrais etc.
Portal de Compras (2004) Portal direcionado a fornecedores com informagdes sobre legislagdo referente aos
(Premiado em 2007 — INOVES e em 2010 — processos licitatorios; instrugdes para cadastramento, sistema de registro de pregos, pré- Fornecedores
SESI) qualificagdo de marcas e modelos de materiais, editais etc.
Portal direcionado aos fornecedores dos servigos médicos e odontoldgicos, empregados e
. . R N A . Fornecedores,
Portal Saude (2009) dependentes para consulta aos servigos da rede credenciada a assisténcia médica e
. empregados
odontoldgica da Cesan.
Atendimento telefonico (24 horas/dia, 7 dias/semana) para registro de solicitagdo dos .
Call Center (1985) ) I X ico ( . / lw ias/ )p &l A Icitag Clientes
clientes e fornecimento de informag&es sobre o andamento dos servigos.
- . . Escritdrios de atendimento personalizado, localizados em todos os municipios atendidos
Escritérios de Atendimento Presencial . . . ) . ~ .
. pela Cesan, para registro de solicitagdo dos clientes e fornecimento de informacgGes sobre o Clientes
(Década de 1970) .
andamento dos servigos.
Jornal institucional de circulagdo mensal, 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 votagdo dos empregados e a ser entregue para o publico interno via Empregados,
Informativo Cesan Noticias (1991) malote. De 2011 até 2014, passou a ser entregue pelos Correios nas residéncias dos Sociedade e
empregados e também para outras partes interessadas. Em maio de 2015, visando Governo do ES
adequagdo ao cenario nacional e reequilibrio financeiro, passou a ser disponibilizado para
download no website da empresa.
Reunido anual da diretoria e dos gestores com os fornecedores, onde sdo ministradas
Encontro Anual com Fornecedores (2010) palestras e demonstrados os resultados relativos a fornecedores, contratos e licitagdes. Em Fornecedores
2011, iniciou-se a aplicagdo da Pesquisa de Satisfagdo dos Fornecedores.
Encontro Anual com Liderangas Comunitarias  Reunido anual da Diretoria e dos Gestores com lideres comunitarios, onde sdo abordados Clientes e
(2010) assuntos relativos aos servigos da empresa. Desde 2011, é aplicada a Pesquisa de Sociedade
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PARTE

VEICULO DE COMUNICAGAO / INICIO DESCRICAO INTERESSADA

Levantamento de Necessidades e Expectativas das Liderangas Comunitdrias.

Encontros com autoridades do Poder Encontros da Diretoria e dos Gestores com as autoridades municipais e estaduais, onde sdo Clientes e

Concedente discutidos assuntos de interesse publico. Sociedade

Eventos ambientais (1990) Partici.pacéo ém feiras para divulgagdo de praticas e conscientiza¢do do publico, inerentes Sociedade
ao meio ambiente.

Programas de Educagio Ambiental (2004) Prog.ramas de cunho e.ducatlvo, realizados pela Geréncia de Meio Ambiente e Controle de Sociedade
Qualidade, em parceria com escolas e faculdades.

s Divulgaca inf o} i lati incipi | 3

Quadros de Gestdo 3 Vista (2011) ivulgagdo dg informagdes corporativas relativas aos principios e valores, bem como aos Empregados
principais indicadores de desempenho.

Descanso de tela (2011) Divulgagdo de campanhas e informacgdes corporativas. Empregados

Tabela - Principais veiculos de comunicagdo da Cesan
Aprendizado Norma Interna - INS.002.01.2012 - Veiculos de

Aperfeicoamento Recente: Em 2016, no Seminario de
Alinhamento Estratégico, foi alterada a periodicidade das
reunidoes dos comités e os respectivos participantes: o CPGE
passou de quadrimestral para bimestral, e os gerentes
foram incluidos nas reunides que até entdo sé abrangiam
os diretores, assessores e coordenadores; os Comités das
Diretorias passaram de quadrimestrais para bimestrais e os
Comités das Geréncias e Coordenadorias passaram de
bimestrais para mensais. A atualizagdo foi publicada na
Resolugdo 5888/2016. Os CPGE e os demais comités
descritos sdo uma pratica importante de tomada de
decisdo.

Enfoque

Data de Inicio: 01/01/1990

Frequéncia: Semanal

Agilidade: As decisGes da Diretoria e do Conselho de
Administragdo, expressas em Resolugdes e DeliberagGes,
sdo publicadas no Portal Corporativo e comunicadas por
Correio Eletronico tdo logo sdo aprovadas.

Padrdes Gerenciais: Norma Interna - ADM.005.03.2014 -
Recebimento, Registro e Tramitagdo de Documentos

Comunicagao Escrita

Responsaveis: Os responsdveis pelas praticas estdo na
descrigdo.

Aplicagao

Abrangéncia: As praticas de tomada, implementacdo e
comunicagao das decisdes abrangem todas as unidades da
Cesan.

Controle: O controle das praticas esta na descrigao.

Integracao

Inter-relacionamento: H4 inter-relacionamento com a
pratica "Avaliacgdo do desempenho operacional e
estratégico" e demais praticas descritas nas tabelas.
Cooperacdo entre Areas: H4 cooperacdo entre todas as
dreas da empresa na tomada, implementacdo e
comunicagao das decisoes.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Ha cooperagdo com
as partes interessadas, conforme descrito na Tabela 2 -
Principais veiculos de comunicac¢do da Cesan.

Coeréncia: As praticas descritas sdo coerentes com as
estratégias da empresa.

1.2/C - Como a diregdo presta contas das suas ag¢des e resultados alcan¢ados aos controladores da organizagéio?
Processos Gerenciais: Prestagdo de contas das a¢des e resultados aos controladores da organizagdo.

Prestacdo de contas de acdes e resultados da direcdo

Descri¢ao: A diretoria da Cesan é indicada pelo Governador do Estado do Espirito Santo, acionista majoritario, e aprovada pelo
Conselho de Administracdo da empresa. A prestacdo de contas é realizada, desde a criagdo da Cesan, em 1967, por meio de
reunides das Assembleias de Acionistas e dos Conselhos de Administracdo e Fiscal. Nas reunides, sdo apresentados relatérios
consolidados com informagdes e resultados da empresa, do Balango Patrimonial e demonstragdes financeiras, bem como atas
de reunido da diretoria, para andlise e tomada de decisdo, conforme descrito na pratica "Tomada, comunicagdo e
implementacdo de decisdes". Durante a prestagdo de contas, também sdo identificadas as necessidades e expectativas dos
controladores da organizacdo, que sdo internalizadas por meio das Deliberagdes e demais instrumentos normativos emitidos
pela Alta Direcdo. A Tabela - Féruns de prestacdo de contas da diretoria apresenta os principais féruns de prestacdo de contas e
de interacdo da diretoria com os controladores da Cesan.

Resultados Associados: IC062 - Tempo médio de publicagdo do Relatdrio de Planejamento e Gestdo
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PARTE

FORUM INFORMACOES APRESENTADA! PARTICIPANTE NTINUIDADE
A ORU ORMAGOES S S [¢ S CONTINU
Assembleia Apresentagdo do Relatério da Diretoria, Balango Geral, Presidente e Anual, no primeiro
Acionistas Geral Ordindria demonstragdes financeiras relativas ao exercicio anterior, pareceres acionistas (Governoe  quadrimestre, desde
dos Conselhos Fiscal e de Administragdo e do Auditor Independente. minoritdrios). 1967.
Planos e programas de trabalho, orcamento de despesas e o de
_— investimento. Contratacdo de empréstimo, aprovagdo de convénios, .
Acionistas, ¢ P P ¢ . Presidente,
acordos, contratos e outras que resultem em endividamento.
Conselho de i o o . X . representante dos
.. - Reunides Alteragdes no modelo organizacional. Propostas de Tarifas, inclusive Mensal, desde a
Administragdo o R ) . - trabalhadores e o
Ordindrias seus reajustes relativos aos servigos prestados. Desapropriagdo e - criagdo da Cesan.
e Conselho o . . o g s acionistas (Governo e
. normas que disciplinem a aquisi¢do, alienagdo, distribuigdo e controle S
Fiscal R ~ minoritarios).
de bens mdveis e imdveis, bem como a execugdo de obras e a
realizacdo de seguros em geral.
x x . . . . Equipe da Secretaria
L. Reunido de Reunido com a Secretaria de Planejamento, ligada ao eixo de R .
Acionista . R o A . de Planejamento e Bimestral, desde
[ Gerenciamento infraestrutura urbana, para avaliagdo da carteira de projetos
majoritario de Projetos estruturantes do Estado gestores da E-GOB, 2004
! : 0-UGP e P-CPE
Relatério da L. . . . . _—
Administracio e Relatério publicado juntamente ao Balango Patrimonial, com os Acionistas, Anual, desde a
Acionistas < - principais resultados financeiros e operacionais da empresa, no Secretarios e instituigdo da Lei
Demonstragdes A .
. . encerramento do ano. Diretoria. 6.404/1976.
Financeiras
Acionistas e Plano de Negdcios contendo uma apresentagdo da empresa; o
organograma; o planejamento estratégico, incluindo os principios e Membros do
Conselho de . . Anual, desde 2016,
-, = Plano de valores, o mapa estratégico, o mapeamento dos riscos e das Conselho de e s
Administragdo = ) - X L - com a instituicdo da
Negdcios oportunidades, as metas estratégicas com horizonte de 5 anos; os Administragdo e )
e Conselho R ’ . Lei 13.303/2016.
Fiscal resultados do orgamento empresarial do ano corrente e a previsdo Fiscal.
para o ano seguinte.
Acionistas e Membros do
Conselho de Relatério de Acompanhamento do Orgamento Empresarial, dos Indicadores do Conselho de
Administragdo  Planejamento e Planejamento Estratégico, da Gestdo por Resultados, além de Administracio e Mensal, desde 2007.
e Conselho Gestdo informagdes estratégicas e operacionais. Fiscal ¢
Fiscal ’
Tabela - Foruns de prestagdo de contas da diretoria
Enfoque

Data de Inicio: 14/03/2017

Frequéncia: Mensal

Proatividade: O Relatério de Planejamento e Gestdo é
entregue proativamente aos Conselhos de Administragdo e
Fiscal, visando demonstrar o desempenho dos resultados
operacionais e financeiros da empresa.

Agilidade: A prestagdo de contas de ac¢Oes e resultados da
Direcdo ¢é feita mensalmente pelo Relatério de
Planejamento e Gestdo, entregue aos Conselhos de
Administracdo e Fiscal e disponibilizado no Portal
Corporativo para todos os empregados, no prazo maximo
de 10 dias uteis apds o encerramento das informacoes
operacionais e da contabilidade.

Padrées Gerenciais: MG-01-007 - Prestacdo de Contas de
AcBes e Resultados da Diregdo Deliberagdo 4316/2016 -
Aprova Plano de Negdcios da Cesan 2017-2021
Responsdveis: Assembleia Geral Ordinaria dos Acionistas,
Reunides Ordindrias do Conselho Fiscal e Reunides
Ordinarias do Conselho de Administracdo -
Responsabilidade dos respectivos secretdrios, nomeados
por Resolucdo. Relatério da Administracdo - Geréncia
Financeira e Contabil (A-GFC) Plano de Negdcios e Relatério
de Planejamento e Gestdo - Coordenadoria de
Planejamento Estratégico (P-CPE)

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2016, foi formulado o Plano
de Negocios da Cesan, aprovado pelo Conselho de
Administracdo, pela Deliberagdo 4316/2016, visando
atender ao Art. 23 da Lei n? 13.303, de 30 de junho de
2016, que determina: Art. 23. E condicdo para investidura
em cargo de diretoria da empresa publica e da sociedade
de economia mista a assungao de compromisso com metas
e resultados especificos a serem alcancados, que devera ser
aprovado pelo Conselho de Administragdo, a quem
incumbe fiscalizar seu cumprimento. § 10 Sem prejuizo do
disposto no caput, a diretoria devera apresentar, até a
ultima reunido ordinaria do Conselho de Administracdo do
ano anterior, a quem compete sua aprovac¢do: | - plano de
negocios para o exercicio anual seguinte; Il - estratégia de
longo prazo atualizada com andlise de riscos e
oportunidades para, no minimo, os proximos 5 (cinco) anos.

Aplicagao

Abrangéncia: Alta Direcdo (Conselhos Fiscal e de
Administragdo, Presidéncia e Diretorias) e acionistas
(Governador do Estado e acionistas minoritarios)
Controle: O controle dessa pratica é realizado pelos
secretdrios de cada férum, através de pautas, calendarios
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de reunides e atas e nos documentos institucionais. O
Relatério da Administracdo é elaborado pela A-GFC,
anualmente, apds o encerramento do Balanco Patrimonial
da empresa. O Plano de Negdcios e o Relatério de
Planejamento e Gestdo sdao elaborados pela P-CPE e
controlados por meio de calenddrio anual, conforme
descrito nas praticas "Avaliagdo do Desempenho
Operacional e Estratégico" e "Comunicagdo das estratégias
e principios e valores".

Integragao
Inter-relacionamento: Ha inter-relacionamento com as
praticas de Avaliagdo do Desempenho Operacional e

Estratégico e Comunicacdo das estratégias e principios e
valores.

Cooperagdo entre Areas:Hd cooperacio entre o0s
secretdrios da Assembleia Geral Ordinaria dos Acionistas,
Reunides Ordinarias do Conselho Fiscal e Reunides
Ordinarias do Conselho de Administracdo, da A-GFC e da P-
CPE

Cooperagdo com Partes Interessadas: A prestacdo de
contas de acGes e resultados da Direcdo abrange os
acionistas (Governador do Estado e acionistas minoritdrios).
Coeréncia: As praticas descritas sdo coerentes com as
estratégias da empresa, em especial aos objetivos
estratégicos de assegurar a efetividade dos processos e
promover a satisfacdo da forca de trabalho e a cultura da
exceléncia empresarial.

1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranc¢a

1.3/A — Como séio conhecidas as necessidades e expectativas das partes interessadas relevantes?

Processos Gerenciais: Conhecimento das necessidades e expectativas das partes interessadas relevantes.

Encontro Anual de Fornecedores

Descricao: O objetivo deste evento é avaliar os resultados obtidos no periodo passado, alinhar as expectativas de negdcios
futuros, disseminar os valores empresariais exigidos pela empresa, coletar as expectativas dos fornecedores com relagdo a
CESAN e fortalecer a imagem da CESAN. Anualmente a Cesan identifica junto as demais unidades da empresa quem sdo os
clientes criticos da empresa para dimensionar o tamanho do evento. Depois é escolhido um local e a forma de contratacdo dos
servicos envolvidos. Um cronograma de trabalho é desenvolvido visando realizar o evento atendendo os requisitos necessarios e
na data programada. A Cesan através deste evento espera promover a cultura da qualidade na cadeia de valor da empresa,
estimular a participacdo dos fornecedores nos processos de contratages futuras e identificar oportunidades de melhoria na
relacdo com o fornecedor. A programagdo do evento inclui a apresenta¢do dos resultados empresariais do ano anterior e a
apresentacdo dos valores e principios organizacionais e do planejamento estratégico da empresa. Além disto, sdo expostos cases
de experiéncias de fornecedores de destaque no periodo que fortalecem a mensagem de parceria entre as partes e reforcam a
relevancia dos fornecedores em nossos processos.

Enfoque interagdo entre todas as partes interessadas na relagdo com
o fornecedor.

Controle: Os meios de controle sdo a Lista de Presenca dos
participantes e o Formuldrio de “Pesquisa de Satisfagao,
Necessidades e Expectativas dos Fornecedores”

Data de Inicio: 01/03/2010

Frequéncia: Anual

Agilidade: Neste encontro também ¢é aplicado uma
“Pesquisa de Satisfacdo, Necessidades e Expectativas dos
Fornecedores” que é a ferramenta utilizada para identificar
as possibilidades de melhoria na relagdo fornecedor/ Cesan.
Esta pesquisa é aplicada desde 2011. Neste mesmo ano, os
resultados passaram a ser divulgados aos fornecedores e
também aos empregados da Cesan pela A-GLG, através da
Divisdo de Compras e Suprimentos (A-DCS), que apresenta
um plano de agdo com as oportunidades de melhoria
identificadas e analisadas.

Padrdes Gerenciais: Manual de Gestdo e Plano de Ag¢do das
oportunidades de melhorias identificadas.

Responsaveis: A-GLG, através da A-DCS.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2013 a Pesquisa teve seu
formulério revisado e seus dados sdo tabulados e gerados
um relatério que serve de subsidio para realizagdo dos
proximos eventos. OBS: Reiteramos que por motivos
excepcionais de contencdo de gastos oriundos da crise
financeira e escassez hidrica este evento foi
temporariamente suspenso nos anos de 2015 e 2016.

Integragao

Inter-relacionamento: Disseminagdo do MEG, através dos
Relatdrios de Gestdo e Disponibilizagdo de informagées no
Portal Corporativo.

Cooperacdo entre Areas: A-GLG, Diretoria e Unidades que
trabalham diretamente com os fornecedores.

Aplicacao

Abrangéncia: A Alta Direcdo da empresa participa dos
eventos com pronunciamentos e apresentagdo dos
resultados, a A-GLG, através da A-DCS, atua na realizagdo
geral do evento e diversos empregados de dreas distintas
também participam do evento como convidados visando a
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Cooperacdo com Partes Interessadas: A maior parte Comprometimento, Efetividade e Inovagdo. Perspectiva

interessada descrita no Perfil que atua diretamente nesta Mercado e Clientes, através do Objetivo Estratégico - Elevar
pratica é o fornecedor. a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da Cesan.
Coeréncia: Esta pratica estda alinhada aos: VALORES da Perspectiva Processos Internos, através do Objetivo
Empresa que s3o: Respeito, Seguranca, FEtica, Estratégico - Assegurar a efetividade dos processos.

Prestacdo de contas de acdes e resultados da direcao

Descri¢do: Conforme descrito em 1.2.C

Diagndstico de Clima Organizacional

Descricdo: 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 Diagndstico de
Clima Organizacional, através da parceria com o SESI (Servico Social da Industria do Espirito Santo). Quando a pesquisa é
realizada, o formulario é disponibilizado online para todos os empregados e, os que apresentam dificuldade de acesso ao
computador, podem responder aos consultores do SESI de forma presencial. O resultado da pesquisa é apresentado aos
gestores e empregados em evento institucional. O resultado geral também é disponibilizado no Portal para todos os
empregados. A pesquisa de clima organizacional, realizada em 2011 e 2013, é coordenada pelo Comité Gestor do Clima
Organizacional, formado por gestores e empregados de cada diretoria, com a coordenac¢do da Geréncia de Recursos Humanos.
Apds a aplicacdo da pesquisa, foram realizados eventos de sensibilizacdo, visando a internalizagdo das necessidades e
expectativas dos empregados, a divulgacdo dos resultados e identificagdo de oportunidades de melhoria para subsidiar o Comité
Gestor do Clima Organizacional na elaboragdo de planos de agdo. O resultado da pesquisa de 2013 foi comparado com o de
2011 visando direcionar as acdes a serem trabalhadas, que passaram a ser: o estimulo ao voluntariado e oportunidades de
aprendizagem oferecidas pela empresa.

DE CLIMA

Resultados Associados: IPe04 - indice de satisfagdo dos empregados &GEW\O
ORGANIZACIONAL

ACAO PRATICA ‘

Encontros de Sensibilizagdo para apresentagdo corporativa do resultado da pesquisa anterior, exposi¢do aos empregados das a¢bes de
Elaboragdo do melhoria ja implantadas pela Cesan e elaboragdo do plano de agdo. O resultado deste trabalho foi a criagdo de trés documentos onde
Plano de Agdo constam: agdes viaveis (plano de ag¢do a ser implementado e monitorado), a¢Bes ja existentes (com justificativa) e agdes inviaveis (com
justificativa).

Criac&o de canal informativo do comité gestor para os empregados no Portal, com acesso aos materiais produzidos:
resultados da pesquisa de clima, apresentacdes utilizadas nos encontros de sensibilizagéo e arquivos com o plano de acédo
e identificacdo das acgGes ja existentes e inviaveis.

Divulgagdo do
Plano de Agdo

Aplicagdo de Em 2013, foi aplicada pesquisa de clima com a mesma metodologia de 2011, através do SESI. Foram 7 questdes de perfil, mais 60
Pesquisa de distribuidas em 5 itens: Lideranga, Desenvolvimento Profissional, Comunicagdo, Condigdes de Trabalho e Imagem da empresa. Obteve-
Clima se a participagdo de 75% dos empregados.
Divulgagdo do Aplicou-se metodologia de carater informativo e participativo em eventos realizados com a presenca e explanagdo do Diretor
Resultado da Presidente, em que foram exibidos os resultados da pesquisa de clima, corporativos e por unidades. Em seguida, foram divulgadas as
Pesquisa acOes decorrentes da pesquisa anterior e elaborado novo plano de agdo.

Tabela — Ag¢oes do Comité Gestor do Clima Organizacional

Aprendizado
Enfoque

Aperfeicoamento Recente: 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 identificacao,
andlise 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 construgdo de alternativas para aumentar
seu comprometimento com os resultados da empresa. OBS:
Reiteramos que por motivos excepcionais de contengdo de
gastos oriundos da crise financeira e escassez hidrica a

Data de Inicio: 01/07/2011

Frequéncia: Bienal

Proatividade: O resultado da pesquisa de 2013 foi
comparado com o de 2011 visando direcionar as a¢des a
serem trabalhadas, que passaram a ser: o estimulo ao
voluntariado e oportunidades de aprendizagem oferecidas
pela empresa.

Padrdées Gerenciais: Procedimentos do Comité de Clima
Organizacional. Resolucdo 5489/2013 que instituiu o
respectivo Comité.

Responsaveis: A-GRH

pesquisa foi temporariamente suspensa no ano de 2015, Aplicacio
amparados nos Decretos 3755-R de 02/01/2015 e 3922-R,
de 04/01/2016. Abrangéncia: Todos os empregados.
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Controle: Relatério de Diagndstico de Clima Organizacional
e Planos de Acdo.

Integragao

Inter-relacionamento: Atualizacdo do PCR, Avaliacdo de
Desempenho, Pesquisa de Salarial Anual.

Cooperacdo entre Areas: A-GRH, Diretoria e demais
Unidades da Empresa.

Desenvolvimento das redes de relacionamento

Cooperacdo com Partes Interessadas: A maior parte
interessada, descrita no Perfil, é o Empregado.

Coeréncia: Esta pratica estd alinhada a Perspectiva
Aprendizado e Crescimento, através do Objetivo
Estratégico - Promover a satisfagdo da forga de trabalho e a

cultura de exceléncia empresarial.

Descricao: O desenvolvimento das redes de organizagdo e de pessoas que possam influenciar no éxito das estratégias é
realizado conforme praticas descritas na Tabela - Desenvolvimento das redes para o éxito das estratégias. A atuacdo nos
comités, associagdes, camaras técnicas e demais formas de interagdo com as redes internas e externas, também permitem a
identificagdo das necessidades e expectativas das partes interessadas citadas na tabela.

Enfoque

Data de Inicio: 01/01/2004
Frequéncia: Mensal

Proatividade: A Comissdo criada para realizar diagndstico
das despesas e propor medidas para otimizar a utilizagdo
dos recursos financeiros da Cesan, pela Resolugdo
5726/2015, permitiu que a empresa mantivesse o controle
sobre as despesas, investimentos e receitas e encerrasse o
ano de 2015 com saldo positivo, em um ano de recessido
econdmica, em conformidade com o Decreto 3.755-R/2015
do Governo do Estado. Os trabalho da Comissdo
continuaram em 2016 e 2017, para garantir a boa gestdo
dos recursos da empresa, diante da continuidade da
recessdo econdmica e do Decreto 3.922-R/2016. O
desenvolvimento da rede interna "Comité de Gestdo da
Crise Hidrica" permitiu a empresa desenvolver agdes que
minimizaram os efeitos da crise hidrica ja instalados, em
2016, e a criagdo de estratégias e projetos para mitigar os
efeitos de um novo periodo de estiagem.

Agilidade: O "Comité de Gestdao da Crise Hidrica" age
diariamente, monitorando a necessidade de executar as
acGes de contingéncia desenvolvidas para o enfrentamento
da crise hidrica.

Padrdes Gerenciais: Instrumentos normativos citados na
Tabela - Desenvolvimento das redes para o éxito das
estratégias.

Responsaveis: Os responsaveis pelas praticas estdo
descritas na Tabela - Desenvolvimento das redes para o
éxito das estratégias.

DENOMINACAO REPRESENTANTES

Comité Permanente de Gestdo
para a Qualidade da Agua
(Criado em 2009, atualizagdo

Resolugdo 5625/2014) GPP, A-GCO

PRINCIPAIS PROPOSITOS

Identificar e avaliar os problemas técnico-
E-GMA. O-GMS, O-GMN,  operacionais e institucionais que limitam as
0-GIN, O-GES, E-GOB, E- a¢des da Cesan no atendimento aos requisitos
da Portaria MS n2 2914/11, visando a
melhoria da qualidade da dgua fornecida.

Aplicagao

Abrangéncia: Sdo desenvolvidas as redes de organizagdo e
de pessoas que possam influenciar no éxito de todas as
estratégias empresariais da Cesan

Controle: As praticas descritas sdo controladas por meio de
cronograma, registro de frequéncia e atas de reunido, pelas
unidades responsaveis.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Criagdo do Comité de Gestdo da
Crise Hidrica, em 2016. Criagdo da Comissdo - Disciplinando
Gastos, em 2015, sua atualizagdo em 2016.

Integracao

Inter-relacionamento: Ha inter-relacionamento entre as
diversas praticas descritas na Tabela - Desenvolvimento das
redes para o éxito das estratégias.

Cooperacdo entre Areas: As dreas cooperam entre si nos
comités, comissGes, grupos de trabalho e demais redes
internas descritas na Tabela - Desenvolvimento das redes
para o éxito das estratégias.

Cooperacdo com Partes Interessadas: Ha cooperagdo com
as partes interessadas, conforme redes externas descritas
na Tabela - Desenvolvimento das redes para o éxito das
estratégias

Coeréncia: Ha coeréncia com as estratégias, conforme
descrito na Tabela - Desenvolvimento das redes para o
éxito das estratégias, na coluna "Estratégia Relacionada".

ESTRATEGIA RELACIONADA

Objetivo estratégico: Assegurar a
efetividade dos processos

Indicador: 1C026 - indice de qualidade
da dgua distribuida

Comité Permanente de Gestdo Todos os diretores,
Estratégica da Cesan (CPGE) - assessores,
(Criado em 2007, atualizado pela  coordenadores e
Resolugdo 5841/2016) gerentes

Redes Internas

Acompanhar a implementagdo e atualizagdo
das estratégias empresariais da Cesan.

Todos os objetivos e indicadores
estratégicos
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DENOMINACAO

Comité Permanente de
Cooperagdo Técnico-Cientifica
(Criado em 2004, atualizado pela
Resolugdo 5894/17)

REPRESENTANTES

P-GAB, A-GRH, A-GCO,
A-GTI, 0-GMS, O-GMN,
O-GIN, O-GES, E-GOB, E-
GMA, E-GPP

PRINCIPAIS PROPOSITOS

Identificar demandas por pesquisas; definir
procedimentos; coordenar, acompanhar,
avaliar e divulgar as agdes voltadas para a
inovagdo e o desenvolvimento tecnoldgico da
Cesan.

ESTRATEGIA RELACIONADA

Valor organizacional: Inovagdo

Objetivo estratégico: Assegurar a
efetividade dos processos e Promover
a satisfagdo da forga de trabalho e a
cultura da exceléncia empresarial

Comité Permanente de
Avaliagdo de Fungdes e
Dimensionamento de Pessoal
(Criado em 2010, atualizado pela
Resolugdo 862/2016)

Um representante de
cada diretoria e o
gerente de RH

Manter o Plano de Carreira e Remuneragdo
atualizado.

Obijetivo estratégico: Promover a
satisfagdo da forga de trabalho e a
cultura da exceléncia empresarial

Indicador: IPe04 - indice de satisfagdo
dos empregados

Programa de Combate a Perdas
da Cesan (Resolucdo 5845/2016)

Diretores e
representantes
indicados para cada
tema

Definir metas e planos de a¢do do Programa
de Combate a Perdas.

Objetivo estratégico: Otimizar o
resultado operacional e financeiro e
Assegurar a efetividade dos processos

Indicador: INO49 - Indicador de perdas
na distribuigdo

Comité Estratégico de Eficiéncia
Operacional (Resolugdo
5627/2014)

Diretores e gestores das
unidades operacionais

Manter a politica integrada de Tecnologia da
Automacgdo, Manutengdo Eletromecanica e
Eficiéncia Energética.

Valor organizacional: Seguranga e
inovagdo

Objetivo estratégico: Assegurar a
efetividade dos processos

Comité PETI (Resolugdo
5865/2016)

Todos os Gerentes e um
coordenador da PR

Avaliar, propor, fomentar e acompanhar o
Plano Estratégico de Tecnologia da
Informagao.

Valores organizacionais: Efetividade e
inovagdo

Objetivo estratégico: Assegurar a
efetividade dos processos

Comissdo de Desenvolvimento
Profissional e Educagdo Formal
(Resolugdo 5861/2016)

Redes Internas

Um representante de
cada Diretoria, do
Comité Técnico-
Cientifica e o gestor da
A-DDP

Analisar as solicitagdes de participagdo de
empregados em cursos de pos-graduagdo e
pds médio.

Obijetivo estratégico: Promover a
satisfagdo da forga de trabalho e a
cultura da exceléncia empresarial

Valores organizacionais:
Comprometimento e inovagao

Indicador: IPe04 - indice de satisfacdo
dos empregados

Comité de Gestdo de Clima
Organizacional (Resolugdes
5489/13, 5592/2014,
5749/2015)

Um representante de
cada diretoria, gestor
titular da P-CCE e os
gestores do A-GRH

Promover a gestdo do clima organizacional da
Cesan, definir procedimentos, coordenar,
acompanhar, avaliar e divulgar as agdes
voltadas para a melhoria do clima.

Objetivo estratégico: Promover a
satisfagdo da forga de trabalho e a
cultura da exceléncia empresarial

Valores organizacionais: Respeito e
comprometimento

Indicador: IPe04 - indice de satisfagdo
dos empregados

Comissdo de Analise Técnica de
Estudos e Projetos de
Engenharia — CATEPE
(Resolugdes n2 5063/09,
5606/14 e 5607/14)

Gestores das areas
operacionais, de
projetos, obras e
patriménio

Analisar os estudos e projetos de engenharia
executados por equipe prépria da Cesan ou
por empresas contratadas.

Valor organizacional: Efetividade e
inovagdao

Objetivo estratégico: Assegurar a
efetividade dos processos

Comissdo - Disciplinando Gastos
(criada pela Resolugdo
5726/2015 e posteriores
atualizagdes pelas Resolugdes
5730/2015, 5797/2016,
5807/2016 e 5897/2017)

Gestores da P-CPE, A-
GFC, A-GLG, O-GMS e E-
GMA

Realizar diagndstico das despesas e propor
medidas para otimizar a utilizagdo dos
recursos financeiros da Cesan (receita,
despesa e investimentos), considerando a
permanéncia do estado de alerta em relagdo a
escassez hidrica e os Decretos 3.755-R/2015 e
3.922-R/2016, do Governo do ES, que
determina a contengdo de despesas do
custeio dos 6rgdos da administragdo direta e
indireta.

Objetivo estratégico: Otimizar o
resultado operacional e financeiro.

Visdo de Futuro: “Ser a melhor
empresa de saneamento do Brasil,
comprometida com a universalizagdo
dos servigos”
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DENOMINACAO

Comité de Gestdo da Crise
Hidrica (Resolugdo 5854/2016)

Redes Internas

REPRESENTANTES

Diretores, Gerentes de
Operagdo, Projeto e
Expansdo e do
Comercial,
Coordenadores do
Juridico e Comunicagdo

PRINCIPAIS PROPOSITOS

Monitorar diariamente as a¢des necessarias
ao enfrentamento da crise hidrica, previstas
nos planos executivos de contingéncia,
acompanhamento do cenario e interagdo com
AGERH, ARSP, governo do estado, municipios
envolvido e demais 6rgdos (imprensa e
sociedade).

ESTRATEGIA RELACIONADA

Missdo: “Prestar servigos de
saneamento com sustentabilidade,
contribuindo para o desenvolvimento
e a melhoria da qualidade de vida”

Objetivos estratégicos: Elevar a
satisfagdo do cliente e fortalecer a
imagem da Cesan e Fortalecer a gestdo
socioambiental

Poder concedente - Prefeitos e
Camaras de Vereadores,
AMUNES, ARSP e Ministério
Publico

Diretores e P-CAC

Interagir com poder concedente, agéncia
reguladora e Ministério Publico na elaboragdo
dos Planos Municipais de Saneamento e
monitoramento da prestagao dos servigos da
Cesan.

Obijetivo estratégico: Expandir a
cobertura e o mercado de atuagdo

1€057: indice de concessdes renovadas
segundo a Lei 11.445/07

Fontes de Financiamento -
BNDES, CAIXA, BIRD, Governo
Federal (OGU)

P-ACR

Captar recursos conforme disponibilidade de
linhas de crédito e de aportes governamentais
para investimentos

Obijetivo estratégico: Ampliar a
captagdo de recursos para
investimentos

Comités de Bacias Hidrograficas
do Espirito Santo

Empregados indicados
conforme Resolugdo n2
5895/2017

Acompanhar as discussdes dentro de cada
6rgdo de recursos hidricos, que tenha
representagdo da Cesan acerca de assuntos
como enquadramento, cobranga pelo uso dos
recursos hidricos, entre outros.

Obijetivo estratégico: Fortalecer a
gestdo socioambiental

1€059: indice de realizagdo dos
compromissos ambientais

ISp03: Eficiéncia de remogdo de DBO

Comité Hidrico Governamental

Cesan, SEAG, Sedurb,
lema, Idaf, Incaper,
AGERH e prefeitos de
regides afetadas

Desenvolver a¢Ges estratégicas para mitigagdo
dos impactos da crise hidrica (a maior dos
ultimos 80 anos).

Objetivo estratégico: Fortalecer a
gestdo socioambiental

Missdo: “Prestar servigos de
saneamento com sustentabilidade,
contribuindo para o desenvolvimento
e a melhoria da qualidade de vida”

Objetivos estratégicos: Elevar a
satisfagdo do cliente e fortalecer a
imagem da Cesan e Fortalecer a gestdo
socioambiental

Camaras Técnicas da Associagdo
Brasileira das Companhias
Estaduais de Saneamento Basico
— AESBE (Juridica; Planejamento
e Gestdo; Regulagdo; Perdas;
Qualidade da Agua e
Comunicagdo Empresarial)

Gestores titulares das
respectivas pastas afetas
aos temas das Camaras
Técnicas

Acompanhar legislagdo pertinente ao setor de
saneamento, benchmarking entre as
companhias estaduais, promover intercambio
de melhores praticas possibilitando a melhoria
no setor de saneamento.

Visdo de Futuro: “Ser a melhor
empresa de saneamento do Brasil,
comprometida com a universalizagdo
dos servigos”

Associagdo Brasileira de
Engenharia Sanitaria e Ambiental
(ABES) e Comité Nacional da
Qualidade ABES (CNQA)

Empregados da P-CPE e
gestores indicados pela
Diretoria

Estimular o desenvolvimento e o intercambio
de praticas de modelos de gestdo
reconhecidos mundialmente, possibilitando a
melhoria no setor de saneamento e na
qualidade de vida da populagdo.

Visdo de Futuro: “Ser a melhor
empresa de saneamento do Brasil,
comprometida com a universalizagdo
dos servigos”

COMPETE-ES (Programa de
Competitividade Sistémica do
Estado do Espirito Santo)

P-CPE

Aumentar a competitividade da gestdo das
organizagdes capixabas, estimulando a
participagdo no Prémio Qualidade Espirito
Santo (PQES).

Visdo de Futuro: “Ser a melhor
empresa de saneamento do Brasil,
comprometida com a universalizagdo
dos servigos”

Tabela - Desenvolvimento das redes para o éxito das estratégias

Encontro de Liderancas Comunitdrias

Descricao: No planejamento das agdes da Divisdo de Relagdes com a Comunidade para o ano de 2010 foi identificada pela
equipe de assistentes sociais que havia um volume considerdvel de demandas apresentadas pelas liderangas comunitdrias, que
se destacavam na midia e que por vezes confundiam os servigos de dgua e esgoto, de responsabilidade da Cesan, com os demais
servicos de saneamento, de responsabilidade de outros érgdos. Diante disso, o encontro com as liderancas comunitarias se
constituiu como um importante canal de relacionamento com a comunidade e de qualificacdo de seus representantes, tendo
como premissa a participacdo da comunidade nos assuntos referentes aos servicos de abastecimento de dgua e de esgotamento
sanitario. Os objetivos do evento sdo: apresentar as acées desenvolvidas pela Cesan na Grande Vitéria; discutir e qualificar a

RG Cesan — PQES 2017 — Rumo a Exceléncia

S5 CESAN

anos

Pdgina 29




sociedade civil para responder e intervir nos assuntos relacionados ao Saneamento no ES; ser uma das alternativas de
comunicacdo que facilitem a veiculacdo e a compreensdo das informagdes sobre as questdes relacionadas aos servigos de
abastecimento de agua tratada e esgotamento sanitdrio junto as comunidades e estreitar as relagdes entre a empresa e as
comunidades que possuem sistema de agua e esgoto na Grande Vitéria. Para a concretizagdo dos objetivos propostos é
realizada a mobilizagdo dos atores envolvidos através de reunides preparatdrias com as Federagdes/Conselhos das associagbes
de moradores da Grande Vitdria a fim de apresentar a proposta e consulta-los sobre as demandas atuais destas organizag¢des, no
sentido de antecipar as discussdes do dia do Encontro. Além de envio de convite via correios, e-mails e realizacdo de contatos
telefénicos. A partir de 2011, durante o evento foi aplicadas as pesquisas de Necessidades e Satisfacdo das Comunidades, em
que os aspectos avaliados foram: Continuidade de abastecimento de 4dgua, Qualidade da 4gua, Informagdes sobre interrupgdo
do abastecimento de dgua, Rede de coleta de esgoto, Qualidade nos servigos de esgoto, Continuidade nos servicos de coleta e
tratamento de esgoto, Valor da tarifa pelos servigos prestados, Divulgacdo prévia de informagGes sobre execucdo de obras,
Pavimentagdo das ruas apods intervengdes, Campanhas de conscientizagcdo, Preservacdo do meio ambiente, Patrocinios em
eventos e Relacionamento da Cesan com os Lideres Comunitario. Os resultados sdo tabulados e disseminados junto as areas
operacionais para e a internalizacdo das necessidades e expectativas da sociedade e analise e proposicdo de melhorias em seus
processos. Da pesquisa, é feito um relatério divulgado as unidades responsaveis para promogao de acGes de melhoria. Em 2013,

como melhoria, foi apresentado o resultado da pesquisa do ano anterior.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: 2001- Aplicacdo da Pesquisa de
Levantamento das Necessidades e Expectativas dos Lideres
Comunitdrios. 2014 - Em 2014, devido ao periodo eleitoral,
foi realizada somente a pesquisa de satisfacdao de liderangas
por telefone, com o objetivo de analisar o processo de
interacdo entre o lider comunitario e a Cesan como uma
prestadora de servicos, além de tracar um perfil e
identificar as necessidades das comunidades da Grande
Vitdria. OBS: Reiteramos que por motivos excepcionais de
contencdo de gastos oriundos da crise financeira e escassez
hidrica a pesquisa foi temporariamente suspensa no ano de
2015, amparados nos Decretos 3755-R de 02/01/2015 e
3922-R, de 04/01/2016. Em 2016 - O encontro foi
regionalizado por municipio, culminando num grande
encontro das liderangas, com a presenca de todos os
Diretores da Cesan.

Enfoque

Data de Inicio: 01/09/2010

Frequéncia: Anual

Proatividade: No planejamento das a¢des da Divisdo de
Relagbes com a Comunidade para o ano de 2010 foi
identificada pela equipe de assistentes sociais que havia um
volume consideravel de demandas apresentadas pelas
liderangas comunitarias, e que se destacavam na midia, que
por vezes confundiam os servicos de agua e esgoto, de
responsabilidade da Cesan, com os demais servicos de
saneamento, de responsabilidade de outros érgdos. Diante
disso, o encontro com as liderancas comunitdrias se
constitui como um importante canal de relacionamento
com a comunidade e de qualificacdo de seus

Pesquisa Anual de Satisfacdo dos Clientes

representantes, tendo como premissa a participagdo da
comunidade nos assuntos referentes aos servicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario.
Padrées Gerenciais: Manual de Gestdo e Lei n? 11.445 de
2007 - Lei do Saneamento Basico,

Responsdveis: E-DRC

Aplicagao

Abrangéncia: O Encontro com Liderangas Comunitarias
abrange os municipios da Grande Vitéria, incluindo
Guarapari.

Controle: O controle é realizado pela E-DRC por meio do
Plano de Trabalho e Calendario Anual da érea.

Integracao

Inter-relacionamento: Pesquisa Anual de Satisfagdo de
Clientes, Campanhas Publicitarias.

Cooperacdo entre Areas: E-GMA, E-DRC e Diretoria
Cooperagcdo com Partes Interessadas: Esta pratica estd
ligada diretamente a Sociedade, descrita no Perfil, que
além de participar do evento, contribui para a melhoria da
pratica para o ano seguinte e, principalmente na melhoria
dos produtos e processos da Empresa.

Coeréncia: Esta pratica contribui para o propdsito da
MISSAO da Empresa; “Prestar servicos de saneamento com
sustentabilidade, contribuindo para o desenvolvimento e a
melhoria da qualidade de vida” Estd alinhada com os
VALORES: Respeito; Seguranca; Etica; Comprometimento;
Efetividade e Inovagdo. Alinhada também a Perspectiva
Processos Internos, através do Objetivo Estratégico -
Assegurar a efetividade dos processos e Fortalecer a gestao
socioambiental.

Descrigdo: 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. O resultado da pesquisa é apresentado pela P-CCE para os gestores e as
necessidades de melhoria diagnosticadas sdo analisadas pelas Unidades responsaveis, que implementam as a¢Ges de melhoria.
A Ultima pesquisa de ISC foi realizada pela P-CCE em 2014. Os objetivos da Pesquisa sdo: Avaliar a satisfacdo do cliente com os
servicos prestados pela Cesan; Avaliar os produtos oferecidos; Avaliar o atendimento; Avaliar os sistemas de abastecimento de
agua; Avaliar a coleta e o tratamento de esgoto; Calcular o indice de Satisfagdo do Cliente.
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NECESSIDADES E
EXPECTATIVAS

Agua Distribuida com
Qualidade

MELHORIA DE PRODUTOS E PROCESSOS

Comité Permanente de Gestdo da Qualidade da Agua, instituido por meio da resolu¢io 5088/2009; formag3o de grupos para
implementar melhorias nos SAAs e adequagdo as novas exigéncias da Portaria MS 2914/11 e divulgacdo de informagdes para a
sociedade, pela Geréncia de Pesquisa e Controle da Qualidade (M-GPC).

Continuidade no
Abastecimento

As principais agdes realizadas para a continuidade no abastecimento sdo: monitoramento dos sistemas de distribui¢do de agua e
estudos para melhorias operacionais; Pesquisa e detecgdo de vazamentos ndo visiveis; Gestdo de perdas fisicas (descrita em 7.1.d);
Controle de falta d’agua; Controle de vazamentos e Controle da qualidade da agua.

Tarifas Justas

As principais agoes realizadas para garantir tarifas justas sao:

Parcelamentos de débitos; Tarifa Social; Atendimento Socioecondmico para pessoas de baixa renda; Desconto para novas ligagdes;
Subvencdo de Tarifa para entidades filantrépicas e hospitais conveniados ao SUS e Gratuidade nas extensdes de redes de agua (24m
de rede em drea urbana e 36m em area rural) e de redes de esgoto (até 80m).

Servicos de Coleta e
Tratamento de
Esgoto com
Qualidade

Implantagdo, em 2012, do Programa Se Liga na Rede que promove, desde a sensibilizagdo do cliente, até a interligagdo do imdvel a
rede. Implantagdo, em 2014, de Parceria Publico Privada (PPP) para operagdo, manutengdo e expansdo do sistema de esgotamento
sanitario do municipio de Serra.

Qualidade e Agilidade
no Atendimento dos
Servigos Prestados

Treinamento das equipes de Manutengdo e Atendentes nos padrdes de trabalho especificos; Reunides gerenciais para repasse de
informacdes e resultados de indicadores, utilizando os relatérios corporativos; Revisdo e atualizagdo do cadastro comercial a partir
de 2012; Controle dos prazos de execugdo e baixas das solicitagdes de servigos, através da utilizagdo do SICAT e seus relatdrios;
Renovagdo e adequagdo da frota de veiculos desde 2006; Aquisicdo e disponibilizagdo de celulares e outros aparelhos de
comunicagdo para as equipes operacionais; Transferéncia de know-how para equipes de servigos contratados.

Resultados Associados: ICmO02 - indice de Satisfacdo do Cliente; ICm03 - indice de favorabilidade da imagem da organizacdo -
Concessdo de Servicos Publicos ES; ICmO03 - indice de favorabilidade da imagem da organizagdo - Credibilidade ; ICmO03 - indice
de favorabilidade da imagem da organizacdo - Inovacgdo; ICmO03 - indice de favorabilidade da imagem da organizacdo - Qualidade

percebida dos servicos; ICm04 - indice de conhecimento dos servicos e produtos.

Aplicagao

Abrangéncia: Regido Metropolitana da Grande Vitéria e as
cidades de Castelo, Barra de S3o Francisco, Santa Teresa,
Nova Venécia, Domingos Martins e Venda Nova do
Imigrante, representativas das regionais da Companhia no
interior do Estado.

Controle: O controle é realizado pela P-CCE, que elabora o
projeto basico e o termo de referéncia para a contratacédo
anual da pesquisa, realiza as reunides técnicas para dirimir
duvidas dos licitantes e aprova os projetos de pesquisa
apresentados pela empresa vencedora da concorréncia. A
P-CCE também monitora, por amostragem, o banco de
dados com o audio das entrevistas entregues pela empresa
executora.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Até 2010, a pesquisa era
segmentada por regioes geograficas, visando,
principalmente, avaliar a satisfagdo com os servigos
prestados e a implantagdo do sistema de esgoto. A partir de
2011, a pesquisa foi refinada, incluindo a segmentacao por
categoria (Residencial, Comercial e Servicos, Industrial e
Plblica) e seus objetivos foram ampliados para avaliar os
servigos prestados pela empresa e sua imagem junto aos
clientes, os produtos oferecidos, o sistema de tratamento e
coleta de esgoto e a execugdo de obras. OBS: Reiteramos
gue por motivos excepcionais de contencdo de gastos
oriundos da crise financeira e escassez hidrica a pesquisa
foi temporariamente suspensa nos anos de 2015 e 2016,
amparados nos Decretos 3755-R de 02/01/2015 e 3922-R,
de 04/01/2016. Quando sdo identificadas necessidades de
melhorias, como a do site da Companhia, busca-se realizar
pesquisa com os clientes para identificar suas expectativas
e necessidades. Para melhoria no site da Empresa foi feito o

levantamento que apontou que o cliente buscava servigos
oferecidos pela empresa e ndo noticias, assim o site foi
todo remodelado para deixar os servicos em destaque e
acessivel. Atualmente, a imagem da organizacdo ¢é
acompanhada diariamente por meio do relatério de
Clipping. As informac0es sdo obtidas através dos noticiarios
(jornais, revistas, TVs, etc.) local e nacional.

Enfoque

Data de Inicio: 01/09/2003

Frequéncia: Anual

Proatividade: A pesquisa de satisfagdo é apresentada aos
gestores envolvidos na relagdo com o cliente, unidades
operacionais, visando ac¢les corretivas e preventivas dos
problemas apresentados.

Padrdes Gerenciais: Diretrizes do Instrumento de Pesquisa,
Manual de Gestdo.

Responsaveis: P-CCE

Integracao

Inter-relacionamento: Avaliacdo do desempenho
operacional e estratégico e Cumprimento da Resolugdo
ARSI 008/2010 (atualmente ARSP), Identificagdo dos ativos
intangiveis.

Cooperacdo entre Areas: P-CCE, A-GCO e Unidades da
Empresa que recebem o resultado da pesquisa, analisam e
realizam melhorias em seus processos.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Esta pratica estd
ligada diretamente a parte interessada que é o Cliente,
conforme Perfil.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada a Perspectiva
Mercado e Clientes, através dos Objetivos Estratégicos:
Elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da
Cesan; Expandir a cobertura e o mercado de atuacgao.
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1.3/B — Como séio desenvolvidas redes de organiza¢ées ou de pessoas que possam influenciar no éxito das estratégias?

Processos Gerenciais: Desenvolvimento das redes de organizagdes ou de pessoas que possam influenciar no éxito das estratégias.

Desenvolvimento das redes de relacionamento

Encontro Anual de Fornecedores

Descricao: Conforme descrito em 1.3.A

1.3/C - Como a diregéio exerce a lideranga e interage com as partes interessadas e mais importantes?

Processos Gerenciais: Exercicio da lideranga. InteragGo com as partes interessadas mais importantes.

Prestacdo de contas de acdes e resultados da direcao

Desenvolvimento das redes de relacionamento

Encontro de Liderancas Comunitdrias

Pesquisa Anual de Satisfacdo dos Clientes

Descri¢do: Conforme descritos em 1.3.A

Diagndstico de Clima Organizacional

Descri¢do: Conforme descrito em 1.2.C

Evidéncia: Citar os objetivos das principais interag¢oes realizadas com as partes interessadas e redes mais importantes.

Destaque atendido nas descricGes das praticas Desenvolvimento das redes de relacionamento, Diagndstico de Clima
Organizacional, Encontro Anual de Fornecedores, Encontro de Liderancas Comunitarias, Pesquisa de satisfacdo dos clientes
e Prestacdo de contas de ag¢des e resultados da diregdo.

1.4 Analise do desempenho da organizagao

1.4/A — Como séio obtidos os referenciais comparativos necessdrios para analisar a competitividade da organizagéo?

Processos Gerenciais: Obtengdo dos referenciais comparativos necessdrios para analisar a competitividade da organizagdo.

Obtencdo de referenciais comparativos para analise do desempenho operacional e estratégico

Descricdo: Os referenciais comparativos necessarios para avaliar o a competitividade da organizagdo sdo obtidos por meio dos
relatérios de gestdo de empresas de saneamento vencedoras do Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS), dos
relatérios de indicadores do Sistema Nacional de Informacgdes sobre Saneamento (SNIS) e da Associacdo Brasileira das Empresas
Estaduais de Saneamento (AESBE), publicados anualmente, conforme Tabela - Obtengdo de referenciais comparativos. No que
tange a definicdo dos resultados a serem comparados, definiu-se como critério a comparacdo dos indicadores acompanhados
pelo planejamento estratégico que abrangem os indicadores do Guia de Referéncia para Medicdo de Desempenho (GRMD), do
SNIS e da AESBE. Essa definicdo visou garantir a pertinéncia da comparacdo dos indicadores com empresas de referéncia no
setor, que divulgam seus resultados apurados a partir da mesma a base de calculo. Logo, os resultados de indicadores
acompanhados internamente e que sdo especificos da Cesan, ndo sdo compardveis com os de outras empresas, conforme
apresentado no Critério 8.

FONTES DE COLETA DE REFERENCIAIS

RGs de Informages utilizadas por serem especificas do setor de saneamento e pela facilidade de avaliagdo de vérios aspectos descritos no

empresas de perfil. Utiliza-se como referencial comparativo a média truncada (a fim de que a média ndo seja influenciada por outliers) dos resultados

saneamento das empresas para os indicadores constantes no Guia de Referéncia para Medig¢do de Desempenho, apurados por todas as empresas

vencedoras no  que se inscrevem no PNQS. A comparagdo dos demais resultados foi feita com base na pertinéncia e divulgagdo dos indicadores no RG.
PNQS Fonte de coleta de resultados/indicadores desde 2010.
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FONTES DE COLETA DE REFERENCIAIS

Maior e mais importante sistema de informagdes do setor de saneamento brasileiro, vinculado ao Ministério das Cidades. Anualmente,
os prestadores de servigos de agua, esgotos e residuos soélidos urbanos de todo o pais, fornecem uma série de informagdes ao SNIS, que
Relatério do analisa os dados e divulga os resultados por meio de indicadores consolidados. As informagdes e indicadores do SNIS tém carater
SNIS operacional, gerencial, financeiro e de qualidade, sobre a prestacdo de servigos de dgua e esgotos e de residuos sélidos urbanos. Sdo
importantes para avaliar o desempenho das entidades prestadoras dos servigos de saneamento no pais, possibilitando uma comparagdo

pertinente com as demais companhias estaduais de saneamento. Fonte de coleta de resultados/indicadores desde 1996.

Entidade civil sem fins lucrativos, representativa das companhias estaduais de saneamento bdsico, que objetiva promover o continuo

Ranking da aperfeigoamento técnico das empresas, mediante o intercdmbio de ideias e experiéncias, elaborar e divulgar resultados de indicadores

AESBE de desempenho das organizagdes do setor. As informagGes da AESBE sdo utilizada como referencial comparativo para os estudos
tarifarios descritos na pratica Cumprimento da Resolugdo ARSI 008/2010.

Enfoque
q Aprendizado

Data de Inicio: 01/01/1996

Frequéncia: Anual

Padroes Gerenciais: Manual de Gestdo: MG-01-004 -
Obtencdo de referenciais comparativos para analise do
desempenho operacional e estratégico

Aperfeigoamento Recente: Em 2016  todas as
coordenadorias e geréncias utilizaram os referenciais
comparativos, além do histérico dos resultados, para definir
suas metas estratégicas para os cinco anos seguintes.

Integracao
Responsdveis: A obtencdo dos referenciais comparativos
para anélise do desempenho operacional e estratégico é Inter-relacionamento: H3 inter-relacionamento com a
realizada pela Coordenadoria de Planejamento Estratégico. pratica de analise do desempenho operacional e
estratégico pela diregcdo, visto que os referenciais
Aplicagao comparativos

Cooperagdo entre Areas: Uma vez definidos, os referenciais
comparativos pertinentes sdo divulgados a todas as
unidades, que devem utiliza-los na andlise de seus
respectivos indicadores.

Cooperagdo com Partes Interessadas: A obtengdo dos
referenciais comparativos é feita em cooperagdo com as
entidades citadas (PNQS, SNIS e AESBE).

Coeréncia: Os referenciais comparativos sao coerentes com
as estratégias da organizagdo e sdo importantes para a
anadlise da consecuc¢do da visdo: "Ser a melhor empresa de
saneamento do Brasil, comprometida com a universaliza¢cdao
dos servicos".

Abrangéncia: Os referenciais comparativos abrangem todos
as classificacdes de indicadores pertinentes as estratégias
da empresa: estratégicos, financeiros, de mercado,
ambientais, de pessoal, operacionais e de qualidade.
Controle: O controle dessa prdtica é realizado pela
Coordenadoria de Planejamento Estratégico (P-CPE), que
acompanha os resultados por meio de planilha eletroénica e
os divulga mensalmente no Relatério de Planejamento e
Gestao.

1.4/B - Como a direg¢do analisa o desempenho estratégico e operacional da organizagéo?

Processos Gerenciais: Andlise do desempenho estratégico e operacional da organizagdo.

Avaliacdo do desempenho operacional e estratégico

Descrigao: Conforme descrito em 1.2.B

Monitoramento das acées do planejamento estratégico

Descrigao: Desde 2004, monitoramento corporativo das a¢Ges do planejamento estratégico da Cesan é realizado pelo Comité
Permanente de Gestdo Estratégica (CPGE), com participacdo dos diretores, assessores, coordenadores e gerentes. As reunides
tém periodicidade bimestral e tém o objetivo de avaliar o desempenho dos indicadores estratégicos, comparados aos
respectivos referenciais e requisitos das partes interessadas, bem como os principais resultados do orgamento empresarial, dos
investimentos e outros assuntos relevantes. A cada reunido, sdo selecionados gerentes e coordenadores para apresentar os
principais destaques, resultados positivos, e as principais concentragbes, pontos focais como indicadores, metas, objetivos,
desafios ou outros itens importantes para a execugdo das estratégias da organizacdo, em que a unidade estd concentrada.
Desde 2012, o acompanhamento do desempenho por diretoria é realizado pelos Comités de Gestdo Estratégica das Diretorias,
compostos pelos respectivos diretores, assessores e gerentes sob sua coordenacdo, que realizam reunides bimestrais com o
objetivo de acompanhar a implementacdo e a atualizacdo das estratégias pertinentes a sua drea de atuacdo, conforme
indicadores e metas estratégicas das diretorias, e o andamento dos planos de acdo das geréncias para tratamento dos riscos e
desenvolvimento das oportunidades, definidos na Revisdo Estratégica. J& o monitoramento dos resultados das geréncias e
coordenadorias é executado pelos Comités de Gestdo Estratégica das Geréncias e Coordenadorias, formados pelos gestores das
unidades e seus subordinados, por meio de reunides mensais de avaliagdo do plano de trabalho, desde 2012. O plano de
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trabalho das geréncias e coordenadorias é elaborado apds a Revisdao Estratégica, com a definicdo do plano de metas da Cesan e
das diretorias, geréncias e coordenadorias, e revisado anualmente. E de responsabilidade dos gerentes e coordenadores,
monitorar as metas estratégicas da sua unidade, definidas pelo respectivo diretor, desdobrar as demais metas e indicadores da
Cesan e da sua diretoria, em indicadores operacionais de sua responsabilidade, e definir planos de acdo para tratamento de
desvios nos resultados, bem como dos riscos e oportunidades mapeadas na Revisdo Estratégica. O modelo do plano de trabalho
é elaborado pela P-CPE e apresentado no Semindrio de Alinhamento Estratégico, conforme descrito na pratica Revisao
Estratégica. Abrange os objetivos estratégicos, as iniciativas estratégicas, revisadas pela P-CPE apds a Revisdo Estratégica e
disponibilizadas junto com o modelo do plano de trabalho, a atividade gerencial, os indicadores estratégicos e operacionais das
unidades e seus respectivos resultados, metas, referenciais comparativos e requisitos das partes interessadas, quando
pertinente. O controle das praticas é feito por cada Comité, mediante calendario de reunides e publicacdo das atas no portal
corporativo, a fim de que toda a empresa possa acompanhar o andamento das atividades. A P-CPE é a responsavel pela
definicdo do calenddrio de reunides e elaboracdo e divulgacdo das atas do CPGE. Ao final das reunides sdo estabelecidas a¢des a
serem executadas para melhoria do desempenho dos resultados, sendo que o acompanhamento da implementagdo das agdes e
dos planos de acdo é realizado nas reuniGes subsequentes. Além disso, desde 2015, a P-CPE realiza duas auditorias por ano nas
geréncias e coordenadorias a fim de verificar a internalizacdo da metodologia de acompanhamento do planejamento
estratégico. Sdo analisados os planos de trabalho, incluindo o monitoramento dos indicadores estratégicos, referenciais
comparativos e requisitos das partes interessadas, os planos de agdo e a disseminacdo para a for¢a de trabalho, por meio da
publicacdo das atas das reuniGes no portal corporativo e a divulgacdo interna dos resultados. A partir de 2017, também sera
analisado o tratamento dos riscos e oportunidades mapeados na Revisdo Estratégica. As auditorias sdo registradas em
formuldrio préprio da P-CPE, que sdo encaminhados as unidades com os destaques positivos e os pontos de melhoria a serem
trabalhados.

Resultados Associados: IC062 - Tempo médio de publicagdo do Relatdrio de Planejamento e Gestdo

Enfoque Estratégica das Diretorias, Coordenadorias e Geréncias,
abrange todas as estratégias organizacionais definidas na
Revisdo Estratégica e todas as unidades da empresa.
Controle: O controle das praticas é feito por cada Comité,
mediante calenddrio de reunides e publicagdo das atas no
portal corporativo, a fim de que toda a empresa possa
acompanhar o andamento das atividades. A P-CPE é a
responsavel pela definicdo do calendario de reuniGes e
elaboragdo e divulgagdo das atas do CPGE.

Data de Inicio: 01/01/2004

Frequéncia: Mensal

Proatividade: A inclusdo das agbes para tratamentos dos
riscos e oportunidades, identificados na Revisdo
Estratégica, no plano de trabalho das geréncias e
coordenadorias, permite que sejam antecipadas as medidas
necessarias ao sucesso das estratégias mapeadas no
planejamento estratégico.

Agilidade: O acompanhamento dos Comités de Gestdo Aprendizado
Estratégica das Coordenadorias e Geréncias é feito
mensalmente, permitindo identificar e corrigir desvios com
agilidade, considerando o ciclo anual de planejamento
estratégico.

Padrées Gerenciais: A atual composicdao do CPGE e dos
Comités de Gestdo Estratégica das Diretorias,
Coordenadorias e Geréncias esta descrita na Resolugdo

Aperfeicoamento Recente: A metodologia de analise do
desempenho estratégico e operacional da organizagao pela
direcdo foi atualizada, em 2016, na Revisdo Estratégica.
Foram alteradas a periodicidade dos comités de gestao
estratégica e os respectivos participantes. A atualizagao foi
publicada na Resolugdo 5888/2016.

5888/16. Manual de Gestdo - MG-01-005 - Monitoramento Integragdo

das Ac¢des do Planejamento Estratégico

Responséveis: A P-CPE ¢ responsavel pela atualizacio da Inter-relacionamento: Ha inter-relacionamento com as

metodologia de monitoramento das acdes do praticas Revisdo Estratégica e Avaliacdo do desempenho

planejamento estratégico. A execugdo da pratica é de operacional e estrat'égico.

responsabilidade dos comités. A P-CPE é responsavel pelo Cooperacdo entre Areas: Ha cooperagdo entre as areas no

CPGE e os diretores, coordenadores e gerentes sdo monitoramento das a¢des do planejamento estratégico nos

responsaveis pelos respectivos Comités de Gestdo Comités de Gestdo Estratégica das Diretorias,

Estratégica das Diretorias, Coordenadorias e Geréncias. A P- Coordenadorias e Geréncias e no CPGE.

CPE realiza duas auditorias por ano nas geréncias e Cooperacdao com Partes Interessadas: O acompanhamento

coordenadorias a fim de verificar a execucdo da pratica. do resultado dos indicadores inclui os requisitos das partes
interessadas.

Aplicacao Coeréncia: O monitoramento das a¢des do planejamento

A . . ~ . estratégico é coerente com as estratégias da organizagao.
Abrangéncia: O monitoramento das a¢des do planejamento 8 & & ¢

estratégico pelo CPGE e pelos Comités de Gestdo
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Gestdo Empresarial por Resultados (GER)

Descrigdo: A Gestdo Empresarial por Resultados (GER) é um sistema de avaliacdo de indicadores relacionados aos objetivos do
Planejamento Estratégico, instituida sob a forma de remuneracgdo variavel, visando a melhoria do desempenho da empresa.
Premia o esforco dos empregados no cumprimento das metas de indicadores de desempenho selecionados, condicionada a
apuragao de resultado positivo da empresa. Desde 2015, caso o montante a ser distribuido supere o limite total de distribuigdo
de 15% do lucro liquido, calculado conforme previsto na Lei 6.404/76, o percentual de redu¢do do montante necessério a
adequacdo do valor sera aplicado linearmente para apuragao dos valores individuais de participacdo. Desde 2006, os indicadores
e critérios da GER sdo revisados anualmente, por uma comissdo paritaria constituida por representantes dos empregados, do
sindicato e da empresa, conforme Lei 12.832/13, para acompanhamento das tendéncias e adequagdo as necessidades de
desenvolvimento dos processos da Cesan, visando ao atendimento dos requisitos do Governo do Estado, dos clientes e da forga
de trabalho. Uma vez revisadas, as diretrizes da GER sdo descritas na Cartilha do Acordo para Participagdo nos Resultados,
disponibilizada no portal corporativo para todos os colaboradores. Os indicadores acompanhados na GER sdo divididos em
indicadores globais (aplicam-se a todos na empresa igualmente), por diretoria (pontuagdes diferenciadas para cada diretoria),
gerenciais (pontuac¢des diferenciadas para as geréncias e coordenadorias) e individuais (pontuagdo diferenciada para cada
empregado). Em 2016, os indicadores estratégicos das diretorias, definidos na Revisdo Estratégica, foram desdobrados em
indicadores gerenciais da GER, para acompanhamento do desempenho das geréncias e coordenadorias, em consonancia com as
estratégias da empresa. Os resultados da GER sdo apurados mensalmente pela P-CPE e divulgados nos quadros de gestdo a vista
e no Relatdrio de Planejamento e Gestdo, acessivel a toda forga de trabalho no portal corporativo, em até 10 dias Uteis apds o
encerramento da contabilidade e das informag&es operacionais. Os principais objetivos da GER sdo estimular os empregados no
alcance das metas alinhadas aos objetivos da CESAN, aprimorar a qualidade dos servigos prestados, contribuir para melhoria do
clima motivacional da empresa e estimular a cooperacdo e interacdo entre as diversas areas da Cesan, bem como o trabalho em

grupo.

Resultados Associados: ICm02 - indice de Satisfacdo do Cliente; IPe03 - indice de capacitacdo da forca de trabalho; IFn04 -
Execucdo Orcamentaria dos Investimentos; IFn15 - indice de evas3o de receita; I1Sp01 - indice de conformidade da quantidade de
amostras para afericdo da qualidade da agua distribuida (rede); ISp03 - Eficiéncia de remocgdo de DBO; ISp04 - Tempo médio de
atendimento para ligacdo de agua; I1Sp06 - Tempo médio de atendimento para ligacdo de esgoto; I1Sp10 - Tempo total
atendimento eliminacdo de vazamentos de redes de agua; ISp23 - indice de conformidade da quantidade de amostras para
afericdo de esgoto tratado; INO49 - indice de Perdas da Distribuicdo; 1C010 - indice de atividades em processo de licenciamento;
IC015 - Tempo de atendimento a clientes no Call Center; IC016 - Tempo de atendimento a clientes em escritérios da GV; 1C026 -
indice de qualidade da 4gua (IQA); 1C036 - indice de atendimentos as ordens de servicos de manutencdo; IC051 - Indicador de
execugao orgamentdria do custeio; 1C062 - Tempo médio de publicacdo do Relatdrio de Planejamento e Gestao.

Aprendizado
Enfoque

Aperfeicoamento Recente: 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 reuniGes e planos de acdo
decorrentes sdo publicadas no Portal Corporativo, seguindo

Data de Inicio: 01/05/2006

Frequéncia: Anual

Proatividade: A Comissdo Paritaria responsavel pela GER se
redne para avaliacdo dos indicadores e demais condicGes
pactuadas. Aos indicadores cujos desvios em relacdo a
meta forem julgados muito elevados, justificando revisdo,
fica estabelecida a possibilidade de repactuagdo, uma Unica
vez no ano, sendo necessaria aprovacdo da diretoria e

um cronograma controlado pela P-CPE. Em 2014, a
Comissao Paritaria definiu para 2015 junto a Diretoria um
indicador para cada Geréncia/Coordenadoria que deverd
ter a meta alcangada, além da inclusdo de pontuacdo extra
individual pela participacdo em eventos treinamentos e
desenvolvimento. Em 2016, os indicadores estratégicos das
diretorias, definidos na Revisdo Estratégica, foram
desdobrados em indicadores gerenciais da GER, para
acompanhamento do desempenho das geréncias e
coordenadorias, em consonadncia com as estratégias da
empresa.

Exemplaridade: Criada desde 2006 tornou-se um marco na
gestdo de pessoas na Cesan, sendo, inclusive, referéncia em
gestdo 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.

homologac¢do do Conselho de Administracdo até outubro.
Padroes Gerenciais: Manual de Gestdo: MG-02-002 -
Gestdao Empresarial por Resultados - GER Cartilha da GER:
Acordo para Participagdo nos Resultados

Responsaveis: Revisdo da Cartilha: Comissdo Paritaria
Anual. Apuracgdo e divulgacdo dos resultados: P-CPE

Aplicagao

Abrangéncia: Participam do Plano os empregados aptos,
gue tenham exercido suas atividades na companhia no
periodo de apuragdo do valor da participagdo, fazendo
parte os Diretores, Assessores e empregados da Cesan a
disposicdo de Sindicatos e FAECES.

Controle: O controle dessa pratica é realizado pela P-CPE,
por meio da tabela de resultados divulgada mensalmente
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nos quadros de gestdo a vista e no Relatério de Cooperagdo entre Areas: P-CPE e mais unidades da
Planejamento e Gestao. empresa.

Cooperacdo com Partes Interessadas: Ha cooperagdo entre

Integracdo as partes interessadas: Diretoria, SINDAEMA, Conselho de
Inter-relacionamento: Praticas: Planejamento Estratégico, Administragdo e empregados.
Elaborac3o do Relatério de Planejamento e Gest3o. Coeréncia: Os resultados acompanhados na GER estdo

alinhados aos indicadores estratégicos da Cesan.

1.4/C - Como é acompanhada a implementagéo das decisdes decorrentes da andlise do desempenho da organizagéo?

Processos Gerenciais: Acompanhamento da implementacgdo das decisGes decorrentes da andlise do desempenho da organizagéo.

Monitoramento das acdes do planejamento estratégico

Descrigdo: Conforme descrito em 1.4.B
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS

2.1 Formulagao das estratégias

2.1/A - Como séo analisadas as for¢as impulsoras e restritivas do ambiente externo?

Processos Gerenciais: Andlise das for¢as impulsoras e restritivas do ambiente externo.

Revisdo Estratégica

Descri¢do: Conforme descrito em 1.1.A

Café Mundial

Descricao: Conforme descrito na pratica Revisdo Estratégica, a revisdo das forgas impulsoras e restritivas, tanto do ambiente
externo, quanto do interno, é realizada no Semindrio de Revisdo Estratégica das Diretorias, com participagdo dos diretores,
assessores, coordenadores, gerentes e chefes de divisdo, que tem o objetivo de revisar a Matriz FOFA (forgas, fraquezas,

oportunidades e ameacas) da Cesan e trabalhar as oportunidades e Grupo 1 Grupo 2

riscos identificados, com foco nas caracteristicas de cada unidade,
bem como a consolidagdo do compromisso com metas e resultados
especificos a serem alcangados para os cinco anos seguintes, das
diretorias, coordenadorias e geréncias. A revisdao da Matriz FOFA é
realizada utilizando a metodologia “Café Mundial”, conforme figura, P-CPE
uma dinamica de construgdo de ideias em grupo, trazida do Governo
do Estado do Espirito Santo pelo Coordenador de Planejamento
Estratégico. Os participantes sdo divididos em quatro grupos, cada

Fraquezas

Observadores

Observadores
P-CPE

Oportuni .
dades Ameacas

um responsavel por analisar uma das caracteristicas dos ambientes, Grupo 3 Grupo 4

e fazem um rodizio até que todos tenham contribuido com a anélise

das quatro caracteristicas: forgas, classificadas pela P-CPE como ativos intangiveis e competéncias essenciais, fraquezas,
oportunidades e ameacas. Ao final, é feito um debate com todo o grupo, considerando os conhecimentos dos participantes
acerca dos temas levantados, para definicdo das caracteristicas dos ambientes mais representativas da empresa.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Até a revisdo estratégica de
2011, o diagndstico dos ambientes era feito por meio de
questionarios respondidos individualmente pelas geréncias
e coordenadorias, que eram enviados a P-CPE para
compilagdo. A metodologia Café Mundial foi implantada
pela primeira vez em 2013 e foi realizada em seminarios de
revisdo estratégica separados, um para cada diretoria. Na
revisdo de 2016, foi realizado um seminario com todas as
diretorias juntas, o que permitiu uma maior integragdo e
troca de experiéncias, por meio do debate entre todos os
participantes. Além disso, foram incluidos os chefes de
escritdrio, que nao participaram do Café Mundial em 2013.
Exemplaridade: A pratica de Revisdo Estratégica da Cesan,
que inclui a prdatica Café Mundial, foi objeto de
benchmarking de outras organiza¢des do Espirito Santo,
tais como o Instituto Capixaba de Pesquisa, Assisténcia
Técnica e Extensdo 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) e Companhia de Transportes Urbanos (CETURB),
gue visitaram a empresa entre 2012 e 2015 para conhecer
0 processo. A Cesan também foi escolhida pelo Banco

Mundial (BIRD), em 2015, para receber alguns dirigentes do
Instituto de Acueductos Alcantarillados Nacionales do
Panamda (IDAAN), e apresentar seus processos de
planejamento estratégico e monitoramento de indicadores,
entre outros, devido aos avangos e modernizagdo
conquistadas no setor de saneamento

Enfoque

Data de Inicio: 01/09/2002

Frequéncia: Bienal

Proatividade: A analise dos ambientes interno e externo,
incluindo os riscos e oportunidades a serem trabalhados
nos cinco anos seguintes, possibilita que o planejamento
estratégico da Cesan como um todo esteja de acordo com
as mudangas nos cenarios da empresa.

Padroes Gerenciais: Metodologia Café Mundial, descrita no
Manual de Gestdo, pratica MG-01-002 - Revisdo do
Planejamento Estratégico.

Responsaveis: Coordenadoria de Planejamento Estratégico
(P-CPE).

Aplicagao

Abrangéncia: Todas as Diretorias da empresa sdo
envolvidas diretamente na Revisdo Estratégica, incluindo a
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pratica Café Mundial, que abrange os diretores,
coordenadores, assessores, gerentes, chefes de divisdo e
chefes de escritério.

Controle: A Revisdo Estratégica como um todo, incluindo a
pratica Café Mundial, é controlada pela P-CPE, por meio de
cronograma estabelecido no inicio do processo. Ao término
da revisdo, é feita uma avaliacdo da equipe responsavel,
com base nos resultados dos eventos, para melhoria do
ciclo seguinte.

Integragao

externo e interno, definicdo das  estratégias,
estabelecimento de metas de curto e longo prazos e seus
desdobramentos.

Cooperagdo entre Areas: Ha cooperacdo entre as geréncias
e coordenadorias na construgdo do planejamento
estratégico das suas Diretorias e entre as Diretorias,
quando as agBes a serem implementadas impactam
diferentes areas da empresa.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Embora a partes
interessadas ndo participem diretamente no Café Mundial,
as suas necessidades e expectativas, bem como seus

possiveis impactos na organizagdo sdo considerados na
analise das forgas impulsoras e restritivas do ambiente
externo e interno.

Coeréncia: A analise das forcas impulsoras e restritivas do
ambiente externo e interno, é coerente com as estratégias
e objetivos da organizacao.

Inter-relacionamento: O processo de Revisdo Estratégica,
incluindo a pratica Café Mundial, inter-relaciona as
seguintes praticas: revisdo dos principios e valores,
identificacdo e tratamento dos riscos, analise do
desempenho estratégico e operacional da organizagdo,
andlise das forgas impulsoras e restritivas do ambiente

Complemento: Destacar de que forma as redes importantes para a organiza¢ao sao consideradas na analise.

As principais informagdes a serem consideradas pelos gestores para a andlise dos ambientes foram apresentadas pelo
Presidente, no Semindrio de Reflexdao Estratégica, que incluia a relagdo da organizagdo com as redes importantes e as partes
interessadas.

2.1/B - Como sdo identificados os ativos intangiveis mais importantes para a organizagéo?

Processos Gerenciais: Identificagdo dos ativos intangiveis mais importantes para a organizagdo.

Café Mundial

Descri¢do: Conforme descrito em 2.1.A

Identificacdo dos Ativos Intangiveis

Descrigdo: Os principais ativos intangiveis da Cesan foram identificados em 2009, com a implantagdo do MEG nas Geréncias de
Distribui¢do de Agua (entdo denominada O-GDA) e de Coleta e Tratamento de Esgoto (entdo denominada M-GCT), seguindo as
diretrizes do modelo. A identificagcdo dos ativos ocorreu na O-GDA, na reunido do Comité de Gestdo da area e, na M-GCT, com a
elaboragdo das Matrizes SWOT e GUT. Do ponto de vista contdbil, desde 2010, o Ativo Intangivel esta dividido em dois grupos,
Software e Concessdes, que tém suas respectivas aquisicdes, baixas e amortizagdes controladas via sistema SAP pela Geréncia
Financeira e Contdbil. O grupo de Software representa os investimentos em aquisicdes e melhorias de sistemas, sofrendo
amortizagdo linear de 20% ao ano, lancados mensal e automaticamente. O grupo de Concessdes representa os investimentos
em infraestrutura e equipamentos utilizados nas atividades fins da empresa, cujas aquisicdes e amortizagdes sdo segregadas e
tratadas em planilha eletrénica, de acordo com seu respectivo municipio de aplicagdo, que determinard sua amortizagdo em
funcdo do prazo término do contrato de concessdao com o municipio, e trimestralmente, tais informagdes sdo compiladas,
agregadas e langadas manualmente no SAP. Em 2013, considerando a necessidade de estruturar uma pratica que abrangesse
toda a organizagdo, foi definido pela P-CPE que a identificagdo dos ativos intangiveis seria realizada no processo de Revisdo
Estratégica, durante a construcdo da Matriz FOFA, no Seminario de Revisdo Estratégica das Diretorias. Conforme descrito na
pratica Café Mundial, os participantes sdo divididos em quatro grupos, cada um responsavel por analisar uma das caracteristicas
dos ambientes e identificar as forcgas, fraquezas, oportunidades e ameacas da Cesan. Finalizado o Seminario, os resultados sdo
compilados pela equipe da P-CPE, responsavel por identificar os ativos intangiveis que mais agregam valor e geram um
diferencial competitivo para a Cesan, a partir das forcas elencadas pelos participantes, e agrupa-los nas categorias: Capital
Humano, Capital Estrutural e Capital do Cliente, apresentados na tabela: Ativos Intangiveis - Desenvolvimento.

CATEGORIA/ '
‘ ATIVOS INTANGIVEIS DESENVOLVIMENTO ‘

Implantagdo de SGQ ISO 9001 em algumas unidades;

Participagdo nos ciclos de avaliagdo do PQES e PNQS;

Programa 10 Sensos;

Elaboragdo de normas técnicas e projetos;

Avaliagdo e melhoria continua das praticas de gestdo e padrdes de trabalho;
Manual de Gestdo.

Governanga Corporativa

CAPITAL
HUMANO
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CATEGORIA/ '
‘ ATIVOS INTANGIVEIS DESENVOLVIMENTO ‘

Compartilhamento do conhecimento dos processos pelos empregados mais experientes;
Encontros de Inovagdo da Cesan e das Diretorias;
% Treinamentos da forga de trabalho;
g Qualificacs . Visitas de Benchmarking;
2 §30 e conhecimento Incentivo para a realizagdo de cursos de Pés-Graduagdo;
T técnico dos empregados / - O !
= Expertise do negécio Avallagfo de Desempenho por Compet.enaas; o . . o
E Execuc¢do dos Programas de Desenvolvimento Académico, Comportamental, Funcional, Gerencial e Institucional;
g Retengdo do conhecimento na forma de procedimentos operacionais e de qualidade;
Plano de Carreiras e Remuneragdo;
Convénios com Institutos, Centros Tecnoldgicos e Universidades para desenvolvimento de projetos.
> Pesquisa de Satisfagdo de Clientes;
g Campanhas publicitarias;
E Marca Cesan Dlv.ulgag.ao da marca por meio da apresentagdo de trabalhos em congressos, seminarios, patrocinios, jornais e
= revistas;
E Monitoramento da imagem da Cesan, por meio de midias sociais;
= Monitoramento da qualidade dos servigos por meio de indicadores.
E Sistemas de informagdo / Implantagdo, manutengdo e evolugdo dos sistemas pela Geréncia de Tecnologia da Informagao;
s Cadastro de rede e arquivo Desenvolvimento do Sistema de Informag¢des Geogréficas, GIS Corporativo (reconhecido com o SAG Awards em
técnico 2014).
Cadastro de clientes;
Pesquisa de Satisfagdo de Clientes;
g w Carteira de clientes/ Divu_Iga;ég das grandes inFervenqées e paralisagGes;
= : Concessoes dos servigos de Partl_c.|pag~ao no PRODFOR,; - . i
= ) Certificagdo ISO 9001 nos Escritdrios de Atendimento da Regido e Call Center;
S © agua e esgoto Melhoria dos servigos contratados por meio da melhoria da elaboragdo dos elementos técnicos de licitagdo;
Parcerias e agdes voltadas a sociedade;
Portal Institucional.
Tabela — Desenvolvimento dos ativos intangiveis
Enfoque Integracao

Data de Inicio: 01/01/2009
Frequéncia: Bienal

Inter-relacionamento: H4 inter-relacionamento com a
pratica Café Mundial, de construgdo da Matriz FOFA

Padrdes Gerenciais: MG-02-003 - Identificagdo dos ativos
intangiveis
Responsdaveis: P-CPE

Aplicacao

Abrangéncia: A identificacdo dos ativos é realizada no
Seminario de Revisdo Estratégica das Diretorias, na Revisdo
Estratégica, com participacdo dos diretores, assessores,
coordenadores, gerentes e chefes de divisdo, e contempla
os ativos intangiveis das categorias: Capital Humano,
Capital Estrutural e Capital do Cliente.

Controle: O controle dessa préatica é realizado pela
Coordenadoria de Planejamento Estratégico (P-CPE), por
meio do cronograma da Revisdo Estratégica, e compilagdo
dos resultados do Semindrio de Revisdo Estratégica das
Diretorias.

(Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacgas) da Revisdo
Estratégica.

Cooperagdo entre Areas: A identificacdo dos ativos é
realizada no Semindrio de Revisdao Estratégica das
Diretorias, na Revisdo Estratégica, com participagdo dos
diretores, assessores, coordenadores, gerentes e chefes de
divisdo, de toda a empresa.

Cooperacdao com Partes Interessadas: Embora a partes
interessadas ndo participem diretamente no Café Mundial,
as suas necessidades e expectativas, bem como seus
possiveis impactos na organizacdo sdo considerados na
andlise das forgas impulsoras do ambiente interno,
utilizadas na identificacdo dos ativos intangiveis.

Coeréncia: A identificacdo dos ativos intangiveis faz parte
da construcdo das estratégias da Cesan.

2.1/C - Como séo analisadas as forgcas impulsoras e restritivas do ambiente interno?

Processos Gerenciais: Andlise das for¢as impulsoras e restritivas do ambiente interno.

Revisdo Estratégica

Descri¢cdo: Conforme descrito em 1.1.A
Café Mundial

Descrigao: Conforme descrito em 2.1.A
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2.1/D - Como séo definidas as estratégias a serem adotadas pela organizagéo?

Processos Gerenciais: DefinigGo das estratégias a serem adotadas pela organizagéo.

Revisdo Estratégica

Descri¢do: Conforme descrito em 1.1.A

Monitoramento das acdes do planejamento estratégico

Descrigdo: Conforme descrito em 1.4.B

2.2 Implementacao das estratégias

2.2/A - Como sdo estabelecidas as metas de curto e longo prazos e definidos os respectivos planos de agéo?

Processos Gerenciais: Estabelecimento das metas de curto e longo prazos. Definigdo dos planos de agdo.

Revisdo Estratégica

Descri¢do: Conforme descrito em 1.1.A

Monitoramento das aces do planejamento estratégico

Descri¢cao: Conforme descrito em 1.4.B

Gestdo Empresarial por Resultados (GER)

Descri¢do: Conforme descrito em 1.4.B

2.2/B - Como as metas e os planos de acgéo séo desdobrados nas dreas responsdveis pelos processos da cadeia de valor?

Processos Gerenciais: Desdobramento das metas e dos planos de agédo.

Avaliacdo do desempenho operacional e estratégico

Descri¢cao: Conforme descrito em 1.2.B

Monitoramento das ac6es do planejamento estratégico

Descri¢ao: Conforme descrito em 1.4.B

2.2/C - Como os recursos para a implementagéo dos planos de agéo séo alocados?

Processos Gerenciais: Alocagéo dos recursos para a implementagdo dos planos de agdo.

Orcamento Empresarial

Descricdo: O processo de elaboracdo do Orgamento Empresarial é realizado anualmente, no segundo semestre. Ele é composto
pelos orcamentos de vendas, de financiamentos e de outras receitas. O orcamento de vendas, desenvolvido pela A-GCO, projeta
para o proximo exercicio a receita operacional dos servicos de agua e esgoto, com base no histérico e nas projecdes de reajustes
tarifarios. O orcamento de outras receitas é elaborado pela A-GFC, utilizando como base o histdrico realizado nos ultimos anos.
Os gestores sdo responsaveis por compor o orcamento das respectivas geréncias e coordenadorias, tendo em vista a obtencdo
dos recursos necessarios a execucao das 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 os planos estabelecidos para o ano
seguinte.

Resultados Associados: IC051 - Indicador de execugdo orcamentaria do custeio; IFn15 - indice de evasdo de receita; INOO4 -
Tarifa média praticada; 1C062 - Tempo médio de publicagcdo do Relatdrio de Planejamento e Gestao.
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Aprendizado movimentagdo de recursos entre unidades,
suplementacdes e controle de desvios em tempo real.

Aperfeicoamento  Recente: 2014 - Com base nas Padrdes Gerenciais: Manual de Gestdo PO PCPE OE 01 a 14
informagbes do Orcamento Empresarial, a A-DFI elabora Procedimento Operacional — PO-FICO-011

desde 2008, anualmente, em janeiro, o Fluxo de Caixa Responsaveis: P-CPE
anual planejado. O fluxo planejado do ano era

demonstrado em planilha Excel e a partir de janeiro de Aplicagdo

2014, esse relatorio passou a ser gerado no ERP/SAP, apds
conclusdo 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 meés,
proporcionando a elaboragdo de estratégias para assegurar
os recursos financeiros, indo ao encontro dos objetivos
estratégicos da empresa de Assegurar a efetividade dos
processos e Otimizar o resultado operacional e financeiro.

Abrangéncia: O processo de elaboragcdo do Orgamento
Empresarial e o seu controle de execucdo abrange todas as
unidades da Cesan.

Controle: O controle dessa pratica é realizado pela P-CPE,
que acompanha os resultados por meio de planilha
eletrénica e os divulga mensalmente no Relatério de
Planejamento e Gestdo.

A informacdo esta disponivel para a Diretoria, a qualquer Integragdo
momento, através de acesso pelo Portal Corporativo. 2016 ) _
- O Orcamento Empresarial foi incorporado ao Plano de Inter-relacionamento: Planejamento Estratégico,
Negécios da CESAN, em cumprimento a Lei 13.303/16, Sistematizagdo ERP SAP e Elaboragdo do Relatério de
estendo a visdo de 1 para 5 anos de projec3o. Planejamento e Gestéo.

Cooperacao entre Areas: Todas as Unidades da Empresa.
Enfoque Cooperacdo com Partes Interessadas: Apesar das partes

interessadas descritas no Perfil ndo participarem da pratica
de Orgamento Empresarial, elas sdo contempladas com os
recursos disponibilizados para investimento que irdo
beneficiar a sociedade e os clientes.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada diretamente com a
Perspectiva Financeira e Resultado, através dos Objetivos
Estratégicos: Otimizar o resultado operacional e financeiro
e Ampliar a captagdo de recursos para investimentos

Data de Inicio: 01/09/1980

Frequéncia: Anual

Proatividade: A elaboragdo do orgamento é uma pratica
intrinsecamente proativa pois projeta os cendrios futuros
da empresa, considerando a previsdo de receitas e
despesas de acordo com as atividades dos processos da
cadeia de valor.

Agilidade: O Orgcamento Empresarial pode ser acessado
através do Sistema ERP/SAP, com flexibilidade de

Alocacdo de recursos para a implementacdo dos planos de acdo

Descricao: Desde a década de 1980, os recursos financeiros para assegurar a implementagcdo das estratégias definidas nos
planos de ac¢do, sdo alocados anualmente com a participagdo de todas as unidades, no processo de elaboragdo do Orgamento
Empresarial, composto pelos orgamentos de vendas, outras receitas, financiamentos, despesas de pessoal, custeio,
investimentos e do servico da divida, com coordenagdo da P-CPE. Em 2010, com a implantac&o 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 (PEPs), permitindo o acompanhamento didrio da execugdo por parte das
geréncias e da diretoria. Além disso, mensalmente, no Relatdrio de Planejamento e Gestdo, sdo apresentados os 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 sdo alocados pela Geréncia de Recursos Humanos (A-GRH) que define o Quadro de Dimensionamento de Pessoal e
monitora os postos de trabalho por cargos e fungGes necessarios ao funcionamento de cada unidade, com base na Estrutura
Organizacional e no PCR, descrito em 6.1.a. A alocagdo dos recursos de tecnologia é realizado pela Geréncia de Tecnologia da
Informacdo (A-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 alocagdo de equipamentos é controlada pela Divisdo de Compras e Suprimentos (A-DCS), da Geréncia de Logistica (A-
GLG), 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.

Enfoque Agilidade: A P-CPE realiza diariamente o remanejamento de
recursos financeiros, que sdo realocados dentro dos
empreendimentos, de acordo com o andamento das obras
e as necessidades das unidades, respeitando o limite

Data de Inicio: 01/01/1980
Frequéncia: Mensal
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orcamentario aprovado no Orcamento Empresarial, de
forma que haja flexibilidade para a implantacdo dos planos
de acdo no decorrer do ano.

Padrdes Gerenciais: Praticas do Manual de Gestdo MG-07-
015 - Elaboragdo e Controle da Execugdo Orgamentaria MG-
05-003 - Gerenciamento de Servigos de Tl - ITIL
Responsaveis: P-CPE, A-GRH, A-GLG e A-GTI.

Aplicagao

Abrangéncia: A alocagdo dos recursos abrange os recursos
financeiros, humanos, tecnoldgicos e materiais necessarios
a implementagdo dos planos de agdo de todas as unidades
da Cesan.

Controle: O controle é realizado pelas areas responsaveis,
conforme citado na Descrigdo.

Integracao

Inter-relacionamento: Ha inter-relacionamento entre as
praticas de alocacdo de recursos financeiros, humanos,
tecnoldgicos e materiais para a implementag¢do dos planos
de acdo das unidades da Cesan.

Cooperacdo entre Areas: H4 cooperagdo entre as dreas P-
CPE, A-GRH, A-GLG e A-GTI no planejamento e controle das
praticas e das demais unidades na execugao.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Ha cooperagdo com
parte interessada nos critérios para priorizagdo da
Programacdo de Investimentos, que foram desenvolvidos,
segundo as caracteristicas da Cesan, com base em uma
metodologia aplicada pelo Governo do Estado.

Coeréncia: A pratica Alocacdo de recursos para a
implementagdo dos planos de agdo é coerente com as
estratégias da empresa, em especial os objetivos "Otimizar
o resultado operacional e financeiro" e "Assegurar a
efetividade dos processos".

2.2/D - Como a implementagdo dos planos de agéo é acompanhada?

Processos Gerenciais: Acompanhamento da implementagdo dos planos de agdo.

Monitoramento das ac6es do planejamento estratégico

Descri¢cao: Conforme descrito em 1.4.B

Figura - Estrutura de reunides para monitoramento das a¢Ges do planejamento estratégico, nos Comités de Gestao Estratégica,

conforme Resolugdo 5888/2016.
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3 CLIENTES

3.1 Analise e desenvolvimento de mercado

3.1/A - Como a organizagéio segmenta seu mercado e define os clientes-alvo para seus produtos?

Processos Gerenciais: Segmentagdo de seu mercado. Defini¢do dos clientes-alvo para seus produtos.

Segmentacdo de Mercado

Descrigdo: A partir de 2010, a Cesan, passou a segmentar o mercado em Residencial, Comercial, Industrial e Publico, seguindo as
alteragdes das condicBes gerais, através da Resolugdo ARSI (atualmente ARSP) 008/2010, na qual os imdveis passaram a ser
classificados de acordo com as atividades neles exercidas. Visando uniformizacdo desta segmentacdo e compatibilizacdo com a
estrutura tarifaria, a Cesan adotou em 2011 as mesmas diretrizes para os municipios ndo regulados pela ARSI, através da
Deliberagdo 3753/2011, da NI Sistema Tarifario COM.004.05.2012 e do Manual de Diretrizes Comerciais - Resolu¢do n°
5381/2012. A segmentacdo interna se subdivide em metropolitana e interior, agua e esgoto, cliente comum e especial, cliente
publico e privado e os clientes com vulnerabilidade social, estes possuem a tarifa social que correspondem a um desconto de
60% da tarifa normal para um consumo de até 10 m3. Outra segmentacdo sdo as entidades filantrdpicas que possuem a
subvencgdo de tarifa de agua e esgoto de até 50%, conforme NI COM.006.06.2016.

Resultados Associados: INOO4 - Tarifa média praticada; INOO5 - Tarifa média praticada de 4dgua; INOO6 - Tarifa média praticada
de esgoto.

Enfoque
q Aprendizado

Data de Inicio: 07/12/2010

Frequéncia: Ininterrupta

Proatividade: Anualmente a empresa institui um Grupo de
Trabalho para estudos tarifarios, contemplando a estrutura
tarifaria de outras empresas estaduais, que divulgam as
informagdes no Ranking da AESBE, com a finalidade de
apresentar uma proposta ao ente regulador. Caso o ente

Aperfeicoamento Recente: Desde 2015 a Cesan implantou
a Concessdao Administrativa para Ampliagdo, Manutencdo e
Operagdo do Sistema de Esgotamento Sanitario do
Municipio de Serra, através de Parceria Publico Privada.
Através desse Modelo a CONCESSIONARIA DE
SANEAMENTO SERRA AMBIENTAL S/A é responsavel pela

regulador acate a proposta, esta é avaliada em audiéncia e
consulta publica até se tornar um regulamento.

Padrdes Gerenciais: Resolugdes da ARSI, atualmente ARSP
e procedimentos internos da Cesan como Deliberagdes e

prestacdo de servicos relativos a esgotamento sanitario.
Integracao

Inter-relacionamento: Pesquisa Anual de Satisfagdo de

Clientes, Tarifa Social,

Cooperacdo entre Areas: A-GCO, Diretoria e Unidades
Operacionais.

Cooperagdo com Partes Interessadas: A maior parte
interessada é o Cliente, amparado pela intervengdo dos
orgdos regulamentadores e o Governo do Estado.
Coeréncia: Esta prdtica esta alinhada a Perspectiva
Mercado e Clientes, através dos Objetivos Estratégicos:
Elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da
Cesan; Expandir a cobertura e o mercado de atuagao.

Resolugdes. NI COM.006.06.2016
Responsaveis: A-GCO

Aplicagao

Abrangéncia: Servicos de agua e esgoto da Empresa
Controle: O cumprimento da Resolugdo 008/2010 é feita
pela prépria ARSP. Sistema SICAT - Abrange as Unidades de
Arrecadacdo, Atendimento, Cadastro, Cobranga,
Faturamento, Hidrometria e a Solicitagdo de Servigos
advindas dos clientes da Cesan.

Tarifa Social

Descricdo: A tarifa social € um beneficio da Cesan, regulamentado pela Agéncia de Regulacdo dos Servigcos Publicos do Espirito
Santo (ARSP) e pela Secretaria de Estado de Saneamento, Habita¢cdo e Desenvolvimento Urbano (SEDURB), que incide sobre as
tarifas de dgua e esgoto dos imadveis classificados na categoria residencial, em forma de desconto, conforme abaixo: Faixa de
descontos I. De 60% para a parcela de consumo de agua até 15 m2. Il. De 20% para a parcela do consumo compreendida entre
16 m® e 20 m3. * N3o ha descontos para a parcela de consumo acima de 20 m3. Os critérios para ter direito a Tarifa Social s3o: 1.
Economia(s) classificada(s) como residencial; 2. Moradores beneficidrios dos seguintes programas sociais: a) Programa Bolsa
Familia do Governo Federal; b) Programa Bolsa Capixaba do Governo Estadual; c) Programa do Beneficio de prestacdo
continuada da Assisténcia Social - BPC (art. 20 da Lei n° 8.742, de 07/12/1993); d) Programa Minha Casa Minha Vida - Faixa I; e)
Programa Minha Casa Minha Vida - Entidades - Recursos FDS; 2.1. O imdvel beneficiario da tarifa social deve estar localizado no
municipio onde o usudrio esteja cadastrado no programa social, com exce¢do do Beneficio de Prestacdo Continuada — BPC
(valido em todo territério nacional); 2.2. Cada familia que atenda as condi¢Ges definidas podera cadastrar somente um imével
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na tarifa social; 2.3. Caso a familia deixe de utilizar o imdével beneficidrio da tarifa social, devera comunicar a Cesan para que seja
efetuada a devida alteracdo cadastral, exceto os imdveis dos empreendimentos do Programa Minha Casa Minha Vida — Faixa | e
Programa Minha Casa Minha Vida - Entidades - Recursos FDS (Fundo de Desenvolvimento Social). Nestes casos, a Tarifa Social
sera cadastrada pelo periodo de vigéncia dos contratos de financiamento sem necessidade de renovagdo até o fim deste prazo;
2.4. O imodvel perderd, automaticamente, o beneficio da tarifa social caso ndo sejam observadas as disposicOes deste
estabelecidas pela Cesan. A solicitagdo da inclusdo de clientes na tarifa social deve ser feita nos Escritorios de Atendimento ao
Cliente da Cesan, controlados pela Geréncia Comercial (A-GCO). Em parceria com os Centros de Referéncia de Assisténcia Social
(CRAS), os empregados da Divisdo de Relagdes com a Comunidade, da Geréncia de Meio Ambiente e Controle de Qualidade,
fazem uma busca ativa dos clientes que tém direito ao beneficio, mas ndo fizeram a solicitagdo.

Resultados Associados: 1Sc08 - indice de comprometimento de renda familiar

Enfoque
q Aprendizado

Data de Inicio: 01/01/2012

Frequéncia: Anual

Proatividade: Em parceria com os Centros de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS), a Cesan faz uma busca ativa dos
clientes que tém direito ao beneficio, mas ndo fizeram a

Aperfeicoamento Recente: Em 2016, inclusdo de pessoa
juridica (moradores do Minha Casa, Minha Vida) como
beneficidrios da Tarifa Social. Em 2015, a Cesan solicitou a
ARSP, a inclus3o dos clientes cadastrados no CAD Unico, do
Governo Federal, como beneficiarios da Tarifa Social. A

solicitagdo. , . N

Padrdes Gerenciais: Resolucdo ARSI n° 012 de 14/07/2011 Cesan estd aguardando a posi¢do da Agéncia.
Responsaveis: A-GCO Integracio

Aplicacao Inter-relacionamento: Inter-relacionamento com as

praticas de identificagdo das necessidades e expectativas
dos clientes-alvo.

Cooperacdo entre Areas: Geréncia de Meio Ambiente e
Controle de Qualidade, pela Divisdo de RelagBes com a
Comunidade, e Geréncia Comercial.

Cooperacdao com Partes Interessadas: Cooperagdo com a
ARSP e CRAS.

Coeréncia: Coeréncia com os objetivos de Elevar a
satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da Cesan e
Fortalecer a gestdao socioambiental.

Abrangéncia: A Tarifa Social é aplicada em todos os 52
municipios atendidos pela Cesan.
Controle: O controle da pratica é feito pela A-GCO, segundo
os critérios estabelecidos para ter direito a Tarifa Social e
conforme documentagdo exigida e demais informacoes
necessarias para cadastramento.

Complemento: Destacar os critérios adotados para segmentagdo do mercado e para definigdo de clientes-alvo.

Além da segmentacdo descrita, a empresa utiliza a regionalizagdo do mercado entre Regido Metropolitana e Interior, para
aplicagdo da pesquisa de satisfagdo de clientes, tratamento de indicadores comerciais e operacionais, entre outros. A Unidade
responsavel pelo acompanhamento e gerenciamento da segmentacdo é a Geréncia Comercial (A-GCO), através do SICAT,
mediante ingresso de novos clientes e manutengdo cadastral, realizado pelas Agéncias de Atendimento.

Dentro das categorias, as liga¢des sdo classificadas de acordo com o seu status em relagdo aos sistemas de agua e esgotamento
sanitario:

Ativas: recebem os servigos de dgua e/ou esgoto.

Factiveis: tém plena condi¢do de atendimento ao servico de dgua e/ou esgoto.

Potenciais: necessitam de expansdo do sistema para serem atendidos com servico de dgua e/ou esgoto.

Inativas: tiveram o fornecimento de agua suprimido (a pedido ou por inadimpléncia conforme Manual de Diretrizes
Comerciais). Os principais clientes sdo divididos de acordo com as ligacdes e/ou imdveis e sdo classificados de acordo com o seu
status em relagdo aos sistemas de agua e esgotamento sanitdrio, sendo: Ativas, Factiveis, Potenciais e Inativas, quanto aos

clientes alvos, sdo: Clientes Especiais, Cliente Potencial de Tarifa Social, Clientes com ligacdo irregular (clandestino), Inativos,
Factiveis de Esgoto, Municipios ndo atendidos pela CESAN e Veranistas.
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3.1/B - Como as necessidades e expectativas dos clientes-alvo, nos segmentos de atuacédo, séo identificadas, traduzidas em
requisitos de desempenho e utilizadas para a defini¢cdo e melhoria de produtos e processos da organizagdo?

Processos Gerenciais: Identificagdo e tradugdo das necessidades e expectativas dos clientes-alvo, nos segmentos de atuagdo, em
requisitos de desempenho. UtilizagGo das necessidades e expectativas dos clientes-alvo, nos segmentos de atuagdo, para a
definigdo e melhoria de produtos e processos da organizagéo.

Encontro de Liderancas Comunitdrias

Descricao: Conforme descrito em 1.3.A

Pesquisa Anual de Satisfacdo dos Clientes

Descri¢do: Conforme descrito em 1.3.A

Identificacdo de Necessidades e Expectativas dos Clientes

Descrigao: Por meio dos canais de relacionamento existentes as expectativas e necessidades dos clientes sdo identificadas: 1 -
Escritorio de Atendimento Presencial: Atendimento presencial para receber todos os tipos de demandas relacionadas a
prestagdo de servigos de dgua e esgoto. Sdo disponibilizados formuldrios da Pesquisa de Satisfagdo (2011) e Livro de Registro
(2012) para manifestagdo do cliente. 2 - Call Center: Atendimento telefénico gratuito 24 horas, utilizado para atender os clientes
pelo telefone 115, fornecendo informagdes e orientagdes de natureza operacional, comercial e institucional e registro de
demanda. Apds o atendimento é disponibilizada Pesquisa de Satisfagdo para manifestagdo do cliente (2012). 3 - Fale Conosco:
Contato no Website da empresa, onde as demandas sdo avaliadas e encaminhadas as unidades responsaveis para analise e
providéncias, registradas no SICAT para acompanhamento de todos os envolvidos no processo. 4 - Ouvidoria: Atendimento as
reclamacgdes, insatisfagdes e denuncias dos clientes que ndo foram atendidos satisfatoriamente pelos canais habituais de
atendimento. 5 - Tratamento de Demandas do PROCONs: O A-PCE recebe as demandas dos PROCONs estatuais e municipais,
identificando a origem e o tipo da reclamacgao.

Padrdes Gerenciais: Livro de Registro - Exigéncia do ente
Regulador Procedimentos Operacionais
Responsaveis: A-GCO e subordinadas, P-CTO e P-CCE.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Como melhoria, a partir de
2013, os contatos dos clientes originados pelo “Fale
Conosco” passaram a ser acompanhados por solicitagdes de
servicos com numero de protocolo, facilitando a
rastreabilidade do andamento do processo e, em 2014, foi

Aplicagao

Abrangéncia: Todos os municipios atendidos pela CESAN
Controle: SICAT, Solicitagdes de Servigos, Processos

implantada a Pesquisa de Pds Atendimento deste servigo.
Ouvidoria : Em 2014 o canal passou a divulgar o relatério de
atendimento prestado, com numero de demandas
atendidas, quantidade por municipio e segmentadas
(esgoto e 4gua).

Enfoque

Data de Inicio: 01/01/1970

Frequéncia: Didria

Proatividade: Antecipacdo de futuras ac¢les judiciais
através de tratamentos prévios e acordo com os clientes.

Tarifa Social

Descri¢cdao: Conforme descrito em 3.1.A

Protocolados, Livro de Registros, Reunides de andlise
critica, Sistema do Procon entre outros.

Integragao

Inter-relacionamento: Pesquisa Anual de Satisfagdo do
Cliente Registro das Solicitagdes de Servigos

Cooperagdo entre Areas: Todas as unidades dos processos
da cadeia de valor

Cooperacao com Partes Interessadas: Satisfacao do Cliente
Coeréncia: OE - Elevar a satisfacdo do Cliente e Fortalecer a
imagem da CESAN

Complemento: Destacar de que forma a organizagdo atua em rede para ampliar o conhecimento sobre os clientes-alvo.

O poder concedente e a Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Espirito Santo (ARSP) desempenham o papel de
representantes das necessidades dos clientes e sociedade, atuando como contratantes e fiscalizadores, respectivamente, dos
servigos prestados pela Cesan. Além disso, como descrito no Perfil, os Clientes tem como representante o Orgdo de Defesa do
Consumidor que indiretamente atuam como interlocutores de necessidades dos clientes alvo. Segue detalhadamente como a
Cesan atua em cada cliente, especifico.
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Clientes especiais: Desde 2008, sdo realizadas as andlises de viabilidade técnica das solicitages de ligagdo de dgua e esgoto para
clientes com expectativa de consumo acima de 270m3/més, com o objetivo de definir em quais pontos da rede de distribuicio
de 4gua e coleta e tratamento de esgoto devem ser ligados, prevenindo as ocorréncias de reclamacdo de deficiéncia na
prestacdo dos servigos. Como melhoria, desde 2014, foi reescrita a NI ENG.006.03.2015 de Concessdo de Viabilidade Técnica
para novos Empreendimentos, buscando estreitar o relacionamento entre Cesan e cliente, visto que o contato entre
empreendedores/clientes e empresa passou a ser direcionado pela Geréncia Comercial. Dessa forma, o controle documental,
comunicagdo, agilidade do processo passaram a ser estruturados de modo a facilitar o sequenciamento do processo.

Clientes potenciais: A partir de 2012, através do Projeto Agua + Social, a Cesan busca ampliar o nimero de clientes inscritos
na Tarifa Social, levando informacgdo sobre os critérios de inclusdo para o Publico Alvo em seus respectivos bairros. Este projeto
tem interface com os Centros de Referéncias de Assisténcia Social e Secretarias Municipais de Assisténcia Social/Saude. Como
melhoria, em 2014, por solicitacdo da Cesan a Agéncia Reguladora (ARSI) definiu novas regras que flexibilizaram a forma de
atuagdo da Cesan juntos aos clientes alvo da Tarifa Social.

Clandestinos: Desde 2008, a Cesan realiza levantamentos para identificar ligacGes clandestinas, buscando informag&es junto aos
municipios, ministério publico e liderangas comunitarias sobre a situacdo das areas, para analise e definicdo das agGes
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 drea a ser contemplada com a rede de abastecimento publico de dgua.

Inativos: Desde 2008, visando monitorar ligagGes inativas, sdo realizadas visitas semestrais, para analise da situag¢do da ligagao,
verificando se ha necessidade de atualizagdo das informagdes comerciais e adequagdo do tratamento a este cliente.

Clientes factiveis: Desde 2016 para a Regido Metropolitana as demandas referentes aos clientes factiveis sdo tratadas pela
Geréncia Comercial (A-GCO). No Interior, sdo tratadas pelas geréncias O-GIN, de acordo com as especificidades e a regido.

Regides com sazonalidade populacional: H4 mais de 10 anos foi identificada a necessidade de complementar as agdes
operacionais, em regidoes com sazonalidade populacional, com objetivo de atender a demanda destes clientes em periodos
festivos, feriados prolongados, carnaval e verdo. A Cesan disponibiliza plantGes, aluga geradores e os posiciona em locais
estratégicos para serem acionados em caso de falta de energia, evitando potenciais paralisagdes no fornecimento de agua.

Legislagdo especifica: Atendimento ao Cédigo de Defesa do Consumidor, Portaria do Ministério da Saude n22914/2011, Lei
11.445/2007 e a partir de 2010 a Resolugdo n® 008 da ARSI,

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

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 fungdo de mudancas nos processos que impactam este grupo. Eventuais demandas provenientes das reunides
sdo analisadas pela A-DGC e encaminhadas, quando necessério, as Unidades responsaveis para as providéncias ou informacdes
sobre a solicitagdo, assim como atuar na melhoria dos processos;

Associagdes de moradores e organizagées nao governamentais: As demandas protocoladas ou provenientes das reunides das
comunidades sdo analisadas pela Divisdo de Relages com a Comunidade (E-DRC), desde 2002. As informacgdes sdo
encaminhadas as Unidades responsaveis para as providéncias ou informagdes sobre a solicitagdo, fortalecendo as parcerias.
Desde 2010, acontece o Encontro Anual de Liderangas Comunitarias.

3.1/C - Como os produtos sdo divulgados aos clientes e ao mercado?
Processos Gerenciais: Divulgag¢do dos produtos aos clientes e ao mercado.

Encontro de Liderancas Comunitarias

Descricao: Conforme descrito em 1.3.A

Campanhas Publicitarias

Descricdo: A Cesan mantém desde a década de 80 uma assessoria de imprensa que facilita a obtencdo de informacgé&es pelos
profissionais dos veiculos de comunicagdo. Todas as demandas, cerca de 200 anuais, sdo respondidas com informacdes e dados.
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Além disso, a equipe produz releases e contetdos informativos para divulgacdo das acdes da empresa, publicacdo no site ou nos
perfis nas midias sociais préprias. Realizacdo de campanhas nos diversos meios de comunica¢do ressaltando a importancia do
tratamento do esgoto e do uso racional da dgua para a preservacao da salude e do meio ambiente. No verdo, época em que o
consumo de dgua aumenta em mais de 50% nos balnedrios, entram no ar as campanhas percorrendo as praias da Grande Vitdria
com distribuicdo de material educativo sobre a responsabilidade no uso racional da dgua. Por meio da E-DRC sdo desenvolvidas
acOes técnico-sociais e educativas, tais como, reuniées com liderangas comunitdrias e comunidades, trabalhos educativos em
escolas e outras instituicdes, objetivando: minimizar os transtornos de obras de saneamento; acGes para o uso e conservagao
dos sistemas de dgua e esgoto; campanhas de sensibilizacdo voltadas para o uso racional da agua; importancia da adesdo ao
sistema de esgotamento sanitdario.

Resultados Associados: IC021 - Insercdes positivas na midia; ICm03 - indice de favorabilidade da imagem da organizacdo -
Concessdo de Servicos Publicos ES; ICmO03 - indice de favorabilidade da imagem da organizagdo - Credibilidade ; ICmO03 - indice
de favorabilidade da imagem da organizacdo - Inovagdo; ICmO03 - indice de favorabilidade da imagem da organizac3o - Qualidade
percebida dos servicos; ICm04 - indice de conhecimento dos servigos e produtos.

Padrdes Gerenciais: Especificacdes da P-CCE em conjunto

com a Agéncia de Comunicagdo e Diretrizes do Governo do
Aperfeicoamento Recente: 2011 - Campanha anual Poupe Estado

Agua e distribuicdo de brindes nas praias, criacio dos
personagens David Gota e MC H20 e campanhas nas redes
sociais. 2012 - Inclusdo de tenda itinerante com jogos
interativos. 2013 - Inclusdo de trabalho Cine Cesan nas
praias. 2014 - Inclusdo de gincanas e outras brincadeiras de
interagdo. Em 2016, a avaliagdo do cenario apontou que a
crise hidrica entrou no seu periodo mais agudo. Os alertas
por meios das midias foram intensificadas para minimizar
os impactos da escassez de chuva. Foi criado neste mesmo
ano, o Comité de Gestdo da Crise Hidrica, por meio da
Resolugdo 5854/2016 para realizar o m monitoramento
didrio das agdes necessdrias ao enfrentamento da crise,
interagindo com a AGERH, ARSP, Governo do Estado,

Aprendizado

Responsaveis: P-CCE
Aplicagao

Abrangéncia: Toda a Sociedade da Grande Vitdria e Interior
Controle: O controle é feito pela P-CCE, através do
monitoramento dos meios de comunicagao.

Integracao

Inter-relacionamento: Pesquisa Anual de Satisfacdo de
Clientes, Encontro de Liderangas Comunitarias.
Cooperacdo entre Areas: P-CCE, Diretoria e Unidades

municipios envolvidos e demais 6rgdaos competentes, bem
como com a imprensa e sociedade.

Enfoque

Operacionais.
Cooperagdao com Partes Interessadas: Os clientes e a
Sociedade s3o diretamente beneficiadas com as
campanhas.

Coeréncia: Esta pratica estda alinhada a Perspectiva
Mercado e Clientes, através dos Objetivos Estratégicos:
Elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da
Cesan; Expandir a cobertura e o mercado de atuagdo; A
Perspectiva Processos Internos, através do Objetivo
Estratégico - Fortalecer a gestdao socioambiental.

Data de Inicio: 01/01/2003

Frequéncia: Semestral

Proatividade: As campanhas ajudam na redug¢do de
desperdicio de agua, cuidado com o meio ambiente por
meio da conscientizagdo sobre a importancia de se ligar a
rede da Empresa.

Programa Se liga na Rede

Descricdao: O Programa tem como objetivo buscar a adesdo de clientes em sistemas de esgotamento sanitario operados pela
Cesan na Regido Metropolitana da Grande Vitdria e municipios do Interior, contribuindo para a evolugdo dos servigos prestados.
Objetiva sensibilizar a populagdo sobre a importancia desses para melhoria da salde, qualidade de vida e do meio ambiente,
buscando dentre outros, a valoracdo dos servicos, a reducdo do impacto politico e econdmico da implantagdo das tarifas e
consequentemente, o entendimento da necessidade do pagamento das tarifas como garantia da sustentabilidade dos sistemas.
Tendo em vista a importancia de parcerias locais, as a¢gdes sdo desenvolvidas juntamente com as organizagcdes comunitarias e
ambientais, escolas, instituicGes publicas e também sdo realizadas reuniGes com liderancas e moradores, abordagens
domiciliares, visitas técnicas, feiras educativas, capacitacdo de professores, semanas culturais, palestras nas escolas, mostras de
saneamento, treinamentos de agentes municipais de salde e ambientais, visitas monitoradas as estacGes de tratamento de
agua e esgoto e cinema na comunidade. A Cesan atua junto com as secretarias municipais de meio ambiente, na notificacdo de
clientes que possuem a rede coletora disponivel e ndo efetuam a ligagdo do imdvel ao sistema.

Resultados Associados: IC027 - Acréscimo nas ligagOes ativas de esgoto; 1C045 - Acréscimo nas economias ativas de esgoto.

capita até RS 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 sanitdrio nos recursos hidricos. Em

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: 2013 - Ampliado o critério de
execucdo de ligagOes gratuitas para clientes com renda per
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2014 foi dada continuidade ao Programa com prioridade
para visitas aos condominios e grandes clientes, que sdo os
maiores geradores de esgoto, foram realizadas mais de
10.000 ligagGes gratuitas de esgoto. 2015 - O Programa foi
reestruturado com foco na Despoluicdo dos mananciais e
no compartilhamento de responsabilidades, criado o Grupo
de Trabalho de Ligagdo de Esgoto, foi alcangado neste ano
o numero de 40.500 novos imdveis ligados a rede de esgoto
2016 — Programa foi reestruturado criado o Comité
Coordenador do Programa Se Liga na Rede (Resolugdo
5836/2016), contratada empresa especifica para realizar as
vistorias de esgoto, mudanga qualitativa na execucdo as
atividades do Programa passando a serem executadas nas
novas unidades criadas a partir da reestruturagdo da
Companbhia.

Enfoque

Data de Inicio: 16/02/2012

Frequéncia: Ininterrupta

Proatividade: Antes da implantagdo dos sistemas a
comunidade é comunicada previamente da importancia,
dos beneficios da rede coletora de esgoto para a
comunidade local.

Padrbées Gerenciais: Resolucbes 5722/2015, 5836/2016,
Sistema SICAT.

Responsaveis: Atualmente, as Unidades responsaveis pelo
monitoramento do Programa sdo: A-DSC, A-GCO, E-DOP, O-
UGP, E-GMA, E-DRC, D-RI.

Aplicagao

Abrangéncia: O Programa abrange a Regido Metropolitana
da Grande Vitdria e municipios do Interior.
Controle: ReuniGes de Monitoramento

Integracao

Inter-relacionamento: Encontro com Liderangas, Pesquisa
Anual de Satisfagdo de Clientes.

Cooperacao entre Areas: A-DSC, A-GCO, E-DOP, O-UGP, E-
GMA, E-DRC, D-RI e Diretoria.

Cooperacdo com Partes Interessadas: O Programa Se Liga
na Rede conta com a parceria de Orgdos Ambientais.
Coeréncia: Esta prdtica estd alinhada a Perspectiva
Mercado e Clientes, através dos Objetivos Estratégicos -
Elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da
Cesan e Expandir a cobertura e o mercado de atuacdo. A
Perspectiva Processos Internos, através do Objetivo
Estratégico - Fortalecer a gestdo socioambiental.

Complemento: Destacar a forma de relacionamento com o mercado.

A P-CCE, alinhada ao objetivo estratégico “Elevar a satisfacdo
do cliente e fortalecer a imagem da Cesan”, coordena ha mais
de 10 anos a divulgacdo dos servicos e da marca, reforca a
reputacdo, cria credibilidade e confianca junto aos clientes da
empresa, baseada nas Competéncias do Manual de
Organizagdo e premissas especificas para cada canal de
comunicagdo. Todas as informagdes repassadas para os
clientes passam por andlise da Diretoria para que nenhum
dado comprometa a sua imagem, principalmente com relagdo
as paralisagbes de emergéncia e entrevistas aos canais de
comunicagdo. As formas de relacionamento com o mercado
dependem do propdsito da informacgdo a ser repassada para os
clientes, de acordo com a tabela.

Além dos canais de relacionamento, listados na Tabela —

90 cesan =

EMPRESA INVESTIMENTOS SOCIEDADE IMPRENSA FORNECEDORES EMPREGADOS &) PORTAL TRANSPARENCIA I

SERVIGOS
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SERVIGOS ON-LINE

e | L ames
INFORMACOES
DEAGUA DE ESGOTO
8 o
C  Alteragio da data da conta. > S G 115 gmeenere
= 5
& 3
© 2% via de conta a pagar ©  Esaitérios de
“ Aalizagio do cadastro Fale Conosco
Cronograma de leitura Agendamento de Servigos
MINHA AGUA (CONSULTA

Declaracgo de nada consta DE PROTOCOLO Ligagdes Agua/Esgoto

VER LISTA COMPLETA VER LISTA COMPLETA

Formas de relacionamento com o mercado, a Empresa também utiliza os escritérios de atendimento, o call center e a central
faca facil para promoverem a divulgacdo da marca Cesan.

Através de levantamento feito pela P-CCE em relagdo as informagdes contidas no site da Empresa para atender os clientes,
notou-se que as informacgdes prioritarias para facilitar e divulgar os produtos estavam perdidas entre as noticias, dificultando o
acesso dos clientes a estas informagdes. Desta forma, o site foi remodelado, priorizando todas as necessidades relativas as
necessidades do publico da Cesan.

FORMAS DE RELACIONAMENTO COM O MERCADO

CANAL / ANO DESCRICAO
Campanhas publicitarias Divulgagdo de servigos e produtos via TV, radio, internet, midia impressa, outdoor, entre outras agdes de propaganda, e
(2003) campanhas educativas contra o desperdicio de agua.
Assessoria de imprensa e
relacionamento com a midia
(2003)

Comunicagdo de paralisagdes programadas e de emergéncia, divulgagdo de campanhas publicitarias e obtengdo de
feedback das demandas dos clientes.

Permite a interacdo direta com os clientes. Por meio de relatérios mensais sdo tracadas estratégias de atuacdo das midias

Midias Sociais (2011 L - . ] ) . ) .
( ) sociais, incluindo campanhas especificas, visando criar credibilidade, confianga e fortalecer a imagem da Cesan.

Permite a interagdo direta com os clientes por meio do site, identificando, analisando e tratando possiveis inconsisténcias

SIS R () na prestagdo do servigo.
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FORMAS DE RELACIONAMENTO COM O MERCADO

Disponibiliza acesso aos servigos comerciais operacionais e funciona como canal de sugestdes e criticas de clientes. Em
Website da Cesan (1995) 2014 o website da Cesan foi reformulado com objetivo de facilitar o acesso as informagdes, bem como a agéncia virtual
(servigos online) pelos clientes.
Relatério Anual de Qualidade da Agua: Informagdes para a sociedade sobre as analises da agua, com demonstrativo de
Publicacdo de Relatérios resultado conforme preconiza a Portaria n2 2914/2011.
Anuais (2005) Relatdrio Anual e de Sustentabilidade: Distribuigdo externa, anual, contendo informagdes institucionais e gerenciais da
empresa. (Desde 2011)
Os temas escolhidos estdo relacionados ao uso racional da dgua, recuperagdo ambiental, ligagdo ao sistema de

Patrocinios (2003) ol . N (s

esgotamento sanitario e outros que visam a minimizagdo do consumo de recursos renovaveis.
Folders (1998) Orientagdes sobre os servigos prestados pela Cesan e dicas de consumo racional da dgua.
Frota da empresa (1967) Exposi¢do da logomarca.

Exposigdo da logomarca e informagdes sobre os canais de relacionamento (115, Ouvidoria da ARSI) e os parametros da

Conta d'agua (1967) qualidade da 4gua distribuida.

Laboratdrio Mével de controle
da qualidade da agua (2009)

Placas de sinalizagdo de obras
(1998)

Atendimento imediato as reclamagdes, desinfec¢do e apoio a caga fraudes.

Utilizadas nas obras de expansdo e melhorias, informando a interdigdo 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 Gestdo Publica do Estado do Espirito Santo
(Inoves) — Desde 2010.

Figuragdo no ranking de Divulgagdo da performance da Cesan em publicagdes como: 500 melhores da Isto é Dinheiro, 200 Melhores do ES (Findes),
publicagdes (2009) Anuario de Infraestrutura da revista Exame e Melhores do Saneamento, da Revista Saneamento Ambiental.

Participacdo em Prémios de
Qualidade de Gestado (1999)

Encontro anual com liderangas

A Permite aos lideres comunitarios conhecer as diretrizes institucionais e esclarecer duvidas.
comunitarias (2010)

EstagBes de tratamento de dgua e esgoto: Apresentacdo dos temas como: saneamento e qualidade de vida, meio
ambiente, recursos hidricos, uso e conservagdo de sistemas de dgua e esgoto. (Desde 1980)

Projeto de Educagdo ambiental: Conscientizagdo sobre os beneficios gerados pelos novos empreendimentos para a
comunidade do entorno. (Desde 1983)

Apresentagdo de estandes tematicos como: Feira do Verde, Feira Ambiental de Cariacica e Feira da Terra. (Desde 1990)
Projeto Cesan na escola: agdo educativa que visa atender a diversas instituigdes através de recursos didaticos e palestras.

Visitas monitoradas, projetos
de educagdo e participacdo
em eventos com tematica
ambiental (1980)

(Desde 1996)
Coral das Aguas da Cesan Formados por empregados e ex-empregados da empresa, que se apresentam em eventos internos e externos,
(1992) especialmente em datas comemorativas e festividades publicas.

Tabela — Formas de relacionamento com o mercado

3.1/D - Como é avaliada a imagem da organizagéo perante os clientes e mercados?

Processos Gerenciais: Avaliagdio da imagem perante clientes e mercados.

Pesquisa Anual de Satisfacdo dos Clientes

Conforme descrito em 1.3.A

Complemento: Destacar a maneira de desenvolver, proteger e divulgar as marcas no mercado.

A Cesan possui um Manual de Identidade Visual e uma Resolugdo n24881/2008 que sdo meios que protegem a Marca Cesan,
gue é um ativo intangivel. Os ativos intangiveis foram identificados, corporativamente, em 2013, conforme pratica "ldentificacdo
dos Ativos Intangiveis" descrita no critério 2.

Evidéncia: Citar os atributos que se deseja evidenciar para caracterizar a imagem da organizagéo.

Desde 2003, a Cesan avalia de forma sistematizada a imagem, através de Pesquisa de Satisfagdo de Clientes, sendo que em 2011
a pesquisa foi reformulada, 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 selegdo dos entrevistados, com foco na qualidade dos servigos prestados, sendo divididos os publicos da
pesquisa em residenciais e pessoa juridica, conforme a segmentacdo de mercado adotada pela Cesan. A imagem também é
avaliada através do monitoramento e avaliagdo da percepc¢do positiva da audiéncia das principais campanhas publicitarias. Os
principais atributos que impactam a imagem perante os clientes estdo na Tabela — Atributos da Pesquisa de Satisfacdo. Além
desses atributos, sdo avaliados outros referentes ao atendimento aos clientes, ao mercado de esgotamento sanitario e
audiéncia e eficacia de campanhas publicitarias. A pesquisa leva em conta a segmentagdo de mercado adotada pela Cesan.

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. Esta é a principal ferramenta de afericdo da lembranca das
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marcas no Espirito Santo, contribuindo para a evolucdo e o desenvolvimento de produtos, servicos 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/servicos; inovacdo; credibilidade; responsabilidade social; responsabilidade
ambiental e ética.

As melhorias das praticas descritas sao avaliadas, anualmente, pela equipe da P-CCE, em reunido que conta com a participagdo
da Diretoria e dos gestores das Unidades, culminando em repasse das informagdes por regides Norte, Sul e Regido
Metropolitana, a cargo de multiplicadores da propria Cesan.

ATRIBUTOS (INDICADORES AVALIADOS)

Transparéncia da dgua distribuida Investimentos para melhoria do sistema de dgua
Gosto da agua Investimentos para melhoria em esgotamento sanitario
Pressdo com que a dgua chega a casa Tratamento da agua
Cheiro da dgua 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 dgua Coleta do esgoto e tratamento do esgoto
Tempo gasto para consertos de vazamentos nas redes de esgoto Prego cobra do pelos servigos de dgua e esgoto
Tabela — Atributos da Pesquisa de Satisfagao

3.2 Relacionamento com clientes

3.2/A - Como séio tratadas as solicitagdes, reclamagées ou sugestées dos clientes?

Processos Gerenciais: Tratamento das solicitagbes, reclamagées e sugestoes dos clientes.

Registro das Solicitacdes de Servicos (SS)

Descricao: As solicitagGes, reclamagbes e sugestGes registradas diretamente nas Agéncias de Atendimento e Call Center sdo
formalizadas através de SolicitagGes de Servigos (SS), via SICAT, ou através de processos protocolados e sdo repassadas para a
Unidade executora do servigo. Os clientes podem acompanhar o andamento ou atendimento por meio do Call Center, ou
website, utilizando o ndmero da SS/protocolo. - As solicitacdes, reclamacgdes e sugestdes advindas dos Clientes Especiais
Publicos ou Privados sdo tratadas de forma diferenciada, no SICAT, com sinalizadores que permitem a priorizagdo das SSs e a
comunicagdo com antecedéncia, sobre possiveis paralisagdes de abastecimento de agua. - As solicitacdes, reclamagdes e
sugestdes que apresentam caracteristicas que ndo se enquadram dentro das regras e regulamentos comerciais sdo avaliadas
pelas Unidades competentes e encaminhadas para parecer do Comité do Comercial. - As solicitagdes, reclamagdes e sugestdes
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 priorizacao, é feito contato
telefénico com a Unidade responsavel pela execugdo dos servigos. As reclamacgdes registradas também sdo analisadas como
insatisfacdes.

Resultados Associados: IC015 - Tempo de atendimento a clientes no call center ; IC016 - Tempo de atendimento a clientes em
escritérios da Grande Vitéria; ICmO1 - indice de reclamac&es e comunicacdo de problemas; ICm01a - indice de reclamagdes dos
clientes - 4gua; ICmO1e - indice de reclamacdes dos clientes — esgoto.

Enfoque Agilidade: As reclamac¢bes dos Clientes sdo classificadas
diariamente de acordo com tipo de solicitagdo
(Vazamentos, Falta d"dgua, etc.) e compiladas em relatérios
mensais enviados as unidades responsdveis, para
providencias e melhoria na prestagdo dos servicos. Criagao
do Painel de Falta d’agua e vazamentos por bairro no BI -
Business Inteligence, para monitoramento das regiGes mais
afetadas em 2016, com atualizacdo didria e acesso on-line.
Nos Escritérios de Atendimento ao Cliente da Regido
Metropolitana e Call Center a satisfagdo é avaliada por
meio de pesquisa de pds-atendimento, que possibilitam aos
clientes opinarem sobre a qualidade do atendimento
prestado.

Padroes Gerenciais: Procedimentos do Sistema SICAT.
Responsaveis: A-GCO e Unidades Operacionais.

Data de Inicio: 01/01/2007

Frequéncia: Didria

Proatividade: Para minimizar a insatisfacdo do cliente,
guanto a intermiténcia dos servigos, sdo adotadas as
seguintes praticas: O CCO monitora diariamente, 24h por
dia, o sistema de abastecimento de 4&gua, visando
identificar possiveis intermiténcias e antecipar-se aos
problemas, realizando manobras operacionais para
aumento da disponibilidade de agua. Mensagem no Call
Center de intermiténcias ocasionadas por paralisacOes
operacionais, segmentadas por regido. O cliente recebe
antecipadamente a informagdo da sua regido de
abrangéncia, caso entre em contato através do 115.
Também sdo enviados SMS para Clientes Especiais.
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Aplicagdo caso sejam pertinentes, sdo implementadas. 2016 - Criagdo
do Painel de Falta d’agua e vazamentos por bairro no BI -

Abrangéncia: Regido metropolitana da Grande Vitdria e Business Inteligence, para monitoramento das regiées mais

Municipios do Interior que possuem o 115. Nos Municipios

: N ) e afetadas.
do Interior que ndo possuem o 115, o atendimento é feito
nos Escritorios de Atendimento. Integracao
Controle: Acompanhamento via Sistema SICAT, através das . . . N
ss Inter-relacionamento: Pesquisa Anual de Satisfacdo de
' Clientes, Encontro de Liderancas.
Aprendizado Cooperagdo entre Areas: A-GCO, Unidades Operacionais.

Cooperagdo com Partes Interessadas: A parte interessada
beneficiada por esta pratica é o Cliente.

Coeréncia: Perspectiva Mercado e Clientes, através dos
Objetivos Estratégicos - Elevar a satisfacdo do cliente e
fortalecer a imagem da Cesan e Expandir a cobertura e o
mercado de atuagdo.

Aperfeicoamento Recente: Aumento na quantidade de
municipios que passaram a receber as solicitacdes,
reclamacgdes e sugestdes, via 115. Em 2014, foi implantada
a pesquisa de satisfacdo de clientes do Canal de
Atendimento Fale Conosco. As sugestdes sdo analisadas e,

Complemento: Destacar a forma utilizada para comunicar aos clientes o resultado da andlise dessas manifestacées e as
respectivas agées implementadas, e para repassar essas informagoes a outras dreas da organizacéo e, quando aplicavel, aos
parceiros.

Além da pratica descrita neste critério - Registro das Solicitagcdes de Servigos, ha mais de 10 anos, o tratamento das solicitacGes
provenientes das AssociacGes de Moradores e OrganizacGes ndo Governamentais, tanto as formais registradas nos processos
protocolados na Cesan, quanto as informais apresentadas nas reunides sistematicas com as comunidades, é feito pela E-DRC,
que presta atendimento em conjunto com as Unidades responsaveis.

As demandas oriundas dos Orgdos de Defesa do Consumidor s3o recebidas e analisadas de forma centralizada, desde 2010, na
A-PCE. Como refinamento da pratica, a partir de 2012 a Cesan iniciou a adesdo as Cartas de Investigacdo Preliminar (CIPs)
eletrénicas 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 solicitagdes e reclamagdes sao encaminhadas para as respectivas
Unidades competentes para posterior retorno ao Cliente.

As solicitagdes informais recebidas durante a realizagdo de um servico de manutengdo de redes de agua ou esgoto podem ser
formalizadas pela equipe executora junto ao programador de servigos responsavel. As solicitagdes informais de liderancgas
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.

Os clientes podem acompanhar o andamento das solicitagdes e reclamagdes no website da Cesan, através do numero de
registro dos processos protocolados e das SSs. Para os que ndo tém acesso ao website, o acompanhamento pode ser feito nos
Escritorios de Atendimento e no Call Center (115).

CANAIS DE INTERAGAO COM OS CLIENTES |

CANAIS SEGMENTO DESCRICAO DIVULGACAO
Escritério de Residencial, Atendimento presencial para receber todos os tipos de demandas relacionadas a Fatura mensal de
Atendimento Comercial e prestagdo de servigos de dgua e esgoto. Sdo disponibilizados formularios da Pesquisa apuragdo de
Presencial Servigos, de Satisfagcdo (2011) e Livro de Registro (2012) para manifestagdo do cliente. consumo, website da
(1970) Industrial. Cliente (m2011) para registro Cesan

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

Atendimento telefonico gratuito 24 horas, utilizado para atender os clientes pelo
Call Center Todos telefone 115, fornecendo informagdes e orientages de natureza operacional,
(1985) comercial e institucional e registro de demanda. Apds o atendimento é

disponibilizada Pesquisa de Satisfagdo para manifestagdo do cliente (2012).

Telefone dos . L - - : . R Fatura mensal de
Atendimento telefonico utilizado para permitir o contato de clientes relacionados a

Escritdrios do Todos restagdo de servigos de agua e esgoto nos municipios do interior do Estado apuragdo de
Interior (1970) P ¢ ¢ g 8 P ’ consumo, website da
e . Residencial, . ) - . . T .
Escritério Mével de Comercial & Possui os mesmos servigos do Escritério de Atendimento Presencial, diminuindo o Website da Cesan,
Atendimento Rk deslocamento dos clientes que buscam o atendimento, integrando a Cesan a radios comunitarias e
Servigos e R . ~ s . - .
(1998) Industrial comunidade, levando informagao e distribuindo o atendimento em varios locais. carro de som
As demandas sdo avaliadas e encaminhadas as unidades responsaveis para analise e
providéncias, registradas no SICAT para acompanhamento de todos os envolvidos no
Canal Eletrénico processo. Como melhoria, a partir de 2013, os contatos dos clientes originados pelo .
Todos " ” e - Website
Fale Conosco (2003) Fale Conosco” passaram a ser acompanhados por solicitagdes de servigos com

numero de protocolo, facilitando a rastreabilidade do andamento do processo e, em
2014, foi implantada a Pesquisa de P6s Atendimento deste servigo.
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CANAIS DE INTERAGAO COM OS CLIENTES

. ~ Proporcionar comodidade aos clientes por meio de informagdes e servigos online. Em
Website/Atencdo . s . " . ) Fatura Mensal e
. y 2014 a Cesan disponibilizou para seus clientes a opgao de atualizagdo cadastral via .
ao Cliente Servigos Todos . ) . . R A R anuncios
. site, anteriormente este servigo sé era realizado nos Escritérios de Atendimento. L
Online (2003) . . o . . institucionais
Presencial, ou seja, mais agilidade e comodidade para o cliente.
Telefone para . - - . .
clientes :50 Atendimento telefonico, utilizado para permitir o contato de clientes que possuem
. Todos imoveis na drea de abrangéncia da Cesan, mas que residem em outro Estado ou
residentes no ES . = s . . . .
(2008) Municipio, no qual a Cesan ndo atua ou ndo é abrangido pelo servigo do Call Center. Website
Conta de Agua Entrega nos
Todos Descrigdo na tabela de canais de divulgagdo. Do
(1967) < gac domicilios
Monitoramento das necessidades dos clientes é analisado o tipo de publico que
interage, indice e percentual de viralidade negativa e positiva, de percentual de
Midias Sociais alcance, picos de ocorréncia, ocorréncia por midia, por periodo e por hora, indice Campanhas
(2011) Todos percentual de usuarios e de sentimento. Através das informagdes levantadas é institucionais e pegas
realizada a interagdo com as Unidades da empresa, visando a melhoria dos processos publicitarias
e resposta de forma rapida e precisa ao cliente. Por muitas vezes, se consegue
influenciar a percepgdo por meio destas interatividades.
Atendimento as reclamagdes, insatisfagdes e denuncias dos clientes que ndo foram
I atendidos satisfatoriamente pelos canais habituais de atendimento. Estes registros
Ouvidoria ~ X B A
(2013) Todos sdo realizados no Portal da Transparéncia da Cesan. Em 2014 o canal passou a Website
divulgar o relatdrio de atendimento prestado, com nimero de demandas atendidas,
quantidade por municipio e segmentadas (esgoto e agua).

3.2/B - Como séo acompanhadas as transagées com os novos clientes e a insercéo de novos produtos no mercado?
Processos Gerenciais: Acompanhamento das transagées com os novos clientes. Insergées de novos produtos no mercado.

Andlise de Viabilidade Técnica de Empreendimento

Descrigdo: As solicitacdes dos grandes consumidores que desejam se interligar ao sistema de distribuicdo de agua e
esgotamento sanitdrio sdo recebidas e registradas no SISCOP. Desde 2008, as Unidades operacionais realizam a analise 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 a rede da Cesan.

Enfoque

Data de Inicio: 01/01/2008

Frequéncia: Sob Demanda

Padroes Gerenciais: Norma Interna ENG.006.03.2015 -
Concessdo de Viabilidade Técnica

Responsaveis: Todas as unidades da CESAN presentes na
descri¢dao dos procedimentos, sendo que a atualizagdo e a
manutengdo desta norma sdo de responsabilidade da
Geréncia de Projetos e Obras Operacionais, que devera
interagir com as demais unidades da empresa para gestdo e
cumprimentos das determinagdes do presente instrumento

Aplicacao

Abrangéncia: Unidades da Cesan envolvidas nos
procedimentos relativos a novos empreendimentos, bem
como a todos os empreendedores que atuam na
implementacdo de projetos de loteamentos, conjuntos
habitacionais, condominios e demais agrupamentos
residenciais, comerciais, industriais e publicos, na area de
abrangéncia da Cesan.

Controle: Sistema SISCOP, Formuldrios de Vviabilidade
técnica, Projetos.

Programa Se liga na Rede

Descrigao: Conforme descrito em 3.1.C

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2011, como forma de
melhorar o monitoramento dos novos empreendimentos, a
Geréncia de Distribuicido de Agua iniciou a vistoria na
Grande Vitéria para identificar o status das obras com
viabilidades concedidas ou daquelas sem pedido de
viabilidade. A partir de 2014 esta atividade passou a ser
executada pela A-DGC, com intuito de verificar também o
status da ligagdo.

Integragao

Inter-relacionamento: Pesquisa Anual de Satisfacdo de
Clientes, Programa Se Liga na Rede.

Cooperacdo entre Areas: Unidades Operacionais, Diretoria.
Cooperacdao com Partes Interessadas: Sociedade e futuros
clientes sdo as partes interessadas mais envolvidas nesta
pratica.

Coeréncia: Pratica alinha & MISSAO: “Prestar servigos de
saneamento com sustentabilidade, contribuindo para o
desenvolvimento e a melhoria da qualidade de vida” E a
Perspectiva Mercado e Clientes, através dos Objetivos
Estratégicos: Elevar a satisfagdo do cliente e fortalecer a
imagem da Cesan; Expandir a cobertura e o mercado de
atuagao.
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Gestdo do Centro de Controle Comercial - CCC

Descrigdo: Desde 2007 a CESAN possui uma unidade que cuida dos clientes especiais, hoje denominada Polo de Atendimento de
Clientes Especiais — A-PCE, unidade esta responsavel por cuidar 1,5% da carteira de clientes da CESAN que representa 32% de
todo o faturamento da Companhia. Esta segmentacdo proporciona a CESAN atuar de forma mais eficiente sobre seus principais
consumidores garantindo o equilibrio financeiro e a rentabilidade do negdcio. O monitoramento do consumo dos Clientes
Especiais, realizado no CCC, foi desenvolvido com base na ferramenta Método de Andlise de Solu¢do de Problema de Perdas —
MASPP. Mensalmente, é feito um levantamento dos Volumes Utilizados de cada unidade usuaria (matricula) da Regido da
Grande Vitdria, gerando uma planilha na qual o consumo atual é comparado com o consumo do més anterior e do ano anterior,
procurando grandes inconsisténcias de consumo. As matriculas sdo analisadas uma a uma, tratando 100% das ocorréncias
consideradas graves (hidrémetro parado, embacado, soterrado ou submerso, hidrometros com dificuldade de acesso, entre
outras ocorréncias) e buscando explicacdo para as grandes variacdes de consumo. Para isso, enviamos um vistoriante ao local
para confirmar a leitura, as ocorréncias de leitura, quando houver, e notificar o cliente a verificar vazamento ou facilitar o acesso

ao hidrémetro, caso seja necessario.

Resultados Associados: indice de tratamento das ocorréncias de leitura graves

Enfoque

Data de Inicio: 01/01/2013

Frequéncia: Mensal

Proatividade: A partir da informagdo da vistoria sdo
tomadas as devidas providéncias para cada caso. Dessa
maneira, por exemplo, é solicitada a imediata substituicdo
do hidrometro se o aparelho parar de funcionar, se estiver
embacado ou até submerso/soterrado. Tratando cada
ocorréncia grave e monitorando o consumo, é possivel
evitar a cobranga da média e cobrar do cliente exatamente
o que foi consumido. Como consequéncia desse trabalho,
evita-se também a cobranca automatica do minimo, que
ocorre apds a cobranca de trés médias consecutivas,
conforme regra da ARSP.

Agilidade: Quando é identificada leitura incompativel com
o consumo do cliente, através do CCC, a fatura com
suspeita de erro é retida e a A-PCE solicita uma vistoria no
local para verificagdo da leitura. Quando confirmado o erro
por parte do prestador de servico, uma nova leitura é
realizada e a fatura é emitida com o valor correto.

Padrdes Gerenciais: Manual de Gestao

Responsaveis: A-DAC/A-PCE

Aplicagao

Abrangéncia: Clientes Especiais da Regido Metropolitana.
Controle: O controle dessa pratica é realizado pela A-PCE
que monitora, analisa, trata e acompanha os resultados por
meio de planilha eletrénica.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: 2013 — desenvolvimento do
Business Inteligence (Bl) para o CCC, que agilizou a geragao
do relatdrio para analise.

Integragao

Inter-relacionamento: Pesquisa Anual de Satisfagdo de
Clientes, Encontro de Liderangas. Monitoramento dos
aspectos que causam impacto na sustentabilidade
econbémica do negdcio.

Cooperacdo entre Areas: A-GCO, A-DAC, A-PCE

Cooperacdao com Partes Interessadas: A parte interessada
beneficiada com esta pratica é o Cliente Especial.
Coeréncia: Perspectiva Mercado e Clientes, através do
Objetivo Estratégico - Elevar a satisfacdo do cliente e
fortalecer aimagem da Cesan.

3.2/C - Como sdo avaliadas a satisfagéo e a insatisfagdo dos clientes?

Processos Gerenciais: Avaliagéo da satisfagdo e insatisfagdo dos clientes.

Obtencdo de referenciais comparativos para analise do desempenho operacional e estratégico

Descri¢cdao: Conforme descrito em 1.4.A

Pesquisa Anual de Satisfacdo dos Clientes

Conforme descrito em 1.3.A

Registro das Solicitacdes de Servicos (SS)

Descrigao: conforme descrito em 3.2.A
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Complemento: Destacar a forma utilizada para avaliar a satisfagdo em relagdo aos clientes dos concorrentes ou de

organizagoes de referéncia.

Como descritos no Perfil, para a Cesan, os principais concorrentes sdo os Servicos Auténomos de Agua e Esgoto (SAAEs),
concessionarias privadas e empresas particulares com abastecimento de dgua e servigos de manutengdo na rede de esgoto das
residéncias, além das fontes alternativas (pogos artesianos). Porém, economia de escala, qualidade nos servigos prestados,
relacionamento com a comunidade, atendimento as comunidades rurais através do programa Pré-Rural, participagdo continua
em Prémios da Qualidade, solidez financeira possibilitando acesso as fontes de financiamentos para implementagdo de suas
estratégias de crescimento, investimentos em servigos de esgotamento sanitario, sdo os principais fatores que garantem a Cesan
vantagens competitivas em relagdo aos seus concorrentes.

Como forma de analisar e avaliar a satisfagdo dos clientes com relagdo aos concorrentes e organizagdes de referéncia, a Cesan
participa dos Prémios de Qualidade que utilizam o MEG, bem como utiliza a pratica Obtencdo de referenciais comparativos
para analise do desempenho operacional e estratégico.

3.2/D - Como as informacdes obtidas dos clientes séo analisadas e utilizadas?

Processos Gerenciais: Andlise das informagdes obtidas dos clientes. Utilizagdo das informagdes obtidas dos clientes.

Pesquisa Anual de Satisfacdo dos Clientes

Descri¢do: Conforme descrito em 1.3.A

Registro das Solicitacdes de Servicos (SS)

Descricao: Conforme descrito em 3.2.A
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4 SOCIEDADE

4.1 Responsabilidade socioambiental

4.1/A - Como as leis, regulamentos e normas ou cédigos de adeséo voluntdria, aplicdveis a organizagéo séo identificados e
atendidos?

Processos Gerenciais: Identificagdo das leis, requlamentos e normas ou cddigos de adesdo voluntdria. Atendimento as leis,
regulamentos e normas ou cddigos de adesdo voluntdria.

Atualizacdo do Manual de Organizacdo

Descrigdo: O Manual de Organizagdo é composto pela Estrutura Organizacional em vigor, pelo Estatuto, pela Lei de Constitui¢do
e sua Regulamentagdo, pela Organizagdo Administrativa e pelas Competéncias da Assembleia Geral, dos Conselhos Fiscal e de
Administracdo, da Diretoria e das demais Unidades da Empresa. Sua atualizagdo é feita anualmente ou quando sdo realizadas
alteragdes substanciais na estrutura organica da empresa pela P-CPE. O Manual de Organizagdo também tem por objetivo
organizar diretrizes estabelecidas nos diversos documentos relativos a administragdao da Empresa. As revisdes sao submetidas a
anadlise prévia da Diretoria e aprovadas através de Deliberagdes do Conselho de Administragao.

Aprendizado forma que, quando a nova estrutura for aprovada, todas as

. ) ) alteragdes necessarias no Manual ja estejam concluidas.
Aperfeigoamento Recente: A partir de 2011 foi elaborado o

Histérico das Edi¢ges do Manual de Organizagdo e o
Histérico das Unidades das Estruturas Organicas e o Manual
de Organizacdo passou a ser disponibilizado na intranet. Em
2016, a Cesan sofreu novo redesenho organizacional, sendo Aplicagao
necessario readequacdo dos processos da cadeia de valor.
Para adequagbes nos processos da cadeia de valor foi
reestruturada, em 2016, a Comissdo de Gestdo de
Mudanga, através de Resolugéo.

Padrdes Gerenciais: Manual de Gestdo e Deliberagdao
Responsaveis: P-CPE

Abrangéncia: Todas as unidades da empresa.

Controle: O controle dessa pratica é realizado pela P-CPE,
por meio de numeragdo sequencial das edigdes e de
Histérico do Manual de Organizagao.

Enfoque =
Integragao

Data de Inicio: 01/03/1974

Frequéncia: Anual

Proatividade: A P-CPE atualiza anualmente o Estatuto, para
andlise da Diretoria e aprovagdo do Conselho de
Administracdo, logo apds aprovagao do Capital Social na
Assembleia de Acionistas e registro da ata da reunido na
Junta Comercial.

Agilidade: Quando sdo realizadas alteragdes na estrutura
organizacional, a P-CPE atualiza a descricdio das
competéncias das unidades no Manual de Organizacdo, de

Inter-relacionamento: Planejamento Estratégico
Cooperacdo entre Areas: Todas as Unidades da Empresa.
Cooperacdao com Partes Interessadas: Apesar das partes
interessadas, citadas no Perfil ndo interagirem direto no
Manual de Organizacdo, a descricdo das competéncias de
cada Unidade ja direciona a qual parte interessada, a
Unidade deve realizar as atividades inerentes.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada com todas as
estratégias.

Representatividade em Conselhos, Comités de Bacia e Camaras Técnicas

Descrigdo: Nas Ultimas décadas, a formulagdo e a implementagdo de politicas publicas tém agregado novos paradigmas a esses
processos: a gestdo descentralizada e participativa tem se mostrado como uma tendéncia. Nesse contexto, a instituicdo das
Politicas Nacional e Estadual de Recursos Hidricos reflete o esforgo dos movimentos sociais e técnicos, que foram determinantes
na criagdo de arranjos institucionais e possibilitaram maior participacdo de setores da sociedade envolvidos na gestdo de
recursos hidricos. Os estados brasileiros passam a discutir e fundamentar suas leis para a gestdo de recursos hidricos, instituindo
o Sistema Estadual de Gerenciamento de Recursos Hidricos, O Comité de Bacia Hidrografica é um 6rgdo colegiado da gestdo de
recursos hidricos, com atribuices de carater normativo, consultivo e deliberativo e integra o Sistema Estadual de
Gerenciamento de Recursos Hidricos.

Recursos Hidricos, com as finalidades de acompanhar as

Enfoque discussdes dentro de cada organismo de recursos hidricos,
Data de Inicio: 01/01/2006 que tenha representagdo da Cesan; acompanhar e elaborar
Frequéncia: Semestral proposi¢cdes acerca dos assuntos estratégicos em processo
Proatividade: Criacio do Comité Permanente de de  regulamentagdo  ou  definicdo,  tais  como
Representacio de Comités de Bacias e Organizacdes de enquadramento, cobranga pelo uso dos recursos hidricos,

entre outros; encaminhar as demandas dos representantes
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dos comités sobre assuntos especificos e relevantes para a
Cesan, visando a tomada de decisdo pela alta administracdo
e realizar reuniGes periédicas com o objetivo de nivelar a
participacdo dos representantes da Cesan nos organismos
de recursos hidricos.

Padrdes Gerenciais: Manual de Gestdo e Lei n? 9.433 de
1997.

Responsaveis: E-GMA

Aplicacao

Abrangéncia: Grande Vitodria e Interior
Controle: O controle é realizado pela E-GMA, através
acompanhamento sistematico.

Aprendizado

Aperfeigoamento Recente: 2013 - Representacdo em todos

elaboracdo do Plano de Bacia e Enquadramento das Bacias
dos rios Santa Maria da Vitéria e Jucu, mananciais
responsaveis pelo abastecimento da populacdo da Grande
Vitéria.

Integragao

Inter-relacionamento: Atualizacdo do Manual de
Organizagao

Cooperacdo entre Areas: E-GMA e demais Unidades da
Empresa que participam com empregados representantes.
Cooperagdo com Partes Interessadas: A parte interessada
ligada diretamente a esta pratica é a Sociedade, descrita no
Perfil.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada a Perspectiva
Processos Internos, através do Objetivo Estratégico -
Fortalecer a gestdao socioambiental.

os Comités de Bacia em atividade no ES. Participagdo na

Politica Ambiental

Descrigdo: Em 2002, com a criacdo da Diretoria de Meio Ambiente, atual Diretoria de Engenharia e Meio Ambiente, a Cesan
estabeleceu uma Politica Ambiental, atualizada em 2011 que preconiza uma série de diretrizes referentes ao Meio Ambiente:
Prevenir e minimizar os impactos ambientais dos processos, produtos e servicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitdrio; reduzir a utilizagdo de recursos naturais e energia, assim como contratar fornecedores e prestadores de servigos que
também tenham o mesmo comprometimento, e promover o uso de novas tecnologias de processos e insumos; manter dialogo
permanente com autoridades ambientais, comunidade, clientes e fornecedores, possibilitando acesso a informagdes atualizadas
e disponiveis sobre as questdes ambientais; promover a¢des de conscientizagdo ambiental e capacitar colaboradores nas Boas
Praticas Ambientais; realizar avaliagdes e auditorias periddicas visando a garantia de nossa conformidade com os requisitos
legais e institucionais; manter e aperfeigoar os processos mensurando o desempenho ambiental e buscando a nossa melhoria
continua.

Integragao

Enfoque Inter-relacionamento: Revisio do Manual Ambiental de

Projetos, Obras e Operagao e Tratamento dos Impactos das
Atividades, Processos e Instalagdes da Cesan.

Cooperacdo entre Areas: E-GMA, P-CAJ, Diretoria e
Unidades que cuidam dos processos de coleta e tratamento
de 4dgua e tratamento de esgoto.

Cooperacdo com Partes Interessadas: As partes
interessadas envolvidas nesta pratica sdao a Sociedade e
Clientes.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada a MISSAO: “Prestar
servigos de saneamento com sustentabilidade,
contribuindo para o desenvolvimento e a melhoria da
qualidade de vida” Estd alinhada também a Perspectiva
Processos Internos, através do Objetivo Estratégico -
Fortalecer a gestdao socioambiental.

Data de Inicio: 01/01/2011

Frequéncia: Ininterrupta

Padrdes Gerenciais: A Prépria Politica Ambiental
Responsaveis: E-GMA

Aplicagao

Abrangéncia: E-GMA e Unidades Operacionais.

Controle: O controle do cumprimento desta pratica é feito
pela E-GMA, por meio dos documentos gerados pelas
diversas agGes.

Complemento: Destacar de que maneira sdo tratadas as pendéncias ou eventuais sangées relativas a requisitos associados a
leis e regulamentos aplicdveis a organizagdo. No caso de inexisténcia, declarar formalmente a situagdo.

A Unidade responsavel por dar suporte juridico e analisar os processos legais é a Coordenadoria de Assuntos Juridicos (P-CAlJ),
gue apoia as demais areas da empresa nas analises dos casos apresentados, buscando na legislagdo, doutrina e jurisprudéncia
ao posicionamento mais adequado a fundamentagdo, propositura, contestacdo e acompanhamento de ag¢des judiciais.

A Cesan esta em constante dialogo com d&rgdos, associacGes de empresas de saneamento através de camaras técnicas
especificas, agéncias reguladoras, conselhos, féruns e comissdes nacionais, estaduais e municipais. Além disso, auxilia sempre
gue possivel nos processos de elaboracdo e alteracdo de legislacbes e planos municipais de saneamento, trazendo para a
empresa informagdes importantes em relagdo aos requisitos legais, promovendo discussdes internas e tratando possiveis
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pendéncias. Exemplo de resultado dessas iniciativas, foi a instituicdo pelo Governo do Estado, do Decreto Estadual 3212-R, em
2013, instituindo a LARS, mencionado na pratica Tratamento dos Impactos das Atividades, Processos e Instalagdes da Cesan.

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 identificagdo e tratamento dos impactos ambientais
relacionados as suas atividades. Em 2012, foi realizado o Programa de Capacitagdo Ambiental da Cesan (PACTO) para
aproximadamente 1.000 (mil) empregados de diversas Unidades, trabalhando com cursos em mddulos, adaptados a fungdo de
cada area.

4.1/B - Como a organizacéo identifica os aspectos e trata os impactos sociais e ambientais adversos decorrentes de seus
produtos, processos e instalagoes?

Processos Gerenciais: Identificagcdo dos aspectos sociais e ambientais adversos decorrentes de seus produtos, processos e
instalagées. Tratamento dos impactos sociais e ambientais adversos decorrentes de seus produtos, processos e instalagdes.

Execucdo de Projetos, Obras e Operacdo

Descrigdo: Em 2010, foi langado 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 operagdo dos sistemas de agua e
esgoto, com o objetivo de minimizar os impactos negativos socioambientais. O referido Manual tem o objetivo de centralizar
informagdes quanto ao processo de regularizagdo ambiental das atividades da Companhia, disseminando o conhecimento de
normas e legislacdo pertinentes; Disponibilizar estas informagdes para consulta, multiplicando a assimilagdo de empregados,
contratados e clientes quanto as implicages ambientais da atividade de saneamento; Esclarecer duvidas sobre o processo de
regularizagdo ambiental; Integracdo da visdo ambiental a cultura da Companhia; Cumprimento pelas empresas contratadas da
legislagdo e normas ambientais relacionadas a atividade de saneamento; Adequagdo e pro-atividade crescente da Companhia
quanto a regularizagdo ambiental de suas atividades.

Enfoque
q Aprendizado

Data de Inicio: 01/06/2010

Frequéncia: Sob Demanda

Proatividade: Todas as empresas que participam das
licitagbes da empresa, recebem o Manual Ambiental para
consulta prévia, com a finalidade de conhecer as normas e
praticas ambientais da Cesan, na qual ele podera ser
submetido, caso seja o vencedor do certame.

Aperfeicoamento Recente: Em 2010, foi instituido Grupo
de Trabalho pela Resolugdo 5117/2010, coordenado pela E-
GMA, para elaboragdo de um Plano de Regularizagdo
Ambiental para todas as ETAs e ETEs em operag¢do, com
planejamento de investimentos, a médio e longo prazos,
para adequacdo dessas Unidades a legislagdo ambiental.

Padrées Gerenciais: Manual de Gestdo e o préprio Manual Integragdo

Ambiental de Projetos e Obras.

Responsaveis: E-GMA e E-DGA Inter-relacionamento: Tratamento dos Impactos das
Atividades, Processos e Instalagdes da Cesan.

Aplicacdo Cooperagdo entre Areas: E-GMA, E-DGA e demais Unidades

Operacionais da Empresa.

Cooperagdo com Partes Interessadas: A maior parte
interessada beneficiada com esta pratica é a Sociedade,
conforme descrito no Perfil.

Coeréncia: Esta prdtica estd alinhada a Perspectiva
Processos Internos, através do Objetivo estratégico -
Fortalecer a gestdo socioambiental.

Abrangéncia: O documento tem como objetivo integrar
informacgdes que atendam as atividades da Companhia em
todo o Estado. Inicialmente o Manual Ambiental se
dedicava apenas a questdao ambiental envolvendo projetos
e obras.

Controle: O controle é realizado pela E-DGA, através da
centralizagdo de informacgdes e edi¢do e pela E-GMA.

Tratamento dos Impactos das Atividades, Processos e Instalacdes da Cesan

Descri¢do: O tratamento dos Impactos das atividades dos processos e instalagGes é realizado por meio de diagndsticos dos
impactos provenientes das atividades, processos e instalagdes da empresa, sob a coordenag¢do da Geréncia de Meio Ambiente,
com participacdo das dreas pertinentes da companhia, como projetos, obras e operacdao, bem como da drea da qualidade,
juridica e comunicacdo empresarial. O tratamento dos impactos sociais e ambientais tem como objetivo: Fortalecer a visdo
ambiental a cultura da Companhia; Minimizar e mitigar os impactos negativos existentes inerentes as atividades da empresa;
Evidenciar os impactos positivos das atividades da empresa e Orientar o planejamento e a execugdo dos novos
empreendimentos quanto aos aspectos ambientais, de forma a fortalecer a gestdo socioambiental dos processos, minimizando
e mitigando a geracdo de novos impactos negativos.
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Resultados Associados: IC009 - Atividades licenciadas; 1C010 - indice de atividades em processo de licenciamento; 1C011 -
Captagdes outorgadas; 1C012 - indice de lancamentos outorgados nos sistemas em operacdo; 1C014 - Consumo médio mensal de
copos per capita ; 1Sc09 - indice de tratamento do esgoto gerado.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: No que tange ao
monitoramento dos recursos hidricos, desde 2005, com a
regulamentacdo da outorga de direito de uso dos recursos
hidricos, a empresa esta regularizando a atividade de
captacdo superficial de agua para abastecimento e de
langcamento de efluentes tratados das ETEs. Em 2014,
foram adquiridas e instaladas estacdes fluviométricas para
acompanhamento do nivel e vazdo dos principais
mananciais que abastecem a regido metropolitana de
Vitdria.

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

Enfoque

Data de Inicio: 19/12/1997

Frequéncia: Ininterrupta

Proatividade: 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 eliminagdo
dos passivos ambientais em um periodo de 4 a 10 anos.

Comunicacao Social de Obras

Padrdes Gerenciais: Resolugdo CONAMA n2 237/1997,
Manual de Gestdo e Decreto Estadual 3212-R, instituindo a
LARS (Licenca Ambiental de Regularizagdo de Saneamento)
e Politica Ambiental

Responsaveis: E-GMA

Aplicagao

Abrangéncia: O tratamento dos impactos das atividades
dos processos e instalagdes abrange as Unidades que
cuidam dos projetos, obras, operagao, comunicagdo social,
relagdo com o cliente e educagdo ambiental interna e
externa da Empresa.

Controle: O controle desse tratamento é realizado com
apoio da E-GMA, por instrumentos legais como Outorga de
direito de uso, Licenciamento Ambiental, bem como ag¢des
junto a comunidade. Também sdo realizados pelas areas de
projetos, obras, operagdo, comunicagdo empresarial e
relagdo com o cliente.

Integragao

Inter-relacionamento: Revisdo do Manual Ambiental de
Projetos, Obras e Operagdo

Cooperacdo entre Areas: E-GMA, E-DGA e Unidades
Operacionais da Empresa.

Cooperacdo com Partes Interessadas: As partes
interessadas beneficiadas com esta pratica sdo a Sociedade
e Empregados, conforme descrito no Perfil.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada aos Valores: Respeito;
Seguranga; Etica; Comprometimento; Efetividade e
Inovagdo. Estd alinhada a Perspectiva Processos Internos,
através do Objetivo estratégico - Fortalecer a gestdo
socioambiental.

Descrigdao: O trabalho de comunicagdo social de obras se insere nos principios de universalizacdo do acesso aos servigos de
saneamento e controle social, previstos na Lei 11.445/2007, pois prevé a participa¢cdo e o envolvimento das comunidades
durante todo o processo de implantacdo dos servicos de 4gua e esgoto. Em decorréncia das dificuldades encontradas em
realizar o trabalho de comunicacdo social referente as obras que ja estavam em andamento e que ja haviam causado uma
imagem negativa da empresa, a E-DRC buscou realizar um alinhamento deste processo de trabalho junto as dreas de projetos e
de obras visando o encaminhamento da demanda antes de iniciar a implantacdo ou complementagao do sistema, dessa forma a
comunidade poderia ser informada antecipadamente sobre a intervencdo e impactos possiveis decorrentes da mesma.

Enfoque Padrdes Gerenciais: Manual de Gestao

Responsaveis: E-GMA e E-DRC
Data de Inicio: 01/01/2006

Frequéncia: Sob Demanda

Proatividade: Antes de iniciar a implantacdo ou
complementacdo de um sistema de abastecimento de agua
ou esgoto, a comunidade é informada antecipadamente
sobre a intervencdo e impactos possiveis decorrentes
dessas obras.

Agilidade: Nas reuniGes prévias com as comunidades
impactadas pelas obras, as sugestdes da comunidade sdo
levantadas e enviadas aos respectivos responsaveis pelas
obras, visando agilizar etapas, dentro do possivel.

Aplicagao

Abrangéncia: Todos os Municipios onde a Cesan atua.
Controle: Realizado pela E-DRC.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: 2014 — Reunido de alinhamento
com a Area de Projetos, I-GEP, para ajustar o melhor
momento de envio da demanda para a M-DRC, de no
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minimo quando iniciar o processo de licitagao da obra a que Cooperagdo entre Areas: E-GMA, E-DRC
se refere o trabalho de comunicagdo social. Cooperacdo com Partes Interessadas: A maior parte
interessada é a Sociedade, descrita no Perfil

Integracao Coeréncia: Esta pratica esta alinhada a Perspectiva
Inter-relacionamento: Visitas Técnicas Monitoradas as Mercado e Clientes, através do Objetivo Estratégico - Elevar
ETAs e ETEs na Grande Vitéria a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da Cesan.

Complemento: Destacar de que forma a organizagdo se mantém preparada para responder as eventuais situagoes de

emergéncia.

Para comunicar paralisacdes programadas e de emergéncia, a Cesan utiliza os critérios técnicos, que vdo desde um aviso no
website e divulgacdo de releases a utilizacdo de mecanismos de comunicagdo, descritos no procedimento “Critérios Técnicos
para Divulgacdo de Paralisacdes Programadas no Abastecimento de Agua da Cesan”. A empresa mantém continuo
relacionamento com os veiculos de comunicac¢do do Estado, visando diversificar as midias utilizadas para a divulgagdo, com base
na abrangéncia territorial, no tempo da paralisagdo, no nimero de habitantes afetados e na audiéncia dos veiculos de
comunicacgdo, além dos requisitos estabelecidos pela ARSP.

A Cesan, desde 1983, desenvolve o Projeto Comunicacdo 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 reducdo dos
impactos ambientais, oriundos do lancamento de esgoto em corpos hidricos. Para tanto, sdo realizadas atividades informativas e
educativas, junto a diversas InstituicGes publicas e privadas tais como Secretarias Municipais de Saude, de Educacdo e de Meio
Ambiente, escolas e comunidades. Nestas ac¢les, sdo trabalhados o entendimento sobre os servicos prestados; a busca de apoio
para a ligacdo dos imdveis 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 comunicagdo com a sociedade. Em 2012, ampliou o escopo de
atuacdo do Projeto, abrangendo mais obras em andamento. Em 2013, foi implantada a comunicacdo as liderangas comunitarias
de paralisacdo programada para expansdo e melhorias nos sistemas de abastecimento de agua, através de SMS e e-mail.
Anteriormente, os avisos eram feitos aos lideres por meio de ligagGes telefénicas, demandando muito tempo e ndo obtendo
éxito em todas as chamadas. Com esse novo sistema, é possivel abranger maior nimero de lideres comunitarios e o aumento da
satisfagcdo das comunidades vizinhas.

IMPACTOS SOCIOAMBIENTAIS E SOCIAIS E ACOES DE TRATAMENTO

ATIVIDADE ASPECTO IMPACTO AMBIENTAL / SOCIAL AGOES / TRATAMENTO
- . . Obtengdo de outorgas; Monitoramento quantitativo e Controle de
Redugdo da vazdo do manancial
perdas.
. , Conflito de uso com os demais
~ Captagdo de dgua do corpo .. oy L - .
Captagdo hidrico usuarios de recursos hidricos, em ReuniBes com usuarios e partes interessadas.
anos secos
Acidente com produtos quimicos a N .
P " q Plano de Comunicagdo de Acidentes.
montante da captagdo
Identificagdo de produtos quimicos; Procedimentos Operacionais e
Contaminagdo da dgua e do solo. treinamento; Plano de Emergéncia e Contingéncia; Plano de
Fisee ck adEmies com Comunicagdo de Acidentes.
Producio e produtos quimicos Desabastecimento Procedimentos e treinamentos.
Distribuigdo N Plano de Comunicagdo de Acidentes; Divulgagdo nos veiculos de
- Contaminagdo de pessoas L - - - .
de Agua comunicagdo; Atendimento a sinistro relacionado a saude.
Risco de polui¢do da agua;
. o i : Tratamento do lodo e disposigdo final adequada em algumas ETAs;
Langamento de residuos de Incdmodo V|'sua|, L . . posie q L g‘
) Comprometimento do corpo hidrico, ~ Pesquisa de alternativas para tratamento e destinacdo final de
ETA em manancial ou solo . ’ R R
em trecho a jusante do lancamento,  todos os tipos de sistemas.
para outros fins
Desperdicio de recurso natural; A . N . 0
P - Comité de Perdas; Pesquisa de Ligagdes Clandestinas; Analises de
Aumento da vazdo captada; . -
Vazamentos de agua Desabastecimento; kISl
. Lo Projeto de mobilizagdo da forga de trabalho com o MASPP;
Comprometimento da imagem da L X - ,
Cesan Comunicagdo social de obras para a redugdo de perdas de dgua.
Producdo e Diagnosticos para corregdo de intermiténcia; Manobras
Distribuigdo Operacionais; Carro Pipa; Divulgagcdo nos meios de comunicagdo;
de Agua Comunicagdo a ARSP; Comunicagdo antecipada as liderangas
. Comprometimento das comunitarias.
Suspensdo Programada no . . . N PT . o
. . necessidades basicas da populagdo; Canal de comunicagdo - A midia utilizada para interrupgdes com
abastecimento de 4dgua . - . , .
Prejuizos econdmicos mais de 6 horas é determinada pela P-CCE, de acordo com a
populagdo afetada, conforme abrangéncia e audiéncia nos limites
geograficos onde ocorrerdo tais paralisagdes. Envio de e-mails e
SMS para as liderancas das comunidades afetadas.
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Produgdo e o Comprometimento das
s Suspensdo ndo programada . ‘. =
Distribuigao . . necessidades bdasicas da populagdo;
2 no abastecimento de dgua L N
de Agua Prejuizos econémicos.
Impacto visual
Coleta e - -
Localizagdo das Elevatdrias de
Tratamento
Esgoto
de Esgoto
Odor e polui¢do sonora
Contaminag3o dos solos e/ou de
Extravasamento com P )
A corpos hidricos; odor desagradavel;
langamento in natura de X s
, Comprometimento do corpo hidrico
esgoto no solo ou na agua )
para outros fins
Coletae L .
Tratamento Contaminagdo da agua e do solo;
de Esgoto Destinagdo dos residuos Contaminagdo de pessoas e odor
solidos do processo desagradavel; Proliferagdo de
vetores
Langamento de efluente
tratado fora de padrdo em Contaminagdo de recursos hidricos
corpos d’agua
Emissdo de poeira, ruido, Interdi¢do
de vias publicas, trafego intenso de
Implantagdo ou expansdo de maquinas e funcionarios;
empreendimentos Desapropriagdo de imdveis;
Comprometimento do meio
ambiente
olae o . Poluigdo do meio ambiente;
Destinagdo dos residuos de N N x
Incdmodo a populagdo;
obra . =
Proliferagdo de vetores
. , Incomodo a populagdo.
Ocupagdo de drea de .p pufag .
= . Comprometimento de ativo
vegetagdo nativa ou de )
rotecio permanente ambiental para usufruto da
P 40P sociedade
Operagao,
Expansdo e Sinistro Incdmodo a populagdo e danos a
Manutengao salde e prejuizos financeiros

dos Sistemas

Relatério de motivos de falta d’agua e comunicagdo a ARSP.
Canal de comunicagdo - Divulgagdo interna pelo CCO as Unidades
que tém relagdo com o ocorrido. A divulgagdo em midia ira
depender do tempo de paralisagdo e da populagdo atingida.

Nos novos empreendimentos, as estagdes elevatdrias sdo
concebidas de acordo com sua localizagdo e sdo construidas com
estrutura arquitetonica de forma a se integrar a paisagem local;
Manual Ambiental; Realizagdo de trabalho educativo junto &
comunidade do entorno.

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

Varios sistemas de esgotamento sanitdrio possuem sistema de
telemetria para monitoramento da continuidade da operagdo,
agilizando as a¢Ses de manutengdo corretiva;

Varios contratos de manutengdo sdo de performance, com
objetivo de reduzir o tempo de atendimento as solicitagdes de
desobstrucdo de redes e ramais.

Disposigdo temporaria em leitos de secagem nas ETEs; Unidade de
Gerenciamento de Residuos (UGR) na regido metropolitana;
Destinagdo final dos residuos em aterros sanitarios licenciados;
Inauguragdo da primeira Unidade Gerenciadora de Lodos (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 analises de pontos a
montante e jusante do langamento.

Projeto de Comunicagdo Social nas obras; Manual Ambiental de
Projetos e Obras; obtengdo de licengas; placas de sinalizagdo e
pagamento de indenizagdes.

Canal de comunicagdo - Programa de Comunicagao Social e de
Educagdo Ambiental para informagdo sobre o empreendimento e
os beneficios do sistema. Divulgagdo nos veiculos de comunicagdo
e Call Center.

Disposigdo dos residuos em areas licenciadas ou autorizadas;
Fiscalizagdo de Obras.

Solicitagdo de autorizagdo ao drgdo ambiental;
Compensag¢do Ambiental.

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

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

4.1/C - Como é propiciada a acessibilidade aos produtos e instala¢ées da organizagéo?

Processos Gerenciais: Acessibilidade aos produtos e instalagées da organizagdo.

Promocdo da Acessibilidade

Descrigdo: As iniciativas para promover a acessibilidade abrangem varias Unidades e Programas na Cesan, sendo: Escritdrios de
Atendimento - Desde 2007, a Cesan vem realizando adequagdes para promover a acessibilidade dos clientes, além da
acessibilidade fisica como rampas, banheiros e elevadores adaptados. Programas de Visitas Técnicas Monitoradas as ETAS e

ETES; Unidade Modvel Educativa.

Enfoque

Data de Inicio: 01/01/2007

Frequéncia: Sob Demanda

Proatividade: O técnico Wagner Veras, da E-DRC,
apresentou pela primeira vez a palestra sobre tratamento e
utilizacdo da agua em Linguagem Brasileira de Sinais
(Libras), e adaptou o conteudo para a melhor compreensao
dos alunos. Somente no primeiro semestre de 2016, a
Empresa recebeu 2.432 visitantes nas estagbes de

tratamento da Grande Vitéria. O objetivo do programa é
mostrar o trabalho da Cesan, valorizar o saneamento,
ensinar a cuidar melhor da dgua e falar da importancia da
ligacdo na rede de esgotamento sanitario.

Agilidade: Em 2008, apds receber a visita de alunos com
necessidades especiais, Veras percebeu a dificuldade para
apresentar a palestra e para que eles aprendessem. Por
isso, decidiu realizar o curso basico de Libras e buscar mais
parcerias com as escolas que atendem as pessoas com
necessidades especiais, a fim de sistematizar essa pratica.

RG Cesan — PQES 2017 — Rumo a Exceléncia

S5 CESAN

anos

Pdgina 60



Padroes Gerenciais: Normas Regulamentadores de
Acessibilidade e Inspegdes e vistoria da ARSP nos Escritérios
de Atendimento.

Responsaveis: A-GCO, E-GMA e E-DRC

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: 2013 - A Equipe de
Atendimento ao Publico recebeu capacitagdo na linguagem
de sinais (Libras), permitindo assim melhor comunicagdo
entre cliente e fornecedor. 2013 - O programa de visitas
passou a atender alunos com deficiéncia auditiva, visando
envolver esse publico e possibilitar a divulgacdo de
informagdes sobre os processos de tratamento da agua e
do esgoto. 2011 - Reformulagdo interna e externa da
Unidade Movel de Educagao Ambiental, incluindo elevador
para cadeirantes, novos recursos didaticos, possibilitando a
interagdo com os visitantes. 2014 — Modernizagdo dos
equipamentos e plataforma interativa para o publico com
jogos e videos. 2015 - Adaptagdo das instalagdes do Ed. Rui

Barbosa, em parceria com o condominio para instalacdo do
elevador de acesso a cadeirante da A-GTI.

Aplicagao

Abrangéncia: Empregados da Empresa e publico externo
Controle: Pesquisas dos Escritérios de Atendimento

Integragao

Inter-relacionamento: Cédigo de FEtica, Programa de
Educagdo Empresarial

Cooperagdo entre Areas: Diretoria e Unidades responsaveis
pelas adequacgdes.

Cooperacdo com Partes Interessadas: Empregados,
Clientes e a Sociedade, descritas no Perfil, sdo as partes
interessadas beneficiadas com esta pratica.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada aos VALORES da
Empresa que s3o: Respeito, Seguranca, Etica,
Comprometimento, Efetividade e Inovagao.

4.1/D - Como a organizagéo promove, de forma voluntdria, agées com vistas ao desenvolvimento sustentdvel?

Processos Gerenciais: Promogdo voluntdria de agées com vistas ao desenvolvimento sustentdvel.

Programa 10 Sensos

Descrigdo: O Programa 10 S foi criado em 2008, aprovado pela Diretoria com o propdsito de adotar uma metodologia de pratica
de gestdo pela qualidade, envolvendo o ambiente e o trabalho em equipe para a reorganizacdo da Cesan, buscando uma melhor
eficacia nos servicos prestados. Abrangem empregados e prestadores de servico, visando a mudangas de comportamentos,
habitos 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. Os quatro primeiros sensos referem-se a arrumacéo e
organizacdo do ambiente. O quinto requer cuidado com a manutencdo do ja executado e os outros cinco contemplam o
autodesenvolvimento e a preocupagdo com a sociedade O Programa 10 S é uma forma de reconhecimento, no qual as Unidades
premiadas recebem um valor, de acordo com o mérito obtido no processo da 22 Avaliagdo Interna do Nucleo de Gestdo pela

Qualidade para realizar confraternizagdo entre as equipes.

Aplicacao

Abrangéncia: O Programa 10 S é corporativo, porém , as
Unidades ndo sdo obrigadas a implantarem. Cabe a cada
Unidade decidir-se, de forma espontanea, a se
candidatarem, conforme os critérios estabelecidos para
participacdo no Manual de Procedimentos do Programa 10
S.

Controle: O controle dessa pratica é realizado pela P-CPE,
por meio do Cronograma, ajustavel, em consenso com as
Unidades. Além do cronograma, o controle é feito através
das visitas e geracdo dos Relatérios das Avaliagdes. Ao
término do fechamento do ciclo, hd uma avaliacdo da
equipe do NGQ, com base nos novos aprendizados, de
forma a promover a melhoria continua nos ciclos seguintes.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: 2010 — Atualizagdo do Manual
de Procedimentos do Programa 10 S (Resolugdo n¢@
5185/2010) — O ciclo deixou de ser anual e passou a ser
bienal, os conceitos dos sensos foram revisados, e foi
atribuido peso a pontuagdo, como forma de compensagao
de acordo com a complexidade das areas auditadas (areas
administrativas, operacionais ou com terceiros). 2013 —

Atualizagdo do Manual de Procedimentos do Programa 10
S, com revisdao dos formuldrios, aumento do escopo para as
Unidades recertificadas e inclusdao dos Indicadores, além da
solicitacdo de Relatério de Auditoria Externa, mais
completo, baseados nos relatérios dos Prémios de
Qualidade. 2016 - Atualizagdo do Manual de Procedimentos
do Programa 10 Sensos, com inclusdo de apenas
certificacdo das Unidades, devido a restruturagdo organica.
Neste mesmo Manual ficou estabelecido que a prdpria
equipe da P-CPE ird ministrar os treinamentos, bem como
proceder a avaliagdo que decidira a premiacdo. Em todas as
revisdes sdo analisados os formularios e feitas melhorias,
caso necessario.

Enfoque

Data de Inicio: 01/12/2008

Frequéncia: Bienal

Proatividade: Independente de recurso, os empregados
utilizam a criatividade para realizar melhorias no ambiente
de trabalho e, independente da corporagdo, realizam
trabalhos sociais, utilizando o voluntariado e aptiddo de
cada um.

Agilidade: Nas Unidades em que o Programa é aplicado,
torna-se mais rapida a aquisicdo de materiais e o
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atendimento as solicitagdes de melhorias pelas Unidades
Corporativas.

Padrées Gerenciais: Manual de Gestdo, Manual de
Procedimentos do Programa 10 Sensos, aprovado em
Reunido de Diretoria.

Responsaveis: P-CPE

Integracao

Inter-relacionamento: Orgamento
Planejamento Estratégico

Empresarial e

Cooperacdo entre Areas: P-CPE, Unidades Inscritas e
Diretoria.

Cooperagcdao com Partes Interessadas: A Sociedade, clientes
e empregados, descritos no Perfil, sdo as partes mais
envolvidas e beneficiadas com a implantagdo do Programa
pela Unidade.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada aos VALORES da
Empresa que s3o: Respeito, Seguranca, Etica,
Comprometimento, Efetividade e Inovagdo. Também esta
alinhada Perspectiva Aprendizado e Crescimento, através

do Objetivo Estratégico - Promover a satisfacdo da forca de
trabalho e a cultura de exceléncia empresarial.

Tratamento dos Impactos das Atividades, Processos e Instalacdes da Cesan

Descri¢cao: Conforme descrito em 4.1.B

Concessdo de Patrocinio

Descrigdo: A selecdo e implantacdo dos projetos voltados para o desenvolvimento sustentdvel acontecem com base nas
necessidades internas identificadas pelas diversas dreas, alinhadas aos objetivos estratégicos da empresa, em especial
“Fortalecer a gestdo socioambiental”. As solicitacGes de apoio externo (de cunho social e ambiental) sdo protocoladas na
empresa e encaminhadas a P-CCE, que sdo submetidas a anadlise das dareas técnicas e aprovacdo da Diretoria. Os temas
escolhidos estdo relacionados ao uso racional de agua, recuperagdo ambiental, ligacdo ao sistema de esgotamento sanitario e
outros que visam minimizagdo do consumo de recursos renovaveis, conservagao dos recursos ndao renovaveis e melhoria da
qualidade ambiental. Nos ultimos anos, a Cesan tem patrocinado preferencialmente os pedidos advindos dos projetos que
utilizam leis de incentivo fiscal (Esporte, Cultura, Saude, Idoso e Fundo da Infancia e Adolescéncia).

Enfoque
q Aprendizado

Data de Inicio: 01/01/1991

Frequéncia: Sob Demanda

Proatividade: Através dos patrocinios relacionados ao
MEG, consegue-se manter e melhorar a cultura da
exceléncia na Empresa, com recebimento de examinadores
externos. Alguns empregados recebem patrocinio para
desenvolvimento de ag¢des ligadas ao esporte, cultura, o
que incentiva a criatividade e saide do empregado.

Padrées Gerenciais: Resolugdo 5290/2011. MEG. ;
Responsaveis: P-CCE Cooperagdo entre Areas:P-CCE e demais Unidades

relacionadas com as solicitagdes de patrocinio.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Os empregados e a
Sociedade sdo as partes interessadas que sdo beneficiadas
com a concessao dos patrocinios.

Coeréncia: Esta pratica estd alinhada: A Perspectiva
Mercado e Clientes, através do Objetivo Operacional -
Elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da
Cesan. A Perspectiva Processos Internos, através do
Objetivo Estratégico - Fortalecer a gestdo socioambiental.

Aperfeicoamento Recente: Desde 2008, a Cesan concede
patrocinio para as entidades que gerenciam os programas
de qualidade relacionados ao MEG. 2014 - Patrocinio para o
PNQS 2017 - Renovacgdo do patrocinio para o PQES.

Integracao

Inter-relacionamento: Reunido de Diretoria, Aplicagdo do

Aplicacao

Abrangéncia: Sociedade em geral.
Controle: Sistema SISCOP e reunides de Diretoria e/ou
Conselho de Administragao.

Projeto Mangarai

Descri¢do: O Projeto Mangarai é uma iniciativa piloto, com duragio prevista para cinco anos e investimento de RS 14 milhdes
para recuperacdo ambiental da sub-bacia do Rio Mangarai, que integra a Bacia Hidrografica do Rio Santa Maria da Vitéria. Tem o
objetivo de reduzir os sedimentos nos cursos d’dgua e ampliar a quantidade e qualidade da 4gua. Faz parte da carteira de
projetos do Programa de Gest3o Integrada das Aguas e da Paisagem, que o Governo do Estado do Espirito Santo executa com
financiamento do Banco Internacional para Reconstrucdo e Desenvolvimento (BIRD). No ambito do Projeto Mangarai ja estdo
em fase de finalizacdo outros 25 projetos de ampliacdo da cobertura florestal na regido. A meta é reflorestar 50 hectares no ano
de 2016, o que representa 10% da meta total de aumento da cobertura vegetal planejada para a sub-bacia do Rio Mangarai. Os
projetos de reflorestamento tém a finalidade de conservar os solos, os recursos hidricos e gerar renda para os agricultores
participantes.
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Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2014, foi realizado curso de
Saneamento Rural, empregando tecnologias sociais para
comunidades vizinhas.

Exemplaridade: Membros da Cesan, Agéncia Estadual de
Recursos Hidricos (AGERH), Incaper e Secretaria Estadual de
Meio Ambiente (SEAMA), realizam uma visita a bacia do Rio
Mangarai, que fica em Santa Leopoldina, com a presenga do
especialista em recursos naturais, Henrique Lobo Gongalves.
O intuito da visita é realizar a troca de experiéncias e
preparar a equipe de apoio para futura execucdo do Projeto
Mangarai. Temas como o uso sustentavel do solo e dos
recursos hidricos, execu¢do de um projeto coletivo,
ampliacdo do envolvimento comunitario para protecdo dos
rios e também a instalacdo da quinta unidade de
demonstracdo de tratamento de esgoto em drea rural serdo
abordados na visita. -em 2015 Cinco pesquisadores ingleses
chegaram ao Estado para visitar as Bacias de Santa Joana e
do Mangarai — um dos principais afluentes do Rio Santa
Maria da Vitdria. As visitas objetivam pesquisar o nexo
existente entre a producdo de alimento e agua. A pesquisa
“Intensificagdo Sustentavel & Nexo”, que é realizada em
parceria entre as universidades do Brasil e da Inglaterra, tem
como coordenador no Estado o professor e doutor da UFES,
Edmilson Teixeira, acompanhado pelo engenheiro florestal
da Cesan, Luciano Firme.

Enfoque

Data de Inicio: 01/01/2013

Frequéncia: Ininterrupta

Proatividade: E  uma iniciativa piloto na qual a
concessiondria investe na bacia de contribuigdo, criando-se
um modelo de “Bacia de Tratamento de Agua”, com o
objetivo de melhoria da sua disponibilidade, especialmente
a reducdo de sedimentos.

Padrdes Gerenciais: As proprias diretrizes do projeto e as
leis regulamentadoras.

Responsaveis: E-GMA

Aplicagao

Abrangéncia: Abrangéncia externa (Sociedade) Abrangéncia
Interna (E-GMA na recuperagdo dos recursos renovaveis).
Controle: O controle das agGes do Projeto Mangarai é feito
pela E-GMA, acompanhando as etapas do Projeto.

Integragao

Inter-relacionamento: Politica Ambiental,
Representatividade em Conselhos, Comités de Bacia e
Camaras Técnicas, Tratamento dos Impactos das Atividades,
Processos e InstalagGes da Cesan.

Cooperagdo entre Areas: E-GMA, E-DGA, Diretoria.
Cooperacao com Partes Interessadas: A parte interessada
beneficiada é a Sociedade e, este Projeto tem a parceria de
vérios Orgdo Ambientais.

Coeréncia: Esta prdtica estd alinhada a Perspectiva
Processos Internos, através do Objetivo Estratégico -
Fortalecer a gestao socioambiental.

Complemento: Destacar o critério de selecdo das agcées com vistas ao desenvolvimento sustentdvel.

Como ja mencionado na Pratica Concessao de Patrocinio, os critérios sdao uso racional de dgua, recuperagao ambiental, ligagdo
ao sistema de esgotamento sanitdrio e outros que visam minimiza¢do do consumo de recursos renovaveis, conserva¢dao dos
recursos nao renovaveis e melhoria da qualidade ambiental.
Além da selegdo interna pela P-CCE, a Cesan integra o Programa de gestdo integrada das aguas e da paisagem que tem o
financiamento do Banco Mundial para investir nos municipios que integram as microrregides do Caparad e as Bacias
Hidrograficas dos Rios Jucu e Santa Maria da Vitdria, cuja abrangéncia contempla as principais cidades da Regido Metropolitana
da Grande Vitdria. Este Programa tem como objetivo:
e Garantir que o acesso a agua seja assegurado, no sentido de estar disponivel em quantidade e qualidade adequada
para os respectivos usos, bem como salvaguardados para sua utilizacdo pelas futuras geragoes;
e Ampliar a cobertura de coleta, tratamento e destinacdo final de esgotos sanitarios em municipios das Bacias do Jucu e
Santa Maria da Vitdria e, na microrregido do Caparad, em municipios de atuacdo da Cesan;
e Ampliar a cobertura florestal do Estado, na microrregidao do Caparad e adjacéncias e nos municipios das bacias dos Rios
Jucu e Santa Maria da Vitoria;
e |Institucionalizar e promover boas praticas agricolas e de construgao de estradas vicinais para contribuir para a redugdo
do assoreamento e polui¢do dos corpos d’agua.

Complemento: Destacar a forma de desenvolver parcerias ou de atuar em rede e envolver a forca de trabalho na
implementagdo ou apoio as suas agoes relativas ao desenvolvimento sustentdvel.

Como descrito no Perfil, desde 2003, a Cesan 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 tecnoldgicas, transparéncia na contratacdo 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 consolidacdo de uma legislacdo para o setor e inclusdo de
investimentos no Plano de Desenvolvimento Espirito Santo 2030, bem como a elaborac¢do do Plano Diretor de Esgoto da Grande
Vitdria, que aponta os investimentos necessarios para a universalizacdo do servico. A outra frente foi a construcdo de parcerias
com as prefeituras e organismos financiadores para captagdo de recursos para esses investimentos, como exemplo podemos
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citar a Parcerias Publico Privada (PPP), para manutencdo, operacdo e expansdo do servicos de esgotamento sanitario nos
municipios de Serra (2015) e Vila Velha (2016), cuja meta é a universalizacdo em 8 anos e 10 anos, respectivamente.

A atuacdo em redes vai de acordo com a necessidade da Cesan em fortalecer os seus processos e no Perfil, temos a gama de
redes interna e externa que a Empresa esta inserida, bem como seus propdsitos. A pratica "Desenvolvimento das redes de
relacionamento" esta descrita no critério 1.

Para envolver a forga de trabalho, temos a Pratica do Programa 10 Sensos, descrito neste critério, além de a¢es que a E-GMA e
a P-CCE promovem com vistas ao desenvolvimento sustentavel.

PRINCIPAIS ACOES IMPLEMENTADAS |

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

Projeto de Visitas Técnicas as 2012 - Ampliagdo do atendimento as comunidades diretamente envolvidas no Programa Se Liga na Rede para visitagdo as

Estacdes estacOes de tratamento de esgoto do préprio bairro.
2013 - O programa passou a atender alunos com deficiéncia auditiva.
2011 - Campanha anual Poupe Agua e distribuicdo de brindes nas praias, criagdo dos personagens David Gota e MC H,0 e
Campanha de Educagio campanhas nas redes sociais.
Ambiental para reduzir 2012 - Inclusdo de tenda itinerante com jogos interativos.
desperdicio de agua 2013 - Inclusdo de trabalho Cine Cesan nas praias.

2014 - Inclusdo de gincanas e outras brincadeiras de interagdo.

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

2014 — Modernizagdo dos equipamentos e plataforma interativa para o publico com jogos e videos.

Atende a demanda espontanea de escolas publicas e privadas da educagdo infantil ao ensino médio. O trabalho envolve a
Cesan na Escola realizagdo de atividades educativas por meio de recursos didaticos diversos adequados ao publico e a agdo a ser realizada.
2010 - O projeto atende as criangas da educagdo infantil com recursos didaticos.

2013 - Representagdo em todos os Comités de Bacia em atividade no ES. Participagdo na elaboragdo do Plano de Bacia e
Enquadramento das Bacias dos rios Santa Maria da Vitdria e Jucu, mananciais responsaveis pelo abastecimento da
populagdo da Grande Vitdria.

2011 - Divulgagdo do resultado final das pesquisas, publicagdo do Manual de Uso Agricola do Lodo e inicio dos estudos

Unidade Mével de Educagdo
Ambiental

Participacdo em Comités de
Bacias Hidrograficas

Projeto “Critérios de Uso e para implantagdo da Unidade de Gerenciamento de Lodo (UGL).
Manejo Agricola e Florestal do 2014 — Inicio da operac¢do da Unidade Gerenciadora de Lodos (UGL) e destinagdo do primeiro lote de biossélidos para os
Lodo de ETE” agricultores participantes do teste de campo.

2016 — Término da entrega de Biossdlido para os agricultores participantes do teste de campo.

Elaboragdo de Projetos de
Sistemas de Agua para
Assentamentos Rurais (escolas
e comunidades)

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

2013 - Ampliado o critério de execucdo de ligacdes gratuitas para clientes com renda per capita até RS 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 sanitdrio 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, foram realizadas mais de 10.000 ligagdes gratuitas de esgoto.

2015 - Programa foi reestruturado com foco na Despoluigdo dos mananciais e no compartilhamento de responsabilidades,
criado o Grupo de Trabalho de Ligagdo de Esgoto, foi alcangado neste ano o nimero de 40.500 novos iméveis ligados a
rede de esgoto

2016 — Programa foi reestruturado criado o Comité Coordenador do Programa Se Liga na Rede, contratada empresa
especifica para realizar as vistorias de esgoto, mudanga qualitativa na execugdo as atividades do Programa passando a
serem executadas nas novas unidades criadas a partir da reestruturagdo da Companhia.

Além desses, também sdo realizadas as seguintes a¢Oes: Feiras e eventos ambientais (1990); Comunicagdo Social de Obras
(2010); Reciclagem de residuos sélidos administrativos e de manutengdo (2010), Projeto Coleta Seletiva de Papel implantado em
algumas unidades da empresa; e Projeto Agua Boa Copo Certo (2011), a¢des educativas internas, quanto & qualidade da 4dgua
consumida na Cesan e reducdo do consumo de copos descartaveis.

Programa Se Liga na Rede

4.2 Desenvolvimento social

4.2/A - Como as necessidades e as expectativas de desenvolvimento da sociedade séo identificadas e atendidas?

Processos Gerenciais: Identificagdo das necessidades e expectativas de desenvolvimento da sociedade. Atendimento das
necessidades e expectativas de desenvolvimento da sociedade.

Encontro de Liderancas Comunitarias

Descricao: Conforme descrito em 1.3.A
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Programa de Saneamento Rural (PRORURAL)

Descrigdo: As necessidades e expectativas das comunidades rurais sdo identificadas por meio do Programa de Saneamento Rural
(ProRural) em reuniGes com associagdes de moradores, liderangas comunitarias e poder publico, e-mail e telefone. O programa
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 operagdo do sistema é realizada pela propria comunidade e prefeitura. A Cesan oferece
suporte técnico/operacional (elaboracdo de projetos, execucdo de obras, assisténcia técnica pds-obra e assisténcia

socioambiental).

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: A partir de 2013, os municipios
contemplados passaram a receber visita de técnicos da
equipe ProRural, onde é apresentada a necessidade de
compromisso do Municipio com a sustentabilidade dos
sistemas, evidenciado pela nomeacgdo de Agente Municipal
de Saneamento e de Assistente Social do municipio. 2016 -
Implantagdo de uma estagdo de tratamento de agua tipo
piloto, que faz uso da tecnologia de ultrafiltragdo, na
localidade de Limoeiro, no municipio de Castelo, na Regido
Sul do Espirito Santo.

Enfoque

Data de Inicio: 26/04/1991

Controle: Reunides com as Comunidades
Integragao

Inter-relacionamento: Orgamento
execugdo das obras.

Cooperacao entre Areas: E-GPP, E-GOB, Diretoria
Cooperacdo com Partes Interessadas: Sociedade e Orgdos
Publicos sdo as partes interessadas envolvidas no
desenvolvimento do Programa. O PRORURAL conta com a
participagdo da Cesan, a Sociedade, através das
Comunidades dos Municipios onde o Programa é aplicado e
também conta com a parceria da Prefeitura.

Coeréncia: Esta pratica estd alinhada & MISSAO da Empresa
- “Prestar servicos de saneamento com sustentabilidade,
contribuindo para o desenvolvimento e a melhoria da

Empresarial para

qualidade de vida” Estd alinhada também as Perspectiva
Mercado e Clientes, através dos Objetivos Estratégicos -
Elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da
Cesan e Expandir a cobertura e o mercado de atuacgdo. a
Perspectiva Processos Internos, através do Objetivo
Estratégico - Fortalecer a gestdo socioambiental.

Frequéncia: Sob Demanda
Padrdes Gerenciais: Resolucdo
Responsaveis: E-GPP e E-GOB

Aplicagao

Abrangéncia: Comunidades Rurais de pequeno porte (areas
geograficamente isoladas, com populagdo entre 50 a 1500
habitantes).

4.2/B - Como a organizagdo direciona esfor¢os para o desenvolvimento da sociedade?

Processos Gerenciais: Direcionamento de esfor¢os para o desenvolvimento da sociedade.

Programa 10 Sensos

Descri¢do: Conforme descrito em 4.1.D

Concessdo de Patrocinio

Descri¢cdo: Conforme descrito em 4.1.D

Representatividade em Conselhos, Comités de Bacia e Camaras Técnicas

Descricdo: Conforme descrito em 4.1.A

Acdes Socioeducativas

Descricdo: Nas acGes socioeducativas (projetos como: CESAN na Escola, visitas Técnicas monitoradas, Reunides comunitarias,
Encontro com Liderancgas) sdo realizadas pesquisas de avaliagcdo do evento, apds a realizacdo de cada evento. As informacdes
sdo utilizadas para melhoria do processo e, quando pertinente, é dado retorno ao demandante. Trata-se de uma pratica
institucionalizada que ocorre, na sua maioria por uma demanda da prdpria sociedade, que através das instituicdes solicitam
conhecer a CESAN. Os principais objetivos das instituicGes estdo relacionados a aquisicdo de conhecimentos e a projetos
relacionados aos temas dgua e/ou esgoto. Através da demanda, o Programa propicia essa aproximagdo da empresa que interage
com a sociedade e instituicdes envolvidas. A Cesan também promove visitas as estagSes de tratamento para execugdo de
projetos do seu interesse, como é o caso do “Programa Se Liga na Rede”. As demandas sdo recebidas pela E-DRC por meio de
um e-mail institucional educa.ambiental@cesan.com.br e via processos. As solicitagGes sdo direcionadas para os responsdveis
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por area de abrangéncia dos sistemas e a demanda serd atendida conforme uma agenda e procedimentos estabelecidos para o

acesso de visitantes nas unidades operacionais.
Enfoque

Data de Inicio: 01/01/2006

Frequéncia: Sob Demanda

Proatividade: Conscientizagdo dos alunos com relagdao ao
uso racional da agua, gestdo do meio ambiente através de
informacdes sobre a necessidade de ligar a rede de esgoto,
além do aprendizado sobre o funcionamento das ETAS e
ETES da Cesan.

Padrdes Gerenciais: Manual de Gestdo, Orienta¢des da E-
DRC.

Responsdveis: E-DRC em conjunto com as Unidades
Operacionais

Aplicagao

Abrangéncia: O Programa de Visitas Monitoradas é

Aprendizado

Aperfeicoamento  Recente: 2012 - Ampliagdo do
atendimento as comunidades diretamente envolvidas no
Programa Se Liga na Rede para visitagdo as estacOes de
tratamento de esgoto do préprio bairro. 2013 - O programa
passou a atender alunos com deficiéncia auditiva.

Integragao

Inter-relacionamento: Programa 10 Sensos, Encontro com
Liderangas Comunitdrias, Comunicagdo Social de Obras.
Cooperacdo entre Areas: E-DRC e Unidades Operacionais

Cooperacdao com Partes Interessadas: A parte interessada
beneficiada com esta pratica é a Sociedade, conforme
descrita no Perfil.

realizado nos sistemas localizados nos municipios de

Vitéria, Serra, Vila Velha e Cariacica. Coeréncia: Esta pratica esta alinhada as Perspectivas:

Mercado e Clientes, através do Objetivo Estratégico - Elevar
a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da Cesan.
Processos Internos, através do Objetivo Estratégico -
Fortalecer a gestdao socioambiental

Controle: O controle é realizado pela E-DRC, através de
planilhas de recebimento de demandas, agendamento com
as instituicdes, relatorios de avaliagdes e acompanhamento
sistematico.

Tarifa Social

Descri¢do: Conforme descrito em 3.1.A
Complemento: Destacar a forma de desenvolver parcerias ou de atuar em rede e de envolver a for¢a de trabalho na
implementagdo de projetos sociais.

No Perfil (P1,C,2) estdo descritas as principais redes de atuacdo da Cesan, o propdsito e a forma de atuagdo. A atuacdo em rede
esta alinhada aos Objetivos Estratégicos da Empresa e sdo construidas para consolidar a execugdo dos processos. A pratica
"Desenvolvimento das redes de relacionamento” estd descrita no critério 1.

O Programa 10 Sensos (Manual de Procedimentos INS.003.03.2016 — Programa 10 Sensos, aprovado pela Resolu¢do 5889/2017)
descrito como pratica no critério 6, envolve a forga de trabalho na implementagdo de projetos sociais, através do 102 Senso -
Responsabilidade Socioambiental, que busca disseminar na Unidade a importancia da pratica da Responsabilidade Social,
desenvolvendo agdes sociais, mas incentivando e estimulando a forga de trabalho na realizagdo de trabalhos voluntdrios, para
atender as caréncias da sociedade. Na parte ambiental, hd o compromisso do uso sustentdvel dos recursos naturais ou
adquiridos para a preservagao da vida no planeta.

As CIPAS (Comissdes Internas de Prevencdo de Acidentes), descrita no critério 6, possuem o papel fundamental de colaborar
para a prevencao de doencas e acidentes de trabalho, promoc¢dao do bem-estar, qualidade de vida, integracdo, e disseminagao
de importantes informacdes relacionadas a salde e seguranca do trabalhador, bem como na promocdo e incentivos as
campanhas de ajuda voltadas a Sociedade, sejam elas isoladas ou a partir de algum acontecimento de maior escala nos
municipios. As comissGes atuam por meio de promogdo de palestras e campanhas, participam de andlises de acidentes, realizam
inspecdes em seus locais de trabalho identificando riscos, realizam dialogos de seguranga, organizam a SIPAT — Semana Interna
de Prevencdo de Acidentes, entre outras agées.

4.2/C - Como é avaliado o grau de satisfacdo da sociedade em relagéo aos principais projetos sociais da organizagéo?
Processos Gerenciais: Avaliagéio do grau de satisfagdo da sociedade em relagéo aos principais projetos sociais da organizagéo.

AcOes Socioeducativas

Descrigao: Conforme descrito em 4.1.B
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4.2/D - Como a organizagéio zela por sua imagem perante sociedade?
Processos Gerenciais: Zelo da imagem perante a sociedade.

Comunicacdo Social de Obras

Descrigdo: Conforme descrito em 4.1.B

Identidade Visual

Descricao: Desde 1967,a Cesan possui sua logomarca, que com o tempo foi evoluindo e tomando vdérias formas. Porém 2008,
houve a necessidade da construgdao de uma identidade que demonstrasse os processos da Cesan que sdo agua e esgoto. Desta
forma surgiu a nova logo da Empresa que é composta de dois elementos: o tipografico, que é o nome Cesan, e o iconografico,
representado pela gota d’dgua. Ambos sdo complementares e se equilibram. A fonte utilizada representa o futuro e a gota o
negdcio da empresa, por meio do abastecimento de dgua e a coleta e o tratamento de esgoto.

Resultados Associados: IC021 - InsercSes positivas na midia; ICm03 - indice de favorabilidade da imagem da organizagdo -
Concessdo de Servicos Publicos ES; ICmO03 - indice de favorabilidade da imagem da organizagdo - Credibilidade ; ICmO03 - indice
de favorabilidade da imagem da organizacdo - Inovagdo; ICmO03 - indice de favorabilidade da imagem da organizacdo - Qualidade

percebida dos servicos; ICm04 - indice de conhecimento dos servigos e produtos

Enfoque

Data de Inicio: 19/03/2008

Frequéncia: Ininterrupta

Proatividade: A Cesan merecia um trabalho técnico e de
qualidade sobre a marca, que apds 40 anos de vida, era
uma marca forte e ndo precisava de alteragGes profundas.
Era necessario apenas embeleza-la e acrescentar um icone
ao nome. A nova logo é composta de dois elementos: o
tipografico, que é o nome Cesan, e o iconografico,
representado pela gota d’agua que faz jus ao negdcio da
Empresa. Uma parte representa o abastecimento de agua e
a outra, a coleta e o tratamento de esgoto.

Padrées Gerenciais: Resolucdo n24881/2008, Manual de
Identidade Visual e Padrdoes de Documentos fornecidos
pela P-CCE.

Responsdveis: A P-CCE é a responsavel pela coordenagao
do cumprimento do Manual de Aplicagao e que a ela cabera
receber as solicitagdes e fornecer todas as orientagdes
necessarias ao fiel cumprimento do mesmo.

Aplicacao

Abrangéncia: Todas as Unidades da Cesan
Controle: O controle da utilizagdo certa da logomarca é de
responsabilidade da P-CCE.

Campanhas Publicitarias

Descri¢do: Conforme descrito em 3.1.C

03/12/2016

Mais de 90 liderangas comunitdrias se reinem com a Cesan

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: 2012 - Criagdo do Selo 45 anos,
utilizando a logomarca 2017 - Cria¢do do Selo 50 anos,
utilizando a logomarca da Cesan. Foram criados 3 selos e
mais votado foi escolhido via votagdo online pelos
empregados.

Integracao

Inter-relacionamento: Esta pratica  estd associada
diretamente as Campanhas de Uso Racional da Agua,
Encontro de Liderangas, Encontro de Fornecedores,
Pesquisa de Satisfacdo de Clientes.

Cooperacdo entre Areas: P-CCE e demais Unidades da
Empresa

Cooperacdao com Partes Interessadas: A utilizacdo correta
da identidade visual e a transparéncia na execugdo dos
processos, pelos Empregados, demonstra o zelo pela
imagem da Empresa perante a Sociedade e Clientes,
descritos no Perfil.

Coeréncia: Esta prdtica esta diretamente alinhada a
Perspectiva Mercado e Clientes, através do Objetivo
Estratégico - Elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a
imagem da Cesan.
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5 INFORMAGOES E CONHECIMENTO

5.1 InformagoOes da organizacao

5.1/A - Como sdo identificadas as necessidades de informagbes para operar e gerenciar a organizagéo?
Processos Gerenciais: Identificagéo das necessidades de informagdes para operar e gerenciar a organizagéo.

Reunibes de Diretoria

Descricdo: Reunido para tomada de decisdes relativas a pessoal, aquisicdo de materiais e servicos, aplica¢cdes financeiras,
orcamento empresarial entre outras, conforme estabelecido no Manual de Organizagdo.

Enfoque

Data de Inicio: 24/03/2017

Frequéncia: Semanal

Proatividade: Os gestores encaminham as demandas para
o Diretor de sua darea, via processo protocolado no SISCOP.
Dependendo da complexidade da demanda, o Diretor se
reine com o Gestor responsavel a fim de obter mais
informagdes a respeito do assunto, e assim ser levado ao
forum de reunido de Diretoria.

Agilidade: Os processos aprovados na Reunido de Diretoria,
sdo imediatamente despachados para o Gestor responsavel
para as devidas providéncias administrativas ou
operacionais. Apds despachos dos processos, a divulgagao é
feita pela P-CCE, via e-mail para toda a Organizagdo e em
caso de instrumentos normativos, todas as Resolugdes,
Instrucbes e Deliberagdes ficam disponiveis no Portal
Corporativo.

Padrées Gerenciais: Manual de Organizagao - 202 edigado,
no qual sd3o definidos o objetivo operacional e
competéncias de cada Unidade da Estrutura Organica. A
reunido de Diretoria ocorre desde a criagdo da Empresa, e
por isso ja se tornou uma pratica internalizada.
Responsaveis: Todos os Diretores

Aplicagao

Abrangéncia: Todas as Unidades da Empresa.

Controle: Atas das Reunides, despachos nos Processos
Protocolados, Documentos Institucionais divulgados por e-
mail no Portal Corporativo.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2015, foi criado e
disponibilizado indices de instrumentos normativos, com
documentos desde 1971 até o presente.

Integracao

Inter-relacionamento: Reunides dos Conselhos Fiscal e de
Administragdo, ReuniBes dos Diretores com Assessores,
Coordenadores e/ou Gerentes.

Cooperagdo entre Areas:Cada Diretor com seus
respectivos gestores e empregados.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Todas as partes
interessadas, descritas no Perfil (P1,c).

Coeréncia: Pratica alinhada a todas as estratégias.

Identificacdo de Novos Projetos de Tecnologia de Informacdo

Descricdo: Os Gestores encaminham os projetos de Tl, necessarios para sua Unidade, que sdo consolidados em reunido
gerencial, seguindo critérios de priorizagdo, e submetidos ao Comité PETI para validagdo e aprovagao da Diretoria. Os projetos
aprovados sdo planejados e controlados no Sistema de Acompanhamento de Metas (SAM). Quando necessdrio, sdo pesquisadas
alternativas para o atendimento da necessidade, junto a fornecedores de solugdes, e também realizadas visitas técnicas a
empresas que utilizem sistemas afins. De acordo com o resultado da avalia¢do, define-se pelo atendimento da demanda através
da aquisicao de sistemas consolidados no mercado, ou do desenvolvimento por empresas especializadas ou pelos profissionais
da propria A-GTI.

canal para registro das necessidades de informacdo, através

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: As necessidades identificadas,
referentes aos sistemas informatizados, sdo tratadas pela
A-GTI, para o desenvolvimento de novos sistemas ou a
melhoria de um sistema existente. Até 2011, eram
realizadas reunides trimestrais da A-GTl| com Geréncias,
Coordenadorias e Assessorias, para estruturar a gestdo e o
planejamento de atendimento por Unidade, através de
planilhas, retornando periodicamente o status das agdes.
Em substituicdo as reunibes trimestrais, a partir de
dezembro de 2011, o Service Desk passou a ser o principal

da abertura de chamados. Em 2012, foi reestruturado o
catdlogo de servigos de Tl, permitindo maior agilidade no
atendimento, e implantado o sistema Service Desk Online,
que simplificou a abertura de chamados. Atualmente, os
chamados sdo controlados em sistemas internos e sao
repassados as Unidades da Geréncia responsaveis para
analise, seguindo os fluxos de atendimento existentes no
processo de Gestdo de Servicos (Baseado no ITIL V3) da A-
GTI. A partir de 2013, o registro de novos projetos passou a
ser realizado através da pratica “Identificacdo de Novos
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Projetos de TI”. Em 2014 foi alterada a periodicidade de
identificacdo de novos projetos para cada dois anos.

Aplicagao

Abrangéncia: Todas as Unidades da Empresa.
Enfoque
Controle: Atas das Reunides, Processos protocolados e

Data de Inicio: 01/06/2013 Sistema de Acompanhamento de Metas (SAM).

Frequéncia: Bienal

Proatividade: O Comité PETI, criado em 2006,realiza a
priorizacdo dos Projetos propostos ou aprovados, de
acordo com o Planejamento Estratégico e Orgamento
Empresarial.

Agilidade: O atendimento as demandas pode ser realizado
através de aquisicdo de sistemas consolidados no mercado,
desenvolvimento  por empresas especializadas ja
contratadas ou pelos profissionais da propria A-GTI.
Padrées Gerenciais: Manual de Gestdo, através da
descri¢do da Préatica - Reunido do Comité PETI.
Responsdveis: A-GTI, Representantes das Diretorias e
assessores.

Integragao

Inter-relacionamento: Reunido de Diretoria, Planejamento
Estratégico e Orcamento Empresarial.

Cooperacgdo entre Areas: A-GTI, Diretoria e Unidades da
Estrutura Organica.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Apesar das Partes
Interessadas ndo atuarem diretamente no desenvolvimento
desta pratica, elas sdo beneficiadas com a implementagdo
de novos sistemas.

Coeréncia: Assegurar a Efetividade nos processos

5.1/B - Como séo desenvolvidos e implantados os principais sistemas de informagéo, considerando as necessidades
identificadas?

Processos Gerenciais: Desenvolvimento dos principais sistemas de informagdo, considerando as necessidades identificadas.
Implantagdo dos principais sistemas de informagdo, considerando as necessidades identificadas.

Reunido do Comité PETI

Descrigdo: As necessidades de informagbes que demandam sistemas informatizados sdo encaminhadas a A-GTI, e atendida de
acordo com os fluxos definidos no SGQ da Unidade. As demandas de melhoria e novos sistemas sdo repassadas a A-GTI e suas
DivisGes. 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 aprovacdo de novos sistemas, mddulos de sistemas e servicos de infraestrutura,
assim como para a aquisi¢do de ativos e melhorias evolutivas em sistemas. Muitas desses novos projetos sdo necessarios para
adequacdo a reestruturacdo organica que muitas vezes demandam a criacdo de novos processos da cadeia de valor. 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 Informacgdo (PETI) e atuar na priorizagdo dos projetos propostos

ou ja aprovados, de acordo com o Planejamento Estratégico e o Orcamento Empresarial.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2014 foi publicada a
Resolugdo n? 5616, que estabelece que o Comité seja
composto pelos gerentes de todas as unidades da empresa,
além do coordenador de Planejamento Estratégico,
assessor da Diretoria de RelagGes com o Cliente, chefes das
DivisGes de Desenvolvimento de Sistemas, de Gestdo da
Integracdo, de Suporte e Infraestrutura e de Gestdo da
Integracdo. Na reunido do Comité realizada em julho/2014
foi definido que as inscricdes de novos projetos de TI
devem acontecer a cada dois anos. Também ficou acordado
gue as reunides de priorizagdo acontecerdo no primeiro
semestre a cada dois anos.

Enfoque

Data de Inicio: 07/07/2006

Frequéncia: Semestral

Proatividade: Ressaltamos que a Reunido do Comité PETI é
realizada no primeiro semestre, visando definir recursos
para aqueles projetos que necessitam de provisio
orcamentaria para o desenvolvimento e execugdo, visto
qgue a consolidagdo do orcamento empresarial é realizado
no segundo semestre, em novembro.

Padrées Gerenciais: Manual de Gestdo, Fluxogramas
definidos no SGQ da A-GTI
Responsaveis: A-GTI

Aplicagao

Abrangéncia: Todas as Unidades da Empresa.

Controle: Atas das Reunides do Comité PETI, Processos
protocolados no Sistema SISCOP e Sistema de
Acompanhamento de Metas (SAM).

Integragao

Inter-relacionamento: Orcamento Empresarial,
Identificacdo de Novos Projetos de Tl e Reunido de
Diretoria.

Cooperacdo entre Areas: A-GTl e demais Unidades da
Estrutura Organica.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Apesar das partes
interessadas descritas no Perfil ndo participarem da
Reunido do Comité PETI, elas sdo beneficiadas com o
desenvolvimento, ampliacdo e implementagdo de Sistemas
internos e externos.
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Coeréncia: A pratica esta alinhada ao Mapa Estratégico da
Cesan através da Perspectiva Mercado e Clientes, por meio
do Objetivo Estratégico - Elevar a satisfacdo do cliente e

Complemento: Destacar a maneira de promover a integracdo da organizagdo com clientes, fornecedores e outras partes

efetividade dos processos.

interessadas externas, por meio de sistemas de informagdo.

fortalecer a imagem da Cesan; e Perspectiva Processos
Internos, por meio do Objetivo Estratégico - Assegurar a

= PARTE
SISTEMA / ANO : DESCRICAO : INTERESSADA
SICAT Abl:a.nge~as Unidad.es de Arrecadagét?, A.tendimento, .CAadastro, Cf)bran(;a, Faturamento, Hidromfet.ri? ea .
(2005) Solicitagdo de Servigos. Em 2013, foi criado um Comité, Resolugdo 5465/13, para estudar a aquisicdo de um Clientes
novo sistema no mercado para substitui-lo.
Integra os seguintes processos: Controladoria, Empreendimentos, Gestdo da Manutengdo, Recursos
ERP/SAP Humanos e Suprimentos. Em 2011, foi iniciada a implantagdo das solugdes SRM, BW HR e a analise de Empregados/
(2010)* viabilidade da implantacdo do SAP Mobile. A partir de 2013, com a implantagdo do SRM, a Cesan passou a Acionistas/
realizar todos os procedimentos licitatdrios para pregdo eletrénico e presencial, em substituigdo ao servigo Fornecedor
e-licitagdes do Banco do Brasil, representando economia para a empresa.
Sistema de Geoprocessamento Corporativo da CESAN implementado sobre a plataforma ArcGIS. Os médulos
. sdo: Geral, Cadastro Ambiental, Comercial (Comercializagdo, Faturamento, Cobranga e Rela¢Ges com o
GIS Corporativo . . . . K - K K Empregados/
(2014)** CI|ente)., Analls.e O.per.aslonaI,ICadastro (Redes, Ligagdes/Clientes e Intervengdes), M.EIO Amblen'Fe, Clientes
Operacional (Distribui¢do de Agua, Coleta e Tratamento de Esgoto, Controle Operacional e Qualidade de
Agua) e Empreendimentos.
Portal do Centro de  Disponibiliza informag&es operacionais dos sistemas de abastecimento de dgua da Grande Vitdria, através de
Controle Operacional telemetria. Permite atuagdo dos gestores e analistas de forma imediata nas Unidades operacionais, com a Empregados
(2009) avaliagdo abrangente das situagdes.
site Institucional Ferramenta essencial para fortalecer aimagem e a marca da empresa perante seus clientes, fornecer Empregados/
(1995) informacdes institucionais e noticias, disponibilizar acesso aos servigos comerciais e funcionar como canal de Clientes/
sugestdes/criticas de clientes. Sociedade
Principal canal de comunicagdo da empresa com seus empregados, estagiarios e menores aprendizes,
Portal Corporativo —  disponivel para acesso as atividades desenvolvidas na empresa, noticias recursos tecnoldgicos, documentos Empregados
Intranet (2011) institucionais, dentre outros itens considerados essenciais para a compreensdo e execugdo do trabalho de
cada Unidade.
Pague Facil (2009) Sistema on-line de arrecadagdo de agentes arrecadadores alternativos e controle da arrecadagdo bancaria. Clientes
BI CESAN (2011) Sistema de gestdo corporativa de indicadores que utiliza metodologia de Business Intelligence. Empregados
Sistema de administragdo de informag&es laboratoriais com informagdes relativas a analises fisico-quimicas e
o . B o L Empregados/
- bacterioldgicas de qualidade da dgua tratada e distribuida e do esgoto tratado. Utilizado desde 2005, na Rk
Unilims (2005) a . . ) ) L Clientes/
Geréncia de Pesquisa e Controle da Qualidade (M-GPC) e ampliado para todas as Unidades operacionais em K
Sociedade
2008.
Portal de Compras Sistema Web que disponibiliza informagdes sobre editais e licitagdes em diversas modalidades, além de
(2004) permitir o acompanhamento on-line ou o recebimento de e-mail, contendo documentos com os dados sobre Fornecedor
o andamento e resultados dos processos licitatérios.
SAM - Sistema de Sistema que possibilita aos gestores o estabelecimento de metas para os empregados, alinhadas aos
Acompanhamento de objetivos estratégicos da empresa, e 0 acompanhamento da execugdo das atividades planejadas. Esse Empregados
Metas (2013) sistema esta sendo implantado gradativamente nas Unidades.

Exemplaridade:

*Em 2013, profissionais da EMBASA realizaram visita técnica na Cesan para conhecerem as praticas de gestdo de empreendimentos (orcamento, gestdo dos
investimentos, licitagdo, obra, medigdo dos servigos, encerramento dos projetos) que sdo 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 alocagdo dos profissionais em suas
instalagGes.

**Q sistema GIS foi vencedor do prémio internacional ESRI SAG Award 2014, sendo a primeira empresa de saneamento do Brasil a receber essa honraria.

Complemento: Destacar a maneira de compatibilizar a infraestrutura para a disponibiliza¢do das informag¢dées aos usudrios

com a demanda por informagaes.

Desde 2007 ¢é atualizado, anualmente, o Plano de Metas de Tecnologia da Informagdo, que norteou as ac¢des para
compatibilizacdo de infraestrutura com o crescimento do negdcio, o aumento do quadro de pessoal e a demanda por
informagdes, mantendo alinhamento ao Planejamento Estratégico. Em 2013 foi implantado o SAM, 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 negdécio e da demanda por
informacdes. No SAM sdo definidos objetivos e prazos a serem alcangados, para a consolidacdo e a ampliacdo da infraestrutura
de TI, através da aquisicdo de equipamentos (computadores, servidores, storage, smartphones, tablets), capilarizacdo dos
circuitos de dados, melhoria da rede estruturada com servigos 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 ArcelorMittal, Vale e Prefeitura da Serra para conhecerem os
sistemas de monitoramento em operacao.
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Na tabela abaixo estdo listados os principais projetos realizados para a compatibilizagdo da infraestrutura de Tl com o
crescimento do negdcio e a demanda por informagdes para usuarios internos e externos.

. USUARIO
PROJETO / ANO BENEFICIO
a D I . L - R
SelsUcol eliciolRaraleeptsyeaniald Aumento da disponibilidade, continuidade, seguranga e modernizagdo do Data Center. Interno
cofre (2010)
Implantagao dos file servers departamentais R . ~
(20p11) ¢ ' v p ! Padronizagdo de armazenamento de informag8es com seguranca dos dados. Interno
Tape library e reestruturagdo da solugdo de Aumentar a seguranga com relagdo a recuperagdo dos dados das aplicagdes e banco de dados Interno
backup (2012) criticos para a Cesan.
Aquisigio de novo storage (2012) Atualizagéo}ecnolégica, garantir crescimento do ambiente de Tl e possibilitar implantagdo de Interno/
novas solugdes. Externo
Melhorias de infraestrutura nos Escritérios  Entrega de computadores e adequacgdes de rede, telefonia e elétrica nos Escritérios de Interno/
de Atendimento ao Publico (2012) Atendimento ao Publico para atendimento a Resolugdo 008/2010 da ARSI. Externo
Novos servidores de AD, file server, print Servidores para substituir o que estd fora da garantia e ampliagdo para os novos sites a fim de
server, novos sistemas e virtualizagdo (2012 melhorar o tempo de logon dos usudrios e facilitar o acesso a file server, impressoras e novos Interno
-2014 - 2015) sistemas.
Aquisi¢ao de 562 computadores e 141 - -
notebooks (2013) Atualizacdo tecnoldgica do parque de computadores e notebooks. Interno
Novo contrato de telefonia 0800 (2013) Atender as demandas de atendimento telefonico do Call Center da Cesan. Externo
Atualiza¢do de versdo do servidor de Sesuranca da rede da Cesan Interno
antivirus e anti-spam (2013-2014) g ¢ ’
Novas ferramentas para melhorar gerenciamento de computadores (SCCM), monitoramento de
Aquisi¢do do System Center (2014) servigos criticos de Tl (SCOM) e gerenciar incidentes, solicitagdes de servigos, mudangas, Interno
liberagGes, problemas e base de conhecimento de TI (SCSM).
Novo contrato links WAN (2014) Ampliagdo da rede corporativa atendendo mais sites com links WAN Interno
Nova solugdo de virtualizagdo (2014) Ampliar infraestrutura para atendimento de crescimento da demanda por TI. Interno
Novo contrato de Service Desk (2014) Melhoria no atendimento dos usudrios de Tl no tratamento de incidentes e solicitagdes de Interno
servigos.
Virtualizagdo de Banco de Dados (2016) Garantir maior disponibilidade e confiabilidade aos bancos de dados corporativos. Interno
:\lzt;\:llas)solugao CR BRI CO R Ampliar recursos de segurancga de informagdo da CESAN Externo

Evidéncia: Citar as principais solugées adotadas, visando a integragdo das informagdes, dos sistemas e partes interessadas
externas.

As solugBes adotadas, visando a integragdo dos sistemas as partes interessadas externa estdo descritas na tabela:

PARTES INTERESSADAS »
| Mo o sewmwowos

Melhorias de infraestrutura nos Escritérios de Atendimento ao Publico com entrega de computadores e adequagdes de
rede, telefonia e elétrica nos Escritérios de Atendimento ao Publico para atendimento a Resolugdo 008/2010 da ARSI.
Clientes Novo contrato de telefonia 0800 (2013) para atender as demandas de atendimento telefénico do Call Center da Cesan.
Reformulagdo do Site da Empresa, possibilitando o cliente obter informagdes a respeito dos servigos, de forma mais agil e
clara.
Clientes/Sociedade/ Aquisigdo de novo storage para atualizagdo tecnoldgica, garantir crescimento do ambiente de Tl e possibilitar implantagdo
Acionistas/Poder de novas solugdes.
Concedente/Fornecedores ~ Nova solugdo de Seguranca de Informagdo para ampliar recursos de seguranca de informagdo da Cesan.

5.1/C - Como a seguranga das informagées é mantida?
Processos Gerenciais: Manutengdo da seqguranga das informagdes.

Regulamentacdo para Utilizacdo de Recursos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo

Descricdo: A pratica utilizada para este processo gerencial é o cumprimento e gerenciamento da Norma Interna "Utilizacdo de
Recursos de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo - ADM.019.03.2016" que estabelece o conjunto de regras necessarias
para disciplinar a utilizacdo de servicos e recursos de tecnologia da informagdo e comunicagdo (TIC) pelos usuarios da Cesan.
Dentre os principais procedimentos da norma, podemos destacar: conteddo das mensagens do correio eletrénico; preservacao
das estacOes de trabalho; aquisicdo de equipamentos de informdtica; utilizacdo de equipamentos portateis e impressoras; uso
da Internet; cadastramento de senhas; uso de telefonia fixa e mével. Todos os empregados, ao serem admitidos na empresa, os
jovens aprendizes e estagidrios que venham a utilizar os recursos de Tl assinam um termo de compromisso de utilizagdo dos
servigos, conforme previsto na referida norma.
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Enfoque

Data de Inicio: 11/01/2006

Frequéncia: Ininterrupta

Proatividade: Em 2009, foi implantado na Grande Vitdria,
permitindo maior segurang¢a a rede da empresa. Para
acessar qualquer estagdo de trabalho é obrigatdrio o uso de
login e senha, pessoal e intransferivel. Os usuarios
deixaram de ser administradores dos computadores e todas
as estacdes de trabalho sdo atualizadas, semanalmente,
com a instalacdo dos pacotes de seguranca da Microsoft.
Em 2011, com a ampliagdo e renovag¢do do parque de
computadores, foi expandido para o Interior, passando a
abranger todas as estagdes de trabalho conectadas a rede
corporativa. Em 2012 e 2013 ampliou para o Ed. Comercial
Limoeiro, ETE Aragas e Santa Lucia — novas localidades.
Anti-Virus: 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 uma
ferramenta que identifica e remove virus e spams que
chegam via sites e mensagens de correio eletrénico. Além
de proteger contra ameagas em tempo real, semanalmente
ocorre uma varredura em todos os arquivos e pastas de
computadores, notebooks e servidores. Em 2013 foram
atualizadas suas versdes.

Agilidade: Visando a desburocratizagdo na consulta de
instrumentos que regulamentam a seguranga das
informagdes, em 2016, foi aprovada a Norma
INS/IF/033/01/06 - Utilizagdo de Recursos de Tecnologia da
Informag¢do e Comunicagdo que unificou a Norma de
Telefonia Interna fixa e mével a de Utilizagdo de Recursos
de Tecnologia da Informacao.

Padroes Gerenciais: A propria Norma ADM.019.03.2016.

Responsaveis: A-GTI
Aplicagao

Abrangéncia: Todos os empregados e estagidrios.

Controle: A unidade responsavel pelo controle dessa
Norma é a A-GTI, conjuntamente com os gestores das
unidades, através de consultas nos sistemas GNet - Gestdo
de Acesso a Internet e o Sistema de Gestdo de Telefonia.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Atualizagdo dos Instrumentos
Normativos: 11/01/2006 - Aprovagdo da Norma Utilizagdo
de Recursos de Tecnologia da Informagdo; 28/10/2015 -
Aprovagdo da atualizagdo Norma Utilizagdo de Utilizagdo de
Recursos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo;
04/02/2009 - Aprovacdo da atualizacdo da Norma de
Telefonia Interna; 20/09/2013 - Aprovagdo da atualizagdo
da Norma de Telefonia Interna 05/10/2016 - Revogacdo da
Norma Utilizacdo de Utilizagdo de Recursos de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo e Norma de Telefonia
Interna, unificando os dois instrumentos.

Integracao

Cooperacdo entre Areas: A-GTI, A-GRH, Conselho de Etica,
Gestores, empregados, jovens aprendizes e estagidrios.
Cooperagdo com Partes Interessadas: As partes
interessadas descritas no Perfil, apesar de n3do estarem
diretamente ligadas a execugdo da pratica, sdo beneficiadas
com a conduta coerente com as exigéncias da Norma.
Coeréncia: Esta pratica esta alinhada aos VALORES da
Organizagdo: Respeito, Seguranga, Etica,
Comprometimento, Efetividade e Inovagao.

Complemento: Destacar os métodos utilizados para buscar assegurar a atualizagdo, a confidencialidade e integridade das

informagdes e a continuidade da infraestrutura para disponibilizagédo de informagoes em situagdes de emergéncia.

MEIO DESCRICAO

Em 2009, foi implantado na Grande Vitdria, permitindo maior seguranga a rede da empresa. Para acessar qualquer estagdo de
trabalho é obrigatdrio o uso de login e senha, pessoal e intransferivel. Os usuarios deixaram de ser administradores dos

Microsoft " ~ X . =
Active co.mputadores e todas as estagogs E‘e trabalho szjo atualizadas, semanalmente, com a |nsta|.a<;ao dos pacotfes de seguranga da X x
Directory (AD) Microsoft. Em 2011, com a ampliagdo e renovacdo do parque de computadores, foi expandido para o Interior, passando a
abranger todas as estagdes de trabalho conectadas a rede corporativa. Em 2012 e 2013 ampliou para o Ed. Comercial Limoeiro,
ETE Aragas e Santa Lucia — novas localidades.
Rede Virtual Permite acesso dos usuarios a rede interna via internet, com maior seguranga dos dados trafegados. Os usudrios e seus gestores X | x

Privada (VPN) imediatos assinam um termo de compromisso especifico, que é controlado pela R-DSI.

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

Antivirus e . . . - 2
anti-spam virus e spams que chegam via sites e mensagens de correio eletronico. Além de proteger contra ameagas em tempo real, X X
P semanalmente ocorre uma varredura em todos os arquivos e pastas de computadores, notebooks e servidores. Em 2013 foram
atualizadas suas versdes.
Acesso a . . . X - _—
Sistemas Cada sistema tem seu conjunto de regras de controle de acesso por meio do perfil do usuario, permissGes e senhas. X | X

Redundancia

A redundancia permite maior disponibilidade das aplicagdes, por manter servidores de backup que sdo acionados caso haja

T algum problema com o servidor principal. Os servigos criticos redundantes sdo os controladores de dominio de Carapina, X | X X
servidores DHCP, Fortinet (firewall, Proxy e VPN Server) e ERP SAP.
. Implantado em 2011, para armazenamento de documentos importantes das unidades em um servidor com controle de acesso e
File Server L B o . ) . X | X|X
seguranga (permissdes de acesso e backup). Cada Unidade organizacional da Cesan possui um file server especifico.
e Todos os bancos de dados, servidores de aplicagdes e de arquivos registram informag&es sobre o seu funcionamento, usudrios X | x
gue os acessaram e eventos, utilizados para descobrir as causas de problemas ou comportamentos anémalos.
Sdo realizados backups periddicos de dados e os servidores tém redundancia de HDs (RAID). Em 2011, foi implantado a solugdo
Backup de backup (CA ARCserve) que possibilita o backup dos dados do storage e dos servidores para fitas. A guarda do backup é feita X
em outro local, seguindo praticas de gestdo de seguranca.
Data Center / Construido em 2010, em Carapina, com sala cofre para abrigar os equipamentos e dados. A sala cofre é um ambiente estanque, X
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DESCRICAO

Sala Cofre testado e certificado, que o protege contra fogo, calor, umidade, gases corrosivos, fumaga, agua, roubo, arrombamento, acesso
indevido, sabotagem, impacto, po, explosdo, magnetismo e armas de fogo. Ha gerador e nobreaks para suportar quedas e
variagGes de energia elétrica. Existem 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 climatizagdo da sala cofre.

5.2 Conhecimento da organizag¢ao

5.2/A - Como a organizagéo desenvolve os conhecimentos mais importantes?
Processos Gerenciais: Desenvolvimento dos conhecimentos mais importantes.

Programa de Educacdo Empresarial

Descrigao: O Programa de Educagao Empresarial é estruturado em Programas de Capacitagdo e Desenvolvimento com foco
Académico, Comportamental, Funcional, Gerencial e Institucional, conforme descrito em 6.2.a. O desenvolvimento e a partilha
do conhecimento sdo realizados, no que se refere a T&D, através da execuc¢do do Plano Anual de Capacitagdo e

Desenvolvimento, divulgado na Intranet.

Aprendizado

Aperfeigoamento Recente: Em 2016, foi implantado o PDI -
Plano de Desenvolvimento Individual. O Plano de
Desenvolvimento Individual (PDI) é uma ferramenta de
gestdo de pessoas que visa auxiliar a CESAN a gerir o
desenvolvimento de seus profissionais e proporcionar-lhes
a visualizacdo das perspectivas de seu desenvolvimento
profissional e pessoal. E um instrumento que permite o
alinhamento entre as necessidades do empregado, a
orientacdo dos gestores e as acOes da area de Recursos
Humanos, direcionando o desenvolvimento, por meio da
identificacdo de acBes especificas para as oportunidades de
melhoria identificadas na avaliagdo de desempenho.

Enfoque

Data de Inicio: 01/01/2014

Frequéncia: Anual

Proatividade: O Plano de Desenvolvimento Individual (PDI)
prevé a necessidade de treinamento durante o processo de
avaliacdo de desempenho, antecipando o diagndstico da
equipe de desenvolvimento de pessoal e contribui para
auto aperfeicoamento e melhorias para o préximo ciclo da
avaliagdo.

Padroes Gerenciais: Normas Internas, Plano de Carreira e
Remuneracdo (PCR), Normas Regulamentadoras de
Seguranca.

Processo de Inovacdo na Cesan

Responsaveis: A-GRH/A-DDP
Aplicagao

Abrangéncia: Todos os empregados da Organizagdo
Controle: Listas de presenca, Avaliacdo de Desempenho e
avaliagdo dos treinamentos (Reagdo e Aprendizado)

Integracao

Inter-relacionamento: Avaliagdo de Desempenho, Plano de
Carreiras e Remuneragdo (PCR), Promogdo Interna por
Mérito e Planejamento Estratégico.

Cooperacdo entre Areas: A-GRH e demais Unidades da
empresa.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Empregados -
participam diretamente e apesar das demais partes
interessadas descritas no Perfil ndo participarem
diretamente desta pratica, elas sdo beneficiadas com os
conhecimentos adquiridos para o desenvolvimento dos
processos da empresa.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada com Perspectiva
Aprendizado e Crescimento, através do Objetivo
Estratégico - Promover a satisfacdo da forca de trabalho e a
cultura de exceléncia empresarial.

Descrigdo: O Processo de Inovagdo da Cesan é gerenciado pelo Comité de Cooperagdo Técnico-Cientifica que tem por objetivo
coordenar, acompanhar, avaliar e divulgar as agGes voltadas a inovagdo e ao desenvolvimento tecnoldgico da Cesan,
sistematizar a selecao de trabalhos para apresentagdo em eventos externos; integrar as agdes de inovagdo da Empresa;
Encontros Técnicos das Diretoria - ETD e Encontro de Inovagdo da Cesan; elaboragdo/gestdo de convénios para desenvolvimento

de pesquisas em parceria com instituicdes de ensino.

Resultados Associados: IPe02 - indice de criatividade do pessoal
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Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: A partir de 2013 as categorias
do Encontro de Inovagdo foram reformuladas, passando a
ser: Inovagdo na Gestdo — trabalhos que se enquadram nos
critérios estabelecidos para a categoria IGS do PNQS;
Técnico Operacional — trabalhos nas dreas operacionais de
Produgdo e Distribuicdo de dgua e Tratamento e Coleta de
Esgoto; Gestdo de processos - trabalhos relacionados a
gestdo de processos (administrativos ou operacionais);
Trabalhos com participagdo de empresas contratadas -
trabalhos nas areas operacionais ou relacionados a gestdo
de processos e que tiveram participacdo de empresas
contratadas para parte da sua execugdo; Praticas
Inovadoras - trabalhos que apresentam melhorias de
metodologias ou processos existentes e que obtiveram
resultados eficazes. 2014 - Ultima edicdo do Encontro de
Inovagdo. 2013 - |Inicio dos Encontros Técnicos de
Diretorias. O objetivo foi oportunizar a apresentagdo dos
resultados dos principais projetos desenvolvidos pelos
empregados de cada Diretoria. Cada projeto passa pela
avaliacdo de uma banca examinadora. 2015/2016 -
Reiteramos que por motivos excepcionais de contengao de
gastos oriundos da crise financeira e escassez hidrica estes
eventos foram temporariamente suspensos. 2017 -
Alteragdo do Comité, devido a alteragdes na Estrutura
Organica, com vistas a iniciar processo de reformulagao do
processo de inovagdo.

Enfoque

Data de Inicio: 01/01/2007
Frequéncia: Anual

Proatividade: Os Encontros Técnicos das Diretorias
proporcionaram intercambio entre os empregados das
diferentes Diretorias e oportunizaram os empregados
atuarem na Banca Examinadora. No evento do Encontro de
Inovacdo, foi disponibilizado espago para exposicdo de
stands de produtos e tecnologias, promovendo intercambio
entre empregados e fornecedores.

Padrées Gerenciais: Resolu¢do  5894/2017
Permanente de Cooperagdo Técnico-Cientifica).
Responsdveis: Atualmente os responsdveis pela pratica
estdo estabelecidos na Resolugdo 5894/2017 que designa
empregados representantes da P-GAB, A-GRH, A-GCO, A-
GTl, O-GMS, O-GMN, O-GIN, O-GES, E-GOB, E-GMA e E-
GPP.

(Comité

Aplicagao

Abrangéncia: O Processo de Inovagdo na Cesan é aplicado a
todos os empregados da Empresa.
Controle: Atas das Reunides do Comité.

Integragao

Inter-relacionamento: Programa 10 Sensos,

Cooperacdo entre Areas: Unidades designadas na
Resolugdo 5894/2017.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Nas uUltimas edicGes,
o Encontro era aberto ao publico, permitindo interagdo
entre os empregados, sociedade e clientes.

Coeréncia: Pratica alinha a Perspectiva Processos Internos,
através do Objetivo Estratégico - Assegurar a efetividade
dos processos Perspectiva Aprendizado e Crescimento,
através do Objetivo Estratégico - Promover a satisfagcdo da
forga de trabalho e a cultura de exceléncia empresarial.

Complemento: Destacar de que maneira a organizagdo cria um ambiente favordvel a busca e geragdo de conhecimento.

A Politica de Gestdo de Pessoas, implementada em 2002, através da Deliberagdo 2827/2002, tem como missdo “Promover a
atragdo, o desenvolvimento, a valorizagéo dos colaboradores e a retengdo dos talentos, que representem diferencial competitivo
para a Cesan, propiciando clima organizacional favordvel ao comprometimento com os resultados empresariais e compativeis
com as prdticas de mercado”. A partir dessa politica foi implantado o PCR. Na tabela abaixo, estdo descritos os meios para a

busca e geragdo de conhecimento.

MEIOS DE AQUISICAO DE
CONHECIMENTO

DESCRICAO

‘ DIFUSAO | RETENGAO ‘

. . "Como forma de otimizar os recursos investidos na formagdo de seus empregados, a NI
Concessdo de Bolsa Treinamento em ) .. \ . ~
. - estabelece que o trabalho final do curso deve ser aplicavel a Cesan e, ap6s sua aprovagao
Cursos de Pds-Graduagao T Froer Tl . 5 . . o X X
(NI ADM/TR/008/04/2008) por comité instituido, encaminhado a A-DDP para arquivo e disponibilizado para consulta.
Os trabalhos também ficam disponiveis para consulta no Portal Corporativo.
Concessdo de Bolsa Treinamentoem Como forma de otimizar os recursos investidos na formacdo de seus empregados, a NI visa
Cursos de Pés-Médio estimular a especializagdo em area especifica de conhecimento para contribuigdo nas X X
(N1 ADM.009.00.2013) atividades da empresa.
_— Desenvolvem agdes alinhadas aos objetivos estratégicos da Cesan, as necessidades de
Programas de Capacitagdo e . . . = .
. melhoria das Unidades e a fungdo dos empregados, para melhoria dos resultados da X X
Desenvolvimento , . -
empresa, através da motivagdo e retengdo das pessoas.
en - Criado para identificar demandas por pesquisas; definir procedimentos; coordenar,
Comité Permanente de Cooperagdo . . ~ . ~ .
Técnico-Cientifica acompanhar, avaliar e divulgar as agdes voltadas para a inovagdo e o desenvolvimento
. ~ tecnoldgico. Trata de assuntos referentes ao desenvolvimento de pesquisas por meio de
(Criado pela Resolugdo 5104/2010e . o - . o X X
. - incentivo a criatividade dos empregados e da consolidagdo de parcerias com instituigcdes
atualizado pela Resolugdao N2 R . . . s Lo
externas por meio de Convénios. Todas as pesquisas desenvolvidas estdo disponiveis para
5624/2014) . .
consulta no Portal Corporativo e no website.
Sdo realizados, anualmente, com objetivo fomentar a integragdo dos empregados entre as
Encontro de Inovagdo da Cesan e por  diversas dreas da empresa, promovendo a difusdo e o intercambio de tecnologias e novos X X
Diretorias conhecimentos. Incentivam a busca do aprimoramento tecnoldgico por meio do
reconhecimento e premiagdo de inovagdes e/ou pesquisas desenvolvidas por empregados.
. - Procedimentos para participagdo de empregados em eventos de treinamento e
Treinamentos de curta duracdo X - N .
~ desenvolvimento de curta duragdo, fora do estado, e defini¢do de critérios para repasse das X X
(Resolugdo 3961/2001) . ~
informacdes.
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MEIOS DE AQUISICAO DE

DESCRICAO
CONHECIMENTO

o oo
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 X X
compartilhamento interno da informagdo e da incorporagdo do conhecimento ao acervo da
organizagao.
Iniciado em 2014, é uma acdo de capacitagdo de gestores com o objetivo de desenvolver as
Encontro de Gestao de Pessoas competéncias necessarias para o exercicio de fungdes gerenciais, para atuagdo de forma X X
alinhada as estratégias organizacionais e melhoria da gestdo das pessoas e dos processos.
Desde 2011, as praticas descritas no Relatério de Gestdo sdo compartilhadas em eventos
especificos para a forca de trabalho. Desde 2014, como indicador gerencial para a GER, X X
todas as unidades da realizam palestras internas de disseminagdo das praticas do MEG.
Disponibilizagdo de conteudo sobre um mesmo assunto em um hotsite visando agrupar
Hotsites informacgdes e facilitar sua busca e pesquisa. Estdo disponibilizados os seguintes hotsites: X
SAP, GIS Corporativo, Aquisi¢des.

Instrutoria Interna
(N1 ADM.012.02.2013)

Relatério de Gestdo e palestras do
MEG

5.2/B - Como os conhecimentos mais importantes da organizagéo séo difundidos e utilizados?
Processos Gerenciais: Difusdo e utilizacdo dos conhecimentos mais importantes da organizagdo.

Comunicacdo das estratégias e principios e valores

Descri¢do: Conforme descrito em 1.1.D

Programa de Integracdo a Cesan

Descrigdo: No periodo de 2001 a 2004 era realizado na Cesan um treinamento de integracdo apenas para novos estagiarios. A
partir de 2004, quando a empresa passou a promover contratacdes de empregados em maior quantidade, iniciou-se a realiza¢do
do “Treinamento de Integracdo de Novos Empregados”, que a cada ano passava por adequagles de acordo com o contexto
organizacional, apresentando diferentes formatagdes e periodicidades até o ano de 2010. Em 2011 foi criado o “Primeiros
Passos: Programa de Integracdo a CESAN”, com o intuito de atender as necessidades de ampliagdo do publico-alvo e da
periodicidade de realizagdo desses treinamentos, a fim de promover a integragdo ndao somente de empregados, mas também de
estagidrios e aprendizes, bem como proporcionar a aquisicdo de conhecimentos em seus primeiros momentos na empresa. O
programa é composto pelos seguintes treinamentos: ¢ Recepc¢do de Novos Empregados: realizada a cada contratagdo,
preferencialmente no mesmo dia da contratagdo, sempre que o numero de empregados contratados for insuficiente para a
realizagdo da “Integracdo de Novos Empregados”. Tem como objetivo fornecer orientagdes iniciais sobre procedimentos
relativos a Administragdo e Desenvolvimento de Pessoas, Saude e Seguranga no Trabalho. S3o abordados assuntos como:
capacitacgdo, carreira e avaliagdo de desempenho; deveres, direitos e beneficios; uso de EPI. ¢ Integracdo de Novos Empregados:
realizada sempre que houver, no minimo, trés novos empregados contratados, preferencialmente no mesmo dia da
contratacdo. Tem como objetivo apresentar as estratégias organizacionais; orientar sobre os direitos, deveres e beneficios;
instruir sobre as principais normas da empresa; conscientizar para a prevengao de acidentes. Sdo abordados assuntos como:
estratégias corporativas; meio ambiente e saneamento; avaliacdo de desempenho por competéncias; ética e valores
organizacionais; combate a principio de incéndio. ¢ Integracdo de Novos Estagiarios: realizada, em média, a cada dois meses,
com a participacdo dos estagiarios contratados nos ultimos meses. Tem como objetivo proporcionar conhecimentos bdsicos
sobre a empresa; orientar sobre os direitos, deveres e beneficios; instruir sobre o comportamento requerido no ambiente de
trabalho. Sdo abordados assuntos como: meio ambiente e saneamento, comportamento profissional e ética. ¢ Integracdo de
Novos Gestores: realizada a cada designacdo para funcdo gerencial. Tem como objetivo dar orienta¢des gerais para a nova
funcdo; apresentar os processos de gestdo de pessoas; contribuir para a relacdo de parceria entre a Geréncia de Recursos
Humanos e os gestores da empresa. Sdo abordados assuntos como: o gestor na Cesan: descricdo de funcdo e competéncias
gerenciais; administracdo de pessoal, salde e seguranca do trabalho, desenvolvimento de pessoas. ¢ Integracdo de Novos
Aprendizes: realizada a cada dois anos (que é o tempo de durac¢do do contrato de aprendizagem), logo apds a contratacdo do
grupo de adolescentes aprendizes. Tem como objetivo proporcionar conhecimentos basicos sobre a empresa; orientar sobre os
direitos, deveres e beneficios; instruir sobre o comportamento requerido no ambiente de trabalho. Sdo abordados assuntos
como: meio ambiente e saneamento, comportamento profissional e ética.

Enfoque R
Aplicagao

Data de Inicio:01/01/2011
Frequéncia: Ininterrupta

Padroes Gerenciais: Manual de Gestao
Responsaveis: A-GRH/A-DDP

Abrangéncia: Novos empregados, estagiarios e aprendizes.
Controle: O controle dessa pratica é realizado pela A-DDP,
através das Folhas de Frequéncia e Tabulagdes dos
Formuldrios de Avaliacdo que sao feitas apds cada evento
de Integracao
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Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2013 foi criado e incluido no
programa o treinamento “Trabalhando com Seguranga na
CESAN”, com o intuito de ampliar a carga horaria destinada
ao tema saude e segurancga no trabalho, que antes contava
com uma palestra, com cerca de uma hora, no treinamento
“Conhecendo a CESAN”. Em 2014 foram realizados alguns
ajustes na programacdo dos eventos, a fim de promover a
melhoria continua do programa.

Integracao

Inter-relacionamento: Avaliagdo de Desempenho,
Promocgado Interna, Atualizagdo do Manual de Organizagdo.
Cooperacdo entre Areas: A-GHR, A-DDP e Unidades que
participam do Programa, proferindo palestras.

Cooperagdo com Partes Interessadas: A maior parte
interessada envolvida nesta pratica é o Empregado,
descrito no Perfil.

Coeréncia: A pratica Programa de Integragdo a Cesan esta
alinhada a Perspectiva Aprendizado e Crescimento, através
do Objetivo Estratégico Promover a satisfacdo da forca de
trabalho e a cultura de exceléncia empresarial

Complemento: Destacar as formas utilizadas para que os conhecimentos retidos possam ser acessados e utilizados, onde

pertinente.

Os conhecimentos sdo acessados através dos sistemas corporativos, [

procedimentos descritos através da ISO 9001, Instrumentos de Padronizagao,
como as Normas Internas, Manuais das Unidades Operacionais, Relatérios de
Gestdo do MEG, Relatdério de Gestdo e Planejamento, Manual de Gestdao
e Quadro de Gestdo a vista, Cartilha da GER - Gestdo Empresarial por
Resultados e Seminarios de Planejamento. Para os novos empregados, os
mesmos tem acesso aos conhecimentos, através da pratica "Programa de
Integracdo a Cesan". Em 2012, foi langado o livro de empregado Celso Luiz
Caus, denominado "das fontes e chafarizes as 4guas limpas" que conta a R T s
histéria da evolucdo do saneamento no Espirito Santo. Ele esta disponivel no i e W]

Portal da CESAN.

CESAN Corporativo
COMUNICA

a Orgcamento

Empresarial

Indicadores Estratégicos — OE01 a OE11

[T ] |

T

W ai

Evidéncia: Informar os conhecimentos mais importantes da organizagdo.

Os objetivos Estratégicos, indicadores, metas, valores e principios organizacionais, alinhados com os ativos intangiveis da Cesan,
sdo os conhecimentos mais importantes da Organiza¢do, que através do Programa Educacdo Empresarial sdo disponibilizados
aos empregados, de acordo com as competéncia e fungdes de cada um.

‘ ATIVO INTANGIVEL

CONHECIMENTOS IMPORTANTES (EDUCAGAO EMPRESARIAL) ‘

. Desenvolvimento de competéncias comportamentais e a reflexdo acerca das relages entre as pessoas no ambiente de

trabalho.

. Atualizagdo académica.

. Cursos de Ensino Médio Técnico.
Capacitagdo voltada ao corpo Gerencial.

Qualificagdo e
conhecimento
técnico dos

empregados
NR 05, NR 10, NR 12, NR 33 e NR 35.

. Capacitagdo nos treinamentos de seguranga a fim de atender a obrigatoriedade das Normas Regulamentadoras de Seguranga:

. CapacitagBes necessdrias a atualizagdo de conhecimentos para programas institucionais ja existentes conforme demanda das

areas.
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6 PESSOAS

6.1 Sistemas de trabalho

6.1/A - Como a organizagédo do trabalho é definida?
Processos Gerenciais: Definigéo da organizagéo do trabalho.

Atualizacdo do Manual de Organizacdo

Descri¢do: Conforme descrito em 4.1.A

Revisdo do Plano de Carreiras e Remuneracdo (PCR)

Descrigdo: E 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, definir a autonomia dos empregados. Constituido
de estrutura de cargos e fungdes, politicas e procedimentos, obedece 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 fungdes necessarios ao funcionamento de cada Unidade Organizacional.

Resultados Associados: IPel1 - indice de produtividade de pessoal total (equivalente); IPe01 - indice de produtividade da forga
de trabalho para os sistemas de dgua e esgoto ; IC023 - indice de empregados promovidos pela avaliagio de desempenho; 1C024
- Concessdo de beneficios por empregado ativo (corrigido pelo IPCA).

(Criado em 2006 - Resolugdo 5862/2016), realiza reunides
de avaliagdo do PCR, conforme calendario.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: As competéncias sdo
caracteristicas definidas no PCR como necessarias para o
desenvolvimento das atividades da funcdo, alinhadas com
as estratégias e os resultados empresariais, incluindo
conhecimentos, habilidades e atitudes, que sdao observados
no dia a dia dos empregados e que viabilizam uma
performance superior. Em 2014 na revisdo do PCR estas

Padrdes Gerenciais: Manual de Gestao e Resolugao.
Responsaveis: A-GRH

Aplicagao

Abrangéncia: O PCR aplica-se a todos os empregados.

competéncias foram atualizadas e adequadas a realidade
empresarial vigente. Para a definicdo das competéncias,
foram analisados e estudados Missdo, Visdo e Valores da
Companhia.

Enfoque

Data de Inicio: 01/03/2006

Controle: E realizado pela A-GRH, através da A-DDP.
Integragao

Inter-relacionamento: Planejamento Estratégico, Avaliacdo
de Desempenho e Gestdo Empresarial por Resultados (GER)
Cooperacgdo entre Areas: A-GRH, A-DDP, Diretoria e demais
Unidades da Empresa.

Cooperacdo com Partes Interessadas: Esta pratica estd
diretamente alinhada a parte interessada (Empregados)
Coeréncia: Esta  prdtica estd alinhada Perspectiva
Aprendizado e Crescimento, através do Objetivo
Estratégico - Promover a satisfacdo da forca de trabalho e a
cultura de exceléncia empresarial.

Frequéncia: Bienal

Proatividade: Com a finalidade de manter o Plano de
Carreira e Remuneracgdo atualizado, o Comité Permanente
de Avaliacdo de Fungdes e Dimensionamento de Pessoal

Complemento: Destacar de que forma a organizagdo do trabalho estimula a resposta rdpida e o aprendizado organizacional.

Com a reformulagdo do Plano de Carreiras e Remuneragdo (PCR), em 2014, as competéncias requeridas dos empregados nos
niveis organizacional e profissional, foram atualizadas alinhadas ao Planejamento Estratégico. Essas competéncias apresentadas
estdo definidas no PCR, que é um instrumento da Administragcdo de Recursos Humanos, devidamente comprometido com a
Missdo da Cesan e com a Gestdo de Pessoas, e se destina a promover o crescimento profissional, definir a autonomia dos
empregados. Constituido de estrutura de cargos e fungdes, politicas e procedimentos, obedece as diretrizes estabelecidas em
seu Regulamento.

Objetivando o desenvolvimento e o aprimoramento de seus processos, a Cesan estimula o trabalho em equipe, promovendo o
aprendizado continuo a partir da integracdo e da participacdo dos empregados em Comités de cardter permanente, conforme
demonstrado na Tabela - Comités.
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DENOMINACAO

Comité Permanente de Gestdo para
a Qualidade da Agua

(Criado em 2009, atual. Resolugdo
5625/2014)

PRINCIPAIS PROPOSITOS

Identificar e avaliar os problemas técnico-operacionais e institucionais que limitam
as agbes da Cesan no atendimento aos requisitos da Portaria MS n2 2914/11,
visando a melhoria da qualidade da dgua fornecida

FORMA DE ATUAGAO |

Reunides periddicas
conforme calenddrio

Comité Permanente de Gestdo
Estratégica da Cesan (CPGE)
(Criado em 2007, atual. Resolugcdo
5841/2016)

Acompanhar a implementagdo e atualizagdo das estratégias empresariais da Cesan.

Reunides periddicas
conforme calendario

Comité Permanente de Cooperagdo
Técnico-Cientifica

(Criado em 2004, atual. Resolucdo
5894/17)

Identificar demandas por pesquisas; definir procedimentos; coordenar,
acompanhar, avaliar e divulgar as agdes voltadas para a inovagdo e o
desenvolvimento tecnolégico da Cesan.

Reunides periddicas
conforme calendario

Comité Permanente de Avaliagdo de
Fungdes e Dimensionamento de
Pessoal

(Criado em 2006, atual. Resolugcdo
5862/2016)

Manter o Plano de Carreira e Remuneragdo atualizado.

Reunides periddicas
conforme calendario

Programa de Combate a Perdas da
Cesan (Resolucido 5845/2016)

Definir as metas do Programa de Combate a Perdas e uma trajetoria futura para o
indicador. (Plano de Agdo)

Reunides periddicas
conforme calendario

Comité Estratégico de Eficiéncia
Operacional
(Resolugdo 5627/2014)

Manter a politica integrada de Tecnologia da Automagdo, Manutengdo
Eletromecanica e Eficiéncia Energética.

Reunides periddicas
conforme calendario

Comité para o PETI
(Resolugdo 5865/2016)

Avaliar, propor, fomentar e acompanhar o Plano Estratégico de Tecnologia da
Informacdo.

Reunides periddicas
conforme calenddrio

Comissao de Desenvolvimento
Profissional e Educagao Formal
(Resolugdo 5861/2016)

Analisar as solicitag6es de participagdo de empregados em cursos de Pds-
Graduagdo e Pés Médio.

Reunides sob
demanda

Comité de Gestdo de Clima
Organizacional

(Resolugées 5489/13, 5592/2014,
5749/2015)

Promover a Gestdo do Clima Organizacional da Cesan, definir procedimentos,
coordenar, acompanhar, avaliar e divulgar as agdes voltadas para a melhoria do
clima organizacional da Cesan.

Reunides periddicas
conforme calendario

Comissdo de Analise Técnica de
Estudos e Projetos de Engenharia —
CATEPE

(Resolugdes n2 5063/09, 5606/14 e
5607/14)

Analisar os estudos e projetos de engenharia executados quer por equipe propria
da Cesan ou por empresas contratadas.

Reunides sob
demanda

Comité de Gestdo da Crise Hidrica
(Resolugdo 5854/2016)

Monitoramento Diario das agcdes necessarias ao enfrentamento da crise hidrica,
previstas nos planos executivos de contingéncia, acompanhamento do cenario e
interagdo com AGERH, ARSP, Governo do Estado, Municipios envolvido e demais
drgdos (imprensa e sociedade)

Reunides periddicas,
conforme calendario
dos referidos Comités.

Tabela - Comités

Complemento: Destacar a participagdo da for¢a de trabalho para a melhoria dos processos da organizagGo e para buscar
inovagées.

Visando estimular os empregados e equipes na busca pela exceléncia, melhoria continua e inovagdo, a Cesan promove
anualmente encontros e programas, como: Encontro de Inovagdo, Encontros Técnicos das Diretorias, Programa 10
Sensos, Participagdo da empresa no PNQS e PQES e Participagdo de colaboradores em Prémios de Inovagdo estaduais e
nacionais, como: SESI, ANA e INOVES.

Além disso, ha implementag¢do de Sistemas de Gestdo da Qualidade, através da certificagdo 1SO 9001:2008, ja alcangada pelas
unidades, A-DAC/Escritérios de Atendimento, O-GES/CCO. Em 2014, essas Unidades conquistaram a recertificagdo, sendo que a
A-DAC ampliou seu escopo incluindo o Atendimento Eletrénico (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 (Divisdes de Licitacdo e
Transporte) foram certificadas na Norma ISO 9001:2008. Em 2015, a Geréncia de Controle da Qualidade conquistou a
Acreditagdo na Norma ISO/IEC 17025:2005. Em 2016, a O-GES/CCO foi recertificada.

A forga de trabalho pode sugerir melhorias nos processos, sendo que os gestores sdo responsdveis por gerir ou aprovar tais
sugestdes, conforme autonomia definida no Estatuto Social, Manual de Organizacdo e descricdo de fungdo, além de outras
delegagGes apresentadas nos instrumentos normativos.

Complemento: Destacar a forma utilizada para definir o quadro de pessoal e suas responsabilidades.

O PCR é constituido de estrutura de cargos e fungdes, politicas e procedimentos e obedece as diretrizes estabelecidas em seu
Regulamento. A partir do PCR é definido oQuadro de Dimensionamento de Pessoal que contém, quantitativa e
gualitativamente, os postos de trabalho, ocupados ou vagos, por cargos e funcbes necessdrios ao funcionamento de cada
Unidade Organizacional.
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6.1/B - Como as competéncias necessdrias para o exercicio pleno das fungées pelas pessoas, incluindo lideres, sdo
identificadas?

Processos Gerenciais: Identificagdo das competéncias das pessoas, incluindo lideres.

Revisdo do Plano de Carreiras e Remuneracdo (PCR)

Descrigdo: Conforme descrito em 6.1. A

Evidéncia: Apresentar as principais competéncias identificadas para as pessoas em geral e, especificamente, para os lideres.

As competéncias sdo caracteristicas definidas no PCR como necessarias para o desenvolvimento das atividades da fungao,
alinhadas com as estratégias e os resultados empresariais, incluindo conhecimentos, habilidades e atitudes, que sdo observados
no dia a dia dos empregados e que viabilizam uma performance superior.

Em 2014 na revisdo do PCR estas competéncias foram atualizadas e adequadas a realidade empresarial vigente. Para a defini¢do
das competéncias, foram analisados e estudados Missdo, Visdo e Valores da Companhia. Inicialmente, foram definidas as
competéncias organizacionais (Essenciais), vinculadas diretamente ao direcionamento do negdcio e a partir destas foram
definidas as competéncias profissionais (Gerais, Gerenciais e Especificas) que devem ser adquiridas pelos empregados da
organizagao.

As competéncias essenciais significam o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes utilizados pela empresa para realizar
as suas atribuicdes com eficiéncia e eficidcia. Representam o valor percebido pelos empregados e pela sociedade, ou a forma
como a CESAN deseja ser reconhecida, e permitem a Companhia agregar valor de forma consistente aos seus produtos/
Servigos.

As competéncias gerais sdo comuns a todos os empregados e foram construidas com base nas competéncias essenciais,
direcionando o desenvolvimento de todos os profissionais. Estas competéncias sdo de natureza comportamental e se aplicam a
todos os empregados da CESAN,

J& as competéncias gerenciais sdo comuns a todos os gestores da CESAN independente do processo em que atuam, sendo
também uma derivacdo das competéncias essenciais. Este tipo de competéncia esta relacionado as funcdes de lideranga/gestéao,
do negdcio, sendo menos relacionado a execucdo em si das atividades. As competéncias para o exercicio da lideranca sdo
desenvolvidas no Programa de Desenvolvimento Gerencial da Cesan (PDGC), com palestras e oficinas relacionadas a lideranca.

‘ ESSENCIAIS GERAIS GERENCIAIS ESPECIFICAS ‘
N L Competéncias profissionais, de Competéncias profissionais, que se
- ) Competéncias profissionais, de natureza . - R L
Competéncias relacionadas ao . . natureza mais comportamental, relacionam as caracteristicas e
. . mais comportamental, relacionada a todos . N " X . .
negdcio da Organizagdo . relacionadas as fungdes de necessidades especificas de cada area
os empregados da organizagao. . ~ . =
lideranga/gest3o de negdcio. da CESAN e seus processos. Sdo de
Exceléncia em saneamento Atuagdo socioambiental Gestdo estratégica natureza técnica e tém como objetivo
Responsabilidade socioambiental ~ Comunicagdo Gest3o de qualidade conduzir o empregado a execugdo dos
Transparéncia Comprometimento Vis3o do negécio processos de trabalho das referidas
Atuacdo estratégica Trabalho em equipe Negocia¢do areas organizacionais da empresa.
Foco no cliente Melhoria Continua Gest&o de processos e projetos Estdo registradas nas descrigdes das
Foco em resultados Vis3o sistémica Gestdo de pessoas fungBes no PCR.

Tabela - Competéncias

6.1/C - Como as pessoas séo selecionadas, interna e externamente?

Processos Gerenciais: Sele¢@o das pessoas interna e externamente.

Concurso Publico

Descrigdao: Externamente, com a promulgacdo da Constituicdo Federal, em 1988, a admissdo 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. 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 é avaliado com base no Formuldrio de Avaliacdo do Desempenho por
Competéncia, enviado ao gestor da Unidade.

Resultados Associados: IPel1 - indice de produtividade de pessoal total (equivalente); IPe01 - indice de produtividade da forga
de trabalho para os sistemas de agua e esgoto; IC025 - Turn over.
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Enfoque

Data de Inicio: 05/10/1988

Frequéncia: Ininterrupta

Padroes Gerenciais: Edital de especificagdo para
contratagdo.

Responsaveis: A-GRH

Aplicacao

Abrangéncia: Sociedade
Controle: Avaliacdo de desempenho por competéncia

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2014, foi realizado novo
modelo de contratacdo através de Processo Seletivo
Simplificado para Contratagdo por Prazo Determinado

Promocdo Funcional

objetivando atender a necessidade temporaria e especifica
do Nucleo de Cobranca e Cadastro.

Integragao

Inter-relacionamento: Atualizacdo do PCR, Avaliacdo de
Desempenho.

Cooperagao entre Areas: A-GRH, A-DDP, A-DAP, Diretoria e
demais Unidades que demandam as vagas para o Concurso
Publico.

Cooperagdo com Partes Interessadas: A maior parte
interessada, descrita no Perfil é a Sociedade.

Coeréncia: Esta pratica de selecdo externa estd
diretamente alinhada com a Perspectiva Processos
Internos, através do Objetivo Estratégico - Assegurar a
efetividade dos processos

Descrigdo: Internamente, a movimentacdo de pessoas é realizada através de transferéncias, por meio de selecdo interna
(quando existe mais de um empregado interessado na vaga a ser preenchida), possibilitando um reordenamento organizacional
e atendimento as expectativas dos empregados. A Promocdo Funcional tem como objetivo a progressdo profissional definida
pela funcdo, dentro do cargo e nivel salarial, que permite a movimentacdo do empregado dentro de sua respectiva carreira. A
Promogdo Funcional é regulamentada pelo PCR 2014, regido por Edital de selegdo interna, executada pela Cesan, através da A-
GRH e A-DDP e aprovada em Reunido de Diretoria.

Enfoque para analise das solicitagdes e criando o Banco de

o Transferéncias.
Frequéncia: Sob Demanda

Padroes Gerenciais: Edital, Documentos Institucionais da A-
GRH e PCR.
Responsaveis: A-GRH/A-DDP

Integragao

Inter-relacionamento: Atualizacdo do PCR, Avaliagdo de
Desempenho, Atualizacdo do Manual de Organizagao.

Aplicacao

Abrangéncia: Todos os empregados da Empresa
Controle: Avaliacdao de Desempenho

Cooperacgdo entre Areas: A-GRH, A-DDP, A-DMS, Diretoria e
demais Unidades que demandam as provisdes.

Cooperagcdo com Partes Interessadas: Esta pratica estd
relacionada com o Empregado, conforme descrito no Perfil.

Coeréncia: Esta prdtica estd alinhada a Perspectiva
Aprendizado e Crescimento, através do Objetivo
Estratégico - Promover a satisfacdo da forca de trabalho e a
cultura de exceléncia empresarial.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2013, o processo de
transferéncia foi reestruturado esclarecendo os critérios

Complemento: Destacar de que forma a organizagdo estimula a inclusGo de minorias e assegura a néo discriminag¢do e a

igualdade de oportunidades para todas as pessoas.

Nas contratagGes sdo reservadas vagas para pessoas com deficiéncia (PCD), conforme determina a lei. Através do Programa de
Reabilitacdo e Readaptagdo Funcional, os empregados com limita¢des fisicas ou mentais, sdo reabilitados para fungdes que
melhor se adaptem as condi¢des de saude. Todos os procedimentos relativos a pratica de readaptagao estdo descritos na Norma
Interna ADM.014.04.2014 - Readaptacdo e Reabilitagdo Funcional.

6.1/D - Como as pessoas recém-contratadas séo preparadas para o exercicio de suas fungées e integradas a cultura
organizacional?

Processos Gerenciais: Preparagcdo das pessoas recém-contratadas para o exercicio de suas fungbes. Integracdo das pessoas
recém-contratadas a cultura organizacional.

Programa de Integracdo a Cesan

Descri¢ao: Conforme descrito em 5.2.B
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6.1/E - Como o desempenho das pessoas, incluindo lideres, é avaliado?

Processos Gerenciais: Avaliagéio do desempenho das pessoas, incluindo lideres .

Avaliacdo de Desempenho

Descricdo: O desempenho das pessoas é medido através da Avaliacdo de Desempenho por Competéncia, implementado em
2008 e atualizada em 2014. A avaliagdo consiste na comparagao entre o desempenho esperado e o efetivamente verificado de
cada empregado em sua atividade, considerando as competéncias individuais e as requeridas para a fun¢do. A Avaliacdo de
Desempenho é diferenciada entre empregados e gestor, agrupadas por competéncias. Os gestores realizam entrevistas
individuais com os empregados, elaboram e registram as metas de trabalho, alinhadas ao planejamento estratégico da area, a
funcdo do empregado e programas e projetos da empresa. As metas definidas sdo comparadas com os resultados alcangados
pelos empregados em reunides de feedback. Apds apuracdo do resultado da avaliagio de desempenho pela Geréncia de
Recursos Humanos, os empregados aptos, avaliados com conceito Atende Plenamente as Expectativas, Supera as Expectativas e
Supera Significativamente as Expectativas, poderdo ser contemplados com uma promogdo por mérito, respeitando o limite
orcamentario estabelecido pelo Conselho de Administragdo. O controle do processo durante o periodo de avaliagdo é
executado, semanalmente, através de relatdrios, visando o acompanhamento do cumprimento dos prazos estabelecidos. Apds o
encerramento das avaliagdes, sdo realizadas auditorias nas avaliagbes entregues, cujo objetivo é verificar quantitativa e
qualitativamente a entrega da documentacgdo solicitada. A avaliagdo de Desempenho por Competéncias se aplica a todos os
empregados em efetivo servigo na empresa no periodo de avaliagdo. Existem dois modelos de formulario de avaliagdo: um para
os gestores com foco nas atividades gerenciais e outro para os empregados com foco nas competéncias técnicas e
comportamentais.

Resultados Associados: 1C023 - indice de empregados promovidos pela avaliagdo de desempenho

Aprendizado
Padrées Gerenciais: Manual de Gestdo e PCR e

Aperfeicoamento Recente:Em 2013 e 2014, foram questionarios de avaliacio.

realizadas reumoe; cc?m os ggstores, sendp alpresenta.do o) Responsaveis: A-GRH e A-DDP
resultado da auditoria do ciclo de avaliagdo anterior e
propostos modelos para aperfeicoamento da avaliacdo de Aplicagao

desempenho e atualizado o Programa de Capacitacdao
Funcional para 2015. O modelo de avaliagdo de
desempenho foi alterado com a revisdo do PCR em 2014,
sendo incluida a etapa de auto avaliagdo dos empregados.
Este novo formato de avaliacdo foi aplicado aos
empregados em Junho de 2015 e avaliado pelos gestores
em um Workshop de Avaliagdao dos Resultados da Avaliacdo
de Desempenho objetivando identificar pontos fortes e
pontos de melhoria ao processo.

Abrangéncia: Todos os empregados da Cesan.

Controle: O controle dessa pratica é realizado pela A-GRH,
através da A-DDP que ao final do processo compila os
dados individuais e coletivos (por unidade organizacional).
Também é feito um acompanhamento durante o processo
de realizagdo das avaliagbes para que todos os empregados
sejam avaliados. Apds a realizagdo das avaliagGes o gestor
tem a sua disposi¢do no portal relatérios com os resultados
de sua equipe.

Enfoque N
Integragao

Data de Inicio: 01/05/2008

Frequéncia: Anual

Proatividade: Avaliagdo anual dos Resultados da Avaliagdo
de Desempenho objetivando identificar pontos fortes e
pontos de melhoria ao processo, repassando a todos os
gestores da  empresa, para padronizacdo  dos
procedimentos e as melhorias apresentadas para o novo
ciclo. Criacdo do PDI, Plano de Desenvolvimento Individual,
aplicado no periodo de Avaliacido de Desempenho,
possibilitando identificar as necessidades de treinamento e
desenvolvimento.

Inter-relacionamento: Atualizacago do PCR, Promogao
Funcional, Atualizagdo do Manual de Organizagao.
Cooperacdo entre Areas: A-GRH, A-DDP e demais Unidades
da Empresa.

Cooperacdo com Partes Interessadas: A maior parte
interessada, conforme consta no Perfila, é o Empregado.
Coeréncia: Esta prdtica estd alinhada a Perspectiva
Aprendizado e Crescimento, através do Objetivo
Operacional - Promover a satisfacdo da forga de trabalho e
a cultura de exceléncia empresarial.

Complemento: Destacar a forma de definir as necessidades de melhoria, com as pessoas.

As necessidades de melhoria sdo identificadas através da prépria avaliacdo, no momento de interacdo entre o empregado e seu
respectivo gestor. Cada formulario tem perguntas especificas que sdo analisadas entre o empregado e gestor, ja com feedback
de melhoria.
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Complemento: Destacar de que forma a avalia¢éo estimula a busca do alto desempenho e o desenvolvimento profissional das

pessoas.

ApOs a realizagdo das avaliagdes e a compilagdo dos dados faz-se uma analise dos resultados finais objetivando identificar os
gaps de aprendizagem e aplicagdo das competéncias para propor a¢des de desenvolvimento. O resultado da Avaliagdo também
é um dos critérios para promogdes internas e por mérito e para o crescimento diferenciado na carreira.

6.1/F - Como as pessoas séo reconhecidas e incentivadas?

Processos Gerenciais: Reconhecimento das pessoas. Incentivo das pessoas.

Avaliacdo de Desempenho

Descrigcao: Conforme descrito em 6.1.E

Gestdo Empresarial por Resultados (GER)

Descri¢cao: Conforme descrito em 1.4.B

Programa 10 Sensos

Descricao: Conforme descrito em 4.1.D

6.2 Capacitacao e desenvolvimento
6.2/A - Como sdo identificadas as necessidades de capacitagdo e desenvolvimento das pessoas?
Processos Gerenciais: Identificagdo das necessidades de capacitagdo e desenvolvimento das pessoas.

Programa de Educacdo Empresarial

Descri¢do: Conforme descrito em 5.2.A

Complemento: Destacar a forma de participagdo dos lideres e das proprias pessoas a serem capacitadas e desenvolvidas, na
identificagdo das necessidades.

As necessidades de Capacitagdo e Desenvolvimento (C&D) sdo identificadas pela Divisdo de Desenvolvimento de Pessoal,
Medicina e Seguranca do Trabalho mediante andlise das estratégias da organizacdo e das demandas dos programas e projetos
institucionais, solicitacdo dos empregados e gestores, normas e legislagcdes especificas e programas da Geréncia de Recursos
Humanos.

Através da PDI (Plano de Desenvolvimento Individual), inclusa na Avaliagdo de Desempenho também ¢é identificada a
necessidade de capacitagdo.

6.2/B - Como é concebida a forma de realizagéo dos programas de capacitagéio e de desenvolvimento?
Processos Gerenciais: Realizagdo dos programas de capacitagdo e de desenvolvimento.

Programa de Educacdo Empresarial

Descrigao: Conforme descrito em 5.2.A

Complemento: Destacar a forma de avaliar a eficdcia dos programas de capacitagdo e de desenvolvimento.

A A-DDP tem como pratica a avaliacdo da eficdcia em trés niveis: Avaliacdo de Reagdo, Avaliacdo de Aprendizagem e Avalia¢do
de Aplicacdo do Conteludo do Evento. A finalidade das avaliagdes é confirmar se os objetivos organizacionais e do treinamento
foram atingidos. Os resultados dessas avaliacdes sdo tabulados e consolidados. Com base nas informacgdes obtidas, é realizada
uma andlise critica da eficiéncia e eficdcia dos eventos, de modo a identificar oportunidades de melhoria em seus vdrios
aspectos.

AVALIACAO DESCRICAO INSTRUMENTOS

Aplicada ao final de alguns eventos para verificar o aprendizado dos participantes em relagdo ao
conteudo transmitido. A avaliagdo pode envolver prova escrita, prova pratica, atividades em
grupo e outros recursos.

AVALIACAO DE
APRENDIZAGEM

Elaborados e aplicados pela
instituigdo promotora do evento.
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AVALIACAO DESCRICAO INSTRUMENTOS
AVALIACAO DE Aplicada no término d.e cada eventc.), a todos os partici'paPtes, considelra.ndo 0s s.egLNJintes E:;E:ngz :\(jeanct?)r:de(?/zz:;?ie
~ pontos: aspectos gerais do evento, instrutor, autoavaliacdo, carga horaria e avaliagdo geral do o -
REACAO capacitagdo; evento com aula pratica;
evento, entre outros. S
palestra e sensibilizagdo; encontro.
AVALIACAO DE Implementada em 2013, a avaliagdo de aplicagdo do conteudo é realizada pelo gestor imediato
APLICAGAO DO  do participante em um prazo de 30 a 90 dias apds a realizacdo do evento de capacitagdo. Tem Formulario de avaliagdo de aplicagdo
CONTEUDO DO  como finalidade verificar se os objetivos da acdo de capacitagdo foram alcangados, ou seja, se do conteudo do evento.
EVENTO foi eficaz, considerando as condigdes de trabalho existentes.
Tabela - Tipos de avaliagdes

Complemento: Destacar a forma de preparagédo de novos lideres e de desenvolvimento de lideres.

A forma de preparagdo dos lideres esta alinhada ao Programa de Educag¢do Empresarial, da seguinte forma:

Gerencial: Em 2014 e 2015 foi realizado o projeto “LiderA¢do: Capacitacdo de Gestores da Cesan”. Em 2015, houve a agdo de
capacitagdo ‘Disseminac¢do das Competéncias Gerenciais e Papel do Avaliador’ com o objetivo de desenvolver os gestores na
atuacdo do novo modelo de avaliagdo de desempenho definido no Plano de Carreiras e Remuneragdo (PCR) vigente da

companhia.

Para identificacdo dos sucessores e novas designagGes para cargos de gestdo, é utilizada a analise de perfil psicoldgico, como
forma de compatibilizar as expectativas individuais e organizacionais, e analise do desempenho do empregado nas
competéncias exigidas para a carreira de gestor.

Evidéncia: Citar os principais programas e o publico- alvo, incluindo aqueles relacionados ao desenvolvimento de lideres e a

formagdo da cultura da exceléncia.

PROGRA'XTVSOPUBLICO- OBJETIVO PRINCIPAIS PRATICAS MELHORIAS IMPLEMENTADAS
"Desenvolver as competéncias necessarias . " s
ara o exercicio de fungdes gerenciais AcBes de capacitagdo com foco nas Reestruturagdo da proposta referente ao
DESENVOLVIMENTO P el ! praticas e competéncias gerenciais; = i p. X
para que os gestores atuem de forma - Programa de Desenvolvimento Gerencial,
Y alinhada as estratégias organizacionais e e AR R S D G S PR ampliando o foco para as praticas
(Gestores) & & LiderAgdo — Capacitagdo de Gestores da P P P

aprimorem a gestdo das pessoas e dos
processos na Cesan.

Cesan.

gerenciais da empresa.

DESENVOLVIMENTO

Aperfeicoamento profissional dos

Concess3o de bolsa de ensino e/ou
liberagdo de horas de trabalho para cursos
de pds-graduacdo e de ensino técnico,
conforme instrumentos normativos

Aprovagdo de Norma Interna e

ACADEMICO empregados e o incentivo a educagdo existentes. Convénios com escolas de implementag¢do de pagamento de bolsa
(Empregados) continuada. idiomas e com instituigdes de ensino para cursos de ensino técnico.
fundamental, médio e superior, a fim de
conceder descontos para empregados e
dependentes.
Mapeamento anual junto a P-CPE dos
. o a Capacitagdo dos empregados diretamente programas e projetos institucionais
Atender as demandas de capacitagdo e . ) A o -
DESENVOLVIMENTO . 24 P N ¢ envolvidos nos projetos institucionais da  definidos e seus respectivos
desenvolvimento necessarias a ~ . N ~ ~ o
INSTITUCIONAL X - - Cesan. Agdes relacionadas a preparagdo desdobramentos em ag6es de capacitagdo
implantagdo e manutengdo de programas B ~ - ~
(Empregados) de aposentadoria e a integragdo de novos e desenvolvimento. Implementagdo do

e projetos institucionais.

empregados, estagidrios e aprendizes.

treinamento: Trabalhando com Seguranca
na Cesan no Programa de Integragao.

DESENVOLVIMENTO

Atender as necessidades de capacitagdo
para o exercicio da fungdo dos

Agdes de formagdo, aperfeicoamento e

AcGes planejadas a partir do mapeamento

FUNCIONAL . . - = . o
empregados, com base nas descrigbes das atualizagdo para o exercicio da fungdo. das necessidades de capacitagdo.
(Empregados) " .
fungdes existentes no PCR.
Oficinas de desenvolvimento de equipes;
Possibilitar o desenvolvimento de acoes de desenvolvimento das T .
DESENVOLVIMENTO competéncias comportamentais e a competéncias de natureza GBI IEERERT TR
COMPORTAMENTAL p~ P o P . desenvolvimento das competéncias de
reflexdo acerca das relagGes entre as comportamental, nos casos em que sdo
(Empregados) natureza comportamental.

pessoas no ambiente de trabalho.

identificadas necessidades de melhoria no
desempenho individual.

Tabela 6.3 - Educagdo Empresarial

6.2/C - Como a organizagéo promove o desenvolvimento comportamental e da cidadania das pessoas?
Processos Gerenciais: Promogdo do desenvolvimento comportamental e da cidadania das pessoas.

Programa 10 Sensos

Descri¢cdao: Conforme descrito em 4.1.D
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6.3 Qualidade de vida

6.3/A - Como sdo identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a satde ocupacional e & seguranca?
Processos Gerenciais: ldentificagdo dos perigos relacionados a satde ocupacional e a seguranga. Tratamento dos riscos
relacionados a saude ocupacional e a sequranga.

Elaboracdo do Mapa de Risco

Descrigdo: A elaboragdo e divulgagdo dos mapas de riscos tem como origem principal o atendimento a requisito legal previsto
na Portaria 3214/78 do Ministério do Trabalho Emprego. Anualmente as CIPAs realizam a revisdo dos mapas existentes ou
elaboram novos mapas referentes ao ambiente de trabalho do estabelecimento da CESAN de responsabilidade da comissdo. O
mapa é elaborado através de diagndstico, subjetivo e qualitativo, dos riscos existentes no ambiente pelos membros da comissdo
e empregados convidados. Apds levantamento das condi¢Ges do ambiente de trabalho as informagdes sdo compiladas através
de uma representacdo grafica, clara e objetiva dos riscos identificados.

Resultados Associados: IC022 - Seguranga no trabalho; IPe05 - indice de frequéncia de acidentes; IPe06 - Coeficiente de
gravidade de acidentes

Enfoque
qu Aprendizado

Data de Inicio: 01/01/2008

Frequéncia: Anual

Proatividade: Os mapas de risco ficam locais visiveis a
todos os empregados e visitantes, com representa¢do

Aperfeicoamento  Recente: Essa  pratica teve sua
regularidade e aplicagdo controlada com a implantagdo do
Programa CIPA ATIVA.

grafica, clara e objetiva dos riscos identificados. Integragio

Padrdes Gerenciais: Manual de Gestdo e Portaria 3214/78

do Ministério do Trabalho. Inter-relacionamento: Programa 10 Sensos e Diagndstico

Responsaveis: Comissdes Internas de Prevencdo de de Clima Organizaci’onal.

Acidentes do Trabalho (CIPAs) com orientagdo da A-DDP. Cooperagéo entre Areas: A-GRH, A-DDP e demais Unidades
da Empresa.

Aplicacao Cooperagdo com Partes Interessadas: Esta pratica estd

diretamente relacionada aos Clientes, Empregados e
Sociedade, conforme Perfil.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada aos VALORES da
Empresa que sdo: Respeito, Seguranca, Etica;
Comprometimento; Efetividade e Inovagdo e também a
Perspectiva Aprendizado e Crescimento, através do
Objetivo Estratégico - Promover a satisfacdo da forca de
trabalho e a cultura de exceléncia empresarial.

Abrangéncia: Todas as Unidades da Empresa.

Controle: O controle dessa pratica é realizado pela R-GRH,
através da R-DMS tendo por base as diretrizes do Programa
CIPA ATIVA que prevé a verificagdo da elaboragdo ou
revisdio dos mapas através de auditoria amostral nos
estabelecimentos.

Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA)

Descri¢do: 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 Prevencdo de Riscos Ambientais
(PPRA). Esta pratica segue a Norma Regulamentadora (NR 09) que estabelece a obrigatoriedade da elaboragdo e
implementagdo, por parte de todos os empregadores e instituicdes que admitam trabalhadores como empregados, do
Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais - PPRA, visando a preservagdo da saude e da integridade dos trabalhadores,
através da antecipacdo, reconhecimento, avaliagdo e consequente controle da ocorréncia de riscos ambientais existentes ou que
venham a existir no ambiente de trabalho, tendo em consideragdo a prote¢do do meio ambiente e dos recursos naturais. Sua
elaboragdo é de responsabilidade do SESMT e sua implantagdo é realizado em conjunto com os gestores e empregados. No
minimo uma vez ao ano é realizada uma reavaliagdo dos riscos quimicos, fisicos e biolégicos, por meio da antecipacdo e
reconhecimento. Apds essa etapa, é feita uma andlise global dos dados, e sdo estabelecidas as seguintes necessidades de agdo:
e Prioridades das avaliagbes quantitativas, definidas conforme significancia das alteragcdes e Grupo Homogéneo de Exposicdo
(GHE); ¢ Implantagdo de medidas de controle e elaboragdo de planos de agdo; ¢ Monitoramento, compreendendo o
acompanhamento dos planos de acdo e exposicdo dos trabalhadores; ¢ Registro, no SAP, dos riscos identificados e;  Divulgacdo
dos dados, através das CIPAS; e Planejamento das a¢Ges para o proximo ano.

Resultados Associados: IC022 - Seguranga no trabalho; IPe05 - indice de frequéncia de acidentes; IPe06 - Coeficiente de
gravidade de acidentes.

RG Cesan — PQES 2017 — Rumo a Exceléncia X CESAN Pdgina 84

anos



Enfoque

Data de Inicio: 01/01/2000

Frequéncia: Anual

Proatividade: No minimo uma vez ao ano é realizada uma
reavaliagdo dos riscos quimicos, fisicos e bioldgicos, por
meio da antecipa¢do e reconhecimento. Apds essa etapa, é
feita uma analise global dos dados, e sdo estabelecidas as
necessidades de agdo.

Padrdes Gerenciais: Norma Regulamentadora NR 09.
Responsaveis: A-GRH e A-DDP.

Aplicagao

Abrangéncia: Todos os Empregados.
Controle: Planos de Agdo e Sistema SAP

Aprendizado

Aperfeigoamento Recente: Com a implantagdo do SAP, em
2010 as informagBes quanto a exposicdo aos riscos
passaram a ser inseridas no sistema, o que possibilitou
automatizar as necessidades de exames médicos

periddicos, que antes eram analisadas manualmente. Dessa
forma, se inserido um novo agente no reconhecimento, o
exame médico relacionado serd incluido automaticamente
no momento da geragao das guias médicas.

Integragao

Inter-relacionamento: Elaboragdo de Mapa de Risco e
Programa 10 Sensos.

Cooperacdo entre Areas: A-GRH, A-DDP e demais Unidades
da Empresa.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Esta pratica esta
diretamente relacionada com o Empregado, parte
interessada descrita no Perfil.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada aos VALORES da
Empresa que sdo: Respeito, Seguranca, Etica;
Comprometimento; Efetividade e Inovagdo e também a
Perspectiva Aprendizado e Crescimento, através do
Objetivo Estratégico - Promover a satisfagdo da forga de
trabalho e a cultura de exceléncia empresarial.

Evidéncia: Citar os principais programas e as metas para eliminar ou minimizar esses riscos.

RISCOS / TRATAMENTO /
PERIGOS ANO

Inspegdes de

DESCRICAO

Realizadas pelo SESMT e CIPA de forma regular é
planejada conforme procedimentos operacionais

OUTRAS INFORMAGOES

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

Ergondmicos
e de acidente

seguranca (2008)

definidos pelo SGQ e atribui¢cdes da comissdo.

MS-011.

Mapa de riscos
(2008)

Elaborados pelas CIPAs e revisados anualmente. Expdem
de forma simples e objetiva os riscos existentes nos
locais de trabalho sobre o ponto de vista dos
empregados.

Programa de
Controle Médico

Atualizado anualmente, visa, identificar fatores de riscos

Em 2012, o programa passou a ser disponibilizado no
Portal Corporativo e com a implantagdo do SGQ em

Asaude e . ambientais através de agravos de salde diagnosticados . .
ergondmico Ocupacional - durante a realizagdo dos exames médicos periddicos que 2013, esse procedimento passou a ser realizado e
¢ PCMSO sdo realizados, arfualmente or todos os epm re adog el GE i O E 0, B CxiE]
(2009) ! b2 preg ’ diretamente relacionado ao PPRA.
Com a implantagdo do SGQ em 2013, esse procedimento
Anlise e passou a ser realizado e controlado, conforme PO-R-
. L Tem por objetivo identificar as falhas nas medidas de GRH-MS-001.
. investigagcdo de . N . .
Acidentes . controle e propor melhorias ou alteragdes necessarias Em 2015 entrou em vigor a nova Norma Interna
acidente L . P . K .
(2009) no intuito de prevenir novas ocorréncias. ADM.026.02.2015 — Acidente de Trabalho que incluido o
conceito e atuagdo sobre os incidentes ocorridos na
organizagao.
.. " . Busca antecipar e detalhar as etapas de realizagdo das . e N .
Atividades Analise Preliminar L o ] p ¢ Houve uma intensificagdo na aplicagdo, com elaboragdo
o K atividades, detectando possiveis riscos e propondo X x 2
criticas de Riscos (2012) . ”, de instrugdo e novo formulario.
medidas mitigadoras.
Elaborados com o intuito de se documentar os agentes " . .
. . . ) Os laudos s&o atualizados conforme as necessidades
- nocivos existentes no ambiente de trabalho e concluir se . B -
Insalubres e Laudos Técnicos R . . verificadas através do PPRA que é revisado anualmente.
. estes podem gerar insalubridade ou incidem em K .
Periculosos (2000) Em 2016 os laudos passaram a incluir em seus pareceres

condigdes periculosas para os trabalhadores
eventualmente expostos.

informagdes relacionadas a questdes previdencidrias.

6.3/B - Como as necessidades e expectativas das pessoas séo identificadas e utilizadas para o desenvolvimento de politicas e
programas de pessoal e dos beneficios a elas oferecidos?
Processos Gerenciais: Identificacdo das necessidades e expectativas das pessoas para o desenvolvimento de politicas e

programas de pessoal e dos beneficios. Utilizacio das necessidades e expectativas identificadas para o desenvolvimento de

politicas e programas de pessoal e dos beneficios.

Diagndstico de Clima Organizacional

Descrigao: Conforme descrito em 1.3.A
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Pesquisa Salarial - GRUPISA

Descrigdo: Para identificacdo das expectativas do mercado de trabalho, é realizada pesquisa salarial regional pelo Grupo de
Permuta de InformacgGes Salariais (GRUPISA), onde participam empresas de porte e praticas de gestdo similares a Cesan. Avaliar
os salarios e beneficios praticados pela CESAN, com relagdo as demais empresas do setor de saneamento, bem como das
empresas do mercado de atuagdo, no Estado do Espirito Santo, garantindo a competitividade da empresa. Em 2005, com a
adocgdo implantagdo do PCR, identificou-se a necessidade de se comparar a tabela salarial até entdo praticada pela Cesan com os
salarios de mercado e empresas do setor de saneamento. As informagGes do GRUPISA sdo utilizadas por serem especificas de
empresas do mercado local, estado do Espirito Santo e por serem tratadas por empresa especializada para tal fim, contratada
pelo préoprio GRUPISA. A pesquisa é utilizada com uma base para a tomada de decisdo em negociagdo coletiva de trabalho
(anual) e revisdo de tabela salarial. Adotada como fonte de informacgdo para negociagdo coletiva de trabalho e atualizacdo de
tabela salarial desde sua criagdo. As informagdes provenientes das pesquisas salariais sdo utilizadas pela equipe da R-DDP, para
elaboracdo de propostas de tabelas salarias, segundo os critérios de comparacgdo definidos. As informagdes provenientes das
pesquisas de beneficios sdo utilizadas pela equipe da A-DAP e pela comissdo de negociagdo coletiva, para subsidiar as
negociagdes coletivas. Apds a realizagdo da pesquisa e elaboragdo de proposigdes, sdo apresentados os resultados e propostas a
Diretoria para a tomada de decisdo tanto para a alteragdo de tabela salarial quanto para encaminhamentos de negociagdo
coletiva de trabalho.

Resultados Associados: 1C024 - Concessdo de beneficios por empregado ativo (corrigido pelo IPCA)

Controle: Planilha Eletronica do Grupisa e Relatério da
empresa contratada, quando pertinente.

Enfoque

Data de Inicio: 01/01/1990

Frequéncia: Mensal

Proatividade: Possibilidade de antecipar negociagdes
salariais se a pesquisa indicar que os salarios e beneficios
da empresa estdao compativeis com o mercado local.
Agilidade: Sem necessidade de elaborar a licitagdo para
contratacdo de empresa especializada em pesquisa, as

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: 2013/2014 - Inclusdo da
pesquisa de beneficios junto a pesquisa salarial realizada
por empresa especializada.

Integracao

informacdes do GRUPISA sdo utilizadas por serem
especificas de empresas do mercado local, estado do
Espirito Santo e por serem tratadas por empresa
especializada para tal fim, contratada pelo préprio
GRUPISA. A pesquisa é utilizada com uma base para a
tomada de decisdo em negociagdao coletiva de trabalho
(anual) e revisdo de tabela salarial.

Padrdes Gerenciais: Manual de Gestao

Inter-relacionamento: Diagndstico de Clima Organizacional.
Cooperagdo entre Areas: A-GRH e Diretoria.

Cooperagdo com Partes Interessadas: As partes
interessadas, descrita no Perfil que estdo envolvidas nesta
pratica sdo o SINDAEMA e os Empregados.

Coeréncia: Esta pratica esta alinhada com a Perspectiva

Aprendizado e Crescimento, através do Objetivo
Estratégico - Promover a satisfagdo da forga de trabalho e a
cultura de exceléncia empresarial

Responsaveis: A-GRH
Aplicagao

Abrangéncia: Todas as Unidades da Empresa

Evidéncia: Apresentar os principais beneficios oferecidos as pessoas na organizagéo.

BENEFICIO/ ANO OBJETIVO BENEFICIARIOS |

Ampliar a auséncia legal do empregado em razdo de falecimento de familiares, casamento e nascimento Empregado e

Ampliacdo de auséncia legal (1983) de filho. familiares

Abonar a auséncia do empregado do trabalho por motivo particular, em até trés datas no ano-

Abono de auséncia (1983) R .
calendario, ndo cumulativos.

Empregado

Empregado e

Auxilio-funeral (2004) Apoiar financeiramente por ocasido de falecimento.

familiares
Programa de incentivo a aposentadoria Premiar financeiramente empregado que prestou servigo a Cesan por um tempo minimo de 05 anos. Empregado e
e demissdo voluntaria (2016) dependentes
Bolsa de estudos para cursos de pds-  Estimular a especializagdo, em nivel superior, em area especifica de conhecimento para contribui¢do nas E et
graduagio (2008) atividades da empresa e na sua empregabilidade.
Bolsa de estudos para cursos de pés-  Estimular a especializagdo, em nivel médio, em drea especifica de conhecimento para contribuigdo nas
. L o Empregado
médio (2013) atividades da empresa e na sua empregabilidade.
Convénio INSS/ Cesan (2008) Facilitar o acesso do empregado aos beneficios do INSS no ambito da Cesan. Empregado

Auxilio-creche e pré-escola (2008) Ampliar beneficio concedido, conforme a Constituigdo, e proporcionar tranquilidade para as empregadas ~ Empregado e

no exercicio de suas fungdes. dependentes

S d(ezgz’(;;orlsta usuario Gratificar financeiramente os empregados no exercicio de dire¢do a servico da Cesan. Empregado

Adiantamento salarial (2008) Disponibilizar ao empregado, antecipagdo financeira de sua remuneragao. Empregado
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BENEFICIO/ ANO [0]:1]31)Y/e} BENEFICIARIOS |

Auxilio-dependente especial (2008) Proporcionar ao empregado condigGes financeiras para prover pleno desenvolvimento de filho portador Empregado e

de necessidades especiais. dependentes

A . Proporcionar ao empregado que se aposentar uma complementagao financeira, garantindo-lhe Empregado e
Previdéncia privada (2008) P - .p g q p P ¢ & preg

remuneragdo superior a previdenciaria. dependentes

Proporcionar ao empregado a possibilidade de desconto de empréstimo com instituicdes conveniadas,

em folha de pagamento. Empregado

Empréstimo em consignagdo (2005)

A . L . . Proporcionar acesso ao atendimento médico, hospitalar e exames complementares, por meio de sistema Empregado e
Assisténcia médica supletiva (1989) P p p p preg

gerido pela empresa (autogestdo). dependentes
Assisténcia odontoldgica supletiva Proporcionar acesso ao atendimento odontoldgico, por meio de sistema gerido pela empresa Empregado e
(1991) (autogestdo). dependentes
Plano Assistencial de Saude da FAECES — PLASS: Reduzir o custo do plano de satide dos empregados Empregado e
PLASS (2008) L
aposentados, pensionistas, seus dependentes e agregados. dependentes
Reembolso de medicamentos (2008) Proporcionar apoio financeiro para tratamento medicamentoso a empregados em condigdes especiais. Empregado
Peculio por morte decorrente de Reconhecer o trabalho realizado pelo empregado falecido em decorréncia de acidente de trabalho e -
. o o Familiares
acidente de trabalho (2008) solidarizar-se com a familia.
. . P . o E d
Seguro de vida em grupo (2008) Proporcionar auxilio financeiro ao empregado ou sua familia. Tapr:ialig:re(: €
Assisténcia iuridi "
ssisténcia jur(lgtl);asios motoristas Prestar assisténcia juridica aos motoristas profissionais e credenciados. Empregado
Prorrogagdo de dispensa legal de Ampliar o prazo de estabilidade no trabalho apés retorno de beneficio previdenciario Empregado e
empregado (2008) P P P P ’ dependente
Vale-alimentagdo (1992) Garantir uma boa alimentagdo para o empregado e sua familia. Empregado e
dependentes
Quinquénio (1983) Gratificar o empregado por tempo de servigo prestado a Cesan, para os admitidos até Junho/2005. Empregado
Complementagdo salarial de auxilio- Garantir ao empregado afastado em auxilio doenga / previdencidrio o recebimento de 100% de sua Empregado e
doenga / previdenciario (2008) remuneragao. dependentes
e L. X e i . o , L. Empregado e
Gratificacdo de férias (2008) Garantir ao empregado gratificagdo maior que o previsto na legislagdo para seu periodo de férias. e
Licenga-prémio (2008) Premiar o empregado por tempo de servigo prestado a Cesan. Empregado
e L Empregado e
ER (2 B | | .
GER (2006) ossibilitar a participagdo dos empregados no lucro da empresa R ——
Auxilio Moradia (2004) Proporciona ao empregado uma ajuda de custo em decorréncia de uma transferéncia do seu local de Empregados
trabalho por necessidade da empresa.
Promogsio por Mérito (2006) Poss'ibi'litar_ao em;?regado a obtengﬁf) de aumento salarial diferenciado por cumprimento de metas e
profissionais, previamente estabelecidas.
Promogao por Antiguidade (2008) Possibilitar ao empregado a obtengdo de aumento salarial diferenciado por tempo de trabalho. Empregado
PR e R ] Tre'itatse dt.? progra.ma interno que b.u.sca reabllltar.empreg.ados que apresentafm ||m|.tagoes fisicas e/ou
psiquicas, incapacitantes para as atividades laborais de origem. Como melhoria, obtivemos no ano de Empregado

(2010)

2013 a elaboragdo de nova Norma Interna.

6.3/C - Como o bem-estar e a satisfacéo das pessoas sdo avaliados e desenvolvidos?
Processos Gerenciais: AvaliagGo do bem-estar e da satisfagdio das pessoas. Desenvolvimento do bem-estar e da satisfagdo das
pessoas.

Programa 10 Sensos

Descri¢cdo: Conforme descrito em 4.1.D

Diagndstico de Clima Organizacional

Descri¢cdao: Conforme descrito em 1.3.A

Complemento: Destacar de que forma sdo tratados, com a participagdo de lideres, os fatores identificados na avaliagdo, que

afetam o bem-estar e a satisfagdo.

Os fatores identificados sdo tratados através do Comité de Gestdo do Clima, 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, andlise 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.
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Complemento: Destacar a maneira de promover a qualidade de vida das pessoas fora do ambiente de trabalho.

A Cesan oferece diversos programas, campanhas e a¢des destinadas a promogado da qualidade de vida de seus empregados fora
do ambiente de trabalho, sdo planejadas, desenvolvidas e executadas sob a coordenagdo da Divisdo de Desenvolvimento de
Pessoal, Medicina e Segurancga do Trabalho.

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 e 2016. Abrange empregados e prestadores de servigo, visando a
mudancas de comportamentos, habitos e atitudes, para criar um ambiente limpo, organizado e saudavel. Além disso, possibilita
ampliar as atitudes sauddveis fora do ambiente de trabalho, beneficiando a familia e a sociedade.

Evidéncia: Citar as principais agbées desenvolvidas para melhoria do bem-estar e da qualidade de vida fora do ambiente de
trabalho.

As principais acOes para melhoria do bem estar e qualidade de vida sdo as seguintes:

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

= Atendimento do Servigo Social: Implantado em 1973, com garantia de confidencialidade e sigilo dos atendimentos
realizados a empregados e familiares. Também sdo realizadas visitas domiciliares e hospitalares, e promovidas ac¢des para
melhoria da qualidade de vida dos empregados.

. Campanha de Imunizagdo Contra a Gripe: Promovida anualmente desde 1999, destinada a todos os empregados. Em
2015, alcangou-se uma participagdo de 70% dos empregados.
= Campanhas de Prevengdo as Doengas Sexualmente Transmissiveis e Combate a Dengue: Realizadas anualmente

desde 2010, para todos os empregados, em parceria com as CIPAs, por meio de palestras, acdes educativas e mutirGes na
empresa.

= Diagnéstico de Saude: Aplicado em 2009, 2011 e 2014, pelo SESI, visando diagnosticar os habitos e nivel de qualidade
de vida dos empregados. Atualmente este levantamento é realizado internamente pela medicina do trabalho através dos dados
de acompanhamento médicos realizados e suas informagdes contidas no SAP.

= Programa de Dependéncia Quimica: Realizado continuamente desde 1983. Objetiva a realizagdo 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.

. Programa de Reeducacdo Alimentar: Realizado anualmente desde 2011, em parceria com o SESI. Visa incentivar a
alimentagdo sauddavel por meio de aulas praticas e tedricas de preparagdo de refeicdes sauddveis e de baixo custo, abertas a
todos os empregados. Nos anos de 2013 e 2014, como melhoria, foram disponibilizadas vagas para familiares.

= Realizagdo 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 indicagdo de programas especificos para o empregado, pelo Médico do Trabalho durante a avaliagdo dos
resultados na consulta clinica ocupacional, com encaminhamento para especialistas e monitoramento das taxas dos exames.

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

. Programa de Readapta¢do Funcional: Programa reestruturado no ano de 2010 para atender a lei 8.213/91 e a
Resolugdo N9118/INSS/PRES. Consiste no acompanhamento médico e social de empregados com limitacBes fisicas e/ou
psiquicas, incapacitantes para as atividades laborais de origem, para levantamento de aspectos biopsicossociais e identificacdo
outra fungdo compativel com sua limitagdo de satude. 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 aten¢do ao Programa.

Diretoria se reine com empregados que tiveram pmn
a promogao funcional na carreira
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7 PROCESSOS

7.1 Processos da cadeia de valor

7.1/A - Como séo definidos os requisitos aplicdveis aos produtos e aos processos da cadeia de valor?
Processos Gerenciais: Definigéo dos requisitos aplicdveis aos produtos e aos processos da cadeia de valor.

Revisdo Estratégica

Descri¢do: Conforme descrito em 1.1.A

Atualizacdo do Manual de Organizacdo

Descricao: Conforme descrito em 4.1.A

Cumprimento dos Instrumentos Normativos

Descrigdo: Desde 1967, a Cesan atua conforme os instrumentos normativos internos (Normas, Deliberagdes, Resolugdes,
Instrugdes de Servigo) e externos (Leis, Resolugdes, Portarias). Para andlise e definicdo de requisitos advindos dos instrumentos
normativos externos, sdo formados Comités ou Grupos de Trabalho, aprovados por Resolugdo, Deliberagdo ou Instrugao de
Servico que ficardo responsdveis por realizarem as adequacdes referentes aos processos. Como demonstrado no Perfil, a Cesan
possui varios Comités formados que atuam fortemente, de acordo com o propdsito de cada um.

Enfoque atualizadas 8 normas em 2015, do total de 72. 5 Normas
foram revogadas. Em 2015, foi criado e disponibilizado
indices de instrumentos normativos, com documentos
desde 1971 até o presente.

Data de Inicio: 21/03/2017

Frequéncia: Ininterrupta

Proatividade: As normas internas visam prevenir situagoes
potencialmente indesejaveis. As comissdes internas Integracao
descritas no  perfil, também  visam  antecipar
acontecimentos indesejdveis nos processos da cadeia de
valor.

Padrdes Gerenciais: Instrumentos Normativos internos e
externos e respectivas ResolugGes que aprovam a cria¢do
dos Comités.

Responsaveis: Unidades da Cesan, Diretoria.

Inter-relacionamento: Representatividade em Conselhos,
Comités de Bacia e Camaras Técnicas, Reunides de
Diretoria.

Cooperagdo entre Areas:As Unidades da Cesan se
interagem através dos Comités formados.

Cooperagdao com Partes Interessadas: Com a definigdo dos
requisitos através dos instrumentos normativos, todas as
Aplica¢do partes interessadas sdo beneficiadas com a implementagao
das diretrizes.

Coeréncia: Alinha a MISSAO: “Prestar servicos de
saneamento com sustentabilidade, contribuindo para o
desenvolvimento e a melhoria da qualidade de vida” Aos
VALORES: Respeito, Seguranca, Etica, Comprometimento,
Efetividade, Inovagdo. A Perspectiva Processos Internos,
através do Objetivo Estratégico - Assegurar a efetividade
dos processos.

Abrangéncia: As Diretrizes dos Instrumentos

Controle: O controle é realizado pelas Unidades especificas
e participantes dos Comités, através acompanhamento
sistematico e adequado a cada diretriz do instrumento
normativo.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Foram atualizadas 11 normas e
revogadas 3 normas em 2016, do total de 71. Foram

Evidéncia: Apresentar os principais requisitos relativos aos produtos e processos da cadeia de valor a serem atendidos e os
respectivos indicadores de desempenho.

Desde a criagdo da Cesan, os requisitos aplicdveis aos processos relativos a cadeia de valor, como descrito no Perfil, sdo
determinados, considerando-se o préprio negdcio da empresa que é o abastecimento de agua e a coleta e tratamento de
esgoto, tendo como base as competéncias das Unidades da empresa, cujos objetivos operacionais encontram-se no Manual de
Organizacgao.

Alinhado ao negdcio da empresa, estdo as determinag¢Ges dos instrumentos normativos internos (Normas, DeliberagGes,
ResolugGes, Instrucdes de Servigo) e externos (Leis, ResolugBes, 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
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coordenadoria.

Além do proéprio negécio da empresa, os requisitos também sdo determinados pelas necessidades e

expectativas dos clientes, a partir da andlise 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 ARSP, desde 2011, visando aumentar a satisfacdo do cliente,
atendendo ao Objetivo Estratégico: “Elevar a satisfacdo do cliente e Fortalecer a imagem da Cesan”.

Outras formas de determinacdo dos requisitos aplicidveis aos Processos, considerando-se as necessidades e expectativas de
outras partes interessadas é através da anadlise do resultado da Pesquisa de Clima, e a GER, Pesquisa de Fornecedores, e
Pesquisa de Levantamento de Necessidade e Expectativas dos Lideres Comunitarios, visando melhorias de processos, para
atender aos Objetivos Estratégicos: “Assegurara e efetividade dos processos”. Cada Unidade faz a andlise do resultado dessas
pesquisas, de acordo com seu objetivo operacional e elabora seu Plano de Agdo.

PROCESSOS REQUISITOS INDICADORES

Principais

Apoio Operacional

Apoio de Gestdo

Producio de Agua

Distribuigdo de Agua

Coleta e Tratamento
de Esgoto e
Disposigdo Final de
Residuos

Comercializagdo

Gestdo
Ambiental

Desenvolvimento
Operacional

Controle da
Qualidade

Projetos e Expansdo

Recursos Humanos,
Logistica, Tecnologia
da Informagédo,
Financeiro e
Planejamento

Controle da qualidade da agua, conforme Portaria
2914/11 do Ministério da Saude

Controle da qualidade da dgua, conforme Portaria
2914/11 do Ministério da Saude

Regularidade e continuidade no abastecimento
Redugdo de perdas

Agilidade e qualidade na prestagdo dos servigos
Gestdo dos ativos de infraestrutura

Minimizagdo de impactos ambientais Disposigdo
adequada dos residuos Resolugdo Conama 357/05,
430/10

Qualidade do efluente

Agilidade e qualidade na prestagdo dos servigos

Garantia da receita

Equilibrio econémico-financeiro

Redugdo nimero de inadimplentes
Cobrancga de tarifas justas

Atendimento a Resolugdo ARSI 008/2010
Qualidade dos servigos

Atendimento as Legislages Pertinentes
Redugdo do Passivo Ambiental

Controle de Perdas, Cadastro, Anélise Operacional,
Automacdo e Controle Operacional, Servigos
Operacionais (Manutengdo Eletromecanica,
Pitometria e Oficinas)

Atendimento a Portaria 2914/11 do Ministério da
Saude

Atendimento a Resolugdo Conama 357/05

Projetos, Orgamento e Custo de Obras, Execugdo de
Obras de Expansdo e Melhorias Operacionais

Administragdo Geral

1C031 - Indice de despesas com produtos quimicos

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

ISp20 - Incidéncia das analises fora padrdo para aferigdo da qualidade da agua
tratada (ETA)

ICMO2 - indice de satisfagdo dos clientes

I1Sp04 - Tempo médio de atendimento para ligagdo de dgua

ISp10 - Tempo total atendimento eliminagdo de vazamentos de redes de dgua
ISp11 - Continuidade no abastecimento de dgua

INO49 - indice de perdas da distribuicdo

1C026 - indice de qualidade da agua (IQA)

1Sc09 - indice de tratamento do esgoto gerado

I1Sp03 - Eficiéncia de remogdo de DBO

ISp06 - Tempo médio de atendimento para ligagdo de esgoto

ISp10 - Tempo total de atendimento para manutencgdo redes de esgoto
I1Sp19 - Efetividade da redugdo de carga poluente do esgoto coletado na rede
ICMO2 - indice de satisfagdo dos clientes

1C002 - Evolugdo da receita

IC015 - Tempo de atendimento a clientes no call center

1C016 - Tempo de atendimento a clientes em escritérios da Grande Vitéria
IFn15 - indice de evasdo de receitas

ICMO2 - indice de satisfagdo dos clientes

IPa02 - indice de hidrometragio

1Sc08 - indice de comprometimento da renda familiar

INOO4 - Tarifa média praticada

1C009 - Atividades licenciadas

IC011 - Captagdes outorgadas

IC012 - indice de langamentos outorgados nos sistemas em operagdo
I1Sp03 - Eficiéncia de remogdo de DBO

1Sc09 - indice de tratamento do esgoto gerado

INO49 - indice de perdas da distribui¢do

IPa03 - indice de macromedigdo

IPa04 - Consumo médio energia elétrica por m* dgua aduzida

1C034 - indice de rede de agua validada (RMGV)

1C036 - indice de atendimentos as ordens de servicos de manutengdo
IC026 - indice de qualidade da dgua (IQA)

ISp18 - indice de conformidade da quantidade de amostras para aferi¢do da
dgua tratada

I1Sp20 - Incidéncia das andlises fora padrdo para aferigdo da qualidade da dgua
tratada (ETA)

IFN04 - Execugdo Orgamentaria dos Investimentos

IFr07 - indice de desempenho de prestadores de servicos de obras

1C027 - Acréscimo nas ligagGes ativas de esgoto

1C045 - Acréscimo nas economias ativas de esgoto

IPe03 - indice de capacitagdo da forga de trabalho

1C022 - Seguranga no trabalho
1C024 - Concessao de beneficios por empregado ativo

IFr01 - indice de Atraso na Entrega dos Fornecedores

IFr07 - Indice de desempenho de prestadores de servigos comuns
IFn01 - indice de desempenho financeiro

ITIO2 - indice de atendimento de chamados

ITI03 - indice de disponibilidade de servicos

Tabela - Requisitos e indicadores dos processos principais e de apoio
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7.1/B - Como séo desenvolvidos os novos produtos?
Processos Gerenciais: Desenvolvimento dos novos produtos.

Processo de Inovacdo na Cesan

Descricao: conforme descrito em 5.2.A

Complemento: Destacar a forma de avaliar o potencial de ideias criativas se converterem em inovagées nos produtos.

A avaliacdo do potencial de ideias fica sob responsabilidade do Comité de Cooperagao Técnico Cientifica e a Unidade a qual o
empregado e/ou equipe estdo ligados. Vale ressaltar que algumas ideais criativas também foram provenientes da aplicagdo do

Programa 10 sensos em algumas Unidades do Interior e Grande Vitdria. A pratica do Programa 10 Sensos esta descrita no
critério 6.

7.1/C - Como sdo projetados os processos da cadeia de valor?
Processos Gerenciais: Projeto dos processos da cadeia de valor.

Reunido do Comité PETI

Descrigcao: Conforme descrito em 5.1.B

Atualizacdo do Manual de Organizacdo

Descricao: Conforme descrito em 4.1.A

Execucdo de Projetos, Obras e Operacao

Descrigcao: Conforme descrito em 4.1.B

Complemento: Destacar a forma de identificagdo dos processos da cadeia de valor e a metodologia utilizada para projetd-los.

A identificacdo dos processos da cadeia de valor ocorrem, desde 2002, partir da reestruturacdo organica, no planejamento
estratégico da Empresa, no surgimento de novas tecnologias, através da interacdo com as partes interessadas, por meio das
pesquisas de satisfacdo de empregados e clientes, encontro com fornecedores e sociedade. A partir destas identificacGes, sdo
criados ou reestruturados Comités e Comissdes para adequacdo dos projetos.

A metodologia utilizada para reestruturacdo organica se baseia em levantamento preliminares com gestores de todas as
unidades, em diagndsticos elaborados pela P-CPE, benchmarking com empresas do setor (AESBE) e do mercado local (GRUPISA),
Redesenho de processos, apresentacdo de propostas a Diretoria e Conselho de Administracdo.

Exemplos: Criagdo de unidade para gestdo das Parcerias Publico Privadas. Jun¢do de processos de producdo e distribuicdo de
agua, com os de coleta e tratamento de esgotos. Unificagdo de processos de atendimento ao cliente, com o da gestdo
comercial. O “Caderno de Projetos Padrdes” e o “Caderno de Procedimentos Padrdes de Obras”, desenvolvidos e implantados,
em 2014, pela Geréncia de Expansdo (que passou a ser a Geréncia de Obras a partir de maio/2016), em parceria com outras
geréncias, sdo instrumentos que auxiliam as unidades requisitantes de obras e servicos de engenharia. O primeiro visa reunir o
maximo de projetos padrbes que possam vir a ser utilizados na empresa, a fim de diminuir custos e atuar com mais eficiéncia e
otimizagdo dos servicos contratados. O “Caderno de Procedimentos Padrdes de Obras” tem como principal objetivo orientar e
auxiliar a fiscalizacdo e as contratadas na execug¢do de obras e servigcos de engenharia.

Em 2015 foi implantado o “Hotsite de Aquisi¢Ges”, que orienta as unidades requisitantes na elaboragdo de elementos técnicos
que servirdo de base para realizacdo de novas contratagdes e propicia o conhecimento de informag&es essenciais em cada etapa
do processo licitatdrio, conforme a modalidade.

7.1/D - Como € assegurado o atendimento dos requisitos aplicdveis aos processos da cadeia de valor?
Processos Gerenciais: Atendimento dos requisitos aplicdveis aos processos da cadeia de valor.

Monitoramento dos aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémica do negdcio

Descricdo: Demonstrar os processos de Planejamento Estratégico, Orcamento Empresarial, Gestdo da Qualidade, além das
principais informagGes da empresa, para subsidiar a tomada de decisdo. O relatério contém informagdes sobre os principais
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resultados e indicadores empresariais e é encaminhado ao Conselho de Administracdao, ao Conselho Fiscal e a Alta Direcdo, e
disponibilizado no Portal Corporativo a todos os empregados.

Resultados Associados: ICO51 - Indicador de execug¢do orgamentdria do custeio; IFn02 - Indicador de dguas ndo faturadas por
volume; IFn15 - indice de evasdo de receita ; INO49 - indice de perdas da distribuicdo; IPa07 - Projetos estratégicos implantados

no prazo; IC062 - Tempo médio de publicacdo do Relatdrio de Planejamento e Gestdo.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2012, o relatério foi
reformulado para o acompanhamento do desempenho dos
indicadores estratégicos, além da inclusdo dos valores
planejados e realizados da Programacgdo de Investimentos
(P1) por geréncia. Em agosto de 2016 foi incorporado o
Relatério Quadrimestral do SINCOP com as principais
informac0es operacionais da empresa.

Exemplaridade: A Water Global Practice, parte do Grupo
Banco Mundial, escolheu a CESAN entre 6 empresas
mundiais para verificar o Utility Turnaround Framework
com a finalidade de apontar melhorias nos processos dos
servigos publicos de agua e esgoto. Neste contexto, o Banco
Mundial contratou a Castalia Strategic Advisors para
desenvolver os inputs necessarios para o Utility Turnaround
Framework, incluindo a realizagdo de seis casos estudo que
demonstraram sucesso em turnaround. A pratica de
monitoramento dos aspectos que causam impacto na
sustentabilidade do negoécio foi considerada uma
exemplaridade pelos consultores que visitaram a empresa
nos dias, 07 a 11/11/2016.

Video disponivel em: https://www.cesan.com.br/wp-
content/uploads/2017/02/Cesan-Reconhecimento-
Internacional-Site.mp4

Enfoque

Data de Inicio: 01/08/2007

Frequéncia: Mensal

Proatividade: Ao demonstrar a performance mensal
orcamentaria, financeira e econémica da empresa, a alta

Avaliacdo do desempenho operacional e estratégico

Descrigdao: Conforme descrito em 1.2.B

Monitoramento das acées do planejamento estratégico

Descrigdao: Conforme descrito em 1.4.B

direcdo pode antecipar-se a eventos que podem causar
descontroles.

Padrdes Gerenciais: O proprio Relatorio de Planejamento e
Gestdo e Banco de dados interno e externo.

Responsaveis: P-CPE

Aplicagao

Abrangéncia: Conselho de Administracao, Conselho Fiscal,
Alta Diregdo e todos os empregados.

Controle: A elaboragdo e disponibilizagdo do Relatério é
realizada pela P-CPE e devem ser feitas em um prazo de até
10 dias uteis apds a comunicagdo, pela A-GFC, do
encerramento da contabilizacdo do més correspondente,
ou apos a conclusdo do langamento dos dados comerciais e
operacionais no banco de dados SINCOP, o que vier por
ultimo.

Integragao

Inter-relacionamento: Planejamento  Estratégico, GER,
Orcamento Empresarial, Gerenciamento de Indicadores,
Gestdo pela Qualidade.

Cooperacdo entre Areas: P-CPE, A-GFC, E-GOB, E-GMA e
Unidades Operacionais.

Cooperacdo com Partes Interessadas: Apesar das partes
interessadas nao interagirem diretamente na execu¢do da
elaboragdo da pratica, os acionistas, descritos no Perfil,
recebem O Relatério com as informagdes, assim como
todos os empregados podem acessar o Relatdrio, através
do Portal Corporativo.

Coeréncia: Esta pratica estd alinhada aos valores e todos os
objetivos estratégicos da Empresa.

Complemento: Destacar a forma de tratamento de eventuais ndo conformidades identificadas e de implementagdo das a¢oes

corretivas.

Uma das formas de tratamento das eventuais ndo conformidades e a¢Ges corretivas sdao diagnosticadas durante as reunides da
cada Unidade para gerenciamento dos Planos de Acdo referentes ao Planejamento Estratégico, descrito na pratica
"Monitoramento das a¢des do planejamento estratégico". As Unidades que possuem a ISO 9001 realizam as reunides periddicas
para anadlise e acGes corretivas, e posteriormente passam por auditorias internas e externas de recertificacdo.
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7.1/E - Como a organizagéio analisa e melhora os produtos e os processos da cadeia de valor?
Processos Gerenciais: Andlise dos produtos e dos processos da cadeia de valor . Melhoria dos produtos e dos processos da cadeia

de valor.

Obtencdo de referenciais comparativos para analise do desempenho operacional e estratégico

Descri¢do: Conforme descrito em 1.4.A

Aperfeicoamento de processos gerenciais

Descrigdo: Conforme descrito em 1.1.F

Avaliacdo do desempenho operacional e estratégico

Descricao: Conforme descrito em 1.2.B

Programa 10 Sensos

Descricao: Conforme descrito em 4.1.D

Processo de Inovacdo na Cesan

Descri¢do: conforme descrito em 5.2.A

Complemento: Destacar as formas de investigagdo de caracteristicas de produtos e de processos da cadeia de valor, de

concorrentes ou de outras organizagoes de referéncia, para buscar melhorias.

A principal forma de investigar as caracteristicas de produtos e processos da cadeia de valor é a ado¢do do MEG, desde 2010,
descrito na pratica "Aperfeicoamento de processos gerenciais". Além desta pratica, ressaltamos, como descrito no Perfil, a
estruturacdo de Comités e Redes em que a Cesan atua.

Complemento: Destacar a forma de avaliar o potencial de ideias criativas se converterem em inovagoes nos processos.

A principal forma de avaliar as ideias criativas é através do Comité de Cooperac¢do Técnico-Cientifica, reforcada pelo Programa

10 Sensos.

Evidéncia: Citar as principais melhorias e inovagdes recentes, implementadas em produtos e em processos da cadeia de valor,

em decorréncia dessas comparagées.

anos

PROCESSOS MELHORIAS ANO
[ Atualizagdo tecnoldgica nos sistemas de cloragdo em Estagdes de Tratamento de Agua (Cagaroca, Vale
Esperanga 02 e Cobi)
Programagdo e Bases Operacionais Terceirizadas nos contratos de Manutencgdo do Sistema de Distribuicdo 2013
Producio de Agua < - : - - e
Estruturagdo de novas equipes de melhoria para agilidade no atendimento as solicitagdes
Revisdo do Plano de Substitui¢do de Redes, Ramais utilizando Registro de Falhas
Tratamento de reincidéncia de falta d’agua na Grande Vitéria 2014
Fusdo de Unidades e Unificacdo dos Processos de Agua e Esgoto.
Distribuicio de Agua Setorizacdo do Sistema de Distribuicdo de Agua em Serra Sede, Civit, Jacaraipe e Nova Almeida — municipio 2016
- de Serra
f_f Inicio da Construgdo da ETA Reis Magos — municipio de Serra
E Ac0es para melhoria do Emissario de Efluente da ETE Camburi 2013
g Coleta e Tratamento de Inicio da Operagdo da ETE Grande Vitéria 2014
Esgoto e Disposicdo final de Operacionalizagdo dos sistemas dos morros de Vitdria: Captagdo de tempo seco/interligagdo 2015
residuos Reuso do efluente da ETE Mulemba 2016
Captacdo de tempo seco na galeria de drenagem em Camburi
Implantado Pesquisa de pds atendimento no canal eletronico “Fale Conosco”
https://cesan.allsan.com.br/PortalCesan/ConsultaCadastro.aspx - possibilitando que o cliente identifique 2014
. qual o leiturista esteve na sua residéncia (foto e nome)
Comercializagao — — — — - - —
Implantagdo do GIS-Informacg&es Geograficas para localizagdo de clientes, matricula, ligagGes, SS, entre 2015
outros.
Criagdo de Polos de Atendimento no Interior, separando as atividades operacionais das comerciais. 2016
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PROCESSOS MELHORIAS ANO
-
g Lancada a versdo mobile do Portal da Cesan — www.cesan.com.br — para clientes que usam celulares. Com
g Comercializagao esta novidade, como a busca da localizagdo via GPS, os moradores das cidades onde a Companhia atua
E podem comunicar vazamentos de agua ou esgoto.
» Implantada a comunicagdo as liderangas comunitarias de paralisagdo programada no sistema de 2013
‘Z‘ Gestdo Ambiental abastecimento de dgua através de SMS e e-mails.
8 Implantagdo da UGL — Unidade Gerenciadora de Lodo de ETE 2014
< | Desenvolvimento .
= X Implantagdo do MASPP 2013
8 Operacional
o Criagdo da Divisdo de Controle e Qualidade de Esgoto 2013
8 Controle da Qualidade
< Acreditagdo na Norma ISSO/IEC 17025:2005 2015
Criagdo de nova etapa na Revisdo Estratégica — Workshops das Diretorias com dindmica “Café Mundial”
para construgdo da Matriz SWOT 2013
Disponibilizagdo de questionario online para todos os empregados participarem do processo de revisdo
estratégica
Auditoria de Planejamento Estratégico 2015
Planejamento Implantagdo da Estrutura Orgdnica para integrar os servi¢os de apoio (Projetos, Orgamento, Manutengao,
Pessoas, Comercial, Meio Ambiente e etc.), fortalecer a visdo de que a responsabilidade de criagdo de valor
estd na Operagdo, integrar a Operagdo e Manutengdo dos Processos de Agua e Esgoto, reestruturar e
L . . - ‘i . . . 2016
qualificar equipes das Regionais e Polos, definir as Estruturas “Tipo” dos Polos, cidades e areas e implantar
a cultura de pequena e média empresa e, principalmente, com a reducdo de despesas estimada em RS 5
milhGes anuais (ja incluindo os encargos sociais), pela extingdo de 47 posi¢Ses de chefia.
o Implantagdo do médulo Gestdo das Aplicagbes Financeiras, Financiamentos e Dividas (TRM) e Implantagdo
b . do Sistema SRM para processos licitatorios em substitui¢do ao servigo e-licitagdes do Banco do Brasil 2013
g Tecnologia da Informacéio Implantagdo do Sistema de Acompanhamento de Metas (SAM)
a Implantagdo do GIS Corporativo 2014
g Implantagdo de Procedimento de Avaliagdo de Fornecedores de Materiais e Equipamentos 2013
& Certificagdo da 1S0:9001/2008 das Divisdes de Transportes e Licitagdo
Criagdo de ferramenta corporativa de acompanhamento das etapas do processo licitatério e envio
periddico do “Relatério de acompanhamento das Licitages”
Logistica Desenvolvimento de novas formas de contratagdo visando atender aos clientes internos (Global Service de 2014
Produtos Quimicos; Ata de Registro de Pregos de Tubos de Ferro Fundido e Contratages Globais de
materiais elétricos e materiais metalicos).
Nova modelagem de contratagdo de servigo de limpeza e zeladoria
Implantagdo de “Hotsite de Aquisi¢des” para suporte técnico as unidades demandantes de materiais e 2015
servigos.
Gestdo do Clima Organizacional na Cesan — criagdo do Comité Gestor do Clima Organizacional 2013
Recursos Humanos Certificagdo na Norma 1SO9001:2008 2014
Reformulado o Plano de Carreiras e Remunerag&o (PCR)

7.2 Processos relativos a fornecedores

7.2/A - Como os fornecedores séo qualificados e selecionados?
Processos Gerenciais: Selecdo dos fornecedores. Qualificagdo dos fornecedores.

| TIPO UNIDADE P N° DESCRICAO

PQ A-GLG LI 001 Aquisigdo de Produtos Criticos

Procedimentos licitatérios previstos na lei n2 8.666/1993. PO AGLG LI 001 Inscricdo e Renovacdo de Cad. de Fornecedores

Descricdo: Por fazer parte da Administracdo Publica Indireta

PO A-GLG LI 002 Cadastro Simples de Fornecedor

PO A-GLG LI 003 Cadastro de Especialidade

PO A-GLG LI 004 Inclusdo de Penalidade

PO A-GLG LI 005 Programacdo das Licitagdes

do estado do Espirito Santo, a CESAN qualifica e seleciona PO A-GLG LI 006 Fase lnterna Pregdo Dispensa e Credenc.

seus fornecedores de bens e servicos através dos PO A-GLG LI 007 Fase Interna Obras, Serv. de Eng. e Espec .

procedimentos licitatérios previstos na lei n® 8.666/1993, que | PO AGLG LI 008 Fasenterna Inexigibilidade

institui normas para licitacdes e contratos da Administracdao

PO A-GLG LI 009 Fase Externa Pregdo Eletrénico

PO A-GLG LI 010 Fase Externa Dispensa Eletronica

Publica em conjunto com as leis n? 10.520/2002 e n? PO AGLG LI 011 Fase Externa Apoio Pregdo
13.303/2016 e o decreto estadual n? 1.527-R/2005. A PO A-GLG LI 012 Fase Externa Apoio Dispensa
contratacdo dos fornecedores estd descrita nos PO AGLG U 013 FaseExternaInexigibilidade

procedimentos especificos da A-GLG.

PO A-GLG LI 014 Tramitar processo

PO A-GLG LI 015 Envio de Correspondéncia

IT A-GLG LI 001 Procedimento para Licitagdes Fracassadas ou Desertas

Tabela - Procedimentos de Contratagcdo
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Enfoque

Data de Inicio: 03/05/1993

Frequéncia: Ininterrupta

Padrdes Gerenciais: Procedimentos especificos da A-GLG.
Responsaveis: A A-GLG é a responsavel pelo cumprimento
da Lei n? 8.666/1993 e pelo cumprimento dos
procedimentos.

Aplicagao

Abrangéncia: Todos o0s processos de contratacdo de
materiais e servicos da CESAN utilizam a pratica do
processo licitatério, entretanto em alguns casos conforme
previsto na lei 8.666/93 a Administracdo Publica é
dispensada de licitar conforme os casos previstos no art.24
e nos casos de inexigibilidade previstos no art.25.

Controle: Procedimentos especificos da A-GLG, Sistema
informatizado Portal de Compras.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2014, criou-se o Global
Service de Produtos Quimicos; Ata de Registro de Pregos de
Tubos de Ferro Fundido e Contratagdes Globais de
materiais elétricos e materiais metalicos. A CESAN, por
meio da Geréncia de Logistica, implantou em 2014 o
Hotsite de aquisicBes para suporte técnico as unidades
demandantes de materiais e servicos.

Integracao

Cooperacdo entre Areas: A-GLG, P-CCE, A-GTl e P-CAJ.
Cooperagdo com Partes Interessadas: Fornecedores é a
maior parte interessada.

Coeréncia: A qualificagdo e selecdo de fornecedores tem
coeréncia com Perspectiva Processos Internos, através do
Objetivo Estratégico - Assegurar a efetividade dos
processos.

Programa Integrado de Desenvolvimento de Fornecedores — PRODFOR

Processos Gerenciais: Qualificagéo dos fornecedores.

Descricao: A CESAN também atua no desenvolvimento do mercado local através do Programa Integrado de Desenvolvimento e
Qualificagdo de Fornecedores (PRODFOR), do Instituto Euvaldo Lodi — IEL que teve inicio, em 1997. A Companhia é uma das 09
mantenedoras do Programa, integrando seu Comité Estratégico e Grupo Técnico de Auditorias com representantes designados
para qualificacdo de empresas candidatas a certificagdo. O PRODFOR representa uma agdo conjunta e organizada visando
elaborar e implementar um modelo integrado de capacitacdo de fornecedores locais para melhor atender as mantenedoras em
seus respectivos processos produtivos e cadeias de valor, sendo destaque nos cenarios local e nacional.

Enfoque

Data de Inicio: 01/05/1997

Frequéncia: Anual

Proatividade: Anualmente cada mantenedora indica alguns
fornecedores e outras empresas se candidatam
voluntariamente para a certificagdo. O Comité Executivo do
PRODFOR define quais fornecedores irdo participar do
processo de qualificacdo e quais delas irdo receber subsidio
para participacdo baseados em critérios de relevancia para
as empresas mantenedoras. As empresas selecionadas
passam por treinamento especializado do IEL e tem seu
desempenho monitorado periodicamente pelo programa.
No final de cada ano as empresas sdo auditadas por
representantes  das mantenedoras e  auditores
independentes que avaliam o seu Sistema de Gestdo
baseados nas Normas da ISO. As empresas aprovadas
recebem um selo de qualificagdo do PRODFOR e garante
aceitabilidade de seus produtos pelas mantenedoras e
credibilidade no mercado. Os mantenedores, por sua vez,
tém mais fornecedores qualificados no mercado local a sua
disposicdo. Desde a sua criagdo mais de 500 fornecedores
ja foram qualificados pelo Programa.

Padrdes Gerenciais: Manual de Gestao

Responsaveis: A-GLG

Aplicacao

Abrangéncia: A Cesan atua com representante da Alta
Direcdo no Comité Estratégico, com representantes e

substitutos no Comité Executivo e também nos Grupos
Técnicos de diversas unidades da empresa. A Cesan

também cede auditores internos para atuar nas auditorias
de certificacdo e recertificagdo de empresas candidatas.

Controle: Atas de reunido do Grupo Técnico da Qualidade
da A-GLG.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: 2014 — As atas de reunido do
Grupo Técnico da Qualidade sdo repassadas a todos os
representantes e auditores da empresa no programa
visando disseminar as diretrizes e assuntos debatidos em
reunido do Grupo.

Exemplaridade: O PRODFOR representa uma agdo conjunta
e organizada, visando elaborar e implementar um modelo
integrado de capacitacdo de fornecedores locais para
melhor atender as mantenedoras em seus respectivos
processos produtivos e cadeias de valor, sendo destaque
nos cendrios local e nacional.

Integracao

Inter-relacionamento: Aplicacao da Lei 8.666/93,
Auditorias do PRODFOR com base na ISO 9001:2008 e
Reunides de Rodadas de Negdcio.

Cooperacdo entre Areas:A-GLG e Unidades que
disponibilizam auditores internos.

Cooperagdo com Partes Interessadas: A parte interessada
descrita no Perfil que interage diretamente nesta pratica é
o fornecedor.

Coeréncia: Esta pratica estd alinhada a Perspectiva
Mercado e Clientes, através do Objetivo Estratégico - Elevar
a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da Cesan

RG Cesan — PQES 2017 — Rumo a Exceléncia

S5 CESAN

anos

Pdgina 95



Complemento: Destacar os principais critérios utilizados para qualificagdo e selegéio.

Os principais critérios utilizados sdo:

1. Na qualificagdo: os fornecedores potenciais devem participar do processo de licitacgdo que define os parametros
de qualificagdo técnica e econdmico-financeira que se presumem suficientes e necessdrios para celebragdo e execugdo do
contrato resultante desse processo;

2. Na selecdo: sendo o processo licitatério, com suas regras previamente definidas, o arcabougo para a escolha dos fornecedores
no rol de ofertas recebidas, o fator preco &, via de regra, o critério preponderante na decisdo.

Os critérios para a aquisicdo de materiais e servigos vao além das exigéncias legais e sua definicdo comeca muito antes da fase
externa da licitagcdo. Na fase de especificacdo de projetos, obras, manutencdo e servicos em geral, as Unidades especializadas
realizam estudos como: analise de mercado, comparagdo técnica de aplicagdo tecnoldgica de materiais, revisdo de aspectos
legais, analise de custo-beneficio, além de outros aspectos que contribuem para melhor definicdo do objeto e das condi¢Ges de
aquisicdo pela CESAN. Em 2015 foi implantado o “Hotsite de Aquisicdes”, que orienta as unidades requisitantes na elaboragao
de elementos técnicos que servirdo de base para o planejamento de novas contratagdes.

O “Caderno de Projetos Padrdes” e o “Caderno de Procedimentos Padrdes de Obras”, desenvolvidos e implantados, em 2014,
pela Geréncia de Expansdo (que passou a ser a Geréncia de Obras a partir de maio/2016), em parceria com outras geréncias, sdo
instrumentos que auxiliam as unidades requisitantes de obras e servicos de engenharia. O primeiro visa reunir o maximo de
projetos padrdes que possam vir a ser utilizados na empresa, a fim de diminuir custos e atuar com mais eficiéncia e otimizagdo
dos servigos contratados.

A CESAN também atua no desenvolvimento do mercado local através do Programa Integrado de Desenvolvimento e
Qualificagdo de Fornecedores (PRODFOR), do Instituto Euvaldo Lodi — IEL que teve inicio, em 1997. A Companhia é uma das 09
mantenedoras do Programa, integrando seu Comité Estratégico e Grupo Técnico de Auditorias com representantes designados
para qualificacdo de empresas candidatas a certificagdo. O PRODFOR representa uma a¢do conjunta e organizada visando
elaborar e implementar um modelo integrado de capacitagdo de fornecedores locais para melhor atender as mantenedoras em
seus respectivos processos produtivos e cadeias de valor, sendo destaque nos cenarios local e nacional.

Sempre em busca das melhores praticas, ja em 2006, considerando que os materiais de PVC sdo criticos a qualquer empresa de
saneamento, a CESAN buscou adesdo ao Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H), do Ministério
das Cidades, onde, trimestralmente, sdo coletados, aleatoriamente, tubos de PVC para andlise de qualidade. Essa forma de
auditoria contribui para identificacdo de problemas de qualidade que ocorrem apds o armazenamento desses itens. O resultado
das auditorias é fornecido ao fabricante do material e a Divisdo de Compras e Suprimentos (A-DCS) fica encarregada do contato
com o fornecedor para providenciar a eventual substituicdo. No caso de outros materiais, sdo exigidos padroes estabelecidos em
normas técnicas que atendam ao propdsito operacional e legislagao especifica, como no caso de produtos quimicos e EPIs.

7.2/B - Como a organizacéo avalia o desempenho dos fornecedores, considerando os requisitos de fornecimento?
Processos Gerenciais: Avaliagio do desempenho dos fornecedores, considerando os requisitos de fornecimento.

Avaliacdo de Desempenho de Prestadores de Servico e Instrucdes para Aplicacdo de Sancdes Administrativas.

Descricdo: A Norma Interna INS.004.01.2016 estabelece metodologia, critérios e procedimentos para a realizagdo de avaliacdo
do desempenho e aplicagdo de sang¢des administrativas aos prestadores de servigos, durante a execugao do contrato celebrado
com a CESAN. Os critérios definidos para avaliagdo dos prestadores de servico de engenharia e obras sdo: Qualidade, Prazo,
Organizacdo, Seguranca e Meio Ambiente. Na avaliacdo dos Servicos Comuns (Seguranca Patrimonial, Limpeza e Asseio,
Manutencdo Predial e outros), os critérios sdo: Qualidade, Prazo, Gestdo e Seguranga.

Resultados Associados: IFr01 - indice de atraso na entrega dos fornecedores ; IFr07 (estratificado) - indice de desempenho de
prestadores de servicos comuns ; IFr07 (estratificado) - indice de desempenho de prestadores de servicos de obras.

Enfoque sangdes administrativas quando necessario. Além disto, os
gestores e fiscais de contrato quando identificam alguma
oportunidade de melhoria que seja de resolucdo imediata,
interage como fornecedor para corregdo do problema. As
avaliagBes servem ainda de parametro para a liberagdo de

) X e e Atestado de Capacidade Técnica e acordo de nivel de
servicos de engenharia, do Formulario de Avaliacdo da servicos, influenciando o montante de pagamento 2
Contratada de Tecnologia da Informagdo (FACTI) e do contratada

Formulario de Avaliagdo da Qualidade dos Servicos (FAQS) Padroes Gerenciais: Norma Interna INS.004.01.2016,
para os demais servicos. Estas avaliagbes servem como
subsidio para dar feedback aos fornecedores sobre o
desempenho no periodo e para aplicagdes de penalidades e

Data de Inicio: 25/10/2005

Frequéncia: Ininterrupta

Proatividade: As avalia¢cdes sdo realizadas por meio do
Formulario de Avaliagdo da Contratada (FAC) para obras e

Formuldrios de Avaliacdo da Contratada (FAC) para obras e
servicos de engenharia, de Avaliacdo da Contratada de
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Tecnologia da Informacdo (FACTI) e de Avaliacdo da
Qualidade dos Servigcos (FAQS) para os demais servicos.
Responsaveis: As Unidades competentes e responsaveis
pelo cumprimento, atualizagdo e manutengdo desta norma,
no que tange a avaliagdo de desempenho de Contratadas
para realizagdo de projetos, obras e servigcos de engenharia
sdo as Geréncias de Expansdo — I-GEP e de Projetos e Obras
Operacionais — 0O-GPO, ou outras denominagbes que
vierem a substitui-las. A Unidade competente e responsavel
pelo cumprimento, atualizacdo e manutengdo desta norma,
no que tange a avaliacdo do desempenho de Contratadas
para realizacdo de servicos comuns, € a Geréncia de
Logistica — A-GLG.

Aplicagao

Abrangéncia: Aplica-se a todas as unidades responsaveis
por acompanhar e fiscalizar a execugdo de contratos de
prestacdo de servicos — projetos, obras e servigos de
engenharia e demais servigos terceirizados.

Controle: Gestores e Fiscais dos Contratos, por meio dos
formularios de avaliagdo (FAC), (FACTI) e (FAQS).

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: .Esta norma foi desenvolvida
em 2005 e atualizada em 2016, englobando também a
demanda especifica dos Servicos de Tecnologia da

Informacdo, ampliando, assim, a aplicacdo dessa boa
pratica. A norma atualizada ja integra todos os novos
editais de servico e a avaliacdo fica a cargo do fiscal do
contrato designado pela Unidade gestora.

Integragao

Inter-relacionamento: Procedimentos licitatdrios previstos
na Lei 8.666/1993, Reunides periddicas com o0s
Fornecedores e Qualificagdo de Fornecedores, através do
PRODFOR.

Cooperagao entre Areas: A-GLG, E-GPP, E-GOB, A-GTI
Cooperagdo com Partes Interessadas: A maior parte
interessada, descrita no Perfil e atuante nesta pratica é o
fornecedor.

Coeréncia: Perspectiva Financeira e Resultado, através do
Objetivo Estratégico - Otimizar o resultado operacional e
financeiro; Perspectiva Mercado e Clientes, através do
Objetivo Estratégico - Elevar a satisfagdo do cliente e
fortalecer a imagem da Cesan e Expandir a cobertura e o
mercado de atuagdo; Perspectiva Processos Internos,
através do Objetivo Estratégico - Assegurar a efetividade
dos processos.

Avaliacdo de Desempenho de Fornecedores de Materiais e EqQuipamentos

Descrigao: A pratica é orientada pela Norma Interna ADM.001.04.2014 que estabelece critérios e procedimentos de avaliagdo
dos fornecedores de materiais e equipamentos, com base nos requisitos de pontualidade, conformidade, recebimento e
desempenho operacional, visando a melhoria continua do desempenho dos fornecedores junto a Cesan.

Resultados Associados: IFr01 - indice de Atraso na Entrega dos Fornecedores; IC061 - indice de desempenho de fornecedores de

materiais e equipamentos.

Integragao
Inter-relacionamento: Prodfor, Norma Interna
INS.004.01.2016 — Avaliagdo de Desempenho de

Prestadores de Servico e InstrugGes para Aplicagdo de
Sangbes Administrativas, Lei 8.666/93.

Cooperagao entre Areas: A-GLG, A-DCS, A- DFI, E-DCQ, P-
CAJ e demais Unidades da Empresa que necessitam da
compra de materiais e equipamentos.

Cooperagdo com Partes Interessadas: A maior parte
interessada, descrita no Perfil e atuante nesta pratica é o
fornecedor interno e externo.

Coeréncia: Perspectiva Financeira e Resultado, através do
Objetivo Estratégico - Otimizar o resultado operacional e
financeiro; Perspectiva Mercado e Clientes, através do
Objetivo Estratégico - Elevar a satisfacdo do cliente e
fortalecer a imagem da Cesan e Expandir a cobertura e o
mercado de atuacdo; Perspectiva Processos Internos,
através do Objetivo Estratégico - Assegurar a efetividade
dos processos.

Enfoque

Data de Inicio: 26/01/2006
Frequéncia: Ininterrupta

Padrées  Gerenciais: A propria Norma Interna
ADM.001.04.2014 - Avaliagdo de Desempenho de
Fornecedores de Materiais e Equipamentos. Manual de
Gestao

Responsaveis: A-GLG

Aplicagao

Abrangéncia: Aplica-se a todos o0s contratos de
fornecimento de materiais e equipamentos celebrados pela
Cesan resultantes de processos licitatorios.

Controle: O controle dessa pratica é realizado pela
Geréncia de Logistica (R-GLG), através da Divisdo de
Suprimentos (R-DSU) que compila os dados das avaliagdes
dos fornecedores. Os formularios de avaliagdo sdo:
AVALIACAO DA CONTRATADA - MATERIAIS E
EQUIPAMENTOS. AVALIACAO DA CONTRATADA -
PRODUTOS QUIMICOS.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: 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 de Check List.
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Complemento: Destacar a maneira de monitorar o desempenho dos fornecedores.

Para monitorar o desempenho dos fornecedores, a Norma Interna INS.004.01.2016 - Avaliacio de Desempenho de
Prestadores de Servigo e Instrugdes para Aplicagdo de Sangdes Administrativas estabelece parametros especificos para:

- AVALIACAO DO DESEMPENHO DE CONTRATADAS DE OBRAS E SERVICOS DE ENGENHARIA;

- AVALIACAO DO DESEMPENHO DE CONTRATADAS DOS SERVICOS COMUNS e;

- AVALIAGAO DO DESEMPENHO DE CONTRATADAS DOS SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO.

Para monitorar o desempenho dos fornecedores, a Norma Interna ADM 001.04.2014 — Avaliacio de Desempenho de
Fornecedores de Materiais e Equipamentos estabelecem os indices: indice de Pontualidade — IP, indice de Recebimento - IR
indice de Conformidade — IC e indice de Desempenho Operacional — IDO.

Com relagdo a Norma Norma Interna ADM 001.04.2014 — Avaliagdo de Desempenho de Fornecedores de Materiais e
Equipamentos, quando os materiais sdo reprovados, o fornecedor é comunicado através de oficio, concedendo-se prazo para
justificativa e/ou substituicdo do material, conforme exigido em contrato. Além disso, a ndo conformidade é avaliada e em caso
de incapacidade de entrega do material nas condigdes necessarias, outras penalidades contratuais sao aplicadas, gerando dados
que servirdo de subsidio para andlise e tomada de decisdes gerenciais futuras. Esta norma integra todos os editais de aquisi¢ao
de materiais.

Os produtos quimicos de tratamento de dgua, considerados itens criticos e essenciais as atividades da Companhia, sdo recebidos
pelas proprias Unidades operacionais e o controle da qualidade é realizado pela Divisdo de Controle de Qualidade (E-DCQ), que
recebe as amostras, analisa e envia os laudos conclusivos de volta as dreas operacionais que aplicam esses produtos, ficando a
cargo das mesmas a avaliagdo e cdlculo de eventual glosa, caso o resultado ateste inconformidades nos parametros fisico-
qguimicos. Posteriormente, a glosa é informada para aplicacdo pela Divisdo de Compras e Suprimentos (A-DCS), unidade que
realiza o controle administrativo dos contratos desses materiais e encarrega-se da comunicacdo ao fornecedor para
providéncias e aplicacdo das sanc¢Oes cabiveis: adverténcia, multa, glosa, rescisdo contratual, impedimento do direito de licitar e
declaragdo de inidoneidade.

CANAIS ANO/FREQ. OBIJETIVO |

Disponibilizar informagdes direcionadas ao fornecedor no Portal de Compras como licitagGes em andamento,
2004 / Didria licitagdes realizadas, como se tornar fornecedor da Cesan, etc. Normalmente esta é a primeira forma de contato
com a empresa.
Facilitar a comunicagdo entre fornecedores e Cesan, por meio de contato direto. Os fornecedores podem
conversar diretamente com a Cesan.
Evento que ocorre em paralelo ao Encontro de Inovagdo da Cesan com apresentacdo de produtos, servigos e
tecnologias em stands e palestras técnicas.
Organizado pela Geréncia de Logistica (R-GLG), representa uma oportunidade de didlogo entre pessoas
Encontro de Fornecedores 2010/ Anual estratégicas da empresa e principais fornecedores. Onde é realizado um balango do relacionamento dos
fornecedores ao longo do ano e as expectativas para o préximo ano.

Portal de Compras no
Website

Contato direto (e-mail,

i 2004 / Diéria
telefone e reuniGes)

Workshop de Fornecedores 2007 / Anual

2010/ Oportunidade de fomento a participacdo de processos licitatdrios e identificagdo das dificuldades dos

Encontros do Prodfor
Semestral fornecedores de contratar com a Cesan.

Tabela - Principais Canais de Relacionamento com os Fornecedores

Evidéncia: Apresentar exemplos de melhorias implantadas por fornecedores.

Dentre as melhorias implantadas pelas contratadas, destaca-se a iniciativa da prestadora de servigos de vigilancia patrimonial e
eletronica, SEI Vigilancia e Seguranca, que, em janeiro de 2016, estabeleceu procedimento de verificagdo por parte da central
remota de video-monitoramento mediante contato de hora em hora com todos os postos de vigildncia, como forma de checar a
situacdo em cada local. Caso ndo haja sucesso no contato, o vigilante da localidade deve justificar o ocorrido o mais rapido
possivel. A falha de contato em dois momentos consecutivos (decorridas duas horas) é repassada ao supervisor dos servicos,
que se desloca até o posto de vigilancia para averiguacdo. Esse procedimento refletiu-se, principalmente, em melhoria pela
resposta mais agil em situagdes criticas como invasdes ou problemas de satde do vigilante e a manutencdo da vigilia nas escalas
noturnas.

7.2/C - Como a forga de trabalho dos fornecedores, que atua diretamente nos processos da cadeia de valor da organizagéo, é
comprometida com os valores e principios organizacionais e com as diretrizes a eles aplicdveis?

Processos Gerenciais: Comprometimento da for¢a de trabalho dos fornecedores com os valores e principios organizacionais e
com as diretrizes a eles aplicdveis.

Encontro Anual de Fornecedores

Descri¢cdo: Conforme descrito em 1.3.A

RG Cesan — PQES 2017 — Rumo a Exceléncia X CESAN Pdgina 98

anos



Reunides para entrega da Ordem de Inicio de Servico

Descricdo: Nestas reuniGes, sdo apresentados e esclarecidos principios organizacionais de seguranca no trabalho, meio-
ambiente, cadastro técnico, planejamento geral do empreendimento, materiais, didrio de obras, medicdo e outras
recomendacdes e sdo dirimidas eventuais duvidas sobre normas, principios e diretrizes da Cesan. Esta pratica esta prevista na
Norma Interna INS.004.01.2016 - Avaliagdo de Desempenho de Prestadores de Servigo e Instrucdes para Aplicacdo de SangGes
Administrativas.

Enfoque demanda especifica dos Servicos de Tecnologia da

Informacao,
Data de Inicio: 01/05/2011

Frequéncia: Ininterrupta Integracao
Padrées Gerenciais: Norma Interna INS.004.01.2016 -
Avaliacdo de Desempenho de Prestadores de Servico e
InstrugBes para Aplicagdo de San¢des Administrativas.
Responsaveis: Unidades gestoras dos contratos.

Inter-relacionamento: Avaliagdo de Desempenho de
Prestadores de Servico e InstrugGes para Aplicagcdo de
Sangdes Administrativas, através da Norma Interna
INS.004.01.2016.

Aplicacao Cooperagdo entre Areas: A-GLG, E-GPP, E-GOB, A-GTI, P-
CAJ

Cooperacdo com Partes Interessadas: A maior parte
interessada, descrita no Perfil e atuante nesta pratica é o
fornecedor.

Coeréncia: Perspectiva Financeira e Resultado, através do
Objetivo Estratégico - Otimizar o resultado operacional e
financeiro; Perspectiva Mercado e Clientes, através do
Objetivo Estratégico - Elevar a satisfacdo do cliente e
fortalecer a imagem da Cesan e Expandir a cobertura e o
Aperfeicoamento Recente: Atualizacdo da Norma Interna mercado de atuagdo.

INS.004.01.2016, em 2016, englobando também a

Abrangéncia: .Aplica-se a todas as unidades responsaveis
por acompanhar e fiscalizar a execugdo de contratos de
prestacdo de servicos — projetos, obras e servigos de
engenharia e demais servigos terceirizados — celebrados
pela Cesan.

Controle: Atas das reunides da Cesan com a Contratada.

Aprendizado

7.2/D - Como as necessidades e expectativas dos fornecedores sdo identificadas e analisadas?

Processos Gerenciais: Identificagdo das necessidades e expectativas dos fornecedores. Andlise das necessidades e expectativas
dos fornecedores.

Encontro Anual de Fornecedores

Descri¢cao: Conforme descrito em 1.3.A

7.3 Processos economico-financeiros

7.3/A - Como séo monitorados os aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémica do negécio?
Processos Gerenciais: Monitoramento dos aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémica do negdcio.

Monitoramento dos aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémica do negécio

Descri¢cdao: Conforme descrito em 7.1.D

Sistema ERP/SAP

Descrigdo: O ERP/SAP foi a solu¢do encontrada pela empresa para substituicdo e integracdo de sistemas inadequados e suporte
a processos operacionais sem apoio tecnoldgico, alinhada a diretriz estratégica empresarial de implantacdo de sistemas
integrados e corporativos. Compreende a gestdao de controladoria e financas, recursos humanos, suprimentos, licitacdo e da
frota, manutencdo e empreendimentos. O ERP/SAP permite restringir langamentos de custos ndo aprovados no Orcamento
Empresarial, exigindo nova analise e adequacdo, a fim de assegurar o controle dos recursos financeiras ao longo do ano. Além
disso, o sistema possibilita 0 monitoramento didrio do fluxo de caixa que, semanalmente, é consolidado no Resumo Financeiro,
contendo saldos a pagar e em caixa, acompanhado pelo gestor da Geréncia Financeira e Contabil (A-GFC) e pelos Diretores, para
verificar se o fluxo financeiro da empresa esta equilibrado.
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Enfoque

Data de Inicio: 01/05/2010

Frequéncia: Ininterrupta

Proatividade: Com o controle do Sistema SAP, nenhuma
unidade pode gastar mais do que o Planejado, evitando
assim, possiveis descontrole de caixa.

Agilidade: O sistema SAP adota as melhores praticas
mundiais, sendo suas modificagGes automaticas quando
das mudangas de verséGes.

Padrdes Gerenciais: PO-FICO-001 - IncorporagBes Bens
Méveis PO-FICO-002 - Incorporagdo Bens Moveis Controle
Bens Mdveis de Terceiros e Compras de Emergéncia PO-
FICO-003 - Incorporagdo Bens Mdveis - Doagdo PO-FICO-
004 - Incorporagdo Bens Imdveis e Controle Bens Imdveis
de Terceiros PO-FICO-005 - Incorp. Benf. em Imdveis de
Terceiros, Incorp. Bens Moveis e Imdveis (Tr.Obras), Incorp.
Bens Massa Redes PO-FICO-006 - Impostos Retidos PO-
FICO-007 - Adiantamento de Viagem Solicitacdo de
Adiantamento PO-FICO-008 - Adiantamento de Viagem -
Prestagcdo de Contas PO-FICO-009 - Abertura Fundo Fixo
PO-FICO-010 - Fundo Fixo PO-FICO-011 - Planejamento
Orgamentario PO-FICO-012 - Administracdo do Orgamento
PO-FICO-013 - Crescimento Vegetativo PO-FICO-014 -
Fechamento Mensal PO-FICO-015 - Fechamento Mensal -
FI_AA PO-FICO-016 - Fechamento Mensal - CO PO-PS-001 -
Cadastro de Servigos PO-PS-002 - Elaboragdao do Orgamento
PO-PS-003 - Aplicagdo do Material de Obra PO-MM-001 -
Cadastro de Material PO-MM-002 - Cadastro de
Fornecedores PO-MM-003 - Requisicdo de Compra e
Aprovagdo PO-MM-004 - Processo Licitatério PO-MM-005 -
Pedido de Compra Recebimento e Inspe¢do PO-MM-006 -
Gestdo de Contratos para Material PO-MM-007 - Gestdo de
Estoque PO-MM-008 - Pedido de compra para Servigo PO-
MM-009 - Suspensdo de Fornecedores PO-MM-010 -
Expedicdo de Materiais - Inventdrio PO-MM-011 -
Expedicdo de Materiais - Sucata PO-MM-012 - Expedicao
Materiais - Reserva Manual PO-MM-013 - Expedicao
Materiais - Devolu¢gdo PO-MM-014 - Expedicdo Materiais -
Transferéncia PO-MM-015 - Pedido de Compra Emergencial
Responsaveis: A-GTI

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Em 2013, iniciou-se o projeto
denominado de “TRM” (SAP Treasury and Risk
Management) para fins de implementagdo das

funcionalidades de gerenciamento financeiro em tempo
real no ERP/SAP, contemplando toda a conciliacdo
bancaria, gerenciamento de caixa, gerenciamento de
dividas, empréstimos e aplicagdes 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 A-GFC e Diretorias. O
desenvolvimento desse projeto 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 decisdo.

Exemplaridade: Em 2013, profissionais da EMBASA
realizaram visita técnica na Cesan para conhecerem as
praticas de gestdo de empreendimentos (or¢camento,
gestdo dos investimentos, licitacdo, obra, medicdo dos
servigos, encerramento dos projetos) que sdo 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 servigos remotos e por
demanda, sem a alocagdo dos profissionais em suas
instalagoes.

Aplicagao

Abrangéncia: Todas as Unidades da Empresa e todos os
empregados.

Controle: O préprio ERP SAP disponibiliza formularios
alinhados a cada processo.

Integracao

Inter-relacionamento: Planejamento
Orgamento Empresarial,
Cooperagdao entre Areas: A-GTI, P-CPE, A-GFC, A-GRH, A-
GLG e Diretoria.

Cooperagdo com Partes Interessadas: Apesar de algumas
partes interessadas, descritas no Perfil ndo interagirem
diretamente no uso da pratica, elas sdo beneficiadas com a
utilizagdo do ERP SAP pelos empregados das Unidades que
alimentam e utilizam o Sistema

Coeréncia: O ERP SAP estd alinhado fortemente a
Perspectiva Financeira e Resultado, através dos Objetivos
Estratégicos Otimizar o resultado operacional e financeiro e
Ampliar a captagdo de recursos para investimentos.

Estratégico e

Evidéncia: Apresentar os principais requisitos e os respectivos indicadores de desempenho monitorados, incluindo aqueles

relativos aos grupos de estrutura, liquidez, atividade e rentabilidade.

A P-CPE gerencia, mensalmente, os aspectos que causam impacto no

GRUPO INDICADOR

negécio, por meio de indicadores operacionais e financeiros, | Estruturade Capital Grau de Endividamento

utilizados para acompanhar a execu¢do do planejamento da | Liquidez
operacao da empresa, bem como o resultado financeiro contabil, | Rentabilidade
conforme Tabela - Principais Indicadores econémico-financeiros.

Liquidez Corrente

Margem EBITDA

. IFn17 - Indicador de Dias de Faturamento
Atividade i
Comprometidos com Contas a Receber

Tabela - Principais Indicadores econdmico-financeiros
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7.3/B - Como a organizagéio busca assegurar os recursos financeiros necessdrios para atender as necessidades operacionais e
manter equilibrado o fluxo financeiro?

Processos Gerenciais: Garantia dos recursos financeiros para atender as necessidades operacionais e manutengéo do fluxo
financeiro.

Orcamento Empresarial

Descri¢cao: Conforme descrito em 2.2.C

Gestdo Empresarial por Resultados (GER)

Descrigdo: Conforme descrito em 1.4.B

Gestdo do Centro de Controle Comercial - CCC

Descri¢do: Conforme descrito em 3.2.B

7.3/C - Como a organizagéo avalia os investimentos necessdrios para apoiar as estratégias e planos de agéio?
Processos Gerenciais: Avaliagdo dos investimentos necessdrios para apoiar as estratégias e planos de agdo.

Sistema ERP/SAP

Descricao: Conforme descrito em 7.3.A

Captacdo de Recursos

Descrigdo: A organizacdo para implementar um processo de captacdo de recursos, devera considerar a sua visdo, missao, e,
situar-se dentro do seu contexto, de maneira que possa diagnosticar sua linha de acdo e planejar as estratégias adequadas para
o alcance dos seus objetivos. Apds a construcdo do plano de captagdo de recursos, de acordo com o planejamento estratégico
da Empresa, a organizagdo podera coloca-lo em pratica, buscando com os financiadores adequados os recursos necessarios para
desenvolvimento dos projetos, com maior probabilidade de sucesso. As linhas de financiamentos oferecem prazos distintos e
condi¢Ges especificas, de acordo com os seus normativos que sdo divulgados em seus sites oficiais. Em linhas gerais, a seguir o
detalhamento do principal programa do Governo Federal: - O Governo Federal divulga a linha de financiamento e cronograma
para cadastro de proposta; - A P-ACR encaminha as areas gestoras dos projetos a relacdo de informagdes/documentos
necessarios para elaborar as Cartas Consultas dos projetos selecionados previamente pela Diretoria; - A P-ACR, apds receber as
informagdes das dreas, preenche as Cartas Consultas e envia para o Ministério definido pelo Governo Federal; - O Governo
Federal analisa a documentagdo encaminhada; - Se a documentagdo estiver correta, o Governo Federal divulga pelos meios de
comunicagdo o municipio/proposta que recebera o Projeto; - A P-ACR informa a Diretoria do resultado e solicita as areas a
documentagdo necessaria referente ao Projeto; - Apds receber e conferir a documentagdo do projeto, a P-ACR elabora o Pedido
de Financiamento; - A P-ACR encaminha para o Agente Financeiro (pode ser CAIXA ou BNDES ou outro) o Pedido de
Financiamento para analise e contratacdo, acompanhado dos elementos técnicos; - O Agente Financeiro analisa a
documentagdo encaminhada e, no caso de estar correta, informa ao Ministério do Governo Federal que o Projeto pode ser
contratado, dependendo ainda da Avaliagdo de Risco da Empresa; - Se o resultado for positivo, o Ministério/Governo Federal
emite o Termo de Habilitagdo para contratagdo com o Agente Financeiro; - A P-ACR solicita a R-GFC a abertura das contas
vinculada e reserva e, apds informa as contas abertas ao Agente Financeiro, as quais devem constar do contrato de
financiamento; - O Agente Financeiro elabora a Minuta do Contrato de Financiamento; - A Diretoria assina o Contrato de
Financiamento com o Agente Financeiro; - A P-ACR encaminha para registro e publicacdo do Contrato de Financiamento na
imprensa oficial ( FGTS — publicar no DIO-ES e OGU — publicar no DIO-ES e DOU - Unido); - Caso haja pendéncias no
projeto/orcamento, a area responsavel pelo projeto providencia a documentacdo exigida pelo Agente Financeiro, objetivando a
autorizacdo para inicio do processo licitatorio.

Resultados Associados: ICO07 - Grau de endividamento

Enfoque para assegurar os pagamentos dos prestadores de servigos
de obras, caso o agente financeiro atrase os desembolsos.
Padroes Gerenciais: Manual de Gestdo MG-07-017 -
Captacdo de Recursos

Responsaveis: Assessoria de Captagdo de Recursos (P-ACR).

Data de Inicio: 01/01/2009

Frequéncia: Anual

Proatividade: Os recursos de grandes empreendimentos
tem seus recursos financeiros assegurados antes do inicio
das obras. A Cesan possui uma parcela de recursos em caixa
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Aplicacao

Abrangéncia: Nos 52 municipios atendidos pela CESAN.
Processos: Abastecimento de agua, coleta e tratamento de
esgoto, desenvolvimento operacional e institucional.
Controle: O controle dessa pratica é feito pela Assessoria
de Captagdo de Recursos (P-ACR), que inclui o
acompanhamento dos procedimentos para a obtengdo dos
recursos e elaboracdo da documentagdo pertinente a
contratagao.

Aprendizado

Aperfeicoamento Recente: Parceira Publico Privada - PPP
Serra (2015) Parceira Publico Privada - PPP Vila Velha
(2016) Estudo do FIP/Saneamento (em implantacg&o)

Integragao

Inter-relacionamento: Sistema ERP/SAP
Empresarial

Cooperacdo entre Areas: O processo de captagdo de
recursos permeia diversas unidades da CESAN, como de
Projetos e Obras da Regido Metropolitana e Interior,
Planejamento Estratégico, Financeira e Contdbil, Comercial,
Meio Ambiente e Licitagses.

Cooperagdo com Partes Interessadas: O processo de
captagdo de recursos interage com os agentes
financiadores, como a CAIXA, BNDES e Banco Mundial, bem
como, Prefeituras Municipais, Governo do Estado, SEDURB,
SEP, Ministérios do Governo Federal e outros organismos.
Coeréncia: OE - Ampliar a captagdo de recursos para
investimentos e Expandir a cobertura e o mercado de
atuacgdo

Orgamento

Complemento: Destacar os critérios utilizados para definir a forma de captagdo apropriada.

Os recursos financeiros para os investimentos vém de recursos préprios e financiados através do PAC — Programa de Aceleragdo
do Crescimento, do BIRD e do Governo Federal, neste tendo como operadores financeiros o BNDES e a CAIXA e uma parcela
pequena desses recursos advém do Orgamento Geral da Unido (OGU), que ndo gera dividas. Outra parcela de recursos é o
aporte direto do acionista majoritario. O processo completo de captagdo de recursos é feito pela P-ACR.

Em 2012, a Cesan, através da P-ACR, desenvolveu um modelo de projecdes financeiras de longo prazo, com o objetivo continuo
de avaliar os investimentos, projetar o balango patrimonial, demonstrativo de resultados e fluxo de caixa, a fim de alcangar
resultados que conduzam aos objetivos e ao progresso da empresa. O modelo é em planilha eletronica Excel, contendo varias
planilhas vinculadas, de modo que alterando uma meta, um indicador ou qualquer informacdo, poderd afetar outras metas,

indicadores e todo resultado projetado.

7.3/D - Como é elaborado e controlado o orcamento?

Processos Gerenciais: Elaboragdo do orcamento. Controle do orgamento.

Monitoramento dos aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémica do negécio

Descri¢cao: Conforme descrito em 7.1.D

Orcamento Empresarial

Descrigao: Conforme descrito em 2.2.C
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8 RESULTADOS

Consideragoes a respeito da apresentagdo dos resultados:

1) Para avaliar a competitividade, a Cesan utilizou como referencial comparativo a média truncada de empresas premiadas no PNQS, Ciclo 2015-2016, e os resultados da média nacional das empresas estaduais de
saneamento publicados no SNIS 2015.

2) (*) Acompanhamento Interno - Ndo sdo comparaveis resultados de indicadores de medigdo interna, com base de calculo especifica da organizagdo.

Legenda:
@ Resultado Favordvel C - Competitividade FT - Forga de trabalho
2 Resultado Desfavoravel M - Melhoria Portaria 2914/11 - Ministério da Saude
Indicador Estratégico BPI - Requisito de parte interessada CONAMA - Conselho Nacional de Meio Ambiente
7 7 ;3 Resultados Referencial Parte 7 Lideranga
Cddigo Indicador Unidade 2 C M RPI
3 2014 2015 2016 Organizagdo Valor Interessada Vice-lider | Valor
8.1 RESULTADOS ECONOMICO-FINANCEIROS

IFn01  indice de desempenho financeiro % A 123,5 119,3 124,4 | Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 = 124,3 @ (]

IFn04 Execugdo Orgamentaria dos Investimentos - ~1 0,9 1,2 0,9 Meédias PNQS - Ciclo 2015-2016 1,0 @ Q@

IFn07 Dias de faturamento comprometidos com contas a receber dias v 67,8 67,1 62,9 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 = 114,5 @ @ CAIXA 90
IFn17 Liquidez corrente - A 1,1 1,3 1,4 Acompanhamento Interno (*) - ]

1C002  |Evolugdo da receita % A 15,1 3,1 11,8 Acompanhamento Interno (*) - ]

1C002a  Evolugdo da receita de dgua % A 11,5 0,9 7,9 Acompanhamento Interno (*) - o

1C002b  Evolugdo da receita de esgoto % A 29,8 11,1 24,1 Acompanhamento Interno (*) - Q

1C004  Margem EBITDA % A 26,6 22,0 25,8 Acompanhamento Interno (*) - [*]

1C007 | Grau de endividamento % <4 27,0 23,2 27,6 Acompanhamento Interno (*) - (]

1C008 |Composi¢do do endividamento % v 33,2 32,4 28,4 Acompanhamento Interno (*) - ]

INOO4  |Tarifa média praticada RS/m3 A 2,62 2,78 3,05 Média Nacional - SNIS 2015 3,20 @ ] ARSP 3,39
INOO5  |Tarifa média praticada de dgua RS/m3 A 2,74 2,87 3,15 Média Nacional - SNIS 2016 3,75 o @ ARSP 3,50
INOO6 |Tarifa média praticada de esgoto RS/m3 A 2,29 2,53 2,81 Média Nacional - SNIS 2017 3,05 ] (2] ARSP 3,12
AMDO1 Indicador de suficiéncia de caixa % A 113,2 122,0 128,0 Acompanhamento Interno (*) - (] CAIXA 115
AMDO03 Divida Liquida / EBITDA ndmero v 1,1 1,0 0,7 Acompanhamento Interno (*) - Q
AMDO04 |(Investimentos - Ajustes) / ROL % v 31,2 23,7 19,4 Acompanhamento Interno (*) - ]

1C051 Indicador de execugdo or¢gamentdria do custeio % | 2 97,5 97,2 97,1 Acompanhamento Interno (*) - ]
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Cddigo

1Sc02
1Sc05

1Sc08
1Sc09
1C009
1C010

1C011
1C012

1C014

IFn15 indice de evasdo de receita % v 8,6 5,4 6,6 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 = 10,4 [~ ] Q CAIXA 5
Est::::;ido indice de evasdo de receita de clientes especiais privado % v 0,27 0,46 1,4 Acompanhamento Interno (*) - ]
ICm01 | indice de reclamacdes e comunicagio de problemas recl/ligagdo| VW 0,29 0,24 0,22 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 0,3 @ @
Estlr(azmrizdo indice de reclamagdes dos clientes - Agua recl/ligagio VW 0,29 0,24 0,22 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 0,8 o (]
Estlrgtr;?c::do indice de reclamagdes dos clientes - Esgoto recl/ligagio VW 0,27 0,23 0,21 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 0,8 o ]
ICmO03 Indice d?favorabll.ldadeldallmagem da organizagdo - ranking | 4 10 10 10 Marcas de Valor A Gazeta 10 @] Q
Concessdo de Servicos Publicos ES
indice de favorabilidade da imagem da organizagéo - .
ICm03 X X X ranking > 1@ 1@ 3@ Marcas de Valor A Gazeta 1@ (2] (o]
Qualidade percebida dos servicos
indice de favorabilidade da imagem da organizacdo - .
ICm03 o ranking | 2 12 19 1¢ Marcas de Valor A Gazeta 12 (2] (2]
Credibilidade
1CmO3 Indice cjefavorabllldadeda imagem da organizagdo - ranking > 10 10 10 Marcas de Valor A Gazeta 10 ® @
Inovacao
ICm04 indice de conhecimento dos servigos e produtos % A 96,5 99,3 99,8 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 87,5 o [®]
ICm05 indice de atendimento urbano de dgua % | 2 93,7 94,9 95,0 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 94,7 8] o
ICm06 indice de atendimento urbano de esgoto % A 39,9 43,9 48,8 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 78,4 ] @
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Indicador

8.2 RESULTADOS SOCIAIS E AMBIENTAIS

Indicador de sangdes e indenizagdes

Incidéncias de processos administrativos internos
julgados como procedentes

indice de comprometimento de renda familiar
indice de tratamento do esgoto gerado

Atividades licenciadas

indice de atividades em processo de licenciamento

Captag¢bes outorgadas

indice de lancamentos outorgados nos sistemas em
operagao

Consumo médio mensal de copos per capita

anos

Unidade

%

%

%

%

%

%

%

%

n2 copos/
empreg.

Sentido

<4« > > > > > VvV 4 4«

Resultados

Referencial

2014

0,21

14

1,08

44,2

25,0

100,0

89,9

37,7

21,4

2015

0,20

1,0

0,95

46,7

28,0

100,0

93,0

39,4

18,7

2016

0,19

0,8

1,06

53,7

47,0

99,0

93,0

38,4

17,9

Organizagdo

Médias PNQS - Ciclo 2015-2016
Médias PNQS - Ciclo 2015-2016
Médias PNQS - Ciclo 2015-2016
Médias PNQS - Ciclo 2015-2016
Acompanhamento Interno
Acompanhamento Interno
Acompanhamento Interno

Acompanhamento Interno

Acompanhamento Interno

Valor

0,4
0,5
7,4
82,0
*)
*)
*)
*)
*)

@ @ @ @ @ @ o @ @

Parte
Interessada

Sociedade

RPI

5

Lideranga

b

Vice-lider

SANEPAR
Paranavai

Valor

3,8

8.3 RESULTADOS RELATIVOS A CLIENTES E AO MERCADO




Cddigo

1C015
1C016
1C017
1C018
1C019
1C027
1C045
1C021

1C062

1Pe01
1Pe02
1Pe03
IPe05
1Pe06
IPell
1C022
1C023
1C024

1C025

IFn02

1Sp01

Indicador

8.3 RESULTADOS RELATIVOS A CLIENTES E AO MERCADO

Tempo de atendimento a clientes no Call Center
Tempo de atendimento a clientes em escritérios (GV)
indice de cobertura urbano de dgua

indice de cobertura urbano de esgoto

Manutengdo das concessdes

Acréscimo nas ligagdes ativas de esgoto

Acréscimo nas economias ativas de esgoto
Insergdes positivas na midia

indice de tratamento das ocorréncias de leitura graves

8.4 RESULTADOS RELATIVOS AS PESSOAS

indice de produtividade da forca de trabalho para os
sistemas de dgua e esgoto

indice de criatividade do pessoal

indice de capacitagdo da forga de trabalho

indice de frequéncia de acidentes

Coeficiente de gravidade de acidentes

indice de produtividade de pessoal total (equivalente)

Seguranga no trabalho (acidentes por empregado)

indice de empregados promovidos pela avaliagdo de
desempenho - mérito

Concessdo de beneficios por empregado ativo (corrigido

pelo IPCA)

Turn over

8.5 RESULTADOS RELATIVOS A PROCESSOS

Indicador de dguas ndo faturadas por volume

ind. conformidade da quantidade de amostras para
afericdo da qualidade da dgua distribuida (rede)

Unidade

minutos

minutos

%

%

%

%

%

%

%

lig./
empreg.

N2

hrs trein/
empreg

acidx milh_h

dia/
milh_h

lig./
empreg.

%

%
RS mil/

empreg.

%

%

%

Sentido

v
v
>
A
A
A
A
A
A

<4« > > 4 > 4 <« > > >

Resultados

Referencial

2014

108,4

2015

100,4

2016

101,0

Organizagdo

Acompanhamento Interno
Acompanhamento Interno
Referencial de Exceléncia
Acompanhamento Interno
Referencial de Exceléncia
Acompanhamento Interno
Acompanhamento Interno
Acompanhamento Interno

Referencial de Exceléncia

Médias PNQS - Ciclo 2015-2016
Médias PNQS - Ciclo 2015-2016
Médias PNQS - Ciclo 2015-2016
Médias PNQS - Ciclo 2015-2016
Médias PNQS - Ciclo 2015-2016
Médias PNQS - Ciclo 2015-2016
Acompanhamento Interno
Acompanhamento Interno
Acompanhamento Interno

Acompanhamento Interno

Médias PNQS - Ciclo 2015-2016

Referencial de Exceléncia

Valor

(*)
(*)
100
(*)
100
*)
*)
*)

100,0

685,4
0,1
11,0
12,4
184,6
496,9
*)
*)
*)
*)

37,2

100,0

@

@
@

@ @ @ o @ @ @ @ @ ¢

Parte
Interessada

Governo
Governo

Governo

CAIXA

FT

CAIXA

Portaria
2914/11

RPI

100

70

100

250

24,2

|

25

100

Lideranga

Vice-lider Valor

COPASA 100,0
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§ Resultados Referencial Parte Lideranga
Cddigo Indicador Unidade = C M RPI
3 2014 2015 2016 Organizagdo Valor Interessada Vice-lider | Valor
8.5 RESULTADOS RELATIVOS A PROCESSOS
1Sp03 Eficiéncia de remogdo de DBO % A 93,0 94,2 89,6 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 80,4 @ Q R::S'\Z;'(\JA//L 60
h SS
ISp04  Tempo médio de atendimento para ligagdo de dgua exz:;g W Y | 2560 1649 162,6 |Médias PNQS-Ciclo2015-2016 2956 @ | @ ARSP 360
h SS
ISp06  Tempo médio de atendimento para ligagdo de esgoto exzzz W Y | 8932 4045 3997 |Médias PNQS-Ciclo2015-2016 1221 @ | @ ARSP 360
1Sp11 Continuidade no abastecimento de dgua % A 99,8 99,3 98,5 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 89,3 ] ] Cliente 99
Estrlast'?;clado Continuidade no abastecimento de dgua - GV % A 90,0 90,5 66,1 Acompanhamento Interno (*) - ] Cliente 99
Est::t’?;;do Continuidade no abastecimento de dgua - Interior % A 99,9 99,4 98,9 Acompanhamento Interno (*) - ] Cliente 99
- B . Portari
isp1g | |ndice de conformidade da quantidade de amostras para % A | 1072 1062 | 1049 Referencial de Exceléncia 1000 @ | @ orana 00
afericdo da agua tratada 2914/11
Efetivi a | ANESUL
Isprg  Eretividade dareducdo de carga poluente do esgoto % A | 802 1016 972 | Médias PNQS-Ciclo2015-2016 740 @@ | @ SANESUL g5 0
coletado na rede Navirai
1Sp20 :Lca'f:zr;cd': j:zz:: 't';etz;:'?efaa)dm para afericdo da % v | 09 12 15 | Médias PNQS-Ciclo 20152016 | 40 @@ | @
P : . Portari
I5p23 Indl.ce~de conformidade da quantidade de amostras para % A 95,9 92,5 97,3 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 | 2399 ® @ ortaria 100
afericdo de esgoto tratado 2914/11
IPa01 |Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores % v 9,9 11,6 1,9 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 3,0 o @ | Fornecedor 5
IPa02 | indice de hidrometracio % A 95,0 95,0 95,4 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 99,1 (0] @] CAIXA 95
1Pa03 indice de macromedicdo % A 96,9 96,6 91,0 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 75,9 o [#] CAIXA 80
IPa04 |Consumo médio de energia elétrica por m® de dgua aduzida | kWh/m? v 0,50 0,50 0,5 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 0,7 8] o
IPa07 |Projetos estratégicos implantados no prazo % A 67,5 67,5 66,7 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 74,6 [ ] Governo 70
IFrol indice de atraso na entrega dos fornecedores % v 8,2 8,1 6,2 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 5,4 @ @
Est:aFt:f?clado ;r:ﬁ:;ec:: atraso na entrega dos fornecedores de insumos % v 33 46 31 Acompanhamento Interno *) ) @
Ifro2  'Ncidéncia deinsumos quimicos entregues fora de % v | o9 0,2 00 | Médias PNQS-Ciclo 20152016 00 @ | @
especificacdo
IFr07 indice de desempenho de prestadores de servigo % A 88,7 90,4 92,1 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 87,3 @ @ Fornecedor 70
IFr07 P
Estratrigcado Indice de desempenho de prestadores de servigos de obras % A 87,4 88,3 91,7 Acompanhamento Interno (*) - @ | Fornecedor = 70
EstrIaF;f?Zado indice de desempenho de prestadores de servicos comuns % A 97,1 98,7 93,3 Acompanhamento Interno (*) - @ | Fornecedor = 70
IN0O49 indice de perdas da distribui¢do % v 33,0 35,7 37,6 Média Nacional - SNIS 2015 44,8 @ @
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Resultados Referencial Parte Lideranca
RPI
2014 2015 2016 Organizagdo Valor Interessada Vice-lider | Valor

Cddigo Indicador Unidade

Sentido
[s)
=

8.5 RESULTADOS RELATIVOS A PROCESSOS

1C026 indice de qualidade da agua (1QA) % A 98,8 98,9 98,1 Acompanhamento Interno (*) = @
1C031 | indice de despesas com produtos quimicos % v 1,5 1,3 2,2 Acompanhamento Interno (*) - ]
1C034 | indice de rede de d4gua validada (RMGV) % A 86,1 89,6 90,9 Acompanhamento Interno (*) - (2]
1C036 ::::‘cui::caszendlmentos as ordens de servigos de % A 87,9 90,8 91,6 Acompanhamento Interno (*) - @
i imi a h SS
1C046 'rl':;r;zodio;agluztendlmento eliminagdo de vazamentos de exzzzda v 12,8 11,9 13,0 PR (e *) ) ®
h SS
1C047  Tempo total atendimento para manutencdo redes de esgoto exce):;gda v 21,4 20,0 17,4 Acompanhamento Interno (*) = ]
1C056 I;:]?:amedlo total de emiss&o de parecer de viabilidade dias v 45,7 27,7 28,2 Acompanhamento Interno (*) - ] ARSP 60
1C061 :;‘:j'icpi":fe:‘:z:mpe”ho de fornecedores de materiais e % A | 970 980 1000 Acompanhamento Interno *) - | @
Adi i 3 dri j DR, CAe CF
1C062 Tempo~med|o de publicagdo do Relatério de Planejamento dias > 77 78 78 Acompanhamento Interno *) i ® e 10
e Gestdo da CESAN
ITI02 indice de atendimento de chamados % A 97,0 95,3 97,1 Acompanhamento Interno (*) - [~]
1TIO3 indice de disponibilidade de servigos % A 97,0 99,1 99,9 Acompanhamento Interno (*) - o

RESULTADOS RELATIVOS A CLIENTES/PESSOAS DESCONTINUOS

:g Resultados Referencial Parte Lideranga
Cédigo Indicador Unidade 1 C M RPI
3 2012 | 2013 | 2014 Organizagdo Valor Interessada Vice-lider | Valor
ICm02 | indice de satisfagdo dos clientes % A 77,9 72,0 75,3 Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 79,5 @ &
ICm02 . . . « .
) Indice de satisfagdo dos clientes - GV % A 74,3 70,4 751 Acompanhamento Interno (*) -
Estratificado
ICm02 |, . . ~ . .
) Indice de satisfagdo dos clientes - Interior % A 84,9 75,2 80,6 Acompanhamento Interno (*) -
Estratificado
:cg’ Resultados Referencial Parte Lideranca
Cddigo Indicador Unidade 1 C M RPI
3 2011 | 2013 | 2015 Organizagdo Valor Interessada Vice-lider | Valor
1Pe04 indice de satisfagdo dos empregados % A 70,0 70,0 - Médias PNQS - Ciclo 2015-2016 83,8 @ @

1C002 - Evolucdo da receita: Devido as crises hidricas e financeiras que tiveram inicio em 2014 e se agravaram em 2015 e 2016, o crescimento da receita de dgua, que representa mais de 75% do total da receita operacional
da empresa, sofreu uma desaceleragdo. Contudo, devido ao trabalho do Comité de Gestdo da Crise Hidrica e da Comissdo - Disciplinando Gastos, a empresa conseguiu fechar o ano de 2015 com saldo positivo e, mesmo com
um cendrio adverso, recuperou o crescimento da receita de dgua e da receita operacional total em 2016.

1Sc08 - Concessdo de beneficios por empregado ativo (corrigido pelo IPCA): A concessdo de beneficios por empregado ativo cresce anualmente e, embora tenha sofrido um desvio em 2015, voltou a crescer em 2016. Em 2015, a
reducdo nos beneficios pagos aos empregados foi devida ao corte de gastos com treinamentos, que refletiu também no IPe03 - indice de capacitacio da forca de trabalho. Todos demais beneficios tiveram crescimento em 2015,
comparados a 2014. Em 2014 e 2015, foram desconsiderados os valores de amortizagdo da divida da Cesan com a FAECES.
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Glossario

ABES Associagdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental CETURB Companhia de Transportes Urbanos
ABNT Associagdo Brasileira de Normas Técnicas CNQA Comité Nacional da Qualidade ABES
ACT Acordo Coletivo de Trabalho CIEE/ES Centro de Integragdo Empresa-Escola do Espirito Santo
ACT Atestado de Conformidade Técnica CIP Carta de Investigagdo Preliminar
AD Microsoft Active Directory CIPA Comissdo Interna de Prevencgdo a Acidente
AESabesp Associagdo dos Engenheiros da Sabesp CLT Consolidagdo das Leis Trabalhistas
AESBE Associagdo das Empresas de Saneamento Bésico Estaduais CODEMA Conselho Municipal de Meio Ambiente
AFACA Associagdo dos Amigos e Familias com Cancer CONAMA Conselho Nacional do Meio Ambiente
ALES Assembleia Legislativa do Espirito Santo COPASA Companhia de Saneamento de Minas Gerais - Diretoria de
2l DCL Operagdo Centro-Leste
.ta ~ Diretoria da Cesan COPASA Companhia de Saneamento de Minas Gerais - Diretoria de
Diregao «
— — — DSO Operagdo Sudoeste

Associagdo dos Catadores de Materiais Reciclaveis da Ilha de
AMARIV Vitéria CPC Comité de Pronunciamentos Contdbeis
AMD Acordo de Melhoria de Desempenho CPGE Comité de Planejamento de Gestdo Estratégica
AMOS Assisténcia Médica Odontoldgica Supletiva CRAS Centro de Referéncia de Assisténcia Social
ANA Agéncia Nacional de Aguas CREA Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia do

Espirito Santo
ANEEL Agéncia Nacional de Energia Elétrica T Contrato
A MAR
ESCA Associagdo dos Catadores de Materiais Reciclaveis de Vitéria ES DAE Departamento de Aguas e Esgoto
ASPE Agéncia de Servigos Publicos de Energia ES DSS Dialogos de Seguranga
ARSI (atual  Agéncia Reguladora de Saneamento Basico e Infraestrutura _I
ARSP) Viaria do Espirito Santo
ARSP Agéncia de Regulagdo de Servigos Publicos EAR Elevatéria de Alto Recalque
EDP- . . -

Bl-Cesan Sistema de Gestdo Corporativa ESCELSA Companhia de Energia Elétrica do ES
BIRD Banco Internacional para Reconstrugdo e Desenvolvimento EMBASA Empresa baiana de Aguas e Saneamento
BNDES Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social EPC Equipamento de Protegdo Coletivo
Booster Equipamento utilizado para bombear agua para regies de EPI Equipamento de Protecdo Individual

baixa pressdo, conectado diretamente na rede de distribuigdo
BPC Beneficio de Prestagdo Continuada da Assisténcia Social ERP/SAP Sistema Integrado de Gestdo Corporativa de Dados
BSC Balanced Scorecard ES Estado do Espirito Santo
C ESESP Escola de Servigo Publico do Espirito Santo
CATEPE Comissdes de Andlise Técnica de Estudos e Projetos de ETA Estagdo de Tratamento de Agua

Engenharia ETE Estagdo de Tratamento de Esgoto

F

Call center  Centro de atendimento ao cliente por telefone e internet

FABAVI Faculdade Batista de Vitéria
CAO Centro Administrativo e Operacional

FAC Formulario de Avaliagdo da Contratada
ccc Centrais de Controle Comercial

FAACZ Faculdades Integradas de Aracruz
ccbD Centrais de Controle da Distribuigdo

FAECES Fundagdo Assistencial dos Empregados da Cesan
cco Centro de Controle Operacional

FAESA Faculdades Integradas Espirito-santenses
CTA Comité Técnico e Estratégico de Automagdo

FINDES Federagdo das Industrias do Espirito Santo
CCTC Comité Permanente de Cooperagdo Técnico-Cientifica

FUNASA Fundagdo Nacional de Saude
cD Disco Compacto

FUNCAPE FUCAPE Business School

G

CEF Caixa Economica Federal GAP Lacuna entre as competéncias do quadro de pessoal e o que a
CERH Conselho Estadual de Recursos Hidricos empresa precisa desenvolver
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GED Sistema para Gestdo Eletrénica de Documentos NBR 11515 Norma de Seguranga e Armazenamento de Dados
GEE Gases do Efeito Estufa NBR 15247 Norma de Unidades de Armazenagem Segura - Salas cofre e
cofres para hardware
GER Gestdo Empresarial por Resultados NBR IEC Norma de Graus de Protecdo para Invélucros de Equipamentos
GNE Grupo Homogéneo de Exposi¢do 60529 Elétricos (cédigo IP)
et Gestao do Acesso 3 Internet e a0 Sistema de Gestdo de NFPA 75 Norma Americana de Protegdo da Tecnologia da Informagdo
Telefonia NGQ Nucleo de Gestdo pela Qualidade
GIS Sistema de Informagdes Geograficas NI Norma Interna
GRMD Guia de Referéncia para Medigdo do Desempenho NR Normas Regulamentadoras
GRUPISA Grupo de Permuta de InformacGes Salariais
GRI Diretrizes da Global Reporting Initiative
A ferramenta GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) tem
GUT como fungdo priorizar agdes ou atividades a serem realizadas
durf'mte o processo de melhoria, selecionando variaveis de um PAC Programa de Aceleraciio do Crescimento
projeto
PACTO Programa de Capacitagdo Ambiental da Cesan
HEMOES Centro de Hemoterapia e Hematologia do Espirito Santo PBQP-H Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat
PARAS Plano de Regularizagdo Ambiental
Ibama Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais PCMSO Programa de Controle Médico de Satde Ocupacional
Renovaveis
PCR Plano de Carreiras e Remuneragdo
IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
P-DGC Programa de Desenvolvimento Gerencial da Cesan
IDAAN Instituto de Acueductos Alcantarillados Nacionales do Panama
PE Planejamento Estratégico
IDAF Instituto de Defesa Agropecuaria e Florestal do Espirito Santo
- PEP Plano Estruturado do Projeto
IDES Indice de Desempenho de Execugdo de Servigo
PET Politereftalato de etileno
IEMA Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos
PETI Plano Estratégico de Tecnologia da Informagdo
IEC 27002 Norma de Seguranga da Informagdo
" o A " — PV Ponto de Verificagdo
IFES Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Espirito
Santo Pl Programagdo de Investimentos
IEL Instituto Euvaldo Lodi PIADV Programa de Incentivo a Aposentadoria Voluntdria
USN Instituto Jones dos Santos Neves PISG Plano de Implantagdo do Sistema Gerencial
Instituto Capixaba de Pesquisa, Assisténcia Técnica e Extensdo
INCAPER Rural P d PLANASA Plano Nacional de Saneamento
Infogeo / Sistema Informatizado de Pesquisa e Atualizagdo de Cadastro PLASS Plano de Assisténcia a Satde da FAECES
Geoweb de Clientes Georreferenciados
. N - PMSG Plano de melhoria do sistema Gerencial
IGS Prémio de Inovagdo da Gestdo em Saneamento
. - o . PNQS Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento
INOVES Prémio Inovagdo na Gestdo Publica do Espirito Santo
- K . POP Procedimento Operacional Padrdo
IPPS Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfagdo
o K P PO Procedimento Operacional
1QA Indice de Qualidade da Agua
- PORTAL
I1SC Indice de Satisfagdo do Cliente CORPORAT  Rede Interna da Cesan
1SO 9001 Sistemas de Gestdo da Qualidade - Requisitos Ivo
1SO 14001 Sistemas da Gestdo Ambiental - Requisitos com orientagdes PP Processo Protocolado
para uso PPP Parceria Publico Privado
ISO/IEC17 Acreditagdo de Laboratdrios de Ensaio e Calibragdo de
025/2005 Equipamentos PPRA Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais
PQES Prémio Qualidade Espirito Santo
Licenca Ambiental de Regularizagdo de Saneamento PROCON- Instituto Estadual de Protegdo e Defesa do Consumidor do
ES Espirito Santo
PRODFOR :gisgi?;olrr;t:grado de Desenvolvimento e Qualificagdo de
MASPP Método de Andlise e Solugdo de Problemas de Perdas PRG
Matriz (Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameagas) é uma RURAL Programa de Saneamento Rural
SWOT(FOF  ferramenta estratégica usada para analisar o ambiente externo p o d -
A) e interno de uma organizaciio. PRR Programa de Recuperagado de Receitas
MEG Modelo de Exceléncia da Gestdo RA Relatério de Avaliagdo
MP-ES Ministério Pablico do Estado do Espirito Santo Recuperlixo gsssociagéo de Catadores de Materiais Reciclaveis do Municipio
a Serra
Ms Ministério da Saude . Associagdo dos Catadores de Materiais Reciclaveis de Vila
Revive
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RG Relatério de Gestdo do Espirito Santo
RGV Regido da Grande Vitdria N [e]} Sistema de Informagdes Operacionais do Interior
RMGV Regido Metropolitana da Grande Vitéria SIPAT Semana Interna de Prevengdo de Acidentes de Trabalho
SAA Sistemas de Abastecimento de Agua SNIS Sistema Nacional de Informagdes de Saneamento
SAAE Servigo Autdnomo de Agua e Esgoto SPC Servigo de Protegdo ao Crédito
SABESP Companhia de Saneamento Bésico do Estado de Sao Paulo - ss Solicitacio de Servigo
GC-MO Divisdo de Grandes Consumidores Oeste -
SABESP - Companhia de Saneamento Bésico do Estado de S&o Paulo - Sus Sistema Unico de Saude
MS Unidade de Negdcio Sul
SABESP - Companhia de Saneamento Bésico do Estado de Sdo Paulo -
MO Unidade de Negdcio Oeste Tecnologia da Informagdo
SAM Sistema de Acompanhamento de Metas
- E Habitaca
SEDURB Secretarla_de stado de Saneamento, Habitacdo e UFES Universidade Federal do Espirito Santo
Desenvolvimento Urbano
SEGER Secretdria de Estado de Gestdo de Recursos Humanos UFMG Universidade Federal de Minas Gerais
SERASA Centralizacdo dos Servigos Bancarios UFSJ Universidade Federal de Sdo Jodo Del-Rei
SES Sistema de Esgotamento Sanitdrio uw Universidade Vila Velha ES
Servigo Especializado em Engenharia de Seguranga e Medicina UGR Unidade Gerenciadora de Residuos
SESMT
do Trabalho - -
UGL Unidade Gerenciadora de Lodo
SETOP Secretaria de Transportes e Obras Publicas
v |
VD Volume Disponibilizado
SICAT Sistema Integrado de Comercializagdo e Atendimento
SIGA Sistema de Monitoramento de Rastreamento dos Veiculos da voip Servigos Integrados de Voz e Dados
Cesan VPN Rede Virtual Privada
SIGBEN Sistema Integrado de Gestdo de Beneficios VU Volume Utilizado
SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade
LUBE impésio Luso-Brasilei E ia Sanitari [ .
SILUBESA Simpdsio Luso-Brasileiros de Engenharia Sanitdria e Ambiental Website Endereco da empresa na internet
SINCOP Sistema de Informag&es de Controle Operacional
SINDAEMA  Sindicato dos Trabalhadores em Agua, Esgoto e Meio Ambiente

OBS: As siglas das Unidades das Cesan estdo descritas em P5 - Organograma do Perfil
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