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P1 - Descricdo da Organizacgéo

A)lnstituicdo, Propositos e Porte da Organizacéo

1)Denominacédo da organizacdo: Companhia Espirito Santense de Saneamento (Cesan). 2)Forma de atuacéo: 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 Vitéria (ES). O acionista majoritario € o Governo do Estado
do Espirito Santo. 3)Data de instituicdo da organizacdo: Criada em 8 de fevereiro de 1967 pela Lei n°® 2.282/67
com a extingéo do Departamento de Agua e Esgoto (DAE). Foi modificado por meio das Leis n° 2.295/67 e 6.863/01
e regulamentado pelo Decreto n® 2.575/67. Em 2011, foi aprovada a Lei n® 9772, autorizando a Cesan a participar do
bloco de controle ou do capital social de outras sociedades e constituir subsidiarias, que poderédo se associar a outras
empresas do setor de saneamento no Brasil ou exterior. 4)Descricdo do negocio: atua no setor concessionario de
abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto, realizando estudos, projetos, construgdo, operacdo e
exploragdo comercial dos servicos. Atua em 52 dos 78 municipios do Espirito Santo, sendo 7 na Regido
Metropolitana da Grande Vitdria (Vitéria, Vila Velha, Cariacica, Viana, Serra, Guarapari e Fundao) e 45 no interior.
5)Informacdes sobre o porte da organizacgéo:

INDICADORES FINANCEIROS INSTALACOES E EQUIPAMENTOS QUANTIDADE

Receita Operacional Liquida (R$/mil) 757.299 | Diretorias 4

Custos Operacionais Totais (R$/mil) 399.051 | Assessorias / Coordenadorias 11
Lucro Liguido (R$/mil) 126.665 | Geréncias / Divises 47
Ativo Total (R$/mil) 2.930.658 | Pélos / Escritérios de Atendimento 17
Patriménio Liquido (R$/mil) 2.321.861 | Laboratorio Central (Agua e esgoto) 2

Indicadores Operacionais Agua Esgoto Estacdes de Tratamento de Agua — ETAs 90
Numero de ligagcdes faturadas (un) 558.200 239.742 | Estacdes de Tratamento de Esgoto — ETEs 92
Extenséo de rede (Km) 8.710 3.059 | Elevatérias de Agua 297
Municipios Atendidos 52 27 | Elevatdrias de Esgoto 393
Localidades Atendidas 338 79 | Reservatérios de agua 223
Populacdo Coberta 2.348.805 | 1.436.084 | Frota de Veiculos (incluindo motos) 463

6)Legado:
ACAO / PROJETO LEGADO

REDE HIDROMETRICA — MONITORAMENTO DE VAZAO DE RIOS Dados histéricos de medigoes de vazédo

Intangivel — sensibilizagdo alcangada, a partir do trabalho realizado,
sobre a importancia do saneamento e dos recursos hidricos, bem
como da utilizagdo adequada dos sistemas de abastecimento de dgua
e esgotamento sanitario.

Manual de uso agricola e disposi¢ao do lodo de esgoto para o Estado
do Espirito Santo.

Lotes de adubo produzido a partir do lodo entregue a agricultores no
periodo de operagdo da UGL.

EDUCACAO AMBIENTAL (Cesan na Escola, Visitas Técnicas
Monitoradas, Palestras sobre Saneamento, Reunides com a
Comunidade)

Pesquisa desenvolvida em parceria com o Instituto Capixaba de
Pesquisa e Extensédo Rural (INCAPER) para utilizagéo do lodo de
esgoto na agricultura

RPPN BOA FE (Afonso Claudio — ES) Protecao da diversidade biol6gica na area de 14,19 ha

Doagéo de sistemas de saneamento rural através da criagdo de

PRO-RURAL ONG's para autogestao.

Modelo de negécio

1)Principais servicos ou produtos da organizagao: a atividade-fim da Cesan € a prestacdo de servigos publicos
de abastecimento de agua, por meio dos processos de producéo e distribuicdo de agua tratada e de esgotamento
sanitario, por meio dos processos de coleta, tratamento e disposi¢éo final.

2)Proposta de valor: Fornecimento de agua tratada, coleta e tratamento de esgoto com qualidade, quantidade
adequada, com regularidade e modicidade tarifaria. Principais ganhos: Qualidade de vida e saude, desenvolvimento
sustentavel, meio ambiente limpo, melhoria do turismo e educagdo ambiental.

3)Processos da cadeia de valor: Descritos na tabela abaixo, conforme Critério 7:

TIPO DE
PROCESSO PROCESSO ATIVIDADES
Produc&o de Agua Operagdo e Manutencao
Distribuigdo de Agua Operacao, Manutencéo e Melhorias
Principal i icao Fi
p Coleta,'Tratamento de Esgoto e Disposigdo Final Operacéo, Manutengéo e Melhorias
de Residuos
Comercializacdo Faturamento, Arrecadacéo, Cobranca e Atendimento
- 8 Gestéo de Residuos e Recursos Hidricos, Licenciamento, Educacéo
ClEsEm Al Ambiental e Relacdes com a Comunidade
Controle de Perdas, Cadastro, Analise Operacional, Automagédo e
ADO Desenvolvimento Operacional Controle  Operacional, Servicos Operacionais (Manutencdo
[pere Eletromecéanica, Pitometria e Oficias)
Operacional
Controle da Qualidade Controle da Qualidade de Agua e Esgoto
Projetos e Expansio ProletosJ Orgamentp e Custo Qe O_bras, Execucgéo de Obras de
Expanséo e Melhorias Operacionais
Apoio de Gestdo | Administragéo Geral ecurscs Humanos. LogfStica. Teanologia dalnforage




4)Principais equipamentos, instalacdes e tecnologias de producdao utilizados pela organizacao
EQUIPAMENTOS
Conjuntos moto bombas, bombas, eletroeletrénicos, geofones mecanicos e eletrdnicos, hastes de escuta, valvulas redutoras e presséo, valvulas

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

INSTALACOES (Grande Vitéria)

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

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

Jardim Camburi : Geréncia Metropolitana Norte e Unidade de Gerenciamento de PPP.

Santa Lucia: Geréncia Metropolitana Sul.

Ed. Rui Barbosa (Av. Leitdo da Silva): Geréncia de Tecnologia da Informagéo; 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; Administracdo Contratual; Comunicagdo Empresarial; Riscos e Conformidade); Diretoria Administrativa e Comercial;
Assessoria da Diretoria Administrativa e Comercial; Geréncias (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.

Aragéas — Laboratoério de Esgoto.

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

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

INSTALACOES (Interior)
Sede — Barra de Sdo Francisco - Divisao de Operacdo e Manuteng&o Noroeste
Pélo Barra de S&o Francisco (Aguia Branca, Agua Doce e Ecoporanga); e Polo S&o
Gabriel da Palha (Alto Rio Novo, Mantendpolis, Pancas e Vila Valério).
Sede — Nova Venécia - Divisdo de Operagéo e Manutencao Centro Norte
Polo Conceigao da Barra (Pedro Canario); Polo Montanha (Mucurici, Pinheiros e Ponto
Belo); e Polo Nova Venécia (Boa Esperanga e Vila Pavao).
Sede — Santa Teresa - Divisdo de Operagéo e Manutengédo Serrana
Polo Santa Teresa (Fund&o, Santa Leopoldina, Santa Maria de Jetiba e Sdo Roque do
Canaa).
Polo Venda Nova do Imigrante (Afonso Claudio, Brejetuba, Conceicao de Castelo,
Domingos Martins, Laranja da Terra, e Marechal Floriano).
Sede - Castelo - Divisao de Operagdo e Manutenc¢ao Sul
Polo Castelo (Atilio Vivacqua, Muniz Freire, Muqui, Presidente Kennedy e Rio Novo do
Sul).
Polo Itna (Apiaca, Bom Jesus do Norte, Divino S&o Lourenco, Dores do Rio Preto,
Ibatiba, Irupi e S&o José do Calcado).

Estacdes de Tratamento de Agua;'Reservatérios,
Elevatdrias e Redes de Agua.

Estacdes de Tratamento de Esgoto;
Elevatdrias e Redes de Esgoto.

Unidades Administrativas

Atendimento Comercial

TECNOLOGIAS
ERP/SAP (Enterprise Resource Planning) — Sistema integrado de gestdo corporativa contemplando os processos de Controladoria,
Empreendimentos, Gestdo da Manutencéo, Recursos Humanos e Suprimentos.
Sistema Integrado de Comercializagdo e Atendimento (SICAT) — Abrange os processos de Arrecadacao, Atendimento, Cadastro, Cobranga,
Faturamento Hidrometria e a Solicitacéo de Servigos.
GIS Corporativo — Sistema de Geoprocessamento Corporativo da Cesan implementado sobe a plataforma ArcGIS. Fazem parte os médulos:
Geral, Cadastro Ambiental, Comercial, Andlise Operacional, Cadastro Técnico e de Clientes, Meio Ambiente, Operacional e Empreendimentos.
Portal de Compras - Informagdes sobre licitagdes em diversas modalidades, requisitos para participagdo, acompanhamento online. Instrugées
para cadastro de fornecedores, legislacdo e obtencdo de certidBes, além de download de softwares e planilhas para propostas de precos.
OnBase - Sistema para Gestdo Eletronica de Documentos (GED) — Permite preservar e organizar eletronicamente os desenhos e
documentos técnicos de engenharia.
Bl Cesan — Sistema de Business Intelligence para gestdo corporativa de informacdes estratégicas.
Portal Corporativo — Ambiente integrado para colaboracéo, gerenciamento de aplicages corporativas / departamentos e gerenciamento de
documentos, noticias e links, em rede intranet.
Unilims — Sistema laboratorial para gestao de analises fisio-quimicas e bacteriol6gicas relativas a qualidade da agua tratada e distribuida e do
esgoto tratado.
CesanlLims — Sistema para gestéo das informac8es operacionais das ETAs e ETEs.
Progen — Programa de gestdo de energia elétrica que possibilita a visualizagcdo e controle das contas de energia de todas as Unidades da
Cesan.

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

SIMP — Sistema de Macromedic&o e Pitometria para gestéo operacional e de perdas.
Site Institucional — Ferramenta essencial para fortalecer a imagem e a marca da empresa perante seus clientes, fornecer informacdes
institucionais e noticias, disponibilizar acesso aos servicos comerciais e funcionar como canal de sugestdes/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 execucgdo das atividades planejadas.
Pague Facil — Sistema online de arrecadacéo de agentes arrecadadores alternativos e controle da arrecadacéo bancaria.
5) Competéncias essenciais
A Cesan considera competéncias essenciais 0 conhecimento e a experiéncia profissional acumulados em 50 anos
prestando servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitdrio para populacdo do estado com
reconhecimento no mercado de atuacdo; e as competéncias organizacional e profissional contempladas no PCR,
descrito em 6.1.b - Tabela 6.2.
B) Quadro resumo das partes interessadas e redes de atuacéo
1)Descri¢do sucinta, na forma de quadro, das principais partes interessadas.




PARTE NECESSIDADES
INTERESSADA INTERLOCUTOR E EXPECTATIVAS
Ser competitiva e sdlida financeiramente, Manter a
. — universalizagdo de agua, Ampliar cobertura de esgoto,
Acionista Assgg:]k;zﬁo%?ﬂggiggﬁgﬁgss € Reduzir indice de evaséo de receita, Melhorar satisfagao dos
¢ clientes, Reduzir perdas, Manutengao e ampliacéo de
concessoes.
Poder concedente . s . . -
(ndo tradicional) Poder Executivo e Legislativo Municipal Cumprimento dos contratos de programa/concessodes
ARSP (Agéncia Reguladora) Qualidade e agilidade no atendimento dos servigos prestados,
Associacdes e Federacdes de Moradores Tarifas justas, Agua com qualidade, quantidade e regularidade,
SoEEiEiE IEMA, IBAMA, AGERH, ANA Atendimento aos requisitos legais, regulamentares e contratuais,
Comités de Bacias Hidrograficas e CONDEMA Ampliar cobertura de esgoto
i Ministério da Saude Apoio na realizagdo de cursos, palestras, visitas técnicas e
Orgdos Municipais e Estaduais patrocinio de eventos.
) Agua com qualidade, quantidade e regularidade, Tarifas justas e
Clientes Os proéprios e Orgéos de defesa do consumidor servicos de coleta e tratamento de esgoto, Qualidade e agilidade
no atendimento dos servicos prestados
. - L Cumprimento do Acordo Coletivo, Oportunidades de crescimento
Empregados OB [EEiles GeR S"g:::;gs BASEREREEES 6 e desenvolvimento profissional, Remuneragédo compativel com o
mercado, Ambiente seguro e prevencéo das doencas.
Empresas Contratadas e seus Representantes Participagao nos processos licitatérios, Transparéncia nas
Fornecedores P S p licitacdes, Cumprimento dos contratos e pontualidade nos
(Associacdes) . . .
pagamentos, Ambiente seguro e compromisso com a qualidade.

2)Descricdo sucinta, na forma de quadro, das principais redes

REDE EXTERNA INTERLOCUTOR PROPOSITO FORMA DE ATUAGAO
ABES, CNQA, COMPETE- Empregados Acompanhamento da legislagao do setor, | Participagéo nas reunides, nos eventos, nas
ES, Camaras Técnicas da indicados pela benchmarking entre as companhias, premiacdes (PNQS e PQES) e féruns de
AESBE Diretoria intercambio de melhores praticas. discussoes.
Comité Hidrico Diretores e AcOes para mitigacdo dos impactos da
. empregados, SEAG, crise hidrica (a maior dos ultimos Participacéo em reunides e compartilhamento
Governamental e Comités de ’ ~ NS x
f . e Sedurb, lema, Idaf, 80 anos), discussdes sobre da experiéncia técnica para superagdo dos
Bacias Hidrograficas do ES
Incaper, AGERH e enguadramento, cobrancga pelo uso dos problemas encontrados.
(Res. 5895/2017) . P
prefeituras recursos hidricos etc.
Fontes de Financiamento: Captacéao de recursos conforme Interagir junto a Organismos Financiadores
BNDES, CAIXA, BIRD, P-ACR disponibilidade de linhas de crédito e de | Publico e Privado, nas esferas Internacional,
Governo Federal (OGU) aportes governamentais. Federal, Estadual e Municipal.
. Interagdo com poder concedente, agéncia | Atuar junto a 6rgéos da Administracdo Publica
Poder concedente: lad inistério Publi dual. di indi idad
Prefeitos. Camaras de _ reguladora e Ministério Pdblico na Estadual, direta e indireta e a entidades
' Diretores e P-CAC elaboragéo dos Planos Municipais de focadas no controle social, com a finalidade
Vereadores, AMUNES, ARSP . P
e T Saneamento e monitoramento da de se entregar as politicas de saneamento e
e Ministério Publico ~ . L
prestacdo dos servigos. outras guestdes.

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 andnima. Acionista
majoritario € o Governo do Estado do Espirito Santo, com 99,77% das a¢des, com 0,23% de acionistas minoritarios.
Esta presente em 52 municipios do Estado do Espirito Santo, mediante delegacdo do Governo do Estado e de
contratos de concessGes com 0s municipios.

Instadncia controladora: A instancia controladora imediata, integrante da administragdo, € o Conselho de
Administracdo e o Conselho Fiscal.

2) Forca de trabalho:

A forca de trabalho da empresa é composta de 1.294 empregados efetivos, regidos pela CLT. Contamos também
com 26 aprendizes e 143 estagiarios que desempenham atividades e sao preparados para o mercado de trabalho.

ESCOLARIDADE % QUANTIDADE FUNGAO / CARGO % QUANTIDADE
Mestrado 1,56% 20 Diretor 0,31% 4
0,
P6s-graduacio 9.49% 131 Assessor nomeado 0,39% 5
- Assessor empregado 0,77% 10
Superior 22,49% 289
Gerentes 0,85% 11
Ensino Médi 29,26% 7
nsino Médio 9.26% 376 Demais Gestores 3,86% 50
Técnico 33,39% 429 Superior - Graduagéo 22,33% 289
Fundamental Completo 3,81% 49 Administrativo 37,71% 488
Fundamental Incompleto 0,00% 0 Operacional 56,03% 725
TOTAL 100% 1294 Técnico/Operacional 22,87% 296
TOTAL 100,00% 1294

3) Clientes e mercados-alvo:

Principais mercados-alvo, nos ramos de atuacao da organizacao: a Cesan atua em 52 municipios do estado do
Espirito Santo, representando 71% da populagdo do Estado. A cobertura dos servicos beneficia 2,3 milhdes de
habitantes com abastecimento de agua e 1,4 milhdes com servicos de esgotamento sanitario. Destes a Regido
Metropolitana (Vitoria, Serra, Cariacica, Viana, Vila Velha, Guarapari e Fundao) representa a maioria com 1,9 milhes
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de habitantes, cerca de 80% do mercado da Cesan. A Empresa conta com 880 mil economias de agua e 490 mil
economias de esgoto, sendo que a categoria residencial representa 91,4%, Comércio e Servicos 8% e demais
(industrial e publico) 0,6% das economias de agua e esgoto. A receita bruta & assim composta: 70,1% na categoria
residencial, 15,6% no Comércio e Servigos, 8,1% industrial e 6,2% publico.

Clientes em cada segmento de mercado e os principais produtos: a Cesan em atendimento a ARSP segmenta o
mercado em: Social, Residencial, Comercial, Industrial e Publico para a prestagdo de servigos de abastecimento de
agua e coleta e tratamento de esgoto. Internamente a Cesan classifica seus clientes em rol comum (consumo
faturado inferior a 270m3/més), cliente especial privado (consumo faturado superior a 270m/m3) e cliente especial
publico, conforme definido nas Diretrizes Comerciais. Ha também uma subsegmentacédo de acordo com o status em
relagcdo ao atendimento de abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto, conforme detalhado em 3.1.a.
Citar as redes ou organizagdes que atuam entre a organizagdo e seus clientes: Nao 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 (criticos ou custosos) que compdem a cadeia de suprimentos da
organizacdo: As atividades operacionais sédo o cerne da Cesan e quaisquer eventos a elas relacionados impactam
em sua imagem perante os consumidores de servigcos 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
consideraveis transformacdes até seu estado de potabilidade. Outros itens dizem respeito a continuidade na
prestacéo dos servicos da Cesan, seja pela manutencdo de eventuais vazamentos, com substituicdo de tubos e
conexdes, investimentos em novos ativos operacionais (obras de estacdes de tratamento de agua e esgoto, redes de
distribuicAo e componentes visando aumento de capacidade produtiva), seja pela medicdo desses servicos
prestados, que prové o retorno econémico imprescindivel aos negé6cios da Companhia, visando sua higidez e
sustentabilidade financeira. No campo das contrata¢cdes de servigos, a parceria firmada com a SABESP para servigos
de qualificacdo e inspecédo de fornecedores de materiais e equipamentos, como: tubos e conexfes de ferro fundido e
PVC, elementos criticos na distribuicdo de agua e coleta de esgoto, vem contribuindo de modo significativo no
aprimoramento das compras de itens estratégicos para a Cesan.

Dessa forma, os insumos e servi¢os utilizados possuem cada qual sua finalidade no contexto das atividades da
Cesan, como segue:

GRUPO DE Valores em R$ x
FORNECEDORES SERVICOS/PRODUTO PRINCIPAIS FORNECEDORES 1.000 por ano
MATERIAL DE Produtos Quimicos para Bauminas Quimica , PQA Produtos Quimicos Aracruz, 13.315
TRATAMENTO Tratamento de Agua Suall e Reluz Quimica Industrial, ’
MATERIAL DE Tubos, Conexdes, Componentes, . . . ) . .
MANUTENGRODE | Merisus Reparos | g et ooca Polerg Tire hepetrés, cor it | 2.7
REDES Hidrémetros » [hapt, , Ang gotint, ’ ’
ENERGIA ELETRICA Fornecimento de energia EDP Escelsa (Fornecimento de energia elétrica) 85.366
. S = SEl Vigilancia e Seguranca / Opgéo Limpeza e
SERVICOS GERAIS Servicos de Apoio a Gestdo | o caryacio. Telemar, Telefonica, Claro, Telnec e Vivo 6.449
(Vigilancia, Limpeza e Telefonia) L ) ;
(telefonia fixa e movel e link de dados)
Operacao e Manutencao de Tubonews, Sanevix, Consorcio Acta/Pelicano, Rio Vivo,
SERVICOS sistemas e de redes de agua e Lider, Serra Ambiental, Vila Velha Ambiental, Usiplan, 69.840
OPERACIONAIS esgoto (inclusive Manutengéo 5 Estrelas, Piramide Construtora, Forte Ambiental, ’
Eletromecéanica) Marca Ambiental
Atendimento ao Cliente, Leitura e Darwin, Allsan, GMF — Gestao de Medicéo e
SERVICOS COMERCIAIS entrega de contas, Call Center, | Faturamento, Sollo Servigos de Call Center Ltda e Central 15.580
Cobranca e similares Faca Facil

Eventuais particularidades e limitacdes no relacionamento com fornecedores: Os fornecedores de materiais e
servigos sdo selecionados e qualificados por meio de Editais Publicos de Licitacdo, com base nas Leis Federais
8.666/93 e 10.520/02 e a partir de margo de 2018 pela lei 13.303/2016. Ao contrario dos outros insumos, 0
fornecimento de energia elétrica é feito por uma concessionaria e regulado pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(Aneel), Resolucdo 456/00, que estabelece as condi¢des 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 opcéo de tarifa, avaliar contratos e o reajuste anual da tarifa da energia elétrica, entre outras atribuicdes.
Quantidade de empregados de terceiros, sem coordenacdo direta da organizagdo candidata, e as principais
atividades executadas por eles quando essas atividades estiverem associadas aos processos principais do
negécio: A Cesan ndo possui empregados terceiros, com coordenacdo direta. A tabela abaixo demonstra a
guantidade de terceiros, sem coordenac¢édo direta e respectivas atividades.



TIPO PROCESSO ATIVIDADES TERCEIRIZADAS TERCEIROS
Produg&o de Agua
S Distribuicéo de Agua Manutencéo de Redes de Agua e Esgoto e Melhorias Operacionais 730
Principal |"=jeta Tratamento de Esgoto e
Disposicéo Final de Residuos
Comercializacéo Leitura e entrega de contas, Call Center, Combate a fraude, e Cobranca 393
= . Gestéo de Residuos e Recursos Hidricos, Educagdo Ambiental e Relagdes
Gestédo Ambiental com a Comunidade 7
Og‘groalgio Desenvolvimento Operacional Servigos Operacionais (Manuteng&o Eletromecénica, Pitometria e Oficias) 156
nal Controle da Qualidade Controle da Qualidade de Agua e Esgoto 5
Projetos e Expansao Projetos, Execucao de Obras de Expanséo e Melhorias Operacionais. 1.014
Ap0|o~de Administrago Geral Recursos_ Humanos, Loglstlca (vigilancia, limpeza, manutencéo da frota) e 239
Gestao Tecnologia da Informacao
TOTAL 2.544

5) Sociedade: A comunidade com a qual a Cesan mantém relacionamento é composta principalmente pela
populacdo atendida pelos sistemas de dgua e esgoto, em especial as localizadas no entorno dos empreendimentos,
orgdos publicos municipais, estaduais e federais, especialmente 6rgdos gestores de meio ambiente e recursos
hidricos, conforme citado no Quadro resumo das partes interessadas e redes de atuacao.

Os principais impactos sociais e ambientais potenciais negativos associados aos produtos, processos e instalacdes
da Cesan estdo relacionados a obras: interdicdo de vias publicas, trdfego intenso de maquinas e empregados,
emissdo de poeira, ruido e odor, incbmodo a populacdo, supressdo de vegetacdo, intervencdo em Areas de
Preservagdo Permanente (APP), e impactos advindos da operacdo e manutengéo dos sistemas: prejuizos financeiros
provenientes de sinistros, vazamentos de 4gua, comprometimento das necessidades bésicas da populacéo devido a
interrupcdes no abastecimento de 4gua; poluicdo da agua devido a residuos do tratamento da agua; polui¢cdo do solo
e da 4gua devido a extravasamentos de esgoto in natura no solo ou agua.

Considerando que a legislacdo ambiental se deu apés a implantacdo de muitos sistemas ja existentes, os principais
passivos ambientais da Cesan s&o: necessidade de regularizagdo das outorgas de direito de uso dos recursos
hidricos para de lancamento de efluentes; necessidade de regularizacdo das licengas ambientais; atraso na
realizacdo de compensacdes ambientais e lancamento dos residuos operacionais da ETAs nos mananciais de
captacdo. A empresa mantém constante didlogo com os 6rgdos de Controle visando reducdo desses passivos,
destacando-se nesse processo o IEMA, 6rgdo licenciador estadual ambiental, e a AGERH, 6rgdo responsavel pela
concessdo de outorgas. A Cesan fomentou a criacdo do Decreto Estadual 3212-R de 19/01/2013, através da
elaboracdo do Plano de Regularizagdo Ambiental (PARAS), com o0 objetivo de tracar metas e um cronograma de
investimentos para reducédo e eliminagdo dos passivos com prazo de até 10 anos, para dirimir os passivos das ETAs
e ETEs ainda ndo licenciadas. Para os novos empreendimentos, 0 requerimento e concessdo das licencas e
outorgas segue o padrdo normal.

6) Parceiros

PRINCIPAIS PARCEIROS ANO OBJETIVOS COMUNS COMPETENCIAS
COMPARTILHADAS

UFES, IFES, Faesa, UVV, Faculdade Candido 2005 | Adquirir conhecimentos em novos processos (ou | Conhecimento técnico
Mendes, Faculdade Estacio de S&, Fabavi, Faculdade melhorar os ja existentes) e tecnologias que compartilhado

de Aracruz, FAACZ, Cedtec, Faculdade Salesiana, agreguem resultados ao setor de saneamento
Fucape, FGV, Multivix, UCL, Unieste e Unesc

ARSP (Agéncia de Servigos Publicos de Energia do 2014 | Mdtua cooperagédo e integracdo de esforgos Cooperagéo técnica

ES) para avaliar a melhor alternativa para utiliza¢ao
energética do biogas produzido em ETEs
ASCAMARE / AMARIV / RECUPERLIXO / REVIVE 2010 Reforcar a responsabilidade social, através do Responsabilidade
reaproveitamento de materiais. ambiental
Escolas Publicas e Privadas 2010 | Educagdo Socioambiental Criar consciéncia de
preservacao
SEAG (Secretéria Estadual de Agricultura) 2016 | Projetos de Barragens para armazenamento de Cooperagéo técnica

agua (7 barragens)

P2 — Concorréncia e Ambiente Competitivo

A)Ambiente Competitivo

1)Concorréncia e 2) Parcela de mercado: Os principais concorrentes sdo os Servicos Autdnomos 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 (pocos artesianos). A Cesan detém a
concessao de 52 municipios dos 78 municipios capixabas, abrangendo 71% da populacdo urbana do ES.
3)Principais fatores que diferenciam a organizacdo entre os concorrentes ou congéneres no setor: Economia
de escala, qualidade nos servicos prestados, relacionamento com a comunidade, atendimento as comunidades rurais
através do programa Pré-Rural, participagcdo 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
relacdo aos seus concorrentes.




A)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 ARSP, que tem como finalidade regular, controlar e fiscalizar, no &mbito do Estado, os servicos de
saneamento béasico, bem como determinar as tarifas a serem cobradas pela Cesan. Em 2010, foi instituida pela
ARSP a Resolucdo 008, que estabelece as condi¢cdes gerais para prestacdo e utilizacdo dos servicos publicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario. Além desses fatores, vale destacar a degradacéo, a poluicéo e a
escassez dos mananciais, bem como a ocupacéo irregular das suas margens. Em 2016, foi sancionada a Lei Federal
13.303, que dispbe 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 séo: alcangar 60% de cobertura na coleta e tratamento
de esgoto, em 2018 e 80% em 2022; manter a universalizagdo do abastecimento de agua tratada com qualidade;
conscientizar a sociedade da importancia da adesédo a rede de coleta de esgoto para a sadude e bem estar da
populacdo e meio ambiente. As principais barreiras ou entraves que podem ocorrer para alcancar esses objetivos
sdo: alteracdo na quantidade e qualidade dos mananciais, legislacdo ambiental restritiva e resisténcia da sociedade
ao pagamento da tarifa de esgoto. 2) Estabelecimento, ampliacdo ou reconfiguracdo de parcerias ou aliancas
estratégicas: Desde 2003, diante da necessidade de investir em saneamento basico, foram mobilizadas diversas
esferas do Governo Estadual, para firmar parcerias com o Governo Federal e as Prefeituras. A Cesan preparou-se
para realizar as obras e operar as novas estruturas, buscou inovag8es 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
legislag&o para o setor e incluséo de investimentos no Plano de Desenvolvimento Espirito Santo 2030, bem como a
elaboracdo do Plano Diretor de Esgoto da Grande Vitéria, que aponta 0s investimentos necessarios para a
universalizacdo do servico. A outra frente foi a construcdo de parcerias com as prefeituras e organismos
financiadores para captacé@o de recursos para esses investimentos, como exemplo podemos citar a Parcerias Publico
Privada (PPP), para manutencdo, operacdo e expansdo dos servicos de esgotamento sanitario nos municipios de
Serra (2015) e Vila Velha (2016), cuja meta € a universalizacdo até 10 anos.3) Estagio da introducé&o de novas
tecnologias importantes, incluindo as da gestdo: Para alcancar 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 orgamentaria, adotando sistemas e tecnologias, como: implantagao
do ERP/SAP, Sistema de Informacdes Geogréficas corporativas (GIS), Portal Corporativo, TRM (Médulo SAP
Treasury and Risk Management) entre outros, além da constru¢do do Data Center e sala cofre. O Encontro de
Inovagcdo 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 o modelo de gestdo da empresa, aos oito critérios de exceléncia.

P3 — Aspectos Relevantes

1)Requisitos Legais e Regulamentares: A Cesan esta sujeita aos requisitos legais especificos que impactam no
negécio, tais como: Lei 11.445/07, que estabelece os servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitdrio como essenciais, a Lei Estadual 9.098/08 que criou a Politica Estadual de Saneamento e a Lei Estadual
Complementar n° 477/08 que estabeleceu a criagdo da ARSI; Leis Federal 10.520/2002 e a partir de marco de 2018
pela lei 13.303/2016 relativos aos processos de Governanga, Riscos, Conformidade e de Licitacdo; Legislacdo
Ambiental 9.605/98; Decreto Estadual 3212-R; Salde Portaria Federal n°® 2.914/11; Lei das Sociedades Andnimas
6.404/76; Lei Tributaria n°® 12.973/2014, Lei 8.213/91 — Readaptacdo funcional. 2)Eventuais Sanc8es ou conflitos
de qualquer natureza: Considerando a abrangéncia de atuacdo da Cesan e as necessidades das partes
interessadas quanto a sua conduta, possui agdes, san¢des e outras demandas judiciais em tramite, devidamente
tratadas pela Coordenadoria de Assuntos Juridicos (P-CAJ), com o apoio das Unidades para o fornecimento de
dados e informagdes. 3)Outros aspectos peculiares da organizagdo: A Cesan no periodo de 2015/2016 passou
por momentos de adaptacao e rapidez de reacéo em virtude da crise hidrica que acometeu nosso estado. A empresa
ndo possui autonomia nas decisdes relativas as tarifas, cabendo a Diretoria Administrativa e Comercial, propor
eventuais ajustes a ARSP, que é responsavel pelas deliberac8es de indices de reajustes anuais e revisdes tarifarias.
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P4 - Histérico da Exceléncia

ADOCAO DO MODELO EM EXCELENCIA DA GESTAO

ANO ACAO

1999 | Pdlo de Sao Gabriel da Palha e Sistema Santa Maria — premiagcao no PNQS Nivel I.

2000 | Sistema Jucu e Polos de Santa Teresa e Conceicao da Barra - premiacdo no PNQS Nivel I.

2001 | Pdlos de Mantenopolis e Pinheiros - premiagdo no PNQS Nivel I.

2002 | Pdlo de Venda Nova do Imigrante - premiagdo no PNQS Nivel I.

2003 | Pdlos de Afonso Claudio e Pedro Canario - premiagdo no PNQS Nivel I.

2004 | Pdlo de Fundéo - premiacdo no PNQS Nivel I.

2008 | Pdlo de Piuima - premiag&o no PNQS e PQES no Nivel I. Pélo de Montanha - Premiado no PQES Nivel I.

2009 | Curso Modelo de Exceléncia da Gestdo — MEG na Préatica — Nivel | — ABES.

Geréncias de Producéo de Agua, Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiadas no PQES Nivel I.

2010 | Geréncia de Distribuicdo de Agua - Premiada no PNQS Nivel I.

Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto — Recebeu Diploma de Participacdo no PNQS - Nivel I.
Sensibilizagdo para implantacdo do MEG Corporativo. Workshop dos Critérios do MEG - Corporativo.
Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel | e NIVEL Il — ABES.

2011 | Geréncia de Distribuicio 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 |.
Evento - Repasse da Visita de Misséo de Estudos ao Exterior — Holanda.

Palestra Sensibilizagdo MEG Corporativo (Cesan).

2012 Curso c!e Gest_élo QIa_sse Mur]dial — Nivel Il e MEG Executivo - ABES :

Geréncia de Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiada no PQES — Nivel II.
Geréncia de Distribuicdo de Agua — Premiada no PNQS — Nivel Il (Troféu Prata)

Palestra Sensibilizagdo MEG Corporativo (Cesan)

Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel Il - ABES

2013 Curso de Interpretacéo dos Critérios do MEG — Rumo a Exceléncia e Formagéo de Examinadores — COMPETE-ES.

Seminario Gotas do MEG (Disseminacao das Praticas do Relatério de Gestdo) — Cesan.
Geréncia de Distribuicio de Agua - Premiada no PNQS Nivel Il (Troféu Ouro)
Cesan — Recebeu Placa de Distincdo da Banca de Juizes do PNQS - Nivel II.
2014 | Cesan - Premiada no PQES Nivel Il (Troféu Ouro) e no PNQS Nivel Il (Troféu Prata)
2018 | Cesan — Premiada no PNQS - Categoria Nivel Il — Troféu Ouro
IMPLANTACAO DA 1SO 9001:2008

2006 | Certificacéo - Geréncia de Gestao e Controle da Qualidade e Laboratério.

2010 Certi_ficggéo _do Call Ce~nter e Escrit_érios de Atendimento _Pre_sencial dos Municipios que compdem a Regido Metropolitana de Vit6ria
(Cariacica/Viana, Fundd@o, Guarapari, Serra, Vila Velha e Vitoria).

2011 | Certificagéo - Centro de Controle Operacional — CCO.

Certificagao alcangada pelas unidades M-GPC, R-GRC/Escritorios de Atendimento, O-GES/CCO.
2014 | 2014 - Estas trés Unidades conquistaram a recertificagdo, sendo que a R-GRC ampliou seu escopo, incluindo o Atendimento Eletronico
/ (Canal Fale Conosco) e o Atendimento de Demandas dos Orgdos de Defesa do Consumidor.
2015 | Também em 2014, as Geréncias de Recursos Humanos e de Logistica (Divisdes de Licitacdo e Transporte) foram certificadas.
2015 - Geréncia de Controle da Qualidade conquistou a Acreditacdo na Norma ISO/IEC 17025:2005.
2016 — Centro de Controle Operacional (CCO) conquistou a recertificacao da ISO 9001:2008.

2016 | Geréncia de Controle da Qualidade conseguiu a manutencdo da Certificagéo da ISO 9001:2008 e Acreditac@o pelo Imetro da ISO/IEC
17025:2005.

O Laboratério de Controle da Qualidade, em Aracéas, recebeu a recomendacdo da acreditagdo ISO/IEC 17025 na nova versao

2018 2017, pelo Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (Inmetro).

PROGRAMA 10 SENSOS
2009 Impla_ntagéo do ,Programa 10 Senso§ _ _ _ y .
Premiacéo Troféu Ouro para as Geréncias de Engenharia de Servicos e Gestdo e Controle da Qualidade.
Unidades Recertificadas — Premiagdo Troféu Ouro para a Geréncia de Engenharia de Servicos e Troféu Prata para a Geréncia de

2012 Ge;téo e Contrgle da Qualidgde~. ) - o

Unidades Certificadas: Premiagao Troféu Ouro para a Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto e Divisdo Serrana.
Certificado de Compromisso com o Programa 10 S para a Divisao Litoranea.
Unidades Recertificadas: Premiag&o Troféu Ouro para a Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto; e a Diviséo Serrana.

2014 Unida_de§ Certif{cadas: Prer_ni_agéo Troféu Ouro para a~Geréncia de DisEribl_Jigéo de Agua; ea Diviséc_) Sul. _ o _
Premiacéo Troféu Prata: Divisdo Centro Norte, Divisdo Noroeste, Geréncia de Engenharia de Servigos do Interior e Geréncia de Meio
Ambiente.

PARTICIPAQAO NO INOVES

2006 | Mencéo Especial — destaque participagédo.

2007 | Mencéo destaque/ Premiados — Gestdo Empresarial por Resultados — GER/ Portal de Compras.

2008 | Mencéo Especial — destaque participacao.

2009 | Premiado — Projeto — “Uso do Lodo de Esgoto na Adubacao de Fruteiras”.

2010 | Premiado — Avaliacdo de Desempenho.

PREMIO SESI QUALIDADE NO TRABALHO - PSQT

2010 | Premiado Etapa Estadual- Gestdo Empresarial por Resultados (GER); Programa Aguas Limpas e Portal de Compras.

Premiado Etapa Estadual e Nacional — Gestédo Empresarial por Resultados (GER).
AL Premiado Etapa Estadual — Programa Aguas Limpas e Centro de Controle Operacional

PREMIOS INTERNACIONAIS

GIS Corporativo foi ganhador do prémio SAG Awards na ESRI LAUC em San Diego (CA), como case destaque de utilizacdo de
2014 geoprocessamento para a sociedade. A Cesan foi a primeira empresa de saneamento do Brasil a receber esta premiacao.
T Destaque na Water Global Practice - Banco Mundial. A Cesan foi uma das 6 empresas escolhidas no mundo para compor o Utility

Turnaround Framework, como exemplo de recuperacéo bem sucedida e de solidez financeira na gestéo dos servigos.
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P5 — Organograma

1)Apresentacéo
SIGLA UNIDADE
AG Assembleia Geral
CF Conselho Fiscal
CA Conselho de Administragdo
CAU Comité de Auditoria Estatutario
CEL Comité de Elegibilidade
C-AUD  Auditoria
DR Diretoria
PR Presidéncia
P-ACR  Assessoria de Captacéo de Recursos
P-GAB  Gabinete da Presidéncia
P-CAJ  Coordenadoria de Assuntos Juridicos
P-CPE  Coordenadoria de Planejamento Estratégico
P-CAC  Coordenadoria de Administragdo Contratual
P-CCE  Coordenadoria de Comunicagdo Empresarial
P-CRC  Coordenadoria de Riscos e Conformidade
D-AC Diretoria Administrativa e Comercial
A-AAC  Assessoria da Diretoria Administrativa e Comercial
A-GCO  Geréncia Comercial
A-DAC Divisdo de Atendimento ao Cliente
A-DGC  Divisdo de Gestdo Comercial
A-DSC  Divisdo de Servigos Comerciais
A-GTI Geréncia de Tecnologia da Informacao
A-DDS  Divisédo de Desenvolvimento de Sistemas
A-DSI Divisao de Suporte e Infra-Estrutura
A-GFC  Geréncia Financeira e Contabil
A-DCC  Divisdo de Contabilidade, Custos e Patriménio
A-DFI Divisdo de Finangas
A-GRH  Geréncia de Recursos Humanos
A-DAP  Diviséo de Administracdo de Pessoal
A-DDP Diviséo de Desenvolvimento de Pessoal, Medicina e
Seguranca do Trabalho
A-GLG  Gerénciade Logistica
A-DCS  Divisdo de Compras e Suprimentos
A-DST  Divisédo de Servigos Gerais e Transportes
D-OP Diretoria Operacional
O-AOP  Assessoria da Diretoria Operacional
O-UGP  Unidade Gestora de PPP
O-GMN  Geréncia Metropolitana Norte
O-DTN  Divisdo de Tratamento Norte
O-DVT  Divisdo de Operagdo e Manutencgéo Vitoria
O-DSR  Diviséo de Operacdo e Manutengao Serra

SIGLA
0-GMS
O-DTS
0-DWV
o-DCV
O-DLT
O-GIN

0-DNO
O-DCN
O-DSE
0-DSU
O-GES
0-DDO
O-DME
0-DSO

D-EM

E-AEM
E-UGP
E-GPP
E-DPE
E-DPO
E-GOB
E-DOE
E-DOP
E-DOC
E-GMA
E-DGA
E-DCQ
E-DRC

UNIDADE
Geréncia Metropolitana Sul
Divisdo de Tratamento Sul
Diviséo de Operagdo e Manutengéo Vila Velha
Divisdo de Operagéo e Manutenc¢édo Cariacica/Viana
Divisdo de Operagéo e Manutengao Litoranea
Geréncia do Interior
Diviséo de Operagéo e Manuteng&o Noroeste
Diviséo de Operagao e Manutengdo Centro Norte
Diviséo de Operagao e Manutengdo Serrana
Divisdo de Operagdo e Manutengao Sul
Geréncia de Engenharia e Servigcos
Divisdo de Desenvolvimento Operacional
Diviséo de Manutencgé&o Eletromecanica
Diviséo de Servigos de Oficina

Diretoria de Engenharia e Meio Ambiente

Assessoria da Diretoria de Engenharia e Meio Ambiente

Unidade de Gerenciamento de Projetos

Geréncia de Projetos e Programas Estratégicos
Divisé@o de Projetos de Expanséao

Divis&do de Projetos Operacionais

Geréncia de Obras

Diviséo de Obras e Expansédo

Divisdo de Obras Operacionais

Divisdo de Orgamento e Custos

Geréncia de Meio Ambiente e Controle de Qualidade

Divisdo de Gestdo Ambiental
Divisdo de Controle de Qualidade

Diviséo de Relacdes com a Comunidade
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2)Incluir lista ou quadro com os nomes das principais equipes, temporéarias ou permanentes, formadas
por pessoas de diferentes areas:

Principais Comités e Comiss@es — Interna

COMITES/COMISSAO REPRESENTANTES PRINCIPAIS PROPOSITOS FORMA DE ATUAGAO
Comité Permanente de E-GMA. O-GMS Identificar e avaliar os problemas técnico-
Gestao par;a&a Qualidade da O-GMN, O-GIN, operacionais e institucionais que limitam as Reunies periédicas
gua O-GES. E-GOB acOes da Cesan no atendimento aos conforme calendario
(Criado em 2009 - Resolugéao E-GPP 'e A-GC(') requisitos da Portaria MS n°® 2914/11, visando
5625/2014) ’ a melhoria da qualidade da agua fornecida

Comité Estratégico de
Eficiéncia Operacional
(Resolugéo 5627/2014)

Diretores e Gestores das
unidades operacionais

Manter a politica integrada de Tecnologia da
Automacéo, Manutencgéo Eletromecénica e
Eficiéncia Energética.

Reunides periddicas
conforme calendario

Comissédo de Andlise Técnica
de Estudos e Projetos de
Engenharia — CATEPE
(Resolugdes n° 5063/09,
5606/14 e 5607/14)

Gestores das areas
Operacionais, de Projetos,
Obras e Patriménio.

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

Reunides sob demanda

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

Um representante de cada
Diretoria, titular da P-CCE e
os Gestores do RH

Promover a Gestéo do Clima Organizacional
da Cesan, definir procedimentos, coordenar,
acompanhar, avaliar e divulgar as acdes
voltadas para a melhoria do clima
organizacional da Cesan.

Reunides periddicas
conforme calendario

Comité Permanente de
Gestéo Estratégica da Cesan
(CPGE) (Criado em 2007)
Resolugéo 5841/2016

Todos os Diretores,
Assessores, Coordenadores e
Gerentes

Acompanhar a implementacédo e atualizagao
das estratégias empresariais da Cesan.

Reunides periddicas
conforme calendario

Comité Permanente de
Avaliacéo de Funcdes e
Dimensionamento de Pessoal
(Criado em 2006)
Resolugéo 5862/2016

Um representante de cada
Diretoria e o Gerente de RH

Manter o Plano de Carreira e Remuneragao
atualizado.

Reunides periédicas
conforme calendéario

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

Diretores e representantes
indicados para cada tema

Definir as metas do Programa de Combate a
Perdas e uma trajetdria futura para o
indicador. (Plano de Agédo)

Reunides periddicas
conforme calendario

Comité para o PETI
(Resolucéo 5865/2016)

Todos os Gerentes e um
Coordenador da PR

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

Reunides periédicas
conforme calendario

Comisséo de
Desenvolvimento Profissional
e Educagédo Formal
(Resolucéo 5861/2016)

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

Analisar as solicitacdes de participagdo de
empregados em cursos de P6s-Graduacao e
Pds Médio.

Reunides sob demanda

Comité de Gestéo da Crise
Hidrica
(Resolugédo 5854/2016)

Diretores, Gerentes de
Operacao, Projeto e Expanséo
e do Comercial,
Coordenadores do Juridico e
Comunicagao

Monitoramento Diario das a¢des necessarias
ao enfrentamento da crise hidrica, previstas
nos planos executivos de contingéncia,
acompanhamento do cenario e interagcdo com
AGERH, ARSP, Governo do Estado,
Municipios envolvido e demais 6rgéos
(imprensa e sociedade)

Reunides periédicas
conforme calendario dos
referidos Comités.

Comité Permanente de
Cooperacéo Técnico-
Cientifica (Criado em 2004)
Resolugdes n°s 5894/17 e
6011/18

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

Com objetivo de coordenar o “Processo de
inovagdo na CESAN”, identificar, executar,
definir procedimentos, acompanhar, avaliar e
divulgar as acdes voltadas para a Pesquisa,
Desenvolvimento e Inovagdo da CESAN.

Reunides periddicas
conforme calendario

Comisséo de Inquérito
Resolugéo n° 6001/2018

C-AUD, P-CAJ e A-GRH

Conducgéo dos processos administrativos
disciplinares que visem apurar as
responsabilidades dos agentes publicos da
CESAN pelas infrag6es disciplinares.

Reunibes sob demanda

Comisséo de Licitagdo
Resolugdes n°s 5988/18,
5990/18, 6005/2018

P-CAJ, O-GMS, E-GOB, P-
CAC, A-AAC, O-UGP, A-GFC,
C-AUD e A-GLG

Designar empregados para comporem Nova
Comisséo de Licitac@o, nos termos do Art. 36
do Regulamento de Licitacdes da CESAN —
RLC.

Reunides da Comissdo
de Licitacéo e
Julgamento, conforme
calendario

Comité Estratégico de
Investimentos da Cesan
(COMPET]) - (Criado em 2018)
Resolugdes n°s 5979/18 e
6007/2018

D-EM, P-CPE, P-GAB,
P-ACR, P-CAC, E-UGP e
O-ACP

Revisar a Programacao de Investimentos,
definir investimentos prioritarios e os critérios
de seleg&o, acompanhar a carteira de projetos
e programas estratégicos da CESAN e
interagir com os diversos agentes envolvidos.

Reunides periddicas, de
acordo com calendario

Grupo de Trabalho
(Criado em 2018)
Resolucéo n° 6020/2018

P-CAC, P-CPE, P-ACR,
E-GPP, A-PCE, E-GOB,
E-GMA e A-GTI

Implementar e acompanhar as acdes e metas
definidas nos Planos Municipais de
Saneamento Basico (PMSB), na forma da Lei
n° 11.445/07 e da Lei Estadual n® 9.096/08.

Reunides periddicas, de
acordo com calendario

IX



Principais Comités e Camaras Técnicas — Externa

COMITES/CAMARAS
TECNICAS

REPRESENTANTES

PRINCIPAIS PROPOSITOS

FORMA DE ATUAGCAO

Todos os Comités de Bacias
Hidrograficas do Espirito Santo

Empregados indicados conforme
Resolugao n® 5895/2017

Acompanhar as discussdes dentro
de cada organismo de recursos
hidricos, que tenha representacéao
da Cesan acerca dos assuntos tais
como enquadramento, cobranca
pelo uso dos recursos hidricos,
entre outros.

Reunides periddicas
conforme calendario dos
referidos Comités.

Rela¢do com poder concedente

Prefeitos e Camaras de Vereadores
AMUNES
ARSP
Ministério Pablico
Cesan

Interagdo com Poder concedente,
agéncia reguladora e Ministério
Publico na elaboracado dos Planos
Municipais de Saneamento e
monitoramento da prestagdo dos
servicos da Cesan

Participacdo em audiéncias
publicas, reunifes sob
demanda.

Camaras Técnicas da
Associacao Brasileira das
Companhias Estaduais de

Saneamento Basico — AESBE
(Juridico; Planejamento e
Gestao; Regulacdo; Perdas;

Qualidade da Agua e

Comunicacdo Empresarial)

Gestores titulares das respectivas
pastas afetas aos temas das Camaras
Técnicas.

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

Reunides periddicas
conforme calendario das
referidas Camaras Técnicas
e participar de féruns e
eventos técnicos.

Associacgédo Brasileira de
Engenharia Sanitéaria e
Ambiental (ABES) / Comité
Nacional da Qualidade ABES
(CNQA)

Empregados da P-CPE e Gestores
indicados pela Diretoria

Estimular pratica de modelos de
gestao reconhecidos
mundialmente e promover
intercambio das melhores
préticas, possibilitando a melhoria
no setor de saneamento e na
gualidade de vida da populacdo.

Participar do Prémio
Nacional da Qualidade em
Saneamento (PNQS)

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

P-CPE

Aumentar a competitividade da
gestao das organizagoes
capixabas, estimulando a

participacdo no Prémio Qualidade
Espirito Santo.

Estimular pratica de modelo
de gestao alinhada a
Fundacéo Nacional de
Qualidade

Comité Hidrico Governamental

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

AcOes Estratégicas para mitigacao
dos impactos da crise hidrica (a
maior dos Ultimos 80 anos)

Reunides periddicas do
Grupo e com o Governador
do Estado, conforme
calendério.
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1-Liderancga
1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestédo

a) Como séo estabelecidos os valores e principios organizacionais?

Os principios e valores da Cesan foram definidos em 2002, como parte do processo de revitalizagdo da Cesan, com
auxilio de consultoria da Fundagéo Getulio Vargas. Sua atualizagdo é realizada bienalmente, desde 2009, no processo
de Revisdo Estratégica, que atualmente é realizado por meio dos Seminarios de Reflexdo Estratégica, de Revisdo
Estratégica das Diretorias e de Alinhamento Estratégico.

A revisao dos valores e principios, bem como do mapa estratégico, acontece no Seminario de Alinhamento Estratégico,
com participacao dos diretores, assessores, coordenadores e gerentes. Para a revisdo da missao, visao e dos valores
da Cesan, a P-CPE formula e apresenta propostas, considerando a analise dos ambientes interno e externo, as
matrizes de oportunidades e de riscos e as metas estratégicas, definidas nas etapas anteriores, conforme descrito em
2.1. Além disso, desde 2011, exibe um benchmarking dos principios e valores das organizac8es do setor e, em 2016,
de empresas com propostas inovadoras, destacadas no site da Endeavor Brasil, como forma de provocar os
participantes a pensar em algo diferente.

ApéS a apresentagéo da P-CPE, os participantes sdo divididos em Tabela 1.1 - Principios e Valores Organizacionais 2017-

grupos, que avaliam as sugestbes e os benchmarkings apresentados 2021
pela P-CPE e formulam proposta para debate e consenso com todo o Miss3o
grupo, chegando a definicgdo da nova misséo, visdo e valores da Prestar servicos de saneamento com sustentabilidade,
empresa para 0s proximos cinco anos, tabela 1.1. Como métrica para a contribuindo para o desenvolvimento e a melhoria da

qualidade de vida.
Visdo
Ser a melhor empresa de saneamento do Brasil,

visdo, definiu-se que a Cesan deverd ser a primeira companhia de
saneamento do Brasil a conquistar, corporativamente, o Troféu Quiron

Rubi “Constancia de Propositos” até 2022. comprometida com a universalizagdo dos servicos.
Apébs a realizacdo dos seminérios, a P-CPE consolida todos os dados Valores

da Revisdo Estratégica e encaminha para andlise e aprovagdo do  Respeito, Seguranca, Etica, Comprometimento, Efetividade
Conselho de Administragdo (CA). Elliloyede:

O controle dessa pratica é realizado pela P-CPE, cronograma de atividades e formulario de registro de frequéncia. Ao
término do processo, hd uma avaliagdo da equipe da P-CPE, com base nos resultados dos eventos, para melhoria do
ciclo seguinte.

Vale destacar que, em 2015, a Cesan foi escolhida pelo Banco Mundial para receber dirigentes do Instituto de
Acueductos Alcantarillados Nacionales do Panama para benchmarking do processo de modernizacdo da Cesan
iniciado em 2003, as obras implantadas de agua e de esgotamento sanitario e as praticas de planejamento estratégico
e monitoramento de indicadores.

b) Como os principais aspectos funcionais e disfuncionais da cultura organizacional séo identificados,
analisados e desenvolvidos?

A cultura organizacional da Cesan é formada pela sua histéria, misséo, visdo de futuro e valores. Seus principais
aspectos funcionais e disfuncionais séo identificados, desde 2009, durante o processo de Revisao Estratégica, descrito
em 1.1.a e 2.1, a partir da analise do ambiente externo e interno para a construcdo da Matriz SWOT, bem como pelos
resultados das pesquisas de satisfagdo dos clientes, fornecedores e liderancas comunitarias e de diagndsticos de
consultorias contratadas. Internamente, a cultura é construida por meio das Normas Internas (NI) e demais
instrumentos normativos e do Cédigo de Conduta e Integridade, descrito em 1.1.c., que determina como 0s
empregados devem interagir uns com os outros, bem como com clientes, fornecedores e demais partes interessadas.
A partir da identificacdo, o zelo pelo cumprimento das diretrizes organizacionais é de responsabilidade dos gestores,
primeira linha de defesa da organizacdo, que analisam os aspectos funcionais e disfuncionais das suas unidades
conforme competéncia, e atuam para desenvolver o que deve ser mantido, reduzido, potencializado e transformado.
Nesse contexto, os instrumentos importantes para reforco dos aspectos funcionais e de eliminagdo ou minimizacao de
aspectos disfuncionais, da cultura organizacional sdo os comunicados institucionais enviados pela P-CCE, através de
e-mail a todos os empregados e, desde 2017, via mensagem de celular para os gestores, os descansos de tela e
comunicados afixados nos quadros de gestdo a vista e junto aos reldgios de ponto para que todos os empregados
tenham acesso, seguindo as diretrizes da alta administragéo.

O desenvolvimento da cultura é realizado desde o0 momento da admisséo dos empregados, estagiarios e adolescentes
aprendizes através do Programa de Integracdo a Cesan, descrito em 6.1.d. O modelo de gestao é desenvolvido com a
adocdo do MEG em toda a empresa que proporciona um alinhamento na busca pela cultura da exceléncia empresarial,
reforcado pelas diretrizes do planejamento estratégico de monitoramento dos resultados, riscos e oportunidades, que
séo avaliados por meio de auditorias da P-CPE, citadas em 1.1.f.

Além disso, as diretrizes organizacionais séo reforgcadas por meio de treinamentos, desde 2005. Conforme descrito em
1.1.c, em 2018, apos a aprovacao do novo Cadigo de Conduta e Integridade, foram realizados treinamentos para todos
os empregados, promovendo debates, troca de ideias e esclarecimento de dividas, como forma de reforcar os
aspectos funcionais e de minimizar possiveis condutas disfuncionais.

O respeito a diversidade de ideias faz parte da cultura da Cesan, sendo explicitada na descricdo dos seguintes valores
no Cdédigo de Conduta e Integridade: “Respeito - temos compromisso com o respeito e a valorizagao das pessoas, em
toda as nossas relacdes, e agimos com responsabilidade perante a sociedade e o meio ambiente”; e “Inovagao - temos
a mente aberta a mudancas. Estamos atentos a novas oportunidades e valorizamos as boas ideias. Sabemos que as
inovagoes mais eficazes sao surpreendentemente simples”.
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c) Como a organizacdo estabelece padrdes de conduta e busca assegurar um relacionamento ético no
ambiente em que opera?

Desde 2005, o estabelecimento de padrfes de conduta e a busca pelo relacionamento ético séo realizados pela NI de
Regime Disciplinar e pelo Codigo de Etica da Cesan. A NI de Regime Disciplinar foi criada para determinar os deveres,
responsabilidades e proibicdes dos empregados, e penas disciplinares e competéncia de aplicacdo, em caso de
desvios. Foi revisada em 2014 e, em 2017, todo o seu contelido foi incorporado a NI de Administragdo de Pessoal -
ADM.038.02.2018, atualizada em 2018.

O Cadigo de Etica da Cesan foi elaborado pelos empregados e aprovado pelo CA, visando ao tratamento das relacdes
entre empregados, clientes, fornecedores, acionistas, érgdos governamentais e comunidade, de responsabilidade do
Conselho de Etica. Em 2016, o Conselho deu inicio a revisdo do Codigo que, apds a publicacéo da Lei 13.303/16,
passou para o Comité Executivo do Plano de Adequacdo a Lei das Estatais, descrito em 1.2.a. Em 2017, o Comité
finalizou o Cédigo de Conduta e Integridade, que entrou em vigor em 2018, unindo o Codigo de Etica da Cesan e a NI
de Regime Disciplinar.

O Cadigo de Conduta e Integridade tem por principais finalidades: criar orientaces em matéria de ética profissional;
fortalecer a atuacdo dos gestores como primeira linha de defesa do padrao ético de conduta; prevenir situacdes que
possam suscitar conflitos de interesses; resguardar a imagem institucional e fortalecer a governanga corporativa.
Aplica-se a todos os agentes publicos da Cesan: membros do CA e do Conselho Fiscal (CF), acionistas, diretores,
empregados efetivos, ad nutum e requisitados, estagiarios, aprendizes e terceiros.

A gestdo e a supervisdo do Cdodigo compete a Coordenadoria de Riscos e Conformidade (P-CRC), que deve zelar pelo
seu cumprimento como segunda linha de defesa do padrdo ético. A P-CRC analisa as informacdes recebidas na
Ouvidoria, canal independente disponibilizado no website para acolher opinides, criticas, reclamacdes e denuncias,
identificadas ou anénimas, de qualquer parte interessada, que garante a confidencialidade de seus usuarios.
Internamente, as manifestacdes também s&o recebidas via processos, oficios e e-mails.

A prevencao de desvios de conduta se da pela ampla divulgacao do Cddigo, através de treinamentos realizados com
0s empregados para apresentacdo das diretrizes e esclarecimento de duvidas, que foram compiladas em uma lista de
principais perguntas e respostas disponibilizada na intranet, bem como através de comunicados internos e divulgacdes
da P-CRC. O combate a corrupcéo é tratado em item especifico do Cédigo, elaborado nos termos da Lei Anticorrup¢éo
12.846/13, com vedacgdo explicita as praticas que atentem contra o patrimdnio publico, os principios da administracéo
publica e que prejudiquem qualquer processo de aquisicao, licitacdes e contratos. Determina ainda que os agentes
publicos da Cesan exer¢cam suas funcdes e atividades de forma ética e transparente, garantindo um ambiente livre de
qualquer favorecimento para si ou para outrem, combatendo qualquer forma de suborno, corrup¢do, propina e atos
lesivos a administracdo publica.

O tratamento das manifestagfes é feito conforme a NI Regulamenta Processos de Investigacdo de Agentes Publicos
da Cesan — INS.014.00.2018, aprovada em 2018, que detalha todo o processo de tratamento das manifestacfes
relativas a conduta ética e de retorno aos envolvidos. A apuragdo das denuncias € de responsabilidade da Comissao
de Inquérito, composta pelo gestor da Auditoria Interna (C-AUD), por um consultor da Coordenadoria de Assuntos
Juridicos (P-CAJ) e um analista da area de Recursos Humanos (A-GRH).

d) Como os temas para o desenvolvimento da cultura organizacional e para o engajamento das pessoas sao
comunicados aforca de trabalho e a outros publicos?

A comunicacdo dos temas para o desenvolvimento da cultura organizacional e para o engajamento das pessoas é
realizada por diversos canais. Desde 2002, os principios e valores e o mapa estratégico sdo divulgados no website e
na intranet, pela P-CPE, ap6s a conclusdo da Revisdo Estratégica e a sua aprovacédo pelo CA e, a partir de 2015, nos
calendérios distribuidos a toda a forca de trabalho, pela P-CCE. Em 2016, o planejamento estratégico, incluindo
principios e valores, mapa estratégico, mapeamento dos riscos e das oportunidades e metas estratégicas com
horizonte de 5 anos, passou a ser divulgado no Plano de Negdcios, elaborado anualmente e disponibilizado no portal
corporativo, pela P-CPE, ap6s o fechamento do orgamento empresarial para o ano seguinte. Em 2018, foi elaborada a
Carta Anual de Politicas Publicas e Governanga Corporativa, com a explicitagdo dos compromissos de consecugéo de
objetivos das politicas da Cesan, definindo os recursos a serem empregados e seus impactos econémico-financeiros,
mensuraveis por meio de indicadores, disponibilizada no item Governanca Corporativa do website para todas as partes
interessadas.

Mensalmente, os principios e valores, 0 mapa e os resultados estratégicos sao divulgados nos Quadros de Gestédo a
Vista (desde 2011), afixados nas unidades da empresa, e no Relatério de Planejamento e Gestdo (desde 2007),
entregue a diretoria e aos Conselhos de Administragcdo e Fiscal e disponibilizado na intranet para todos os
empregados, no prazo maximo de 10 dias Uteis ap6s o encerramento das informagfes operacionais e da contabilidade.
A comunicagédo dos valores e principios organizacionais, padrées de conduta, estratégias, objetivos e metas também é
realizada nos treinamentos de integracdo para novos empregados, descrito em 6.1.d, e pelos treinamentos do Cdédigo
de Conduta e Integridade, citado em 1.1.c.

Por fim, desde 2003, a diretoria da Cesan promove, anualmente, encontros especificos com as partes interessadas,
com o objetivo de apresentar os resultados da companhia, o balanco patrimonial, quando pertinente, e os principios e
valores organizacionais. Com o mesmo intuito, a partir de 2010, a Cesan passou a realizar o Encontro Anual com
Liderancas Comunitarias, organizado pela Geréncia de Meio Ambiente e Controle de Qualidade (E-GMA), descrito em
4.1.b, tabela 4.1, envolvendo representantes de comunidades da Grande Vitéria e, também, o Encontro Anual de
Fornecedores, organizado pela Geréncia de Logistica (A-GLG), descrito em 7.2.d.
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As manifestacdes relacionadas a conduta e integridade, do publico interno e externo, séo captadas e tratadas pela P-
CRC, conforme descrito em 1.1.c. e as relacionadas as estratégias sao captadas e tratadas nas auditorias da P-CPE,
citadas em 1.1.f, e nas reunides dos gestores com a forca de trabalho, descritas em 1.4.d.

e) Como é estruturado o modelo de gestdo adotado para a organizacéo?

Desde 1999, a Cesan adota o Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG), cujos conceitos foram aplicados, inicialmente,
em algumas unidades de negdcio, até 2010, quando foi expandido para toda a empresa. Dessa forma, através do ciclo
PDCL (Plan, Do, Check, Learn), conceito base do modelo que visa a melhoria continua, a Cesan esta em busca da
constante evolugdo e adequacdo de suas praticas de gestdo, por meio dos processos de aprendizado descritos em
1.1.g. Sendo assim, o modelo de gestdo da Cesan esta estruturado da seguinte forma:

a) Plan (planejamento): a gestdo da Cesan € alicercada no planejamento estratégico, que traga a visdo, missdo e
valores; riscos e oportunidades; objetivos, iniciativas, indicadores e metas estratégicas, e apoiada pelo orcamento
empresarial e pela programacao dos investimentos, inseridos no Plano de Negécios da empresa. Apds a Revisédo
Estratégica, descrita em 1.1a e 2.1, que estabelece as diretrizes para 0s cinco anos seguintes, as estratégias da Cesan
sdo desdobradas nos niveis tatico e operacional nos planos de trabalho anuais das unidades que, desde 2017, estéo
inseridos no Sistema de Acompanhamento de Metas (SAM), descrito em 2.2.b.

b) Do (implementacé&o): a estrutura organizacional da Cesan € baseada em processos, conforme organograma (Perfil,
P5), com 4 niveis de autoridade: diretores, coordenadores e gerentes, chefes de divisdo e chefes de polo. As decisdes
tramitam através de processos entre 0s niveis hierarquicos até as instancias de governanca, descritas em 1.2.a, que
comunicam as demais partes interessadas através dos veiculos de comunicacdo citados na Tabela 1.7. A
implementacéo das a¢bes descritas nos planos de trabalho é de responsabilidade de cada unidade, conforme nivel de
competéncia e atribuicBes definidas no Manual de Organizacéo (1.2.b), de autorizagdo de despesas e efetivacdo de
contratacdes, estabelecidos na Deliberagdo 4284/2016 (1.2.e), e praticas de gestdo descritas no Manual de Gestédo
(1.1.f). Compete, portanto, as areas especialistas atuar da melhor forma na utilizagcdo dos recursos e interagir com alta
direcéo e demais unidades, para consecucao das estratégias descritas no Plano de Negdcios.

¢) Check (monitoramento): o monitoramento da implementacdo das ac¢des do planejamento estratégico e a
identificacdo de desvios é realizado por meio das reunides dos Comités de Gestéo Estratégica, nos niveis estratégico,
tatico e operacional, conforme descrito em 2.2.d. A P-CPE monitora e divulga o desempenho dos objetivos, metas e
indicadores estratégicos, e da Gestdo Empresarial por Resultados (GER), no Relatério de Planejamento e Gestdo, na
intranet e nos quadros de gestdo, conforme descrito em 1.4.c. A verificacdo da aderéncia das praticas de gestdo da
empresa ao MEG é feita por meio do ciclo de avaliagdo anual estadual (PQES, d_2008) e nacional (PNQS, d_1999). A
elaboracdo do Relatério de Gestdo (RG), 0 acompanhamento das visitas dos examinadores e o repasse dos Relatérios
de Avaliacao (RA) as unidades sao realizados pela P-CPE.

d) Learn (aprendizado): as necessidades de melhorias, identificadas nos Comités de Gestdo Estratégica e nos
relatorios de avaliagdo dos examinadores dos prémios baseados no MEG, sédo implementadas pelas respectivas
unidades responsaveis e, quando se tratam de problemas sistémicos que demandam a integragdo de diversas areas
da empresa e/ou partes interessadas, sdo criados grupos de trabalho ou comités para propor solu¢des, conforme
processo de aprendizado descrito em 1.1.g. Além disso, anualmente ao menos um representante de cada geréncia
participa de treinamento sobre o MEG, a fim introduzir os conceitos do modelo para aqueles que ndo o conhecem e
atualizar o conhecimento daqueles que ja tiveram contato.

Parte Canais de Relacionamento
Interessada
Acionista Assembleia Geral de Acionistas, Reunido do CA, Reunido do CF, Reunido de Diretoria, Reunides com Secretarios e
Governador.
Poder Reunides e encontros com autoridades do Poder Concedente, Audiéncias Publicas e tramitacéo de documentos institucionais.
concedente
Sociedade Reunides e encontros com Ministério Publico, ARSP (Agéncia Reguladora), Associagoes e Federagoes de Moradores, IEMA,

Comités de Bacias Hidrograficas e CONDEMA, Orgdos Federais, Estaduais e Municipais e tramitacdo de documentos
institucionais. 5
Clientes Atendimento através dos canais do cliente, Pesquisa de Satisfagdo, Orgéos de Protegdo ao Consumidor e audiéncias publicas.

Empregados Reunides e encontros com a forga de trabalho, veiculos de comunicacéo institucionais, avaliacdo de desempenho e reunides
com sindicatos representantes dos trabalhadores.

Fornecedores Reunides e encontros com fornecedores, avaliagdo mensal de desempenho e através dos canais exclusivos como website,
telefones e e-mails.

Tabela 1.2 — Canais de Relacionamento/Partes Interessadas

f) Como sédo estabelecidos os principais padrées para 0s processos gerenciais e como é verificado o seu
cumprimento?

As diretrizes para sistematizar os procedimentos de elaboracédo, atualizacdo, aprovacédo, divulgacdo, cancelamento e
controle dos processos gerenciais, estdo definidas na norma INS.010.00.2018 — Padronizacdo de Documentos
Institucionais, elaborada em 2017 e aprovada em 2018, com a juncdo das normas internas INS.001.02.2012 e
INS.002.01.2012 e da Resolugéo 5725/2015, para abranger todos documentos institucionais em um so instrumento e
incluir a padronizacéo de politicas, manuais e regimentos internos. Compete as diversas unidades da Cesan a criagao,
revisdo e atualizagdo dos documentos de sua competéncia e a P-CPE a andlise da padronizacdo e a divulgagdo. Os
documentos institucionais sao classificados conforme abrangéncia e competéncia de aprovagdo, sendo: Politica -
documento que formaliza aspectos filoséficos, estratégicos ou taticos relacionados a principios, conceitos, critérios,
diretrizes gerais e valores da empresa, para sustentar e orientar a operacionalizacdo de suas estratégias ou para
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induzir a aplicacdo de novos paradigmas de gestdo; Norma Interna - documento que define métodos, critérios e
procedimentos de trabalho; Manual - guia de instrucBes para o estabelecimento de procedimentos de trabalho;
Regimento Interno - conjunto de regras estabelecidas por um grupo para regulamentar o seu funcionamento;
Deliberagdo — documento que expressa as decises do CA; Resolugcdo - documento que expressa as decisdes da
diretoria; Instrucdo de Servico - instrumento decisério de competéncia de um dos membros da diretoria, que estabelece
procedimentos de atividades de interesse especifico. Todos os documentos institucionais séo disponibilizados no portal
corporativo, pela P-CPE ou P-GAB, conforme competéncia, e suas atualiza¢cdes sdo comunicadas a toda a forca de
trabalho, via e-mail, pela P-CCE. As politicas sdo também divulgadas no site da companhia, acessivel a todas as
partes interessadas, por se tratarem de assuntos de interesse publico.

Desde 2003, a verificacdo do cumprimento das legislacdes, politicas, normas e regulamentos é realizada pela Auditoria
(C-AUD) que, conforme Manual de Organizacéo, tem a responsabilidade de avaliar o cumprimento dos atos normativos
e das legislacdes aplicadas e acompanhar as providéncias adotadas pelas unidades auditadas, relativas aos pontos
levantados pelas auditorias internas. Além disso, o0 Manual de Organizacao também determina que cabe as chefias
cumprir e fazer cumprir determinacées dispostas no Estatuto, Codigo de Conduta e Integridade, normas internas e
demais documentos institucionais emanados da administracdo superior, manter atualizados os procedimentos relativos
aos processos de sua area e buscar melhorias na qualidade dos servigos prestados. Em 2018, com a finalidade de dar
mais independéncia a C-AUD, sua subordinacéo passou da PR para o CA.

Em 2015, como forma de padronizar e difundir as principais praticas de gestdo da empresa que ndo estdo
contempladas nos documentos institucionais, foi criado o Manual de Gestdo, seguindo os critérios do Modelo de
Exceléncia da Gestdo, contendo: origem, objetivo, area responsavel, descri¢do, refinamentos, abrangéncia, controle,
disseminacédo e resultado esperado. As préaticas sdo revisadas anualmente e a verificagdo do seu cumprimento e a
implementacao de acdes corretivas sdo realizadas pelos respectivos responsaveis, seguindo a metodologia de controle
descrita na pratica. A avaliacdo da padronizacdo das praticas e a sua publicacdo no portal corporativo é de
responsabilidade da P-CPE.

Por fim, outras formas de controle da execuc¢do dos principais padrées de trabalho s&o: cronograma de atividades;
formulario de registro de frequéncia; formularios de avaliacdo de reagcdo de eventos, palestras e treinamentos;
verificagdo do cumprimento dos planos de trabalho e de acdo nas reunifes dos gestores com as equipe. Desde 2015,
também sdo realizadas auditorias nas geréncias e coordenadorias, pela P-CPE, para verificar se as préaticas relativas
ao acompanhamento do planejamento estratégico das unidades estdo seguindo 0s procedimentos descritos na
Resolucao 5888/2016, conforme 2.2d.

g) Como os processos gerenciais sdo aperfeicoados?

A adocao MEG como modelo de gestdo para toda a empresa, em 2010, deu inicio a pratica de melhoria dos processos
gerenciais a partir do processo de avaliagdo do PNQS e do PQES. Ap6s o encerramento do ciclo e o recebimento do
RA, a P-CPE compila e apresenta os principais pontos fortes e lacunas aos gestores, que elaboram planos de acéo,
visando ao aperfeicoamento das préaticas sob sua responsabilidade, e retornam a P-CPE para acompanhamento. Além
disso, a Cesan realiza benchmarking por meio da andlise dos RGs das companhias de saneamento reconhecidas no
PNQS e da participacdo no Seminério de Benchmarking e na Missdo de Estudo ao Exterior, promovidos pelo CNQA,
gue permitem conhecer praticas de companhias do setor e selecionar empresas para realizar visitas técnicas,
conforme descrito em 7.1.h. A P-CPE é a responsavel pela disponibilizacdo dos RGs no portal corporativo e 0s
empregados selecionados pela diretoria para participar da Missdo de Estudo ao Exterior sdo responsaveis por fazer o
repasse das praticas gerenciais vistas na misséo.

A melhoria dos processos gerenciais, também é realizada por meio das reunibes de avaliagdo dos resultados do
planejamento estratégico, desde 2012, que visam acompanhar a implementacdo e a atualizagdo das estratégias
empresariais, monitorar os resultados dos indicadores estratégicos e identificar avangos e oportunidades de melhoria,
para estimular a ado¢do de medidas que conduzam a concretizacéo da visdo de futuro da Cesan, conforme descrito
em 1.4.c e 2.2.d. Quando identificada a necessidade do desenvolvimento de redes para a resolucdo de problemas
sistémicos que demandam a integracdo de diversas unidades da empresa sdo criados comités, grupos de trabalho ou
comissbes interdepartamentais e, quando demandam interacdo com partes interessadas, os problemas séo levados
para associa¢cfes, camaras técnicas e demais foruns de interacdo as redes externas, conforme 1.3.c.

Por fim, outras praticas de aprendizado aplicadas na empresa séo: analise dos resultados das pesquisas de reacdo,
aplicadas ao final dos eventos e treinamentos realizados pela organizacdo com empregados e partes interessadas
(desde 2009, conforme formularios da Geréncia de Recursos Humanos (A-GRH) - FM-AGRH/DP-002, 004, 005 e 006),
do feedback dos préprios empregados e da troca de ideias nas reuniées gerenciais com a for¢ca de trabalho.

h) Como séo obtidas e utilizadas as informacdes sobre boas praticas de gestdo de organiza¢cdes de referéncia?
Desde 2003, a obtencao de informacgdes sobre boas préticas é realizada através de benchmarking em organizacdes do
setor de saneamento e publico e em empresas de referéncia no mercado de atuagao, por meio da participacdo em
camaras técnicas, cursos, congressos e eventos, bem como de premiacdes com foco em praticas gestdo e nos
critérios do MEG. A utilizacdo das informacg@es € realizada por meio do repasse das boas praticas de gestdo, pelos
participantes nos féruns e eventos citados, aos respectivos gestores responsaveis pela sua implementacdo que,
conforme o grau de complexidade do processo, podem optar por visitar as empresas. A sele¢cdo das empresas que
serdo objeto de benchmarking € feita entre aquelas que se destacam nos processos gerenciais para 0s quais se
buscam a melhoria.
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As principais melhorias recentes implementadas, Tabela 1.3, foram oriundas da participacdo nas reunides semestrais
das camaras técnicas da AESBE, que promovem o compartilhamento das melhores praticas de gestdo em diversos
temas do setor de saneamento, segmentados em: Comercial; Comunicacdo e Imprensa; Contabilidade e Financas
(coordenada pela Cesan); Controle da Qualidade da Agua; Desenvolvimento Operacional; Gestdo Empresarial;
Logistica, Suprimentos e Materiais; Recursos Hidricos e Meio Ambiente; Regulacéo e Juridica. Todas as camaras tém
féruns de comunicacao entre os participantes que permitem o envio de sugestdes de temas a serem debatidos e a

troca agil de informacdées sobre as praticas gerenciais das empresas.
Camaras Ano Processo Gerencial

Contabilidade e 2017 Padronizagdo de critérios objetivos para apuracdo do Imposto de Renda, da Contribuicdo Social, do PIS-

Financas COFINS. O tema foi sugerido pela Cesan, originando a contratacdo de consultoria pela AESBE, coordenada
pelo representante da Camara, gestor da Cesan. Como produto, foi publicado um parecer técnico aplicavel a
todas as empresas do setor e a Cesan foi objeto de benchmarking.

Regulacao e Juridica 2017 Nova governanca da CESAN, citada em 1.2.a, baseada nas melhores praticas de mercado, como forma de
adequacéo a Lei 13.303/16.

Gestdo Empresarial 2016 Melhoria no organograma com fusdo de unidades e unificacdo dos processos de agua e esgoto.

Comercial 2016 Lancgada a versdo mobile do website da Cesan, com inova¢gbes como a busca da localizacdo via GPS, que
facilitou a comunicagéo de vazamentos de dgua ou esgoto.

Desenvolvimento 2015 Padronizagao da metodologia de combate as perdas (série balanco hidrico - guia pratico).

Operacional
Tabela 1.3 — Melhorias recentes implementadas

1.2 Governanca

a) Como € estruturada a governanca considerando principios de transparéncia, equidade, prestacéo de contas
e responsabilidade corporativa?

Até 2016, a estrutura de governanga da Cesan era composta por Assembleia Geral dos Acionistas, CA, CF e Diretoria
Colegiada. Em 2017, com vigéncia em 2018, a estrutura de governanga foi revisada incluindo o Comité de
Elegibilidade, Comité de Auditoria e a Auditoria, 6rgdos ligados ao CA, e a P-CRC, vinculada a Presidéncia, em
atendimento aos requisitos da Lei Federal 13.303/16. Além disso, foram criadas regras mais austeras para licitacdes e
compras, nomeac8es de diretores, presidentes e membros de conselho de administracéo e elaborado o Codigo de
Conduta e Integridade, descrito em 1.1.c. Logo apés a promulgacdo da Lei, a Cesan fez um benchmarking junto as
empresas das Camaras de Regula¢do e Juridica da AESBE, citadas em 1.1.h, e estabeleceu 7 grupos de trabalho,
envolvendo 40 profissionais, para adequar seus padrfes de governanca. Foram feitas mudancas na estrutura organica,
processos e codigos para atender a Lei e aos novos padrdes exigidos pela sociedade. A estrutura de governanca,
apresentada na tabela 1.4, estd descrita no Estatuto, disponivel no website.

Unidade Membros Atribuicées Requisito
Assembleia Todos os acionistas Decidir todos os negocios relativos ao objeto da Transparéncia: publicagdo dos editais de
Geral dos sociedade e tomar as resolucdes que julgar convocagao e resumo das atas em jornais de

Acionistas (AG)

Conselho
Fiscal (CF)

Conselho de
Administracao
(CA)

2 indicados pelo
controlador e 1

pelos minoritarios

5 indicados pelo

controlador, sendo
1 independente, 1
pelos minoritarios e

1 eleito pelos

conveniente a sua defesa e desenvolvimento.
Fiscalizar os atos em relagdo aos negdcios e
operacgdes sociais do exercicio em que servirem,
tomando por base o inventario, o balanco e as
contas dos diretores.

Deliberar, estabelecer e aprovar a politica, planos e
programas, orcamento de despesas e de
investimento e suas alteracGes; orientar negocios;
fiscalizar, eleger e destituir diretores e fixar de suas
atribuicdes, bem como auditores independentes.

grande circulagdo e no Diario Oficial (DO).
Equidade: julgamento imparcial dos atos e contas
da empresa.

Transparéncia e prestacé@o de contas: publicacio
de atos que envolvem terceiros em jornais e no
DO, disponibilizagdo no website da Carta Anual de
Politicas Publicas, do Relatério Anual de Prestacdo
de Contas e do Balanco, citados em 1.3.g.

empregados

Comité de 3 indicados pelo Supervisionar controle e auditoria interna, Equidade: julgamento imparcial das atividades de

Auditoria CA, todos demonstracdes financeiras e auditores controle interno.

Estatutario independentes independentes e opinar sobre sua contratacdo.

(CAU) Monitorar exposic¢des ao risco e adequacao das

transacGes com partes relacionadas.

Comité de 3 indicados pelo CA Verificar a conformidade do processo de indicagdo  Transparéncia e equidade: avaliagdo dos requisitos

Elegibilidade de membros para os Conselhos de Administracdo e dos membros indicados para CA, CF e DR e apoio

(CEL) Fiscal, bem como para a Diretoria. ao acionista majoritario. Colaboragédo com o CA na
avaliacdo do desempenho de diretores e do CAU.
Publicacdo das atas de reunido no website.

Auditoria Gestor indicado Verificar o cumprimento pela CESAN das suas Equidade: julgamento imparcial das atividades de

(C-AUD) pelo CA legislac@es, politicas, normas e regulamentos. controle interno.

Diretoria 4 indicados pelo Formular a politica geral da CESAN, aplicando as Transparéncia e resp. corporativa: gestéo

(DR) controlador normas legais que a regem, mantendo controle executiva e publicagio de decisdes em resolugoes,

Coordenadoria

Gestor indicado

sobre os resultados obtidos.

Gerir riscos corporativos, monitorar o cumprimento

acessiveis a todos os empregados na intranet, e
divulgacao de informag6es relevantes para as
demais partes interessadas no website e jornais.
Transparéncia e responsabilidade corporativa:

de Riscos e pela PR do Cadigo de Conduta e Integridade, representar a  gestdo dos riscos e sua comunicagao interna e
Conformidade empresa na Ouvidoria Geral do Estado e fazer verificag@o do cumprimento da Lei de Acesso a
(P-CRC) cumprir a Lei de Acesso a Informacéo. Informacé&o através do Portal da Transparéncia.
Conselho de 3 indicados pelo Orgéo paritario para tratar questdes relativas a Equidade: manifestacéo e emissdo de parecer a
Etica CA, pelo menos um conduta e integridade. DR sobre denuincias investigadas pela C-AUD.

externo, e 3 eleitos
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Unidade Membros Atribuicées Requisito

pelos empregados

Unidades Indicados pelos Orgéos executivos para implementacéo das Transparéncia, equidade, prest. de contas e resp.
organizacionais respectivos atividades descritas no Manual de Organizacao. corporativa: gestores devem cumprir e fazer
diretores cumprir documentos emanados da administragao
superior, como a primeira linha de defesa da
governanca.

Tabela 1.4 — Estrutura de Governanga

b) Como séo estabelecidas as diretrizes que a organizacéo deve observar?

Desde a criagdo da Cesan, o Estatuto Social e o Manual de Organizacdo sdo os documentos oficiais de definicdo das
diretrizes organizacionais. O Estatuto contém a lei de criacdo, objeto, capital social e composicdo acionaria da
companhia, além das finalidades institucionais dos 6rgaos de direcao e deliberacéo, descritos na Tabela 1.4, em 1.2.a.
O Manual de Organizacao contém os objetivos operacionais, competéncias e subordinacdo de cada unidade da
companhia. Anualmente, sdo atualizados pela P-CPE e aprovados pela AG.

A administracdo da companhia é de responsabilidade do CA e da DR, cabendo aos demais 6rgdos de governanca as
acOes fiscalizar, supervisionar e verificar a conformidade em relacdo as diretrizes estabelecidas. O envolvimento do
Governo do Estado, enquanto controlador da organizagdo, acontece por meio da nomeacao de quatro representantes
e um conselheiro independente para o CA e de pelo menos um membro, e seu respectivo suplente, para o CF. Os
representantes dos demais 6rgdos deliberativos séo eleitos pelo CA que, além dos membros indicados pelo Governo,
tem um representante dos empregados escolhido em elei¢cdo direta e um representante dos acionistas minoritarios.

As diretrizes organizacionais também s&o definidas na revisdo do planejamento estratégico da Cesan, descrito em
1.1.a, do qual participa ativamente a diretoria colegiada, indicada pelo controlador, desde 2002. Em 2016, o
planejamento, contendo metas, objetivos, riscos e oportunidades, orcamento e investimentos com horizonte de 5 anos
passou a ser descrito no Plano de Negécios aprovado pelo CA que, anualmente, faz a analise do atendimento das
estratégias contidas no Plano e presta contas a Assembleia Legislativa (Ales) e Tribunal de Contas (TCE-ES).

Os demais documentos que definem as diretrizes organizacionais e compdem a governanca corporativa da Cesan séo:
Cddigo de Conduta e Integridade (2017); Politicas de Distribuicdo de Dividendos (2017), de Divulgacéo de Informacgdes
(2018) e Porta Vozes (2018); Regimentos Internos do Comité de Elegibilidade (2018) e de Etica (2018); Regulamentos
de Licitagdes (2018) e dos Servigcos Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario (2018) e demais
documentos organizacionais, como normas internas e manuais, descritos em 1.1.f.

c) Como é assegurada, pelos controladores, a conformidade da organizagdo com o0s requisitos legais e
regulamentares aplicaveis e com as diretrizes estabelecidas?

Conforme descrito em 1.2.a e 1.2.b, a estrutura de governanca da empresa foi revisada em 2017, em atendimento aos
requisitos da Lei 13.303/16, sendo organizada em varios niveis de controle e fiscalizagdo, como forma de garantir a
conformidade da organizagcdo com os requisitos legais e regulamentares e com as diretrizes estabelecidas. A partir de
2018, as unidades responséaveis por assegurar a conformidade da organizagdo sdo: C-AUD, que assumiu a auditoria
interna exercida pela Coordenadoria de Controle, Transparéncia e Ouvidoria (P-CTO), até 2017, o CAU e o CEL,
criados em 2018, e a P-CAJ.

A C-AUD verifica o cumprimento das legisla¢gdes, politicas, normas e regulamentos aplicaveis a empresa,; fiscaliza e
acompanha os servicos da auditoria independente anual; apura irregularidades recebidas da P-CRC através da
ouvidoria, com base na politica interna de prevencgéo contra a pratica de atividades ilegais e, caso necessério, propde a
instauracdo de Comissao de Inquérito e coordena os trabalhos de apuracdo dos fatos. Anualmente, estabelece um
calendario de auditorias internas e acompanha as providéncias adotadas pelas unidades auditadas para verificar se as
melhorias necessarias estao sendo implementadas.

O CAU tem como atribuicdo supervisionar a execugédo de atividades nas areas de controle interno, de Auditoria Interna
e de elaboracdo das demonstracfes financeiras da Companhia, bem como dos auditores independentes e, ainda,
opinar sobre sua contratagdo; bem como avaliar e monitorar exposi¢des de risco da empresa publica ou da sociedade
de economia mista e a adequacédo das transacBes com partes relacionadas. A garantia da independéncia do CAU se
da pela exigéncia de auséncia de vinculos com a empresa e com 0 acionista majoritario nos ultimos 12 meses para 0s
seus integrantes. Ja o CEL é responsavel por avaliar requisitos dos membros indicados para compor CA, CF, Diretoria
e apoiar o0 acionista majoritario. Também colabora com o CA na avaliacdo dos diretores e do CAU.

A unidade responséavel por assessorar internamente as unidades da empresa no cumprimento dos requisitos legais e
regulamentares € a P-CAJ. Entre suas competéncias destacam-se: supervisionar as funcdes relacionadas as diversas
especialidades de Direito; organizar e disseminar informacdes relativas a legislacdo; analisar e orientar a redacdo e
elaboracdo de minutas de editais, contratos e documentos institucionais, emitindo pareceres juridicos. Em 2016,
visando organizar o fluxo de informag8es e sistematizar o tramite de processos para manifestacao juridica, a P-CAJ
definiu um procedimento padronizado, por meio da Resolugéo 5.896/2016.

A prevencao de desvios € realizada por meio de capacitagdes continuas. Conforme 1.1.c, em 2018 foi instituido o
treinamento anual de toda forga de trabalho sobre o Cédigo de Conduta e Integridade. Para os administradores, sao
também realizados treinamentos anuais, inclusive na posse, em assuntos estratégicos da empresa. Desde 2017, o
Estatuto da Cesan veda a reconducéo de integrantes do CA e CF que néo participarem do treinamento promovido pela
empresa nos dois Ultimos anos, conforme fiscalizacdo do CEL. O envolvimento do controlador, como descrito em 1.2.b,
se da pela nomeacao de membros para os 6rgaos diretivos e fiscalizatérios.
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d) Como séo identificados e tratados os riscos aos quais a organizacdo esta sujeita, incluindo os riscos
associados as parcerias, aos ativos de infraestrutura operacional e aos recursos hidricos, quando aplicavel?
Desde 2009, os riscos empresariais sao identificados no processo de Revisdo Estratégica, bienalmente. Até 2011, os
riscos eram identificados por um questionario de reflexdo estratégica que contemplava as principais preocupacoes e
incbmodos dos empregados, além da visdo de futuro da empresa. A P-CPE, ao receber os questionarios de cada
geréncia, identificava os riscos empresariais apontados, classificando-os de acordo com as perspectivas do BSC.
Em 2013, apds a participacéo do coordenador da P-CPE em um evento do Governo do Espirito Santo, foi trazida a
metodologia “Café Mundial”’, uma dindmica de construgdo de ideias em grupo, e criado o Seminario de Revisao
Estratégica das Diretorias, com o objetivo de revisar a Matriz SWOT da Cesan e desdobrar as forcas em ativos
intangiveis e competéncias essenciais e as franquezas e ameacas em riscos.
Em 2016, o Seminario foi reformulado e, apos a revisao da Matriz SWOT, descrita em 2.1a e 2.1e, os participantes
foram divididos para elaboracédo das matrizes de oportunidades e de riscos por geréncia e coordenadoria, a partir das
caracteristicas do ambiente ja identificadas. Nas matrizes, os gerentes e coordenadores descreveram o plano de acao
para desenvolver as oportunidades e para mitigar/administrar os riscos identificados, que foram classificados 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 priorizaram as a¢Bes a serem trabalhadas nos
proximos 5 anos por cada diretoria. O modelo de matriz de riscos aplicado no Seminério foi adaptado do Guia de
Orientacdo para Gerenciamento de Riscos Corporativos, do Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa (IBGC).
ORIGEM CLASSIF.

(EM) P IF
Escassez hidrica Ambiental A A
N&o adesao aos sistemas de esgoto implementados E Ambiental A M
Indisponibilidade de fontes de financiamento E Financeiro A A
Auséncia de Modelo Regulatério das Concessdes E Legal A A
Auséncia de programa estruturante de relacdes institucionais com as partes E Macroeconémico A A
interessadas
Perdas de Concessoes E Macroeconémico A A
Aumento da inadimpléncia E Social A A
Defasagem tecnoldgica, conforme demandas externas E Tecnolégico A A
Atraso na realizagéo dos compromissos ambientais do PARAs | Ambiental A M
Contratac@o de empresas para execugéo dos servicos sem qualificacdo adequada | Conformidade M A
Necessidade de adequacao a Lei das Estatais | Conformidade A M
Planos diretores de agua e esgoto defasados | Conformidade A A
Selecdo de projetos sem viabilidade | Financeiro M A
Ultrapassagem do limite da capacidade de endividamento | Financeiro A A
Aumento das acdes trabalhistas | Social A A
Enfraquecimento da relagao entre empregado e empregador | Social A B
Infraestrutura Obsoleta | Tecnolégico A A
Perdas fisicas de agua | Tecnolégico A A

Riscos provenientes do ambiente politico estratégico | Tecnolégico A A
Origem: Externa (E) ou Interna (1) / Classificagdo: Probabilidade (P) e Impacto Financeiro (IF) - classificar em Alto (A), Médio (M) ou Baixo (B)
Tabela 1.5 — Principais Riscos

e) Como as principais decisdes sdo tomadas, comunicadas aos envolvidos e implementadas?

Desde 1990, todos os processos que necessitam de andlise e tomada de deciséo pela Alta Direcdo seguem os critérios
estabelecidos na norma interna ADM.005.04.2017 — Recebimento, Registro e Tramitacdo de Documentos, atualizada
em 2017. Os processos recebidos séo discutidos na reunido da DR ou, quando envolvem questdes financeiras, nas
reuniBes do CA, conforme INS.010.00.2018 — Padronizacéo de Documentos Institucionais, atualizada em 2018. Todas
as decisbes sdo tomadas por maioria simples, buscando o consenso, e fiscalizadas pelo CF. As pautas e o0s
calendarios das reunides dos conselhos e da diretoria sdo elaborados e controlados pela secretaria de diretoria.

Os assuntos estratégicos que necessitam de ac¢des mais especificas sdo tratados nos Comités Permanentes,
instituidos por meio de Resolugdo. Além disso, as principais decisGes também sdo tomadas nas reunifes mensais com
a forca de trabalho, realizadas pelas geréncias e coordenadorias, conforme descrito em 1.4.d. Os principais féruns de
tomada de decisdo estdo descritos na tabela 1.6:

FORUM RESP. DEMANDAS PARA ANALISE E DECISAO REGISTRO/~ CONT.
COMUNICAGAO
Assembleia Presidente  Deliberar sobre assuntos relativos ao objeto da Atas de reuniéo e oficios. Anual, d_1967
Geral de da empresa sociedade e tomar as resolu¢des convenientes a sua
Acionistas defesa e desenvolvimento.
Reunido do CA Presidente  Deliberar, estabelecer e aprovar a politica da Cesan. Atas de reunido e oficios. Mensal, d_1967
do Conselho Deliberacdes.
Reunido do CF Membros Fiscalizar negocios e operacdes sociais do exercicio, Atas de reunido e oficios. Mensal, d_1967

com base no Inventario, Balanco Patrimonial e contas
dos Diretores, Manual de Organizagéo e Lei das SAs
6.404/76.
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DEMANDAS PARA ANALISE E DECISAO

FORUM REGISTRO/

COMUNICACAO

Reunido de Presidente  Deliberar sobre assuntos relativos a pessoal, Atas de reuniéo, despachos dos Semanal, d_1967
Diretoria da empresa aquisicdo de materiais e servicos, aplicacdes processos e oficios. Resolugdes

financeiras, orcamento empresarial entre outras, divulgadas por e-mail e no Portal

conforme Manual de Organizacao. Corporativo.
Reunido da DR Diretor da Deliberar sobre assuntos relativos a pessoal, Atas de reunido, despachos em Quadrimestral,
com area aquisicéo de materiais e servigos, orcamento, processos protocolados e oficios. d_2013 e
assessores, andamento das ac¢des do planejamento estratégico Instrucdes de Servico das diretorias, Bimestral, d_2017
coordenadores das unidades (2.2.d). divulgadas por e-mail e na intranet.
e gerentes
Reunidodos  Gestores Deliberar sobre assuntos diversos, conforme Manual Atas de reunido, despachos em Bimestral, d_2013 e
gestores com de Organizacgédo, e o andamento das a¢des do processos protocolados e oficios. Mensal, d_2017
equipe planejamento estratégico das unidades (2.2.d).
Comités Coordenador Reunido para tomada de decis6es, conforme Atas de reunido e demais Calendéario e data de
Permanentes  do Comité atribuicdes definidas nas resolugées que os documentos publicados no Portal criacdo/Comité

instituiram. Corporativo.
Tabela 1.6 - Metodologias de tomada e implementacéo de decis6es

A implementagdo das decisdes € de responsabilidade dos gestores, conforme as atribuicbes das unidades, descritas
no Manual de Organizacgéo, e os limites e competéncias para autorizacdo de despesas e efetivacdo de contrataces
estabelecidos na Deliberacdo 4.284/16, que substituiu a Deliberacdo 3.421/08, com a inclusdo de limites e
competéncias para aprovacao de inicio de procedimentos licitatérios e atualizagdo de todos os demais itens.

As decisdes da DR e do CA s&o expressas em Resolucdes e Deliberacdes, respectivamente, disponibilizadas no portal
corporativo pela P-GAB, e comunicadas por correio eletrénico a toda a forca de trabalho, pela P-CCE, visando garantir
seu conhecimento e desenvolvimento de agdes para o cumprimento nos diversos niveis da organizagdo. Além disso,
0S processos que originaram as demandas sao respondidos as respectivas unidades, com as decisdes tomadas pela
diretoria e pelo CA, para demais providéncias. Por fim, as informacdes das decisGes que afetam as demais partes
interessadas, sdo publicadas no website e veiculos de comunicac¢do, descritos na tabela 1.7:

VEICULO DE DESCRIGAO PARTE
COMUNICACAO INTERESSADA
Portal Corporativo — Portal institucional para disponibilizagdo de noticias atualizadas, eventos, links para Empregados
Intranet (2002, reformulado  sistemas corporativos e outras informagdes para os empregados. Reformulado em 2011
em 2011) para garantir melhoria no fluxo das informagdes.
Descanso de tela (2011) Divulgacdo de campanhas e informacgdes corporativas. Empregados
Encontro Anual com Reunido anual da diretoria e dos gestores com os fornecedores, onde sdao ministradas Fornecedores
Fornecedores (2010) palestras e demonstrados os resultados relativos a fornecedores, contratos e licitagdes.
Em 2011, iniciou-se a pesquisa de satisfagdo dos fornecedores.
Encontro Anual com Reunido anual da diretoria e dos gestores com lideres comunitarios. Desde 2011, é Clientes e
Liderangas Comunitarias aplicada a pesquisa de levantamento de necessidades e expectativas das liderangas Sociedade
(2010) comunitarias.
Encontros com autoridades  Encontros da diretoria e dos gestores com as autoridades municipais e estaduais, onde Clientes e
do Poder Concedente sédo discutidos assuntos de interesse publico. Sociedade
Portal de Atendimento ao Portais direcionados a fornecedores para consulta e impressao de titulos, consulta a Fornecedores
Fornecedor (2004) e dados cadastrais, legislacdo referente aos processos licitatérios; instrucdes para
Portal de Compras (2004) cadastramento, sistema de registro de precos, pré-qualificacdo de marcas, editais etc.
(Premiado em 2010 —
SESI)
Quadros de Gestdo a Vista  Divulgagao de informacdes corporativas relativas aos principios e valores, bem como aos Empregados
(2011) principais indicadores de desempenho.
Midias (jornais, radio, TV e  Divulgacéo de Informagdes Relevantes, conforme NI INS.011.00.2018 Sociedade
midias sociais)
Website — Internet Site institucional para disponibilizacdo de noticias e informacGes para clientes, Todas

(1995, reformulado em
2011)

fornecedores e empregados.

Tabela 1.7 - Principais veiculos de comunicacado da Cesan

f) Como os fatos importantes sdo prontamente comunicados a sociedade e as demais partes interessadas?

Desde 2003, os fatos importantes sdo prontamente comunicados pela P-CCE, preferencialmente, pelo website. A partir
de 2018, como forma de padronizacao, implantaram-se as politicas de divulgacéo de informacgdes - INS.011.00.2018 e
de Porta-vozes - INS.012.00.2018.

Os servicos e produtos sdo também divulgados via TV, radio, internet, midia impressa e social, outdoor, bem como
campanhas educativas, desde 2003, ressaltando a importancia dos servigos prestados e do uso racional da agua para
a preservacao da saude e do meio ambiente. No verdo, época em que o consumo de agua aumenta em mais de 50%
nos balnearios, as campanhas sao intensificadas, conforme descrito em 3.1.c. Em 2018, foram realizadas reunides
com representantes dos municipios balnearios, objetivando promover campanhas conjuntas sobre a consciéncia do
uso racional da 4gua. Em 2016, no periodo mais aguado da crise hidrica do periodo, os alertas por meios das midias
foram intensificadas para minimizar os impactos da escassez de chuva.

Além disso, desde 2003, para comunicar paralisacdes programadas e de emergéncia, a Cesan, através da P-CCE,
utiliza os critérios técnicos, que tem como premissa que o tipo e a diversidade de midias utilizadas para a divulgacdo
sejam determinados com base na abrangéncia territorial, tempo da paralisacdo, numero de habitantes afetados e
audiéncia dos veiculos de comunicagdo, que vdo desde um aviso no website e divulgacdo de releases a utilizagao de
mecanismos de comunicagao, descritos no procedimento “Critérios Técnicos para Divulgacao de Paralisagbes
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Programadas no Abastecimento de Agua da Cesan”. A empresa mantém continuo relacionamento com veiculos de
comunicacéo do estado, visando diversificar as midias, além dos requisitos estabelecidos pela ARSP. Como melhoria,
em 2015, para as obras de setorizacdo com grande numero de paralisacdes nos sistemas de abastecimento e pouco
tempo de intervalo entre elas, o que pode gerar ruido de comunicacdo no caso de divulgagdo em midias de massa,
passou-se a confeccionar previamente um spot padrédo e, na véspera, utilizar a comunicacao volante para distribui-lo,
além de enviar por e-mail e SMS para as liderangas comunitarias dos bairros afetados. Além disso, um release é
postado website, cumprindo o prazo de divulgacdo de 72 horas antes da paralisacéo do servico.

g) Como a direcdo presta contas das suas acdes e resultados alcangcados aos controladores da organizacao e
as demais partes interessadas relevantes?

A diretoria da Cesan é indicada pelo representante do Governo do Estado do Espirito Santo, acionista majoritario, e
aprovada pelo CA, conforme o0s requisitos legais e estatutarios. A prestacao de contas é realizada, desde a criacdo da
Cesan, por meio de reunibes das Assembleias de Acionistas e do CA e CF, para divulgacdo dos relatérios
consolidados com informacdes e resultados da empresa, do Balanco Patrimonial e demonstracdes financeiras, bem
como atas de reunido da diretoria. A partir de 2018, foram criados os CAU e CEL, 6rgéos de assessoramento ao CA,
gue apoia metodologicamente na avaliacdo anual de desempenho dos Diretores e dos membros do CAU, conforme
citado em 1.2.a. A tabela 1.8 apresenta os principais féruns de prestacdo de contas da diretoria.

INFORMACOES APRESENTADAS PARTICIPANTES CONT.
Acionistas Assembleias Apresentagdo do Relatério da Diretoria, Balango Geral, Presidente e Anual,
ordinérias e demonstracdes financeiras relativas ao exercicio anterior, acionistas (Governoe  d_1967
extraordinaria pareceres dos Conselhos Fiscal e de Administracéo e do Auditor minoritarios)
dos acionistas Independente
Relatério da Relatério publicado juntamente ao Balango Patrimonial, com os Acionistas, Anual,
Administracao principais resultados financeiros e operacionais da empresa, no Secretarios e Diretoria  d_1976
e encerramento do ano, atendendo aos critérios da Lei 6.404/1976
Demonstracdes
Financeiras
Acionistas, Reunibes Planos e programas de trabalho, orcamento de despesas e de Presidente, Mensal,
CAeCF Ordinarias investimento e endividamento. Altera¢cdes no modelo representante dos d_1967

organizacional. Propostas de tarifas. Desapropriagéo e normas que trabalhadores e
disciplinem a aquisicao, alienagéo, distribui¢éo e controle de bens acionistas (Governo e

moveis e imdveis, e a execugao de obras e a realizagdo de minoritarios)

seguros em geral.
Sociedade, Comité de Relatério anual com informacdes sobre as atividades, os Auditores Anual,
Acionistas, Auditoria resultados, as conclusdes e as recomendagdes do CAU em Independentes d_2018
CAeCF Estatutario relagdo as demonstracdes financeiras e suas divergéncias.

(CAU)

Tabela 1.8 - Féruns de prestacéo de contas da diregcdo da empresa

INSTR. INFORMA(;ES APRESENTADAS
CONTROLE
Sociedade Relatério de Andlise do desempenho da diretoria quanto ao atendimento das Membros CA Anual,
—Ales e Prestacéo de metas e resultados na execucéo do Plano de Negdcios e da d_2018
TCE-ES Contas estratégia de longo prazo
Acionistas, Plano de Apresentacdo da empresa, organograma, planejamento Membros do CAe CF  Anual,
CAeCF Negdcios estratégico, incluindo os principios e valores, 0 mapa estratégico, d_2016

0 mapeamento dos riscos e das oportunidades e as metas
estratégicas com horizonte de 5 anos, os resultados do orcamento
empresarial do ano corrente e a previsdo para o ano seguinte

Acionistas,  Relatério de Acompanhamento do Or¢camento Empresarial, dos Indicadores do  Membros do CA e CF Mensal,
CAeCF Planejamento e Planejamento Estratégico, da Gestéo por Resultados, além de d_2007
Gestéo informacdes estratégicas e operacionais.

Tabela 1.9 Métodos de controle dos atos da diregcédo

1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranca

a) Como séo identificadas as partes interessadas relevantes e como sdo conhecidos 0s seus interesses?

A Cesan identifica as partes interessadas relevantes de acordo com o seu modelo de gestdo, conforme descrito em
1.1.b, considerando como critério as organizagdes, pessoas ou entidades que impactam ou sdo impactadas pelos seus
produtos, processos e instalacdes. As unidades que interagem diretamente com cada parte interessada séo
responsaveis por conhecer, zelar e proteger as suas necessidades e expectativas, através dos canais de interacdo
apresentados na tabela 1.10.

PARTE RESP. DEFINICO CANAIS DE INTERACO PROTECAO DE DIREITOS
INTER.
Acionistas PR Pessoas fisicas e Assembleias ordinarias e extraordinaria dos Préaticas de governanca de acordo com a lei
juridicas que acionistas. 13.303/16.
possuem as agbes da Reunifes do CA, CF e CAU e com Governo do A equidade entre sécios € assegurada com a
empresa. Estado (acionista majoritario). participacdo e um representante, com direito
a voto, no CA e no CF (1.2a).
Poder P-CAC Entidade politica que  Audiéncias publicas. Préticas de acordo com a lei 11.445/07,
Concedente detém a titularidade Reunides com o poder concedente para Contratos de programa e regulamentos da
do servico publico de  conhecimento das necessidades e ARSP.
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RESP. DEFINICAO CANAIS DE INTERACAO PROTECAO DE DIREITOS

saneamento. expectativas.

Sociedade E-GMA Entidades/comunidad Participagdo em eventos ligados aos negdcios Praticas de acordo com a legislagéo
es que impactam ou  da empresa. Encontro anual e pesquisa das pertinente, Programa de Combate a Perdas,
séo impactadas pelas necessidades e expectativas das com Programa de Educacéo Ambiental e
instalagdes, produtos Liderancas Comunitarias (4.1.b, tabela 4.1). aplicacéo do Cdédigo de Conduta e
e processos da Comités de Bacias Hidrograficas do ES. Integridade.
empresa.

Clientes A-GCO Consumidor dos Pesquisa de satisfacdo dos clientes (3.1.b). Praticas de acordo com as diretrizes da
servicos da empresa. Pesquisas de satisfacéo nos escritorios de ARSP e orgéos de defesa do consumidor.

atendimento. Ouvidoria da Cesan e da ARSP.

Empregados A-GRH Forca de trabalho Reunides dos gestores com seus empregados, Praticas de salde e seguranca do trabalho,
responsavel pela participacéo em treinamentos e eventos, PCR, representante no CA, avaliagdo de
execucao dos Pesquisa de Clima e acordo coletivo de desempenho, cumprimento de acordos
processos, produtos e trabalho. coletivos, Codigo de Cadigo de Conduta e
servi¢os da empresa. Integridade e instrumentos normativos

internos: ADM.038.02.2018 e
ADM.039.00.2017.
Fornecedores A-GLG Empresas e entidades Avaliacdo de desempenho dos fornecedores.  Praticas de acordo com a lei 13.303/16 e

que fornecem Encontro Anual com Fornecedores e pesquisa Regulamento de Licitacdes da Cesan; editais
insumos, materiais a  principais necessidades e expectativas dos de licitagdo e contratos de fornecimento e
Cesan. fornecedores, Prodfor , descritos 7.2. prestacéo de servicos.

Tabela 1.10 — Defini¢cao e formas de protecédo das partes interessadas

b) Como as necessidades e expectativas dos controladores e demais partes interessadas nao tradicionais séo
identificadas, analisadas e traduzidas em requisitos de desempenho?

As necessidades e expectativas dos controladores e das partes interessadas néo tradicionais (poder concedente) sédo
identificadas e analisadas conforme descrito em 1.3.b. As necessidades dos controlares sdo traduzidas em requisitos
de desempenho(tabela 1.11), por meio das metas acordadas para os indicadores estratégicos da empresa, definidas
no Plano de Negdcios, aprovado pelo CA; enquanto os nao tradicionais tém seus requisitos traduzidos em metas
acordadas nos contratos de programa.

Como melhoria da pratica relativa a identificacdo e analise das necessidades e expectativas das partes interessadas
nao tradicionais, na revisdo do planejamento estratégico, realizada em 2016, foram identificados os riscos de perda de
concessodes e a falta de um programa estruturante de rela¢g@es institucionais com o poder concedente. Como ac¢do, em
2017, apos as eleigdes municipais, foi criado um calendario de reuniBes com todos 0os municipios onde a Cesan atua,
além das reunides ja realizadas a pedido das prefeituras, para estreitar as relacdes com os titulares e identificar suas
necessidades e expectativas. Até o fim do ano foram realizadas 42 reunifes com o poder concedente, bem como nas
Céamaras e Ales.

PARTE RESP. IDENTIFICACAO REQUISITOS INDICADORES

INTERESSADA

Acionistas PR Planejamento estratégico do Ser competitiva e sélida financeiramente; Manter a 1C049, IC004, 1C017,
Governo do ES e pleitos dos universalizacdo de agua; Ampliar cobertura de 1C018, ICmO02, ISp14,
representantes indicados pelo esgoto; Melhorar satisfagcao dos clientes; Reduzir  IN049, 1C019, IC057
controlador nos 6rgéos de perdas; Manutencao e ampliagcéo de concessoes.
governanca (CA, CF, CAU).

Poder DR e P-CAC Reunides e audiéncias publicas. Cumprimento dos contratos de Indicadores dos

Concedente programa/Concessoes contratos de programa

Tabela 1.11-Requisitos de desempenho/Indicadores

c) Como séo identificadas e desenvolvidas redes de organizacBes ou de pessoas que possam influenciar no
éxito das estratégias e no alcance sustentado dos objetivos da organizacao?

A identificagdo da necessidade do desenvolvimento de redes acontece a partir da analise do impacto nas estratégias
dos fatores do macroambiente: politico (P), econémico (E), social (S), tecnolégico (T), ambiental (A) e legal (L), bem
como do monitoramento dos resultados no planejamento estratégico (PE), da resolucdo de problemas sistémicos que
demandam a integracdo de diversas unidades da empresa (UN) e/ou partes interessadas (Pl). O desenvolvimento das
redes é realizado por meio de comités, grupos de trabalho ou comiss@es interdepartamentais, para as redes internas, e
associacfes, camaras técnicas e demais foruns de interacdo para as redes externas, conforme praticas descritas na
Tabela 1.12, que também s&o um instrumento de identificacdo das necessidades e expectativas das partes
interessadas citadas.

REDE IDENTIFICACAO REPRESENTANTES DESENVOLVIMENTO ESTRATEGIA
Comité Permanente de PE/UN — Revisdo DR, assessores, Acompanhamento da implementacéo e Objetivos e
9 Gestéo Estratégica - estratégica 2015 coordenadores e atualizacéo das estratégias empresariais da indicadores
c CPGE (2007, atual. (inclusédo gerentes) gerentes Cesan. estratégicos
2 Res. 5841/16)
£ Comité Permanente de T/UN - integracdo da Unidades da Cesan Identificagdo de demandas por pesquisas; Valor: Inovagéo
8 Cooperagéo coordenacao da definicdo de procedimentos; coordenagéo, OE: 05 e 07
@ Técnico-Cientifica inovacao na Cesan avaliacdo e divulgacdo de acdes voltadas para a
@ (2004, atual. Res. inovacao e o desenvolvimento tecnolégico.
5894/17)
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REDE IDENTIFICA(;O REPRESENTANTES DESENVOLVIMENTO ESTRATEGIA
Comité de Gestdo da A —controle do risco  Diretores e Monitoramento do cenéario e das agdes dos Misséo
Crise Hidrica crise hidrica representantes das  planos de contingéncia e interacdo com OE: 03 e 06
(Res.5854/16) unidades da Cesan AGERH, ARSP, Governo do ES, municipios e
demais 6rgéos (imprensa e sociedade).
Comité Se Liga na S/UN — coordenacdo Unidades da Cesan Gestéo das agdes do programa “Se Liga na Misséo
Rede do Programa Rede”, descrito em 3.1.d. OE: 06
(2015, atual Res.
5935/17)
Comisséo L - Decretos 3.755- Unidades da Cesan Diagndstico e proposi¢édo de medidas para OE: 01
Disciplinando Gastos ~ R/2015 e 3.922- otimizacao de recursos, considerando o estado Visé&o de
(2015, atual. Res. R/2016, do Governo de alerta em relagdo a escassez hidrica. Futuro
5897/17)
Programa de Combate PE/UN — identificado Diretores e gerentes Definir metas e planos de acéo do Programa de OE: 01 e 05
a Perdas da Cesan no CPGE e GER das areas Combate a Perdas. Indicador:
(Res. 5845/2016) operacionais e INO49 e ISp14
comercial
ABES, CNQA, PE — modelo de Empregados e Acompanhamento da legislacdo do setor, Viséo de
COMPETE-ES, gestdo, benchmarking gestores indicados  benchmarking entre as companhias, intercambio Futuro OE: 05 e
Camaras Técnicas da pela Diretoria de melhores praticas. 07
AESBE
Comité Hidrico A/S/PI — crise hidrica, Diretores e Ac0es para mitigagdo dos impactos da crise Misséo
Governamental e interlocucéo com empregados, SEAG, hidrica (a maior dos Ultimos 80 anos), OE: 03 e 06
¢ Comités de Bacias 6rgdos ambientais e  Sedurb, lema, Idaf,  discussdes sobre enquadramento, cobranga Indicadores:
c Hidrogréaficas do ES poder concedente Incaper, AGERH e pelo uso dos recursos hidricos etc. 1C059 e I1Sp03
2  (Res. 5895/2017) prefeituras
@ Fontes de E/PE — Plano de P-ACR Captacao de recursos conforme disponibilidade OE: 02
$  Financiamento: Negdcios de linhas de crédito e de aportes
3 BNDES, CAIXA, BIRD, governamentais.
¥ Governo Federal
(OGU)
Poder concedente: P/PE/PI — riscos: Diretores e P-CAC Interacdo com poder concedente, agéncia OE: 04
Prefeitos, Camaras de perda de concessées reguladora e Ministério Publico na elaboragéo Indicador:
Vereadores, AMUNES, e auséncia de rel. dos Planos Municipais de Saneamento e 1C057

ARSP e Ministério
Publico

institucionais monitoramento da prestacéo dos servigos.

OE*: Objetivo estratégico descrito na Tabela 2.3
Tabela 1.12 - Desenvolvimento das redes para o éxito das estratégias

d) Como a direcdo exerce alideranca e interage com as partes interessadas e redes mais importantes?

A direcdo da Cesan exerce a lideranga e interage com as partes interessadas e redes mais importantes visando a
consecucdo da sua missdo, de prestar servicos de saneamento com sustentabilidade, contribuindo para o
desenvolvimento e a melhoria da qualidade de vida, da sua visdo de ser a melhor empresa de saneamento do Brasil,
comprometida com a universalizacéo dos servigos. Para tanto, realiza acdes para o alcance dos objetivos estratégicos,
gue sado compartilhados com todas as unidades.

As principais formas de interacdo que contribuem para um maior comprometimento e compreensdo das partes
interessadas quanto ao seu papel para o éxito dos objetivos estratégicos da Cesan, bem como os para o alinhamento
de interesses estdo na Tabela 1.13. No que tange as redes, as formas de interacdo estdo destacadas na Tabela 1.12,
em 1.3.c. As praticas descritas sdo controladas por meio de cronograma, registro de frequéncia e atas de reuniéo,
pelas unidades responsaveis.

PARTE INTERACAO OBJETIVO

INTERESSADA

Acionistas Assembleias ordinarias e extraordinaria dos acionistas. Prestar contas das ag6es e resultados alcancados.
Reunides com CA, CF e CAU e Governo do Estado (acionista majoritario).

Poder Audiéncias publicas. Reunides com o poder concedente para Prestar contas das ag¢des definidas nos contratos e

Concedente conhecimento das necessidades e expectativas. melhorias dos processos

Sociedade Entrevistas concedidas a radios, jornais e TVs. Participacdo em feiras, Aproximar a empresa da sociedade, conhecer as
seminarios e eventos ligados aos negoécios da empresa. Encontro anual necessidades e expectativas e fornecer
com Liderangas Comunitarias. Reunides com comunidade. informacdes relevantes.

Clientes Solenidades abertas ao publico e a imprensa para inauguragdo de obras, Aproximar a empresa dos clientes, conhecer as
assinatura de convénios, contratos e ordens de inicio de servicos de necessidades e expectativas e fornecer
grandes projetos. informagoes relevantes.

Empregados  Redes internas (1.3.c): CPGE, Comité de Gestdo da Crise Hidrica, Estreitar o relacionamento da dire¢cédo com a forga
Programa de Combate a Perdas etc. Mensagens da Diretoria: de trabalho, conhecer as necessidades e
comunicados enviados a todos os integrantes da forca de trabalho. expectativas e fornecer informacgdées relevantes.
Participacdo em treinamentos e eventos, bem como em ocasides
especiais.

Fornecedores Encontro Anual com Fornecedores Aproximar a empresa dos fornecedores, conhecer

as necessidades e expectativas e fornecer
informagdes relevantes.
Tabela 1.13 - Interac@o com as partes interessadas
ApoOs a identificagdo, conforme Tabela 1.13, as necessidades e expectativas das partes interessadas séo traduzidas
em requisitos a serem inseridos nos planos de trabalho das geréncias e coordenadorias para internalizacdo pelos
empregados. A interacéo da lideranga com as redes mais importantes esta descrita em 1.3.d.
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1.4 Analise do desempenho da organizacao

a) Como séo selecionados os indicadores e demais informacfes que serdo utilizados na analise, pela direcéo,
do desempenho estratégico e operacional da organizacao?

Desde 2007, o monitoramento do desempenho estratégico e operacional da organizagéo, pela dire¢do, tem como base
os principais resultados empresariais: os indicadores estratégicos e da Gestdo Empresarial por Resultados (GER), a
execucdo do orcamento empresarial e da programacao de investimentos e os principais dados operacionais da Cesan
no Estado, apurados mensalmente pela P-CPE e divulgados no Relatério de Planejamento e Gestdo, conforme
descritoem 1.2.ge 1.4.c.

Em 2017, adotou-se como principal instrumento de avaliacdo de desempenho da empresa, o Plano de Negécios, que
contempla as metas estratégicas com horizonte de 5 anos, 0s riscos e oportunidades, os resultados do orcamento
empresarial do ano corrente e a previsdo para o ano seguinte. O Plano é elaborado, anualmente, pela P-CPE, e
aprovado pelo CA que deve prestar contas a Ales e TCE-ES do alcance das metas e resultados. Sendo assim, a
direcdo adotou como critério para analise do desempenho estratégico e operacional a avaliacdo da consecucao das
metas do Plano de Negécios, desdobradas em projetos e indicadores de cada diretoria, que foram comunicados aos
respectivos responsaveis para acompanhamento nas reunifes do CPGE (1.4.d) e no SAM (2.2.b).

b) Como séao identificados e obtidos os referenciais comparativos necessarios para analisar a competitividade
da organizacao?

Desde 2010, com a adocdo do MEG em toda a empresa, conforme descrito em 1.1.d, os referenciais comparativos
necessarios para avaliar a competitividade da organizacdo séo obtidos por meio dos relatorios de gestdo de empresas
de saneamento vencedoras do Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS), dos relatérios de indicadores
do Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento (SNIS), de benchmarking junto as companhias prestadoras de
servigos do estado comparaveis a Cesan, bem como dos resultados de pesquisas nas quais a Cesan € avaliada em
comparacao a outras organizacoes.

No que tange a definicdo dos resultados a serem comparados, definiu-se como critério a comparacgéo dos indicadores
gue fazem parte da andlise do desempenho estratégico e operacional da organizacdo, & excecdo dos indicadores de
acompanhamento interno, com base de calculo especifica da Cesan, visando garantir a pertinéncia da comparacgéo de
resultados apurados com a mesma a base de calculo. Para a Cesan, os resultados de indicadores acompanhados
internamente tém mais relevancia do ponto de vista da analise do atendimento do RPI (quando pertinente) e da
evolucdo historica. As fontes para a coleta de referenciais estéo descritas na tabela 1.14, a seguir:

FONTES DE COLETA DE REFERENCIAIS

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

de saneamento descritos no perfil. Desde 2012, utiliza-se como referencial comparativo a média truncada dos resultados das empresas para
vencedoras no os indicadores constantes no Guia de Referéncia para Medicdo de Desempenho (GRMD). A identificacdo dos outliers é
PNQS realizada, desde 2017, a partir da apurac@o do limite superior e inferior dos dados utilizando a metodologia boxplot, que
(d_2010) permite eliminar resultados muito discrepantes da média. A comparacao dos demais resultados foi feita com base na

pertinéncia e divulgacao dos indicadores no RG.
Relatério do SNIS  Maior e mais importante sistema de informagdes do setor, vinculado ao Ministério das Cidades. Anualmente, os prestadores
(d_1996) de servicos de agua, esgotos e residuos sélidos urbanos de todo o pais enviam informag6es ao SNIS, que analisa e divulga
os resultados, possibilitando uma comparacao pertinente com as demais companhias de saneamento.

Pesquisa Marcas  Pesquisa realizada desde 2010 pelo jornal A Gazeta e o Instituto Futura, baseada em estudos mercadolégicos, para calcular o
de Valor a Gazeta valor das marcas mais admiradas pelos consumidores do ES. Em 2017, para identificar as marcas que mais se destacaram

(d_2010) na opinido dos consumidores, a pesquisa foi realizada com 1.600 pessoas e envolveu 103 empresas, em 21 segmentos e 5
categorias: produtos, indistria, entidades, grupo empresarial e servicos (na qual a Cesan se inclui).

Empresas Importante fonte de referenciais comparativos do mercado de atuacéo, a fim de comparar o desempenho da empresa em

prestadoras de relacéo aos indicadores que refletem a percepcéo das partes interessadas do proprio estado. Sdo coletados resultados que

servigos no ES utilizam a mesma base de calculo, mantendo o critério de pertinéncia estabelecido.

(d_2016)

Tabela 1.14 — Fontes de Coletas de Referenciais

A atualizacdo dos referenciais comparativos é realizada anualmente pela equipe da P-CPE, ap6s a divulgacdo da
planilha com os resultados das empresas vencedoras do PNQS e do Diagndstico Anual Agua e Esgotos do SNIS, que
sdo disponibilizados na intranet. A partir de 2017, todas as coordenadorias e geréncias passaram a realizar o
monitoramento do desempenho dos seus indicadores, com relacdo aos referenciais comparativos, mensalmente, no
Sistema de Acompanhamento de Metas (SAM).

c) Como a direcdo analisa o desempenho estratégico e operacional da organizacéo?

Desde 2004, o acompanhamento do desempenho estratégico e operacional da Cesan € realizado pela diretoria, em
conjunto com os coordenadores e gerentes, nas reunides do CPGE, descrito 2.2d, em que séo discutidos os resultados
dos indicadores estratégicos, comparados aos respectivos referenciais e requisitos das partes interessadas, bem como
0s principais resultados do orcamento empresarial, dos investimentos e outros assuntos relevantes. Ao final das
reunides sdo estabelecidas acdes a serem executadas para melhoria do desempenho dos resultados.

O acompanhamento do desempenho operacional e estratégico também é feito por meio do Relatdrio de Planejamento
e Gestdo, elaborado e controlado pela P-CPE, desde 2007, conforme descrito em 1.2.g e 1.4.c. O relatério é
encaminhado ao CA, ao CF e a DR, e disponibilizado na intranet, mensalmente.

Além disso, o acompanhamento do desempenho da Cesan é realizado através dos indicadores da Gestdo Empresarial
por Resultados (GER), desde 2006, que determinam a participacéo da forca de trabalho nos lucros da empresa.
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Os indicadores e critérios da GER sao revisados anualmente, por uma comissao paritaria constituida por
representantes dos empregados, do sindicato e da empresa, para acompanhamento das tendéncias e adequacédo as
necessidades de desenvolvimento dos processos da Cesan, visando ao atendimento dos requisitos do Governo do
Estado, dos clientes e da forca de trabalho. Os indicadores da GER séo divididos em indicadores globais (aplicam-se a
todos na empresa igualmente), por diretoria (pontuagdes diferenciadas para cada diretoria), gerenciais (pontuacfes
diferenciadas para as geréncias e coordenadorias) e individuais (pontuacéo diferenciada para cada empregado).

Como forma de disseminar a cultura e aumentar o comprometimento com a gestdo e analise 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: “Avaliacdo de Desempenho dos Resultados”, cujo cumprimento era
verificado pela definicdo de trés indicadores e metas, a serem acompanhados em reunifes trimestrais. Desde entéo, 0s
indicadores gerenciais da GER foram ampliados a cada ano e, em 2016, definiu-se para a GER de 2017, que cada
geréncia e coordenadoria seria pontuada conforme o desempenho de 4 indicadores, selecionados entre os indicadores
estratégicos das diretorias definidos na Revisdo Estratégica, com metas e pontuacfes individuais. Dessa forma,
garantiu-se o desdobramento e um maior controle sobre a consecucao das metas estratégicas das diretorias.

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 atualizagado e divulgacdo mensal do Relatério de Planejamento e
Gestao.

Por fim, o desempenho operacional também é acompanhado pela diretoria diariamente, através das informactes
disponibilizadas nos sistemas informatizados: ERP/SAP integra os processos das areas administrativas, desde 2010;
Sistema Integrado de Comercializa¢do e Atendimento (SICAT) registra e controla informac6es sobre as demandas dos
clientes e atendimentos efetuados, desde 2005; o Sistema de Informacdes de Controle Operacional (SINCOP) compbe
a base de dados para alimentar os indicadores, desde 1997; o Bl Cesan, sistema de gestdo corporativa que utiliza a
metodologia de Business Intelligence, disponibilizando informagfes importantes para a tomada de decisdes, como
dados e indicadores financeiros, comerciais e de perdas, que vém sendo ampliados anualmente, desde 2011. O
controle dos sistemas informatizados € de responsabilidade da Geréncia de Tecnologia da Informagéo (A-GTI), em
conjunto com as unidades usuarias.

d) Como é acompanhada a implementacdo das decisdes decorrentes da analise do desempenho da
organizacao?

Desde 2003, as decisdes decorrentes da andlise do desempenho da organizacdo séo repassadas aos gestores em
reunides com seus respectivos superiores hierarquicos. Para temas mais especificos, como perdas, qualidade da
agua, eficiéncia energética e tecnologia da informacdo, as tomadas de decisdo sdo debatidas em redes internas
instituidas pela direcao, conforme 1.3.c. As decisdes sao registradas nas atas de cada férum e repassadas, por meio
de processos protocolados e correio eletrdnico, aos gestores das unidades responsaveis pela sua implementacao para
definicao de plano de acdo. O andamento das ac¢des é acompanhado na reuniéo seguinte de cada férum.

O principal forum de andlise do desempenho da organizagédo pela direcdo é o CPGE, descrito em 1.4.c e 2.2d,
reformulado na Revisdo Estratégica 2016 para incluir a participacao de todos os gerentes. Dessa forma, a andlise do
desempenho da organizacdo acontece de forma integrada entre a diretoria e o corpo gerencial e as decisbes
decorrentes sdo participativas. Além disso, a periodicidade das reunides foi alterada de quadrimestral para bimestral,
visando dar mais agilidade as decisbes para correcdo de desvios, seu acompanhamento e implementacdo. O
acompanhamento da implementacdo das acdes é realizado nas reunides subsequentes, com base nas providéncias a
serem tomadas registradas em cada reunido. A P-CPE é a unidade responsavel pela organizacdo e coordenacao as
reunides e elaboracado da ata.

A divulgacao das decis6es decorrentes das reunides do CPGE é feita por meio da ata da reunido, enviada por correio
eletrbnico e disponibilizada em pasta especifica acessivel aos participantes, e publicada na intranet, para que os
demais empregados tenham acesso. Apés as reunides, a P-CCE envia também um comunicado a todos os
empregados, via correio eletrdnico, e publica uma noticia na intranet, com um resumo dos assuntos tratados.

No que tange a andlise do desempenho da organizacdo no nivel gerencial, as principais decis6es sdo tomadas em
reunides mensais dos coordenadores e gerentes com a forca de trabalho, que também sdo registradas em atas
disponibilizadas aos empregados, comunicadas por meio de correio eletrbnico e processos protocolados, e
acompanhadas nas reunifes subsequentes, pelos respectivos responsaveis de cada unidade.

Essas préticas e os demais processos de gestao utilizados para analise do desempenho da organizacdo, bem como o
meio de comunicacdo das decis@es, tanto para a forca de trabalho quanto para as demais partes interessadas estéo
descritas nas Tabelas 1.7.
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS

2.1 Formulacdo das estratégias

7

A formulagdo das estratégias € realizada
bienalmente, desde 2009, no processo de
Revisdo Estratégica, que atualmente é
realizado por meio dos Seminarios de
Reflexdo Estratégica, de Revisdo Estratégica
das Diretorias e de Alinhamento Estratégico,
conforme Figura 2.a.

O Seminario de Reflexdo Estratégica,
realizado desde 2009, consiste em um evento,
com participacdo dos empregados, para
marcar o inicio da revisdo e provocar uma
reflexdo, com a apresentagdo do cenario atual
e futuro, os principais desafios do ambiente
interno e externo, considerando os fatores
PESTAL (politicos, econdmicos, sociais,
tecnolégicos, ambientais e legais), as diretrizes
do controlador (Governo do ES) e as
expectativas das partes interessadas, pelo
Presidente. Na sequéncia, o Coordenador da
P-CPE apresenta o planejamento estratégico
atual e as etapas da revisdo, para que todos
os gestores reflitam sobre as necessidades de
melhoria. Em 2016, apés o seminéario foi
solicitada, aos coordenadores e gerentes, a

Seminério de Reflex&o
Estratégica com a participagéo
dos empregados.
Apresentacéo do planejamento
estratégico atual, etapas do
processo de revisdo, cenario atual
e futuro. (d_2009)

Atualizacdo dos Planos de
Trabalho pelas geréncias e
coordenadorias no SAM.

Acompanhamento do PE nos

Comités de Gestdo Estratégica.

(d_2017)

¥

4

Definicdo das metas estratégicas

2017-2021 pelas geréncias/
coordenadorias. (d_2016)

Aprovacédo do Planejamento
Estratégico pelo CA.
(d_2009)

¥

/ Seminario de Revisao
Estratégica das Diretorias, com
diretores, assessores,
coordenadores, gerentes e
chefes de divisao e polo.

Matriz SWOT, matrizes de riscos e

oportunidades, definicdo das
metas estratégicas das unidades e

\diretorias. (d 2013. revisada 2016)/

~

N

+

/ Seminario de Alinhamento \

.

Estratégico, com a
participagdo dos diretores,
assessores, coordenadores e
gerentes.

Revisdo da missao, visao,
valores, do mapa estratégico e
da forma de acompanhamento

do PE. (d_2009) )

Figura 2.a - Etapas da Reviséo Estratégica

elaboracdo de um plano com 5 a 7 metas
estratégicas para 0s cinco anos seguintes, para validacdo do respectivo diretor na etapa seguinte, em atendimento a
Lei n® 13.303/16.

O Seminario de Revisdo Estratégica das Diretorias, realizado desde 2013, tem os objetivos de analisar as
caracteristicas do ambiente externo (2.1a) e interno (2.1e), por meio da revisédo da Matriz SWOT (for¢as, fraquezas,
oportunidades e ameacas) da Cesan e, desde 2016, elaborar as matrizes de oportunidades e riscos (1.2d.), bem como
de consolidar as metas e resultados especificos das diretorias, coordenadorias e geréncias, com horizonte de cinco
anos. Finalizado o Seminario, a equipe da P-CPE se relne para analisar os resultados e formular propostas de misséo,
visdo e valores e de objetivos estratégicos a serem debatidas no Seminario de Alinhamento Estratégico, realizado
desde 2009, com o objetivo de revisar 0 mapa estratégico, principios e valores (1.1a) e metas estratégicas (2.1f) e
(2.2a) para os proéximos cinco anos.

Apéds os seminérios, a P-CPE, responsavel pela conducgédo e controle das etapas da Revisdo Estratégica, por meio de
cronograma e registro de frequéncia, consolida todos os dados e encaminha para anéalise e aprovacao do CA. Ao final,
a equipe da P-CPE faz uma avaliacdo dos resultados processo, para melhoria do ciclo seguinte.

a) Como é analisado o macroambiente de atuacdo da organizacao e suas tendéncias?
e) Como é analisado o ambiente interno da organizagédo?

Conforme Figura 2.a, a revisdo das forcas impulsoras e
restritivas, tanto do macroambiente, quanto do ambiente interno,
€ realizada bienalmente, desde 2013, no Seminario de Revisao
Estratégica das Diretorias, com participacdo dos diretores,
assessores, coordenadores, gerentes, chefes de divisdo e de

Grupo 1

Grupo 2

' Fraquezas

polo. A revisdo da Matriz SWOT € realizada utilizando a | gpservadores Observadores
metodologia “Café Mundial” (Figura 2.b) uma dinamica de P-CPE P-CPE
construcdo de ideias em grupo, trazida de benchmarking

realizado em evento do Governo do Estado. Os participantes sdo 7\
divididos em quatro grupos, cada um responsavel por analisar v‘ Ameacas 'w'

uma das caracteristicas do ambiente, e fazem um rodizio até que
todos tenham contribuido com a andlise das quatro
caracteristicas: forcas, classificadas pela P-CPE como ativos
intangiveis e competéncias essenciais (2.1d), fraquezas, oportunidades e ameacas. Ao final, é feito um brainstorming
com todo o grupo, considerando os conhecimentos dos participantes acerca dos temas, para priorizacdo das
caracteristicas dos ambientes mais representativas da empresa.

Até 2015, as principais fraquezas e ameacas identificadas na construcdo da Matriz SWOT eram avaliadas como riscos
empresariais e desdobrados em atividades nos planos de trabalho das geréncias, para tratamento. Em 2016, visando
atender as exigéncias da Lei n°® 13.303/16, o Seminario de Reviséo Estratégica das Diretorias foi reformulado e, apds o
diagnostico do ambiente interno e externo, foram incluidas as etapas de desdobramento nas matrizes de
oportunidades e de riscos, incluindo os riscos relativos aos ativos de infraestrutura operacional e aos recursos hidricos,

Grupo 3

Grupo 4

Figura 1.b - Dinamica Café Mundial
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conforme 1.2d. As ferramentas que compdem a pratica de analise do macroambiente e do ambiente interno foram
consideradas exemplares pelos avaliadores do PNQS no ciclo 2014, com destaque para a metodologia "Café Mundial”,
gue foi replicada internamente nos eventos de desdobramento da estratégias corporativa pelas geréncias.

As caracteristicas que balizaram a analise do macroambiente e do ambiente interno e as respectivas fontes, estdo nas
Tabelas 2.1 e 2.2:

Macroambiente Setor Mercado Caracteristica Fonte
Politico X X Enfraquecimento das relacdes institucionais Audiéncias publicas (P-CAC)
X Ministério Publico (MP) mais atuante N° de demandas do MP (P-CAC)
Econémico X Turbuléncia do cenario macroeconémico - crise  Comissao Disciplinando Gastos (Res. 5897/17) e
financeira Governo - Decretos 3.755-R/2015 e 3.922-R/2016
X Indisponibilidade de crédito Dificuldade de obten¢&o de novos financiamentos (P-
ACR)
Novos modelos institucionais - PPPs PR, D-EM e P-CPE
Social X X Discussao em torno do saneamento e recursos Jornais e revistas (P-CCE), Instituto Trata Brasil e Lei
hidricos 11.445/2007
X X Debate da universalizagéo do esgoto
Tecnolégico X Aplicacdo de novas tecnologias nos processos Pesquisa de satisfagéo dos clientes e A-GTI
para melhoria da satisfacéo dos clientes
Ambiental X X Crise hidrica Governo - Decreto N° 619-S (situacdo de emergéncia)
Legal Novas responsabilidades das estatais Lei Federal 13.330/2016
X X Auséncia de modelo regulatério ARSP
Tabela 2.1 — Caracteristicas do macroambiente
Ambiente Caracteristica Fonte
Interno
Concessodes N° de concessbes nado renovadas, segundo a Lei 11.445/2007 Contratos de programa (P-CAC)
Forca de Passivo trabalhista interno (a¢bes de responsabilidade direta da Ndmero de acdes trabalhistas (A-GRH)
trabalho CESAN)
Reducéo no nimero de empregados proprios Desligamentos e admissdes 2003 a 2016 (A-GRH)
Cerca de 60% dos empregados possuem menos de 10 anos de Perfil dos empregados por tempo de servi¢o (A-GRH)
CESAN
Orcamento Reducao de despesas com as medidas implantadas pela Comisséo  Comissao Disciplinando Gastos (2015, atual. Res.

Disciplinando Gastos 5897/17)
Investimentos por uso (agua, esgoto e desenvolvimento institucional e Programacao de Investimentos 2016-2022 (P-CPE)
operacional) e por fonte
Executar projetos prioritarios: Programa Aguas e Paisagens, PPP
Serra e Vila Velha, Sistema Reis Magos, Reservacao do Rio Jucu.
Finalizar a estruturacdo dos Projetos da PPP Cariacica, Barragens do
Norte e Programa de Combate as Perdas.
Sustentabilidade Aumento nas perdas de agua Indicadores — P-CPE
Tabela 2.2 — Caracteristicas do ambiente interno

Investimentos/
Operacdes

b) Como sé&o analisadas as caracteristicas do setor de atuacdo da organizagao e suas tendéncias?

c) Como séo analisados os mercados de atuagdo da organizacéo e suas tendéncias?

A primeira andlise das caracteristicas do setor e do mercado de atuacao e suas tendéncias é realizada pelo Presidente
no Seminario de Reflexdo Estratégica que, na sequéncia, é debatida durante o Café Mundial, no Seminario de Revisdo
Estratégica das Diretorias, para a revisdo das matrizes SWOT, de riscos e oportunidades. As principais informagdes
utilizadas e as respectivas fontes, analisadas em 2016, estdo na Tabela 2.1.

No setor de atuagdo, destacam-se: necessidade de adequacdo a nova Lei das Estatais — 13.303/16, que gerou a
criagcdo de 7 grupos de trabalho interdepartamentais (1.2.a); enfrentamento a crise hidrica, que deu origem ao
adiantamento da implantacdo do Sistema de Tratamento de Agua de Reis Magos, previsto para 2022 e concluido em
2018, e da elaboracdo do projeto da barragem do rio Jucu, para Reservagcdo de agua; conclusado da renovacao dos
Planos Municipais de Saneamento Basico, segundo a Lei 11.445/2007, e da aproximacao com o poder concedente,
gue deram origem a implantacédo do plano estruturado de relacionamento institucional pela P-CAC.

No mercado de atuacado, destacam-se: universalizacao do esgoto, que vem ganhando espaco na imprensa estadual e
se firmou como um compromisso na visdo da empresa e no objetivo estratégico de “expandir a cobertura e o mercado
de atuagdo”; bem como o uso de novas tecnologias nos processos, visando a integracao dos sistemas de informacao e
modernizacdo do atendimento aos clientes, que deu origem a versao mobile do website, facilitando o registro de
solicitagfes de servicos com GPS; expansao do call center para todos os municipios e sistema de gestéo de filas nos
escritorios, conforme 3.1b e 5.1b.

Além disso, é feita a andlise do mercado para planejamento da receita que serve de base para a elaboragdo do
orcamento empresarial, a Geréncia Comercial elabora 3 cenarios (otimista, conservador e pessimista), considerando:
crescimento vegetativo, obras de expanséo, expectativas de inflacdo e reajuste tarifario, inativacées por inadimpléncia,
entre outros.

d) Como séo identificados e avaliados os ativos intangiveis mais importantes para a organizacdo?

Os principais ativos intangiveis foram identificados desde 2009, pelas unidades candidatas ao PNQS, com a
elaboracdo das Matrizes SWOT e GUT. Em 2013, considerando a necessidade de estruturar uma pratica que
abrangesse toda a organizagéo, foi definido pela P-CPE que a identificacdo dos ativos intangiveis seria realizada no
processo de Revisdo Estratégica, durante a construgcao da Matriz SWOT, no Seminario de Revisdo Estratégica das
Diretorias, descrito em 2.1a e 2.1b. Finalizado o Seminario, os resultados sdo compilados pela equipe da P-CPE,
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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, conforme tabela abaixo:

Categoria Ativo Intangivel Desenvolvimento e Protegéo
CAPITAL Qualificagédo e conhecimento Execucgédo dos Programas de Desenvolvimento Académico, Comportamental, Funcional,
HUMANO técnico dos empregados Gerencial e Institucional; Plano de Carreiras e Remuneragéao.
Expertise do negocio Retencéo do conhecimento na forma de procedimentos operacionais e de gestéo, elaboracdo de

normas técnicas e projetos, avaliagdo e melhoria continua das praticas de gestdo e padrées de
trabalho e elaboracéo do Manual de Gestéo.

Governanca Corporativa Participacao nos ciclos de avaliagdo do PQES e PNQS Programa 10 Sensos.
CAPITAL Marca Cesan Campanhas publicitarias e monitoramento da imagem da Cesan, por meio de midias sociais;
ESTRUTURAL Divulgagdo da marca por meio da apresentacéo de trabalhos em congressos, seminarios,
patrocinios, jornais e revistas.
Sistemas de informacao Implantagdo, manutencéo e evolucédo dos sistemas, pela A-GTI.

Controle contabil do grupo de software no ERP/SAP, pela A-GFC.
Cadastro de rede e arquivo  Desenvolvimento do Sistema de Informag6es Geogréficas - GIS Corporativo (reconhecido com o

técnico SAG Awards em 2014).
CAPITAL DO Carteira de clientes Cadastro de clientes.
CLIENTE Concessdes municipais Cumprimento dos contratos de programa e regras regulatorias.

Controle contabil do valor do grupo de concessées no ERP/SAP, pela A-GFC.
Tabela 2.3 — Desenvolvimento e protecéo de ativos intangiveis

Vale ressaltar que, em 2014, a base para a criacdo da classificacdo dos ativos intangiveis da Cesan, foi o
benchmarking de uma empresa do setor de saneamento que apresentou uma metodologia de sucesso para 0
monitoramento de ativos intangiveis, no Encontro de Inovacgao da Cesan de 2013, além de estudos bibliogréficos, a fim
de desenvolver uma metodologia adequada a realidade da empresa.

Do ponto de vista contabil, desde 2010, o ativo intangivel esta dividido em dois grupos, software e concessoes,
controlados via sistema ERP/SAP pela Geréncia Financeira e Contabil (A-GFC). O grupo de software representa os
investimentos em aquisicdes e melhorias de sistemas de processamento de dados, sofrendo amortizac¢éo linear de
20% ao ano, lancados mensal e automaticamente. O grupo de concessfes representa 0s investimentos em
infraestrutura e equipamentos aplicados nas atividades fins da empresa e associadas a contratos de concessdes ou de
programa celebrados entre Cesan e municipios. As aquisi¢cdes e amortizagdes sdo tratadas num programa interno do
ERP/SAP, denominado ICPC, desenvolvido especificamente para este fim, em 2013, sendo sua amortizagdo
determinada em funcao do fim do contrato ou fim da vida Util do ativo, lancados mensalmente de forma automética.

f) Como sé&o avaliadas as alternativas decorrentes da analise estratégica e definidas as estratégias a serem
adotadas pela organizagdo?
A avaliacdo das alternativas decorrentes da

andlise estratégica e a definico das estratégias a | M oyl et G = B

serem adotas pela organizagdo é realizada no o sustartabelidnde, Tortrinends . i S Cngramtiirast
o~ ;. satn 0 detrmuhimanto » omarametils nae Mot batdacde = Ingvngio

processo de Revisdo Estratégica. Conforme odr Adrigrratit T aEscha ton 15 ' .

descrito em 2.1 e 2.1d, as ac¢les estratégicas sao
definidas com base nos riscos e oportunidades
priorizados segundo os critérios descritos em
1.2d, e as metas consideram os referenciais
comparativos, 0S requisitos das partes
interessadas e a evolucéo histérica do indicador,
guando pertinente.

Uma vez definidas as metas estratificadas, a
consolidacdo das estratégias da Cesan ocorre no
Seminario de Alinhamento Estratégico, realizado
desde 2009. Para a revisdo do mapa estratégico,
a P-CPE apresenta uma proposta, elaborada a
partir das metas prioritarias definidas pelas
diretorias, que € debatida em 4 grupos, cada um
responsavel por analisar os objetivos de uma
perspectiva do Balanced Scorecard (BSC). Uma
vez definidas, as propostas dos grupos séo
apresentadas e discutidas por todos, para consenso e definicdo dos objetivos estratégicos para os préximos 5 anos.
Na sequéncia, sdo revisados os indicadores estratégicos, conforme descrito em 2.2a. As principais estratégias e
objetivos da organizacao estao apresentados na Figura 2.c e na Tabela 2.4. Conforme Mapa Estratégico (Figura 2.c), a
universalizacdo € um compromisso da empresa, inserido na visdo e no objetivo de “expandir a cobertura e 0 mercado
de atuagado”; a busca da eficiéncia operacional esta nos objetivos de “otimizar o resultado operacional e financeiro” e
“assegurar a efetividade dos processos” (efetividade = eficiéncia + eficacia) e o saneamento ambiental integrado e o
desenvolvimento sustentavel sao parte da missdo e do objetivo de “fortalecer a gestdo socioambiental”.

A Ultima etapa do semindrio consiste na revisdo da metodologia de acompanhamento do planejamento estratégico, que
é discutida com todo o grupo, definindo a periodicidade e a estrutura dos comités de gestédo estratégica, descritos em
2.2.d, bem como o modelo do plano de trabalho para acompanhamento das ac¢des definidas para a consecuc¢do das
metas estratégicas e gerenciais. Apos a realizacdo dos seminarios, a P-CPE consolida todos os dados da Revisao
Estratégica e encaminha para andlise e aprovacgéo do CA.
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Figura 2.c - Mapa Estratégico 2017-2021

Pégina 16



O acompanhamento da implementacdo das estratégias, descrito 2.2.d, é feito de forma a corrigir desvios devidos ao
mau desempenho e as alteragdes nos cenarios interno e externo. Além disso, os planos de trabalho séo revisados
anualmente, desde 2012, bem como as matrizes de riscos e oportunidades, desde 2017, a fim de verificar quais acfes
ja foram realizadas e se ha novos riscos e oportunidades a serem tratados.

g) Como € avaliado o modelo de negécio em consonancia com a definicdo das estratégias?

O modelo de negodcio é determinado pela lei de criacdo da Cesan, desde 1967, que define como objeto social da
companhia a prestacdo de servicos de saneamento basico com vistas a sua universalizacdo no Estado do Espirito
Santo, compreendendo as atividades de abastecimento de agua e esgotamento sanitario. Até 2003, a empresa atuou
majoritariamente na prestacéo de servicos de abastecimento de agua e, com a reestruturacao da empresa e a nova
diretriz do Governo do Estado, passou a investir fortemente na expansdo dos servicos de esgotamento sanitério,
visando a universalizacdo até 2030. Em 2009, a empresa alcancou a universalizacdo dos servicos de agua e, desde
entdo, a definicdo das estratégias da empresa tem como foco o crescimento da cobertura de esgoto, que saltou de
19% em 2003 para 61% em 2017. Atualmente, a empresa ja tem contratados recursos para atingir 91% de cobertura
de esgoto até 2028 e esta em processo de captacdo de recursos para os 9% restantes, em consonancia com 0s
objetivos estratégicos de “ampliar a captacdo de recursos para investimentos” e “expandir a cobertura e o mercado de
atuagdo”. Como forma de alavancar recursos para atingir a universalizagdo do esgoto, foi feito um diagnéstico dos
municipios com baixa cobertura mais representativos em termos de populacéo que deu origem as Parcerias Publico-
Privadas (PPPs) nos municipios de Serra, em 2015, e em Vila Velha, em 2017, que totalizam cerca de 50% da
populacdo da Grande Vitéria e ttm como meta a universalizacdo em 10 anos a partir da sua assinatura.

No que tange ao desenvolvimento de novos produtos, na Revisdo Estratégica de 2013, identificou-se a oportunidade
da venda de agua de reuso. Em 2015, foi elaborada a NI de Reutilizagcdo de Efluentes das Estagfes de Tratamento de
Agua e Esgoto e iniciada a sua comercializagdo para prefeituras e empresas de construcdo civil. Na Revis&do
Estratégica de 2016, motivada pela crise hidrica, foi mapeada como oportunidade a expansédo da venda para grandes
indudstrias que, em 2017, deu origem ao Edital de Chamamento Publico de Procedimento de Manifestagdo de Interesse
(PMI) para a realizacéo de estudos de viabilidade técnica, econdmico-financeira e arranjo institucional, para um novo
sistema de tratamento de esgotos para reuso na industria.

A reorganizacdo dos processos da cadeia de valor é feita a partir da readequacdo da estrutura organica da empresa
gue foi revisada, em 2004, para criar uma geréncia de esgoto e, em 2016, para instituir uma unidade de gestdo das
PPPs e unificar os processos de agua e esgoto e de atendimento ao cliente com o da gestdo comercial. A inovagcdo em
produtos e processos esta descritaem 7.1b e 7.1c.

2.2 Implementacéo das estratégias

a) Como sao definidos os indicadores para avaliagcdo do éxito das estratégias, estabelecidas as metas de curto
e longo prazos e definidos os respectivos planos de acao?

Desde 2009, a cada revisdo bienal do Planejamento Estratégico sdo definidos os indicadores a serem acompanhados
para monitorar o cumprimento dos objetivos estratégicos. Conforme descrito em 2.1.f, em 2016, foram incluidas as
etapas de definicdo das metas estratégicas de 2017 a 2021 pelas geréncias e coordenadorias, consolidadas, junto as
metas das diretorias, no Seminario de Revisdo Estratégica das Diretorias. Até 2015, eram revisados apenas 0s
indicadores estratégicos da Cesan 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 tm as metas prioritarias para os cinco anos seguintes ja definidas e amplamente
discutidas.

Os critérios de definicdo das metas contemplam o horizonte de cinco anos do planejamento estratégico, com base na
missdo e visdo de futuro da empresa, o historico de resultados e os referenciais comparativos. Além disso, requisitos
das partes interessadas advindos de legislacdes, como Portarias do Ministério da Saude e de resolu¢des da ARSP,
além de requisitos identificados em pesquisas como de satisfacdo do cliente, clima organizacional, fornecedores,
liderancas comunitérias etc. Além disso, os indicadores monitorados por agentes financiadores, como Caixa e BNDES,
séo estabelecidos por exigéncias contratuais, com metas de longo prazo (3 a 5 anos).

Anualmente, as metas estratégicas sao revisadas atualizando o horizonte de 5 anos e, caso estejam em desacordo
com os planos de acao e o desempenho esperado, sdo repactuadas com a diretoria e com as areas envolvidas. Em
2017, foi atualizado o Plano de Negdcios, em 1.4.a e foi revisado com as metas de 2017-2021 para 2018-2022, com a
inclusdo do indicador 1Sp14 para controle das perdas de agua, juntamente com o I1Sp27. Além disso, algumas metas
gue foram alcancadas antes do tempo previsto e outras consideradas inexequiveis, devido aos resultados obtidos e a
limitagdo dos recursos disponiveis para os planos de agéo, foram reavaliadas. Além disso, na Carta Anual de Politicas
Publicas, publicada em 2018, foram incluidos os indicadores IC017 e 1C018, a pedido do CA, devido a importancia do
monitoramento da universalizagdo dos servicos de agua e esgoto, um requisito do acionista e um compromisso
assumido na visdo de futuro da empresa. Os principais indicadores, metas e acdes planejadas estdo na Tabela 2.4.
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OBJETIVOS CODIGO INDICADOR META PROJETOS / PLANOS DE ACAO

ESTRATEGICOS
2017-2021 2017 2018 2022
OEO1 - Otimizar o IC049 Receita de 4gua e esgoto 100,0 100,0 100,0 Politicas de cobranca e corte e controle do
resultado operacional (Faturamento) faturamento e da arrecadacgéo
e financeiro IFn15 Iindice de evas&o de receitas 8,1 6,1 4,8  Melhorar a eficiéncia no processo de
cobranca de débitos. Meta alcangada antes
do tempo reduzida.
IC050  Planejamento tributario — redugéo / 35 24,7 17,4 Conquista da imunidade tributaria,
recuperacéao de tributos desempenho muito superior a meta.
IC051 Indicador da execucdo orgamentaria 95-105 95-105 95-105 Implementar agées da Comisséo -
do custeio Disciplinando Gastos. Readequacéo, de
IC004  Margem EBITDA 32,0 32,0 37,0 acordo com as previsGes orgamentarias da
empresa.
OEOQ2 - Ampliar a IC052 indice de execuco fisico financeira 86,0 80,0 88,0 Realizar Plano de Investimentos (PI). Meta
captacéo de recursos dos investimentos repactuada de acordo com a Pl atualizada.
para investimentos IPa07  Projetos estratégicos implantados no 80,0 82,0 90,0
prazo
IC053  Participacdo de recursos de terceiros 60,0 35,0 50,0 Negociar com os érgdos financiadores e
no investimento buscar novas modalidades de financiamento
dos investimentos. Meta inexequivel,
reduzida.
OEO03 - Elevar a ICm02 indice de satisfacdo dos clientes 78,0 70,0 80,0 Reestruturar processo de atendimento
satisfacdo do cliente presencial aos clientes da Cesan
€ fortalecer a IC054 indice de reclamagées e 0,10 0,10 0,09 Gestdo de falta d'agua e manchas de
imagem da Cesan comunicagéo de falta d'agua abastecimento - Business Inteligence
OEO04 - Expandir a IC017 Indice de cobertura de 4gua - 99,0 99,0 Incluidos na Carta Anual de Politicas
cobertura e o Publicas. Agua — manter crescimento
TEICEEND 0 SLEGEE IC018 Indice de cobertura de esgoto = 60,0 80,0 VRSN, (Bl — exe_gutar HlEnnes
investimentos, recursos ja contratados.
IC055 Indice de ades&o aos sistemas de 70,2 82,0 85,0 Fomentar a criagdo de legislacéo e
esgotamento sanitario normativas para aumentar o indice de
adesao e regularizar as existentes. Meta
alcangada antes do tempo, aumentada.
IC057 Renovacdo das concessodes 38,5 44,0 100,0 Atuar junto aos prefeitos e vereadores para
conforme Lei 11.445 desenvolvimento dos Planos Municipais de
Saneamento Basico e renovagao das
concessdes. Meta atualizada.
OEQS5 - Assegurar a IC056  Tempo médio total de emisséo de 35,0 35,0 30,0 Selecionar projetos de investimentos de
efetividade dos parecer de viabilidade técnica acordo com a viabilidade econémica .
PICEESSDS IC058  Estoque de obras por ligagéo 20,0 16,5 10,5 Atuar de forma a aumentar o Giro de
Estoque de Manutengdo. Meta alcancada
antes do tempo, reduzida.
IC026 Indice de qualidade da agua 97,0 97,0 97,0 Garantir a qualidade da agua produzida, em
distribuida cumprimento a Portaria 2.914/11 do MS.
Manter estabilidade em > 97%.
IPa04 Consumo médio de energia elétrica 0,5 0,5 0,5 Projetos de Eficiéncia Energética.

por m3 de agua aduzida
ISp27  Indicador de perdas na distribuicdo 33,0 37,5 30,0 Comité de Perdas

ISp14  Indicador de perdas totais de agua - 410,0 260,0 Comité de Perdas
por ligacéo

OEOQ6 - Fortalecer a IC059 Indice de realizagdo dos 90,0 100,0 100,0 Programas de Gestao e Regularizagcéo

gestao compromissos ambientais Ambiental. Meta alcangada, aumentada.

socioambiental ISp03  Eficiéncia de remocéo de DBO 90,0 85,0 87,0 Melhorar efetividade do processo de
tratamento de esgoto. Meta acima do RPI,
reduzida.

OEQ7 - Promover a IC060 Indice de reducéo de reclamacdes -3,0 -3,0 -3,0  Gerir demandas internas e externas e

satisfacdo da forca trabalhistas programar acées visando a conformidade

de trabalho e a trabalhista.

cultura da exceléncia IPe04 Indice de satisfagéo dos 70,0 70,0 75,0 Comité de Gestdo do Clima Organizacional.

empresarial empregados

Tabela 2.4 — Objetivos Estratégicos 2017-2021

b) Como as metas e os planos de acéo sdo desdobrados nas areas responsaveis pelos processos da cadeia de
valor?

Conforme descrito em 2.2a, a definicdo das metas prioritarias para 0s cinco anos seguintes de todas as geréncias,
coordenadorias e diretorias € realizada na Revisdo Estratégica, bienal. Uma vez definidas as metas, o desdobramento
em planos de agdo nas areas responsaveis pelos processos da cadeia de valor é realizado por meio da elaboragéo dos
planos de trabalho pelas geréncias e coordenadorias. Os planos de trabalho contemplam os objetivos e iniciativas
estratégicas, atividades gerenciais e seus respectivos indicadores e metas, definidos na Revisédo Estratégica, a serem
monitorados ao longo do ano para o cumprimento das estratégias organizacionais. Os modelos dos planos de trabalho
sdo revisados bienalmente pela P-CPE, baseados no feedback das unidades e na evolucdo do monitoramento do
planejamento estratégico na empresa, e aprovados pelos gestores no Seminario de Alinhamento Estratégico, conforme
descrito em 2.1.f. Uma importante evolugdo implantada em 2017, foi o utilizacdo do Sistema de Acompanhamento de
Metas (SAM), descrito em 5.1.b, por todas geréncias e coordenadorias para acompanhamento das metas e planos de
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acdo. O SAM esta estruturado segundo o planejamento estratégico da empresa, seguindo o modelo do plano de
trabalho aprovado em 2016 (contendo objetivos estratégicos, iniciativas, atividades, indicadores e metas). Dessa
forma, todos os usuarios do sistema podem acompanhar o desempenho dos resultados de todas unidades,
estratificados nos niveis estratégico, gerencial e operacional, por meio de um sistema informatizado, que também
garante o registro dos resultados e da analise critica dos indicadores, para que o historico possa ser faciimente
recuperado em qualquer tempo. Assim, € assegurada a coeréncia das metas e dos planos desdobrados com as
estratégias, que também é verificada pelas auditorias semestrais realizadas pela P-CPE, desde 2015, conforme 1.1.f.
Nas auditorias, é verificado se as unidades estdo seguindo os procedimentos descritos na Resolugdo 5888/2016
(2.2.d), e as diretrizes de acompanhamento de resultados repassadas pela P-CPE, segundo o MEG, sendo:
atualizacdo do plano de trabalho; monitoramento dos planos de acao, riscos e oportunidades; comunicacao das
estratégias a forca de trabalho; gerenciamento dos RPIs e referenciais comparativos, entre outros. As auditorias sédo
registradas em formulario préprio e enviadas as unidades para implementacdo das melhorias. No encerramento do
ano, é enviado um relatério consolidado para cada diretoria e, desde 2017, os resultados passaram a ser apresentados
na reunido do CPGE (2.2d) para alinhamento de todos os gestores.

c) Como os recursos para a implementacao dos planos de acédo séo alocados?

Desde a década de 1980, os recursos financeiros para assegurar a implementacdo das estratégias definidas nos
planos de ac¢do, sdo alocados anualmente com a participacdo de todas as unidades, no processo de elaboracdo do
Orcamento Empresarial, composto pelos orcamentos de vendas, outras receitas, financiamentos, despesas de
pessoal, custeio, investimentos e do servi¢o da divida, com coordenacéo da P-CPE.

Em 2010, com a implantacdo do sistema ERP/SAP, as despesas passaram a ser registradas em seus respectivos
centros de custo, enquanto o0s investimentos passaram a ser registrados nas ordens internas e nos Planos
Estruturados do Projeto (PEP), permitindo o acompanhamento didrio da execugdo por parte das geréncias e da
diretoria. Além disso, mensalmente, no Relatério de Planejamento e Gestao, sédo apresentados os comparativos entre
0 orgcamento empresarial previsto e o realizado, incluindo o acompanhamento das metas fisicas.

Os recursos humanos séo alocados pela A-GRH que define o dimensionamento de pessoal e monitora os postos de
trabalho por cargos e fun¢des necessarios ao funcionamento de cada unidade, com base na Estrutura Organizacional
e no PCR.

A alocacao dos recursos de tecnologia é realizado pela A-GTI, que identifica as necessidades de desenvolvimento de
novos sistemas ou de melhoria dos sistemas existentes na empresa, conforme descrito em MG-05-010 - Inscricdo e
Aprovacgdo de Melhorias e Projetos de TI.

Por fim, a alocagdo de equipamentos é controlada pela Geréncia de Logistica (A-GLG), por meio do ERP/SAP,
responsavel pelo gerenciamento e acompanhamento dos contratos de compras de materiais do estoque que podem
ser retirados pelas unidades conforme a necessidade para o desenvolvimento das suas atividades.

d) Como a implementacao dos planos de acédo € acompanhada?

Desde 2004, o monitoramento corporativo do planejamento estratégico da Cesan é realizado pelo CPGE, criado pela
Resolucdo n° 4382/04 e modificado, mais recentemente, pela Resolu¢do /2016, com participacdo dos diretores,
assessores, coordenadores e gerentes. O

acompanhamento do desempenho das diretorias é Comité Permanente ReuniBes
realizado pelos Comités de Gestdo Estratégica de Gestao Estrategica > Bimestrais
das Diretorias, compostos pelos respectivos PR

diretores, assessores e gerentes sob sua

coordenacéo, com a finalidade de acompanhar a i
implementacdo e atualizagdo das estratégias Comité D-AC Comité D-OP »:f;’n"s':i‘
pertinentes a sua area de atuacgao, de acordo com

as estratégias corporativas. JA& 0 monitoramento A-GCO 0-UGP

dos resultados das geréncias e coordenadorias é A-GTI 0-GMN E-GPP

executado pelos Comités de Gestdo Estratégica A-GFC O-GMS E-GOB » Reunies
das Geréncias e Coordenadorias, formados pelos A-GRH | o-GIN | eoma Mensais
coordenadores/gerentes e seus subordinados. A-GLG O-GES

As reunides dos comités tém periodicidade

conforme Figura 2.d, e tém como objetivo avaliar Figura 2.d - Comités de Gest&io Estratégica

os resultados das metas estratégicas e o andamento dos planos de acao para tratamento dos riscos e realizacao das
oportunidades, definidos no Plano de Negdcios. Ao final das reunides, os comités divulgam as atas, as apresentacdes
e os planos de acdo no Portal Corporativo, a fim de que toda a empresa possa acompanhar o andamento das
atividades.

Vale destacar que a atual composicao dos Comités, Resolugcédo 5.888/16, foi aprovada no Seminario de Alinhamento
Estratégico de 2016, em que foi alterada a periodicidade das reunides dos comités e os respectivos participantes: o
CPGE passou de quadrimestral para bimestral e, visando a maior integracao entre as areas (uma fraqueza identificada
na analise do ambiente interno, 2.1.e) os gerentes foram incluidos nas reuniées, que até entdo eram realizadas com os
diretores, assessores e coordenadores; os Comités das Diretorias passaram de quadrimestrais para bimestrais e 0s
Comités das Geréncias e Coordenadorias passaram de bimestrais para mensais. Além disso, a partir de 2017, o
acompanhamento da situacdo da implementacdo dos planos de trabalho pela diretoria também passou a ser
acompanhado no SAM, conforme descrito em 2.2.b.
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3.1 Analise e desenvolvimento de mercado

a) Como a organizacao analisa e segmenta seu mercado atual e potencial e define os clientes-alvo para seus
produtos?

A andlise do mercado atual e potencial da Cesan para os seus produtos é realizada bienalmente, desde 2013, no
Seminario de Revisdo Estratégica das Diretorias da Companhia, conforme descrito em 2.1, desdobradas no
planejamento estratégico da Geréncia Comercial (A-GCO).

Nessas reunides sdo analisados os clientes atuais, ex clientes e potenciais que tém a possibilidade de fazer negécio
com a organizacdo e define quais serdo os alvos de estratégias e acbes comerciais a serem utilizadas. Sendo
definidos que os clientes alvos sao: Clientes especiais, clientes potenciais de tarifa social, iméveis com ligacédo irregular
(clandestino), inativos, factiveis e potenciais de agua e esgoto, municipios ndo atendidos pela Cesan e regiées com
sazonalidade de consumo.

Desde 2010, a Cesan segmenta 0 mercado nas categorias: Social, Residencial, Comercial, Industrial e Publico, em
consonancia com a Resolugédo ARSI 008/2010, na qual os iméveis sao classificados de acordo com as atividades neles
exercidas. Essa segmentagdo se estende para os municipios ndo regulados pela Agéncia Reguladora, conforme
Deliberag@o 3753/2011, NI Sistema Tarifario COM.004.05.2012 e do Manual de Diretrizes Comerciais - Resolugédo n°
5381/2012, uniformizando assim a tarifa em todos os municipios atendidos pela Cesan. O controle desta pratica é feito
pela A-GCO, através das Diretrizes Comerciais.

Além da segmentacdo normativa, a empresa utiliza uma segmentacdo interna: Rol Comum, Clientes Especiais
Publicos e ou Privados, cujos critérios estao definidos nas Diretrizes Comerciais, sendo a Unidade responsavel pelo
controle da segmentacéo a A-GCO.

Ha também uma subsegmentagéo de acordo com a classificagdo das ligacdes, conforme seu status em relacdo aos
sistemas de agua e esgotamento sanitario: Ativas, factiveis, potenciais e Inativas. Como melhoria da pratica, em 2017
foi aprimorada a classificacdo das ligagbes de esgoto no Sistema Comercial Sicat, a fim de identificar a situagdo do
imovel em relacé@o ao real status da ligagéo.

Abaixo tabela 3.1.- Segmentacdo e subsegmentacao e critérios

Social Beneficiarios do bolsa familia, bolsa capixaba, beneficio de prestagdo continuada da assisténcia CESAN Sim
social, programa minha casa minha vida - faixa | e entidades - recursos FDS. e ARSP

Residencial Imovel utilizado para fins exclusivamente de moradia CESAN N&o
e ARSP

Comercial Imovel utilizado no exercicio de atividade econdmica organizada para a produgao e circulagdo de bens  CESAN N&o

e servicos, em que a atividade exercida estiver incluida na classificacdo de comércio e servicos e ARSP
estabelecida pelo IBGE ou outra atividade ndo prevista nas demais categorias.

Publico Imovel utilizado para o exercicio das atividades finalisticas dos 6rgdos dos Poderes Executivo, CESAN N&o
Legislativo, Judiciario, e, Autarquias e Fundagoes vinculadas aos Poderes Publicos. e ARSP
Industrial Imével utilizado para exercicio de atividade classificada como Industrial pelo IBGE. CESAN Nao
e ARSP
Rol Comum Os clientes cujo imével tenha consumo médio de agua, calculado com base em 12 meses, inferiora  CESAN N&o
270 m3 em uma matricula e que por sua caracteristica ndo meregcam um tratamento especial.
Clientes Sera considerado cliente especial: Os cadastrados na categoria publica; Os privados cujo imével CESAN Sim
especiais tenha consumo médio de agua, calculado com base em 12 meses, superior a 270m3 em uma
publicos ou matricula (padrédo de 1” e viabilidade); Os que possuem subvencdo de tarifas; Os que possuem
privados contrato de demanda; e os que por sua caracteristica meregcam um tratamento especial.
Iméveis com  Ligacdo do im6vel, sem registro no cadastro técnico a rede distribuidora de agua e/ou coletora de  CESAN Sim
ligacao esgoto, ou derivada da canalizacdo da agua de outro ramal predial sem autorizag@o ou conhecimento e ARSP
irregular do prestador de servigos. (Clandestino)
Ativas Imovel com ligagdo de agua e/ou esgoto conectada a rede publica e com cadastro regular junto ao CESAN Nao
prestador de servico. e ARSP
Factiveis Tém plena condicéo de recebimento do servigo de agua e/ou esgoto. CESAN Sim
Potenciais Necessitam de expansao do sistema para serem atendidos com servico de agua e/ou esgoto CESAN Sim
Inativas Imoével com o fornecimento de agua e/ou esgoto suprimida, permanecendo no cadastro do prestador CESAN Sim
de servigos. e ARSP

Tabela 3.1 - Segmentacédo e subsegmentacao e critérios

b) Como as necessidades, expectativas e comportamentos dos clientes atuais e dos clientes-alvo, e suas
tendéncias, sao identificados, analisados e traduzidos em requisitos de desempenho, e como sé&o utilizados
para definicdo e melhoria dos produtos e processos da organizacao?

As necessidades, expectativas, comportamentos e tendéncias dos clientes atuais e dos clientes-alvo sdo identificados,
através das formas citadas na Tabela 3.2 e sdo encaminhados, analisados e tratados pelas unidades responsaveis.

Agéncia Virtual Disponibilizar para o cliente a comodidade Todos os municipios atendidos pela  C-AUD Diaria
(Website) de alguns servicos prestados pela Cesan. Cesan, d_2014.
Atendimento Contato no Website da empresa, onde as Todos os municipios atendidos pela  A-DAC/ Diaria
Eletrénico - Fale demandas sdo avaliadas e encaminhadas Cesan, d_2003. A-GCO
Conosco as unidades responsaveis para analise e

providéncias, registradas no Sicat para
acompanhamento de todos os envolvidos no
processo.
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Atendimento viae-  Disponibilizar para os clientes especiais Todos os municipios atendidos pela  A-DAC/ Diaria
mail para os publicos e privados um canal de Cesan,d_2008. A-GCO
clientes especiais comunicacgao preferencial.
publicos e privados
Call Center- 115 Atendimento telefonico ininterrupto (24 Todos os municipios de concessdao  A-DAC/ Diaria
horas) oferecido gratuitamente. Utilizado da Cesan, d_1985 e universalizado =~ A-GCO
para atender usuarios e clientes fornecendo em 2017. Para outras localidades
informacdes e orientacbes de natureza onde a Cesan ndo atua, 0 Servico
operacional, comercial e institucional, pode ser contatado através do
registro de demandas e denuncias numero (27) 3422-0115 (ligagao
andnimas. tarifada).
Demandas dos O Polo de Atendimento Clientes Especiais Todos os municipios atendidos pela  A-DAC/ Diaria
PROCONSs (A-PCE) recebe as demandas dos Cesan. Recebidas e analisadas de = A-GCO
PROCONs  estatuais e  municipais, forma centralizada, d_2010, no A-
identificando a origem e o tipo da PCE.
reclamacao.
Encontro com Reunido anual da diretoria e dos gestores Regido Metropolitana da Grande E-DRC/ Anual
Liderangas com lideres comunitarios, em 4.1.b. Vitéria, d_2010. E-GMA
Comunitéarias
Escritorio de Recebe todos os tipos de demandas Todos os municipios atendidos pela  A-DAC/ Diaria
Atendimento relacionadas a prestacdo de servicos de Cesan, d_1970. A-GCO
Presencial agua e esgoto.
Midias Sociais Monitoramento das midias e redes sociais, Todos os municipios atendidos pela  P-CCE Diaria
por uma empresa contratada. Cesan d_2011.
Ouvidoria Atendimento as reclamagoes, insatisfagbes Todos os municipios atendidos pela  P-CRC Diaria
e denlncias dos clientes que ndo foram Cesan, d_2013.
atendidos satisfatoriamente pelos canais
habituais de atendimento.
Pesquisa de Avaliacé@o dos servigos prestados. A pesquisa abrange a RMGV e as P-CCE Anual
Satisfacéo do cidades representativas das
Cliente regionais no interior do Estado,
d_2003.
Pesquisa de Avaliacdo do atendimento prestado e A pesquisa abrange aRMGV, A-DAC/ Diaria
Satisfagdo nos manifestacGes em geral. d_2010. A-GCO
Escritorios de
Atendimento
Reunido com Reunido realizada por solicitagdo da Todos os municipios atendidos pela  E-DRC/ Por demanda
comunidades comunidade ou pela Cesan para comunicar Cesan, d_2010. E-GMA
inicio de prestacdo de servicos, acdes
comercias na localidade ou outras

atividades.
Tabela 3.2 — Formas de identificar as necessidades, expectativas, comportamentos e tendéncia dos clientes atuais e dos clientes-alvo

Alinhada ao Planejamento Estratégico e a GER, a Cesan aplica a Pesquisa Anual de Satisfacdo dos Clientes, desde
2003, por instituto de pesquisa contratado e coordenado pela Coordenadoria de Comunicagdo Empresarial (P-CCE),
na Regido Metropolitana da Grande Vitéria (RMGV) e principais cidades do Interior. O resultado da pesquisa é
apresentado pela P-CCE para os gestores e as necessidades de melhoria diagnosticadas s&o analisadas pelas
Unidades responséaveis, que as implementam. Os parametros da pesquisa sdo as Diretrizes do Instrumento de
Pesquisa e Manual de Gestéo.

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 e a ultima pesquisa foi realizada em 2017. Os objetivos da Pesquisa sdo: Avaliar a satisfacdo do cliente
com os servigos 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 Satisfacédo do Cliente. Em
2018, abrangera todos os municipios onde a Cesan atua. A P-CCE também monitora, por amostragem, o banco de
dados com o audio das entrevistas entregues pela empresa executora.

Através destes meios de identificagdo, citados na tabela 3.2, foram realizadas diversas melhoria para atender as
necessidades e expectativas dos clientes, qgue podemos destacar, na tabela 3.3.

Qualidade de Direcdo estabeleceu uma comisséo, através da Resolugdo n° 5929/2017 para Resultados da pesquisa de
recomposicao dos tratar exclusivamente do tema e encontrar solugées que possam ser adotadas satisfacéo (2017)
pavimentos pela Companbhia.

Demanda da  sociedade

(2013)

Transparéncia dos
servicos prestados

Disponibilizado, via website, o portal da transparéncia da Cesan e Criagdo da
Ouvidoria.
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Agilidade e facilidade
nas solicitagdes de

Servicos

Agilidade e facilidade
nas solicitagdes de

Versao mobile do website da Cesan, para acesso via smartphone com localizagédo
por GPS.

Parcelamento de débitos, auto declaragdo de ligacdo de esgoto e
acompanhamento de fila de espera nos escritérios de atendimento objetivando

Consumidor moderno — uso
de novas tecnologias (2016)

Consumidor moderno — uso
de novas tecnologias (2017)

Servigos facilitar o relacionamento com o cliente e disponibilizar facilidade de acesso aos
servigos prestados pela Cesan.
Conforto e Iniciado o processo de modernizacdo do atendimento comercial, que contempla a Consumidor mais exigente
Comodidade nos reducdo do tempo de espera no atendimento presencial, melhoria da estrutura (2017)

escritorios de
atendimento presencial
Agilidade e facilidade
nas solicitagcoes de

Servigcos

fisica dos escritérios de atendimento, padronizagdo visual e ampliacdo de
atendimento presencial a todos os municipios atendidos pela Cesan.

Ampliada a abrangéncia do servico de atendimento telefénico (Call Center) para
todos os 52 municipios onde a empresa atua, anteriormente disponiveis para 26
municipios. Esta iniciativa permitiu a todos os clientes da Cesan 0 acesso aos
servicos da empresa com muito mais comodidade, ligando 115, que é gratuito e
pode ser acessado de telefones fixos ou celulares e funciona 24 horas por dia,

Reclamagbes  do Poder
Concedente e de Clientes ndo
alcancados pelo atendimento
telefénico via Call Center -
115 (2017)

todos os dias da semana.
Tabela 3.3 - Meios de identificagdo / melhorias

Para que as necessidades e expectativas dos clientes sejam atendidas a contento, diversas unidades se
interelacionam de forma colaborativa, objetivando a sua satisfagdo. Nessas reunides, sdo analisadas as necessidades
e expectativas dos clientes desde o canal que recebe a informacdo, a definicdo de prazos para o atendimento e
resposta final ao solicitante.

As necessidades, expectativas, comportamentos e tendéncias dos clientes atuais e dos clientes alvos sé@o traduzidos
em requisitos de desempenho em atendimento a requisitos legais e regulatérios, ou através de definicdo de
indicadores estratégicos pela alta administracdo consonantes com o0s objetivos estratégicos da Cesan, conforme
Tabela 3.4 - Principais Requisitos/Indicadores.

1C026 - indice de qualidade da dgua (IQA)

ISp01 — indice de conformidade da quantidade de amostras para afericéo da qualidade

Agua com qualidade
: . da agua distribuida
ISp20 — Incidéncia das analises fora padrao para aferi¢cdo da qualidade da agua tratada
1C046 - Tempo total atendimento eliminacéo de vazamentos de redes de agua

IC047 - Tempo total atendimento para manutencéo redes de esgoto

Qualidade e agilidade no
atendimento dos servigos
prestados

1C056 - Tempo médio total de emissao de parecer de viabilidade técnica
ISp04 - Tempo médio de atendimento para ligacéo de agua
ISp06 - Tempo médio de atendimento para ligagédo de esgoto

IC015 - Tempo de atendimento a clientes no call center
IC016 - Tempo de atendimento a clientes em escritérios da Grande Vitoria
Qualidade e agilidade no 1Q02 — Satisfagéo geral na prestacao de servigo
atendimento dos servicos
prestados na area de atuacao

CLIENTES das PPPs

ISp11 (estratificado) - Continuidade no abastecimento de dgua da Grande Vitéria
ISp11 (estratificado) - Continuidade no abastecimento de dgua do Interior

ISp11 - Continuidade no abastecimento de agua
IC017 - indice de cobertura urbano de agua
1C018 - indice de cobertura urbano de esgoto

ICm01a - indice de reclamagées de problemas
ICmO1a - [ndice de reclamacdes dos clientes - agua
ICmO1e - Indice de reclamacdes dos clientes - esgoto

ISc08 - indice de comprometimento de renda familiar

Quantidade e regularidade

. INOO4 - Tarifa média praticada
Tarifas justas

INOO5 - Tarifa média praticada de agua
INOO6 - Tarifa média praticada de esgoto

ICmO02 - indice de satisfagéo dos clientes
ISp03 - Eficiéncia de remogao de DBO
ISp23 - indice de conformidade da quantidade de amostras para afericéo de esgoto
tratado

Tabela 3.4 — Principais Requisitos/Indicadores
Nas reunides gerenciais de acompanhamento e monitoramento dos indicadores de cada Unidade da Cesan, os
resultados sdo analisados e quando necessério sdo planejadas acdes preventivas e corretivas.

Todos os requisitos

Tratamento de Esgoto com
qualidade

c) Como as marcas séo desenvolvidas no mercado?

Desde 2003, coordenado pela P-CCE, a marca Cesan é desenvolvida no mercado por meio de divulgacdo pelas
diversas plataformas utilizadas pela empresa, como: website, e-mails, documentos, apresentacbes, cracha,
identificacdo nos veiculos, faturas de agua e esgoto, além das campanhas publicitarias, acbes promocionais,
patrocinios de eventos culturais, coral das dguas, material impresso de apoio a educacdo ambiental.
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Outra fonte de divulgacao da marca € o relacionamento com o cliente por meio de profissionais da area de atendimento
ao cliente, area operacional, de relacdo com a comunidade e de administracdo de contratos com 0s municipios.
Semanalmente sao feitos posts nas redes sociais, com temas relevantes para a sociedade, sempre se referindo ao uso
consciente da agua, importancia da ligagdo do esgoto e dos servi¢os prestados pela Companhia. Todo esse conjunto é
gue desenvolve a marca e gera conhecimento, credibilidade e respeito.

Em 2017, a Cesan realizou uma campanha de reposicionamento da marca para aos conceitos de sustentabilidade
ambiental. Para avaliar os niveis de conhecimento dos clientes e para identificar em que medida as caracteristicas que
se queria atribuir a marca “Cesan” ja estavam presentes no imaginario dos publicos-alvo. Entéo, foi feita uma pesquisa
antes da elaboracdo da campanha. Os seguintes atributos foram avaliados pelos clientes e checados se existia
associacdo com a marca: preserva o que existe, recupera onde precisa, reserva agua, despolui manancial e incentiva
reducdo do consumo. Apés a campanha, também foi realizada uma pesquisa para identificar até que ponto a
campanha cumpriu o objetivo de reposicionamento da marca Cesan, atribuindo-lhe as percepcdes desejadas.

Desde 2008, para proteger a sua marca, a Cesan possui um Manual de Identidade Visual, que tem como objetivo
estabelecer parametros para a correta utilizacdo da logo da empresa, visando o cuidado na aplicacdo de cada um de
seus elementos graficos, fundamental para conferir uniformidade a comunicacgédo visual em todos o0s seus produtos ou
servicos e sua relagdo com seu publico consumidor, assim como o meio ambiente. Foi instituido pela Resolucdo
n°4881/2008, que ampara este manual, bem como sua correta aplicacdo, interna e externa (incluindo as prestadoras
de servigos terceirizadas), controlado pela P-CCE.

Outra forma de protecdo da marca é o atendimento a todas as demandas da imprensa, sem que nenhuma fique sem
resposta, bem como respostas aos questionamentos dos clientes postados nos perfis da Cesan nas redes sociais
(Facebook, Instagram e Twitter), que sdo monitorados e consolidados através de relatérios mensais de comunicacao
online, desde 2011, controlado pela P-CCE.

d) Como os produtos, incluindo os cuidados necessarios ao seu uso e riscos envolvidos, e também as a¢des
de melhoria da organizacdo sao divulgados aos clientes e ao mercado?

Desde 2003, a P-CCE produz releases e contetdos informativos para divulgacdo dos produtos e das acgbes de
melhoria da empresa, publica¢éo no site ou nos perfis nas midias sociais proprias.

Uma pratica forte de divulgacdo dos produtos é a realizagdo de campanhas publicitdrias nos diversos meios de
comunicacdo, desde 2003, ressaltando a importancia do tratamento do esgoto e do uso racional da agua para a
preservacdo da salde e do meio ambiente, veiculadas e coordenadas pela P-CCE.

No verdo, época em que o consumo de 4gua aumenta em mais de 50% nos balneérios, iniciam-se as campanhas
publicitarias percorrendo as praias da Grande Vitéria com distribuicdo de material educativo sobre a responsabilidade
no uso racional da agua.

Por meio da E-DRC sé&o desenvolvidas a¢bes sociais e educativas, tais como, reunides com liderangas comunitarias e
comunidades, trabalhos educativos em escolas e outras instituicdes, objetivando: minimizar os transtornos de obras de
saneamento; acdes para 0 uso e conservacao dos sistemas de agua e esgoto; campanhas de sensibilizacdo voltadas
para o uso racional da agua; importancia da adesdo ao sistema de esgotamento sanitario.

Desde 2005, a Cesan divulga as informacdes referentes ao abastecimento de agua, a situacdo dos mananciais, a
qualidade da agua distribuida e aos padrdes de potabilidade, por meio do Relatério Anual da Qualidade da Agua
entregue aos clientes e publicado no website. Em 2007, os parametros de qualidade da &gua passaram a ser
informados nas contas mensais.

Outra forma de divulgar as a¢Bes de melhoria da organizacdo € através do Programa “Se Liga na Rede”, criado em
2012, cujo objetivo é a adesdo de clientes em sistemas de esgotamento sanitdrio operados pela Cesan. Esse
programa objetiva sensibilizar a populagéo sobre a importancia desses servicos para melhoria da salde, qualidade de
vida e do meio ambiente, buscando dentre outros, a valoragdo dos servigos, a redugdo do impacto politico e econdmico
da implantacdo das tarifas e consequentemente, o entendimento da necessidade do pagamento das tarifas como
garantia da sustentabilidade dos sistemas. Atualmente, as Unidades responsaveis pelo monitoramento do Programa
“Se Liga na Rede” sdo: A-DSC, A-GCO, E-DOP, O-UGP, E-GMA e E-DRC sendo controlado por reunides de
monitoramento. O Programa conta com a parceria de Orgdos Ambientais e esta pratica esta alinhada a Perspectiva
Mercado e Clientes.

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 Gestéo da Crise Hidrica, por meio da Resolugédo 5854/2016 para realizar o0 monitoramento diario das acdes
necessdarias ao enfrentamento da crise, interagindo com a Agéncia Estadual de Recursos Hidricos (AGERH), e a
Agéncia Reguladora de Servicos Publicos (ARSP), Governo do Estado, municipios envolvidos e demais 6rgéos
competentes e também com a imprensa e sociedade.

Em 2017, considerando a vigéncia da tarifa de disponibilidade de servico de esgoto, foram adotadas diversas acdes
para divulgacdo aos clientes da nova tarifa, utilizando mensagem na fatura, panfletos, cartilhas orientando o cliente
como interligar imével abaixo do nivel da rua e divulgacéo de lista dos imoveis ndo interligados a rede de esgoto com
posicionamento geografico dos imoveis.

Em 2017, a A-DAC e a A-GCO iniciaram proativamente o Projeto Cesan Facilita que consiste em ac¢6es locais, visando
a aplicacdo de condicdes especiais de negociacdo de déhitos em areas com alto indice de inadimpléncia e grande
potencial de clientes a serem cadastrados na tarifa social, possibilitando também a atualizacdo cadastral dos clientes.
Este projeto também possibilita a atuacdo da Cesan no projeto Ocupacdo Social da Secretaria Estadual de Direitos
Humanos. A metodologia consiste em realizar o atendimento in loco, disponibilizado por uma semana. O Projeto
abrange bairros com alto indice de inadimpléncia da Grande Vitéria e dos Municipios do Interior, e é realizado com a
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participacdo e colaboragdo da sociedade e clientes, por meio das liderangcas comunitarias e comércio local. Estéo
envolvidas nesse projeto as unidades de relacdes com a comunidade, infraestrutura, logistica e comunicacdo. O
controle desta pratica é feito por meio de planilhas, cronogramas, planos de acédo, avaliacdo dos riscos, definicdo de
metas, check list e por fim reunido para avaliagdo de resultados, sugestdes e melhorias. Esta pratica de gestdo vem ao
encontro com as necessidades e expectativas dos clientes que de maneira geral sdo afetadas pela crise econémica,
trabalham fora e ndo possuem facilidade de irem até os escritérios de atendimento, agilizando o cadastramento desses
clientes que tem direito a tarifa social.

As formas de relacionamento com o mercado dependem do propdsito da informacédo a ser repassada para os clientes
e sociedade. A Empresa utiliza os escritérios de atendimento, o call center e os canais mencionados na Tabela 3.5 —
Formas de relacionamento com o mercado, para promoverem a divulgacdo da marca Cesan.

Assessoria de imprensa e
relacionamento com a midia (2003)

Campanhas publicitarias (2003)

CESAN Facilita (2017)

Conta d’agua (1967)
Coral das Aguas da Cesan (1992)

Figuracao no ranking de
publicagdes (2009)

Folders (1998)
Frota da empresa (1967)

Laboratério Mével de controle da
qualidade da agua (2009)
Midias Sociais (2011)

Participagdo em Prémios de
Qualidade de Gestao (1999)
Patrocinios (2003)

Placas de sinalizagéo de obras
(1998)

Publicacao de Relatdrios Anuais
(2005)

Reclame Aqui (2011)

Se Liga na Rede (2012)
Visitas monitoradas, projetos de

educacdo e participacdo em eventos
com tematica ambiental (1980)

Website da Cesan (1995)

Comunicagao de paralisacdes programadas e de emergéncia, divulgacdo de campanhas publicitarias
e obtencéo de feedback das demandas dos clientes.

Divulgagéo de servigos e produtos via TV, radio, internet, midia impressa, outdoor, entre outras agoes
de propaganda, e campanhas educativas contra o desperdicio de agua.
Negociacéo de débitos com condi¢des especiais e busca ativa de cadastro de tarifa social

Exposicao da logomarca e informagdes sobre os canais de relacionamento (115, Ouvidoria da ARSP)
e os parametros da qualidade da agua distribuida.

Formados por empregados e ex-empregados da empresa, que se apresentam em eventos internos e
externos, especialmente em datas comemorativas e festividades publicas.

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

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

Exposicao da logomarca.

Atendimento imediato as reclamagdes, desinfeccao e apoio a caca fraudes.

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

Prémio Qualidade Espirito Santo (PQES) e Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) —
Desde 1999 e Prémio Inovacao na Gestao Publica do Estado do Espirito Santo (Inoves) — Desde
2010.

Os temas escolhidos estéo relacionados ao uso racional da agua, recuperagao ambiental, ligagcéo ao
sistema de esgotamento sanitario e outros que visam a minimizacdo do consumo de recursos
renovaveis.

Utilizadas nas obras de expanséo e melhorias, informando a interdigdo de vias publicas e desvios.

Relatério Anual de Qualidade da Agua: Informagdes para a sociedade sobre as analises da agua,
com demonstrativo de resultado conforme preconiza a Portaria n® 2914/2011.
Relatério Anual e de Sustentabilidade: Distribuicdo externa, anual,
institucionais e gerenciais da empresa. (Desde 2011)

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

Agentes de abordagens védo de casa em casa abordando clientes para realizar ligagcdo na rede de
esgoto. Reunifes com a comunidade, entre outras atividades

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

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

Apresentacdo 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 instituicoes através de recursos
didaticos e palestras. (Desde 1996)

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

Tabela 3.5 — Formas de relacionamento com o mercado

contendo informacgdes
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e) Como é avaliada a imagem da organizacéo perante os clientes e mercados?

Desde 2011, a Cesan faz o monitoramento da sua marca por meio da pesquisa Marcas de Valor, realizada pela Rede
Gazeta e o Instituto de Pesquisa Futura. Estas empresas desenvolveram uma metodologia baseada em estudos
mercadolégicos para calcular a percepgdo de valor em diversos segmentos de mercado. Por tratar-se de duas
empresas com credibilidade e metodologia confiavel, a Cesan optou por utilizar o resultado desta avaliacdo para
acompanhar o sentimento sobre a marca. Esta € a principal ferramenta de afericdo da lembranga das marcas no
Espirito Santo, contribuindo para a evolugdo e o desenvolvimento de produtos, servigcos e de empresas capixabas. A
Cesan foi apontada como a marca mais lembrada no Espirito Santo, com base nos seguintes atributos:
desenvolvimento do Espirito Santo; qualidade percebida dos produtos/servigos; inovagdo; credibilidade;
responsabilidade social; responsabilidade ambiental e ética.

Outra forma de avaliar a marca é através da checagem e avaliagdo do que é publicado nos veiculos de comunicacao
sobre a Companhia. Esse levantamento é contabilizado e transformado no indice de inser¢8es positivas na midia
IC021, controlado pela P-CCE, desde 2013. Também séo produzidos relatérios sobre o sentimento do publico das
midias sociais a respeito da fanpage da Cesan e o que é postado. Os atributos da marca séo: preserva o que existe,
recupera onde precisa, reserva agua, despolui mananciais e incentiva reducdo do consumo. As acfes implementadas
para consolidar esses atributos foram descritas em 3.1.c, além das agGes de recuperagdo ambiental e implantacdo e
ampliacé@o dos sistemas de esgotamento sanitario nos municipios onde a Cesan possui concessao.

3.2 Relacionamento com clientes

a) Como séao estabelecidos, divulgados e monitorados os canais de interagcdo com os clientes, considerando a
segmentacdo do mercado e a definicdo dos clientes-alvo?

Os canais de interacdo com os clientes sdo estabelecidos pela Diretoria da Cesan junto com a P-CCE e a A-GCO.
Alguns canais de interagdo com o cliente proporcionam agilidade no atendimento a solicitacdo do cliente, como website
(agéncia virtual) e atendimento telefénico via 115, ampliado em 2017 para todos os municipios onde a Cesan atua. Os
canais de interacdo com os clientes séo divulgados conforme tabela 3.6.

Agéncia Virtual Website, Midias Sociais.

Atendimento Eletrénico - Fale Conosco Website

Atendimento Telefonico - Call Center - 115 Fatura mensal de apuracdo do consumo, Website, Veiculos da Cesan, Versdo mobile para
smartphone e folhetos.

Atendimento via e-mail para os clientes Fatura mensal de apuracdo do consumo.

especiais publicos e privados

Demandas dos PROCONs Divulgado pelo préprio Orgéo.

Escritorio de Atendimento Presencial Fatura mensal de apuracéo do consumo, Website, Versao mobile para smartphone.
Midias Sociais Campanhas institucionais e pegas publicitarias

Ouvidoria Website

Tabela 3.6 — Forma de Divulgagédo dos Canais de Interagédo
Desde 2010, os canais de interacdo com os clientes sdo monitorados mensalmente, através de relatérios com a
apuracdo das quantidades de atendimento, que subsidiam tomada de decisbes nas reunides de andlise critica, que sdo
realizadas trimestralmente, pela A-GCO e suas unidades subordinadas.
Esta préatica possui coeréncia com as estratégias da empresa, atendendo o objetivo estratégico Elevar a satisfacdo do
cliente e fortalecer a imagem da Cesan da Perspectiva Mercado e Clientes, definidos no Planejamento Estratégico.
Os clientes especiais (alvo) sdo atendidos pelos canais tradicionais e preferencialmente pelo Polo de Clientes
Especiais (A-PCE).

b) Como séo tratadas as solicitacdes, reclamacdes ou sugestdes, formais ou informais, dos clientes?

Desde 2005, as solicitagdes, reclamacdes e sugestdes sao registradas através de Solicitacdes de Servigos (SS), via
Sicat, ou através de processos protocolados e sao repassadas para a Unidade executora do servico ou unidades
responsaveis para analise e providéncias. Os clientes podem acompanhar o andamento ou atendimento por meio do
Call Center, ou website (agencia virtual), utilizando o numero da SS/protocolo.

As solicitacdes, reclamacdes e sugestfes advindas dos Clientes Especiais Publicos ou Privados séo tratadas de forma
diferenciada, no Sicat, com sinalizadores que permitem a priorizacdo das SSs e a comunicagdo com antecedéncia,
sobre possiveis paralisacdes de abastecimento de agua.

As solicitagbes, reclamacdes e sugestdes que apresentam caracteristicas que nao se enquadram dentro das regras e
regulamentos comerciais sdo avaliadas pelas Unidades competentes. As reclamaces dos Clientes séo classificadas
de acordo com tipo de solicitagéo (Vazamentos, Falta d’agua, etc.) e compiladas em relatérios mensais encaminhados
as unidades responsaveis, para providéncias e melhoria na prestacdo dos servigos. Como melhoria para o
monitoramento das regifes mais afetadas por vazamentos e falta d’dgua por bairro, em 2016 foi criado o Painel no BI -
Business Inteligence, com atualizacdo diaria e acesso on-line.

A A-DAC realiza trimestralmente reunides para avaliacdo de procedimentos operacionais do atendimento, utilizando as
manifestacdes dos clientes nos diversos canais de atendimento e as especificidades de cada localidade.

Além da pratica do registro das SS, ha mais de 10 anos, o tratamento das solicitacdes provenientes das Associacfes
de Moradores e Organizacbes ndo Governamentais, tanto as formais registradas nos processos protocolados na
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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 solicitacdes informais recebidas durante a
realizacdo de um servico de manutencdo de redes de agua ou esgoto podem ser formalizadas pela equipe executora
junto ao programador de servigos responsavel. As solicitacdes informais de liderancas 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.

As demandas oriundas dos Orgdos de Defesa do Consumidor sédo recebidas e analisadas de forma centralizada,
desde 2010, na A-PCE. A partir de 2012, a Cesan iniciou a adesdo as Cartas de Investigagdo 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 solicitacdes e reclamacdes sdo encaminhadas
para as respectivas Unidades competentes para posterior retorno ao Cliente.

Desde junho de 2014, os clientes acompanham o andamento das solicitacdes e reclamacdes no website da Cesan,
através do nuamero de registro dos processos protocolados e das SSs. Para os que ndo tém acesso ao website, o
acompanhamento pode ser feito nos Escritérios de Atendimento e no Call Center (115). Esta pratica possui coeréncia
com as estratégias da empresa, cuja iniciativa visa atender o objetivo estratégico, Elevar a satisfacdo do cliente e

fortalecer a imagem da Cesan da Perspectiva Mercado e Clientes, definidos no PE.
Abaixo a tabela 3.7— Melhorias implementadas nos canais de tratamento as solicitacdes.

Call Center

Escritérios de
Atendimento
Presencial

Fale Conosco

Orgaos de

Desde 2012 existe a pesquisa de pds-atendimento, quando o
cliente é convidado a avaliar o atendimento telefénico do
atendente e o pleno atendimento da solicitagdo. Melhoria
implementada em 2017 foi & ampliagdo para todos 0os municipios
Desde 2009 existe a pesquisa de avaliagdo pés-atendimento, que
possibilita aos clientes opinarem sobre a qualidade do
atendimento prestado e da solicitagdo de servico, por meio de
formulario impresso, que é depositado em urna, sendo a analise
dos formularios tabulada, tratada e monitorada mensalmente
através de indicadores. Melhoria implementada em 2017 foi a
ampliacdo para todos os escritérios do interior.

Desde 2014 existe a pesquisa de satisfacdo de clientes do Canal
de Atendimento Fale Conosco, através de envio de link no e-mail
de resposta ao cliente. Em 2017, em funcdo da necessidade de
aprimorar o atendimento, a Cesan transferiu o recebimento das
demandas e resposta ao cliente para a empresa que executa o
atendimento telefénico. Com isso a meta de tempo de resposta ao
cliente foi superada, que proporcionou maior agilidade no
atendimento da demanda. Este servico esta disponivel para a
sociedade em geral, através do site da Cesan.

Desde 2010 existe tratamento de demandas do PROCON. Como
melhoria, em 2016, foi criado o Nicleo de Gestdo de Demandas

A andlise das avaliagbes € realizada mensalmente e
nas situacdes de insatisfacdo sdo adotadas acgles
corretivas.

As reclamacdes pertinentes sé@o analisadas, tratadas e
guando ha identificagdo é realizado o retorno ao cliente.
Diario / Mensal.

A andlise das avaliagbes € realizada mensalmente,
sendo identificada e tratada a insatisfacao do cliente. A
Cesan realiza o monitoramento das respostas enviadas,
selecionadas por amostragem e acompanha o tempo de
atendimento através de indicador de desempenho. Os
controles séo feitos no Sistema Comercial Sicat, através
dos registros das solicitacbes de servicos e através de
relatorios elaborados pelo A-PCE.

As reclamagdes sdo analisadas e tratadas e dado
retorno ao cliente. Diario / Mensal.

Defesa do

o Eeat o dentro da A-PCE para realizar um atendimento centralizado e

especializado destas demandas.
Tabela 3.7 — Melhorias implementadas nos canais de tratamento as solicitagdes

¢) Como sdo acompanhadas as transac8es com os clientes, incluindo os novos, e a insercdo dos novos
produtos no mercado?

As transacbes com os clientes atuais sdo acompanhadas durante a apuragcdo de consumo, realizada mensalmente,
ocasido em que podem ser identificadas ocorréncias de leitura, as quais podem gerar notificacfes e orientacdes sobre
o faturamento realizado e sobre os servicos da Cesan. O sistema de faturamento do Sicat utiliza a média historica e
parametros de variacdo que podem identificar distor¢Bes significativas de consumo e exigir dos nossos agentes
verificagbes, procedimentos e a entrega de comunicados impressos antes da efetiva geracéo das faturas.

Desde 2008, para os novos clientes com expectativa de consumo acima de 270m3/més, sao realizadas as analises de
viabilidade técnica das solicitagBes de ligacao de agua e esgoto, com o objetivo de definir em quais pontos da rede de
distribuicdo de 4gua e coleta e tratamento de esgoto devem ser ligados, prevenindo as ocorréncias de reclamacao de
deficiéncia na prestacdo dos servigos. As analises também possibilitam integrar a expectativa de consumo dos novos
clientes com as estratégias de expansdo da cobertura dos sistemas de abastecimento de a&gua e esgotamento
sanitario. Quando o novo cliente necessita de extensdo de rede com comprimento superior a 200 m ou se tratar de um
loteamento, também é exigida a apresentacdo de um projeto para aprovacdo, além do acompanhamento e
recebimento das obras. O fluxograma principal do processo pode ser visualizado na figura 3.a.

i)

Figura 3.a - Empreendimentos que nao demandam
projeto.
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O processo é sequenciado conforme diretrizes da norma interna Concessdo de Viabilidade Técnica para Novos
Empreendimentos - ENG.006.03.2015 e procedimento comercial PO/AC-061 — Solicitacdo de Analise de Viabilidade
Técnica. As Unidades responsaveis por todo o processo sdo a A-DAC que recebe as solicitagfes dos clientes nos
escritorios de atendimento e realiza os controles no Polo de Atendimento aos Clientes Especiais (A-PCE); A Divisdo de
Projetos Operacionais (E-DPO) realiza andlises de viabilidade técnica e andlise de projetos; A Divisdo de Obras
Operacionais (E-DOP) realiza o acompanhamento (fiscalizagdo) das obras na regido metropolitana; A Geréncia do
Interior (O-GIN) realiza o acompanhamento (fiscalizacdo) das obras no interior; e as Comissfes de Recebimento de
Obra (multidisciplinares) realizam o recebimento das obras.

Nas areas de atuagdo das PPP’s de esgoto, municipios de Serra e Vila Velha, os procedimentos citados acima séo
realizados pelas empresas responsaveis pelos sistemas de esgotamento sanitario em conformidade com a Norma
Interna da Cesan. A A-PCE e a Unidade Gestora de PPP’s (O-UGP) realizam o controle das viabilidades técnicas
emitidas. As parceiras privadas tem autonomia para aprovar os projetos e conceder viabilidades de acordo com seu
planejamento para atender as ampliacdes necessdrias aos sistemas que atuam.

O processo de gerenciamento das demandas de viabilidade técnica vem sendo melhorado com acfes que visam
otimizar o atendimento ao cliente. Em 2015, foi criado um e-mail para comunicacdo direta entre os escritérios de
atendimento comercial das localidades do interior e a area técnica, devido a uma dificuldade de logistica na tramitacao
dos processos fisicos, que possibilitou uma agilidade na andlise, emissdo e entrega do parecer técnico. Em 2016, com
a reestruturagdo da empresa houve uma melhoria do atendimento ao cliente com a unificagdo dos processos de
viabilidade técnica e aprovagdo dos projetos de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario para os sistemas do
interior e Grande Vitoria, sendo atendidos por uma Unica geréncia.

O prazo de atendimento é controlado através de planilhas de acompanhamento do processo, desde 2013, sendo
elaboradas e atualizadas continuamente pela E-DPO e A-PCE. A E-DPO e a O-UGP acompanham o prazo de
atendimento interno do processo e a A-PCE acompanha o prazo de atendimento externo. O novo cliente
(empreendedor) pode acompanhar o andamento do processo no site da Companhia.

Com base nos dados retirados da planilha de acompanhamento de processo elaborada pela E-DPO, é gerado o
indicador estratégico de viabilidade técnica IC056 - Tempo médio total de emissao de parecer de viabilidade técnica,
gue apura o prazo médio de atendimento interno dos processos, alertando quanto ao cumprimento do prazo
estabelecido pela ARSP para atendimento ao cliente.

d) Como séo avaliadas a satisfacéo, a fidelidade e a insatisfacdo dos clientes?

Desde 2003, a Cesan avalia de forma sistematizada a satisfacdo e insatisfacdo através de Pesquisa Anual de
Satisfacdo de Clientes, descrito em 3.1.b, 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 4gua ou do seu financiador, uma vez que esse foi o critério utilizado para a selecao dos
entrevistados, com foco na qualidade dos servigos prestados, sendo divididos os publicos da pesquisa, conforme a
segmentacdo de mercado adotada pela Cesan.

A avaliacdo é realizada através da analise dos resultados das pesquisas aplicadas nos canais de atendimento e na
pesquisa anual e registros nos canais de atendimento. As demandas oriundas dos Orgédos de Defesa do Consumidor
sdo recebidas e analisadas de forma centralizada desde 2010, no A-PCE, conforme citado em 3.2.b. Em 2016, foi
criado o Nucleo de Gestdo de Demandas dentro da A-PCE para realizar um atendimento centralizado e especializado
das demandas oriundas de: Fale Conosco, Orgdos de Defesa do Consumidor, Reclame Aqui, Defensoria Pubica e
Acdes Judiciais.

Todas as solicitagcdes de informacéo, reclamacdes e sugestfes séo registradas em um sistema independente (SACS)
do Sistema Comercial, onde sé@o consolidados diversos relatérios que proporcionam a tomada de decisédo e melhoria
dos procedimentos e processos. Como aprimoramento da pratica, a partir de 2017, o Nicleo de Gestao de Demandas
passou a controlar as causas, origem das reclamagbes, promovendo estudos e sugestfes de melhorias nos
procedimentos e processos, realizando reunides com as areas envolvidas nas demandas.

Como forma de avaliar a satisfacdo dos clientes dos concorrentes e organizacfes de referéncia, a Cesan participa dos
Prémios de Qualidade que utilizam o MEG, bem como utiliza a obtengéo de referenciais comparativos para andlise do
desempenho operacional e estratégico.

Esta préatica possui coeréncia com as estratégias da empresa, cuja iniciativa visa atender o objetivo estratégico, Elevar
a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da Cesan da Perspectiva Mercado e Clientes, definidos no Planejamento
Estratégico da Cesan.

e) Como as informacgdes obtidas dos clientes sdo analisadas e utilizadas?

As informacdes obtidas dos clientes por meio das avaliagbes sdo analisadas e utilizadas em reunides de Analise
Critica, que sao realizadas trimestralmente, sob a coordenacao da A-DAC e com a patrticipacdo dos gestores dos Polos
de Atendimento ao Cliente do Interior e da Grande Vitdria. ApOs andlise dos registros nos diversos canais de
relacionamento com o cliente sdo elencadas as providéncias para mitigar as causas das possiveis reclamacoes e
sugestdes, propiciando melhorias nos processos.

Os controles séo feitos através de atas de reunifes, planos de acdo e acompanhamento de indicadores estratégicos.
Como ja mencionado em 3.1.b, as informacdes obtidas também séo utilizadas para a realizagdo de melhorias nos
processos das diversas Unidades e também na melhoria de sistemas relacionados ao cliente.
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f) Como séo identificadas e desenvolvidas parcerias com clientes, distribuidores, representantes ou
revendedores?

As parcerias sao identificadas a partir da necessidade de interagdo com agentes que possuem contato com a empresa,
partes interessadas, em reunifes de planejamento estratégico, a fim de adotar melhores praticas que podem ser
integradas aos processos, visando satisfac@o e retorno para as partes. As parcerias sdo desenvolvidas pelas unidades
responsaveis, através de reunifes de planejamento, onde séo estabelecidos os temas e cronogramas de participagéo
da Cesan em atividades e acordos de cooperagdo técnica. Esta pratica estd alinhada aos Valores e aos objetivos
estratégicos, elevar a satisfacao do cliente e fortalecer a imagem da Cesan e assegurar a efetividade dos processos.

A Cesan tem parceria com as Liderancas Comunitarias e Fornecedores. Também possui parceria com as prefeituras
na participacdo de reunides com a Comunidade onde séo recepcionadas as demandas dos clientes e apresentados 0s
principais projetos de expanséo e melhoria operacional no municipio.

Em 2017, foi disponibilizado o sistema Se Liga na Rede para consulta das Prefeituras, em ambiente Web, dos imoveis
factiveis de esgoto, visando vistoria para adesdo ao SES — Sistema de Esgotamento Sanitario da Cesan. Este sistema
possui informacgdes atualizadas das redes de agua, redes de esgoto e situacdo da ligacdo de agua e esgoto.

Foram firmadas Parcerias Publico Privada (PPP), para manutencdo, operacdo e expansao dos servicos de
esgotamento sanitario nos municipios de Serra (2015) e Vila Velha (2016), cuja meta € a universalizagdo em até 10
anos.

Visando proporcionar aos clientes comodidade e agilidade para pagamento das faturas, a Cesan firma parcerias com
0s agentes arrecadadores que séo identificadas e desenvolvidas através de captacdo passiva pelo site institucional
com o preenchimento de formulério de interesse ou através de captacdo ativa dos escritdrios de atendimento do
interior, onde o atendente da localidade tem maior capacidade de prospectar os potenciais agentes. Este suporte aos
atendentes locais € feito através de divulgacdo com banners e panfletos que ficam disponiveis nos escritdrios de
atendimento. A captacdo ativa também ¢ feita através da Divisdo de Gestdo Comercial (A-DGC) na Grande Vitoria,
identificando, contatando e contratando novos comércios para serem agentes credenciados da Rede Pague Facil
Cesan em regides com poucas opcgdes para o pagamento das faturas.
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4- SOCIEDADE

4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioambiental

a) Como as leis, regulamentos e normas ou cédigos de adesao voluntaria, aplicaveis a organizacéo, sédo
identificados, analisados e traduzidos em requisitos de desempenho?

Os requisitos legais, regulamentares e contratuais aplicaveis a organizacdo séo identificados, analisados e tratados
pelas respectivas unidades responsaveis, de acordo com suas competéncias e objetivos operacionais, conforme
Manual de Organizacao, descrito em 7.1.a.

A Unidade responsavel por dar suporte juridico e analisar os processos legais € a Coordenadoria de Assuntos
Juridicos (P-CAJ), que apoia as demais areas da empresa nas analises dos casos apresentados, buscando na
legislacdo, doutrina e jurisprudéncia o posicionamento mais adequado a fundamentacédo, propositura, contestacéo e
acompanhamento de acdes judiciais, concretizado também por enunciados e/ou instrucdes de servico. Além disso, a
P-CAJ presta assessoria juridica para todas as unidades e também representa a Cesan, elaborando as respectivas
defesas perante érgéos de controle e coordenando a defesa na esfera judicial.

A Cesan possui representatividade e estd em constante didlogo com o6rgdos, associacdes de empresas de
saneamento, através de camaras técnicas especificas, comités de bacia, agéncias reguladoras, conselhos, foéruns e
comissfes nacionais, estaduais e municipais, com objetivo de antecipar-se as mudancas nas legislacbes e
implementa-las na empresa.

O planejamento das concessdes cabe a Coordenadoria de Administragcdo Contratual (P-CAC) que, sob a orientacao da
P-CAJ, elabora desde 2010, as minutas dos contratos de concesséo, onde constam as diretrizes e orientagdes para o
equacionamento das condicionantes de natureza politico institucional, legal, juridica, econdmico-financeira,
administrativa, cultural e tecnoldgica, com definicdo de requisitos para consecucgédo das metas e objetivos estabelecidos
nos Planos Municipais de Saneamento e integrantes dos contratos de programa firmados com a Cesan, sob a
regulagéo e fiscalizagdo da ARSP.

No caso da legislacdo trabalhista, a Cesan cumpre rigorosamente as disposi¢cdes contidas na legislacéo vigente, bem
como 0s normativos decorrentes de pactuagBes de Acordos Coletivos de Trabalho, firmados com os Sindicatos que
representam as categorias de empregados da empresa.

Com relacdo a saude e seguranca dos empregados, a Cesan atua dentro dos critérios legais e regulamentares,
contidos nas normas especificas, descrito em 6.3.a.

As demonstragBes financeiras séo elaboradas e apresentadas em conformidade com as Leis 6.404/76, 11.638/07 e
11.941/09 e de acordo com préticas contdbeis adotadas no Brasil, as quais abrangem a legislacéo societéria brasileira,
pronunciamentos, orientacdes e as Interpretacdes emitidas pelo Comité de Pronunciamentos Contdbeis — CPC. A
empresa adota também as Legisla¢des Tributarias, em vigor no pais, para apuracao de seus tributos. Além disso, ndo
foram identificados inicialmente riscos de contingéncia relacionados a alterac@o na legislagéo tributéria procedida pela
Medida Proviséria 627/13, convertida na Lei n® 12.973/2014.

No que tange aos requisitos da legislacdo especifica relativos ao cliente, a identificacdo, andlise e tratamento sdo
realizados conforme descrito em 3.1.b., atendendo os preceitos da ARSP.

Os demais contratos de prestagéo de servico e fornecimento de materiais séo controlados pelas unidades gestoras dos
contratos, seguindo as determinac8es do edital e as legislacBes pertinentes de acordo com a natureza da contratacao
e sob a orientacdo da P-CAJ.

Em 2016, foi sancionada a Lei Federal 13.303, que dispde sobre o estatuto juridico de empresas publicas, sociedade
de economia mista e suas subsidiarias, no ambito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.
Imediatamente a sua sang¢do, a Cesan criou o Comité Executivo e também 07 (sete) Grupos de Trabalho, sendo um
para cada tema, composto por empregados que exercem atividades diferentes, possibilitando grupos multidisciplinares,
através da Resolucdo 5855/2016, para adaptar a empresa as novas regras impostas pela referida lei. Todas as acdes
ja foram implementadas.

Em relacdo a legislagdo ambiental, a sua identificagcdo acontece a partir da observacao continua da promulgacéo de
leis, decretos e regulamentos que tratem do contelldo ambiental e de saneamento. A andlise é realizada pela Geréncia
de Meio Ambiente e Controle da Qualidade (E-GMA), que avalia 0 que precisa ser atendido a partir da legislacdo e
também por meio da interacdo com os O6rgdos de controle. A partir dessa analise, os requisitos de desempenho sao
identificados e as acdes que precisam ser cumpridas sdo coordenadas pela E-GMA, sendo realizadas pela propria
Geréncia ou demandadas de outras unidades da empresa e encaminhadas aos Orgdos de Controle pela E-GMA, para
cumprimento dos compromissos ambientais. Alinhada a esta préatica, em 2002 foi estabelecida uma Politica Ambiental
para a Empresa, que foi atualizada em 2011 e prop8e diretrizes para que a empresa como um todo internalize as
guestdes ambientais em seus processos.

O cumprimento dos compromissos ambientais se concentra no atendimento as condicionantes estabelecidas nas
licengcas ambientais. Tais condicionantes sdo monitoradas pelos técnicos responsaveis e em 2016 foi criada uma
planilha de controle de prazos, em que sdo feitos os registros de atendimento e sdo identificadas as pendéncias a
serem cumpridas de forma mais rapida. O tratamento das pendéncias é realizado a partir da interacdo com as
Unidades responsaveis na empresa e com 0s 6rgdos de controle e quando necessario, apresentar alguma justificativa
ou solicitacdo de extensdo do prazo para atendimento. As sancbes sdo tratadas a partir da apresentacdo de
justificativas e quando pertinente, estabelecimento das medidas para adequacéo.

Os principais requisitos/Indicadores estao na Tabela 4.1. (legalidade e conformidade).
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PARTE REQUISITOS/NECESSIDADES E INDICADORES (Legalidade e Conformidade)
INTERESSADA EXPECTATIVAS

SOCIEDADE Qualidade e agilidade no atendimento dos ISc09 - indice de tratamento do esgoto gerado
servigcos prestados. IC026 - indice de qualidade da &gua (IQA)
ISp01 - indice de conformidade da quantidade de amostras para afericdo da
Tarifas justas. gualidade da &gua distribuida
ISp03 - Eficiéncia de remocao de DBO
Agua com qualidade, quantidade e ISp04 - Tempo médio de atendimento para ligacéo de agua
regularidade. ISp06 - Tempo médio de atendimento para ligacéo de esgoto
ISp11 - Continuidade no abastecimento de agua
Atendimento aos requisitos legais, ISp20 - Incidéncia das andlises fora padrédo para afericdo da qualidade da
regulamentares e contratuais. agua tratada
ISp23 - indice de conformidade da quantidade de andlises para aferigéo de
Ampliar cobertura de esgoto. esgoto tratado
IC017 - indice de cobertura urbano de 4gua
Apoio na realizagéo de cursos, palestras, IC018 - indice de cobertura urbano de esgoto
visitas técnicas e patrocinio de eventos ICmO01a - indice de reclamacdes de problemas
Apoio na realizagdo de atividades INOO4 - Tarifa média praticada
socioambientais INOOS5 - Tarifa média praticada de agua

Atendimento as condicionantes ambientais INOO6 - Tarifa média praticada de esgoto
IC059 — Indice de realizagdo dos compromissos ambientais
IC013 — Numero de pessoas atendidas nos projetos socioambientais

Tabela 4.1 — Requisitos/Necessidades/Indicadores

b) Como a organizacao identifica os aspectos e trata os impactos sociais e ambientais adversos decorrentes
de seus produtos, processos e instalagfes?

Desde 2002, com a criagdo da Diretoria de Meio Ambiente na Companhia, a identificacdo dos aspectos ambientais é
feita a partir da avaliacdo de leis, decretos e regulamentos voltados para a preservacdo ambiental, e tem continuidade
com a realizacdo de diagndésticos dos impactos provenientes das atividades, processos e instalagbes da empresa, sob
a coordenacdo da E-GMA, com participagdo das areas de projetos, obras, operacdo, juridica e comunicacdo
empresarial. O tratamento é feito por meio do atendimento as condicionantes das licengcas ambientais, da interacao
como os 6rgdos de controle e de iniciativas préprias da empresa com o intuito de minimizar os impactos.

As Unidades responséaveis pelo cumprimento de cada condicionante sdo acionadas pela E-GMA e enviam para a
Geréncia o solicitado e posterior encaminhamento aos 6rgaos pertinentes.

A interacao com os 6rgéos de controle € um processo continuo, através de reunides, interagfes por e-mail e telefone.
A partir dessa interagdo, busca-se alternativas e sédo estabelecidas agdes a serem realizadas. Em 2010, foi instituido
Grupo de Trabalho pela Resolugédo 5117 para elaboracdo de um Plano de Regularizacdo Ambiental para todas as
ETAs e ETEs em operagdo, com planejamento de investimentos, a médio e longo prazos, para adequacao dessas
Unidades a legislagdo ambiental. Em 2013, diante da auséncia de legislagdo especifica para o setor de saneamento no
Espirito Santo, como resultado das iniciativas da Cesan, o Governo do Estado instituiu, o Decreto Estadual 3212-R,
instituindo a LARS (Licenca Ambiental de Regularizacdo de Saneamento) instrumento que determina a mitigacao e/ou
eliminacdo dos passivos ambientais em um periodo de 4 a 10 anos. Neste contexto, até dezembro de 2017, foram
emitidas 106 LARS.

A empresa também desenvolve acfes de iniciativa propria, como a Rede Hidrométrica, com inicio em 2014, que
monitora a vazdo e o nivel de alguns mananciais onde a Cesan realiza a captacdo de agua para abastecimento. Essal
iniciativa, que surgiu como atendimento a condicionantes, foi estendida para outros mananciais de pequenas vazfes
por iniciativa propria. Outro exemplo é criacdo da Reserva Particular do Patriménio Natural (RPPN) Boa Fé, que apesar
de inicialmente se tratar de condicionante de licenga para instalacdo da ETE Afonso Claudio, foi vista como uma
oportunidade pela empresa, mesmo estando fora do escopo da sua atividade fim. Na ocasido, a Cesan desapropriou,
além de area da ETE, mais 14,19 ha para a criacdo da Reserva, a partir de Convénio com o Instituto Terra.

A tabela 4.2. apresenta a identificagéo e tratamento dos impactos sociais advindos de demandas internas e através de
interacdo com a sociedade.

Demandas internas relacionadas & Desde 2006, a empresa realiza o Projeto de Comunicagdo Social de Obras, que é desenvolvido
operacdo e manutencdo dos considerando o periodo anterior até a finalizacdo das obras, e contempla acdes informativas e
sistemas de agua e esgoto. educativas voltadas para prevenir e minimizar impactos sociais decorrentes de obras e servicos nas

comunidades onde a Cesan atua. O trabalho € realizado durante o periodo de execugéo de cada obra.

Encontro com liderancas A partir dele, sdo tratadas tematicas de interesse das liderancas comunitarias relacionadas aos
comunitarias da Grande Vitéria servicos da empresa e tem como principal objetivo estreitar a relagdo com esse publico e,
consequentemente, agir preventivamente no sentido de evitar ou tratar antecipadamente conflitos.
Essa pratica é realizada desde 2010, 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 agua e de esgotamento sanitario. Abrange os
municipios da Grande Vitéria, incluindo Guarapari e é controlado pela E-DRC por meio do Plano de
Trabalho e Calendario Anual da area. Para a concretizagdo dos objetivos propostos é realizada a
mobilizagcdo dos atores envolvidos através de reunides reparatérias com as Federacdes/Conselhos
das associacdes de moradores da Grande Vitéria a fim de apresentar a proposta e consulta-los sobre
as demandas atuais destas organizacdes, no sentido de antecipar as discussdes do dia do Encontro.

Interacéo com as liderancas O tratamento é realizado por meio de agfes socioambientais, que sdo definidas de acordo com o
R ——
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IDENTFICACAO TRATAMENTO

comunitarias por meio dos publico e o problema apresentado, podendo ser: reunido comunitaria, visitas técnicas, reuniées com

seguintes canais de comunicagéo: liderancas, atividades educativas e abordagens domiciliares. Para alcancar os objetivos, o trabalho é

Telefone/whatsapp, e-mail da desenvolvido em parceria com outras unidades da empresa, afins & demanda apresentada. Esse
Unidade e processos protocolados. trabalho é realizado desde a década de 1980.

Tabela 4.2 — Identificacdo e Tratamento dos impactos sociais — demandas internas/interacdo com a sociedade

Os aspectos ambientais e sociais identificados nos principais produtos, processos e instalacdes da empresa e 0s seus
respectivos impactos e formas de tratamento estéo listados na Tabela 4.3. Esses impactos séo classificados em fung&o
da sua probabilidade de ocorréncia, abrangéncia e severidade.

ATIVIDADE

ASPECTO

IMPACTO AMBIENTAL /

ACOES / TRATAMENTO

Captacao de agua
do corpo hidrico

SOCIAL
Reducéo da vazao do
manancial
Conflito de uso com os demais
usuarios de recursos hidricos,

Obtencéo de outorgas; Monitoramento quantitativo e Controle de perdas.

Reunides com usuarios e partes interessadas.

Captagéo
em anos secos
Acidente com produtos Plano de Comunicagdo de Acidentes.
quimicos a montante da
captacao
Risco de acidentes Contaminacéo da agua e do Identificac@o de produtos quimicos; Procedimentos Operacionais e
com produtos solo. treinamento; Plano de Contingéncia e Emergéncia; Plano de
quimicos Comunicagdo de Acidentes.
Desabastecimento Procedimentos e treinamentos.
Contaminacao de pessoas Plano de Comunicagédo de Acidentes; Divulgacgdo nos veiculos de
comunicacao; Atendimento a sinistro relacionado a saude.
Langamento de Risco de poluicéo da agua; Implementacgao de unidades de tratamento de residuos em algumas
residuos de ETA em  Incomodo visual; ETAs, com disposicao final em aterros sanitarios; Estudos de alternativas
manancial ou solo Alteracao da qualidade do de tratamento para os residuos dos demais sistemas.
corpo hidrico a jusante do
lancamento
Producdo e Vazamentos de Desperdicio de recurso Comité de Perdas; Pesquisa de Liga¢Ges Clandestinas; Anélises de
Distribuica agua natural; macro e micromedicdes;
o de Agua Aumento da vaz&do captada; Comunicag&o social de obras
Desabastecimento;
Comprometimento da imagem
da empresa
Suspensao Comprometimento das Diagnosticos para correcéo de intermiténcia; Manobras Operacionais;
Programada no necessidades basicas da Carro Pipa; Comunicacéo a ARSP; Canais de comunicagao: site, radio e
abastecimento de populacéo; outros canais, de acordo com critérios definidos como populagéo e
agua Prejuizos econémicos abrangéncia;. Envio de e-mail, SMS e whatsapp para as liderancas das
comunidades afetadas.
Suspensédo nédo Relatério de motivos de falta d’agua e comunicagéo a ARSP.
programada no Canal de comunicacao - Divulgagado interna pelo CCO as Unidades que
abastecimento de tém relagdo com o ocorrido. A divulgacdo em midia ird depender do
agua tempo de paralisagao e da populagédo atingida.
Localizagéo das Impacto visual, odor e As estages elevatdrias sdo construidas com estrutura arquitetonica de
Coletae  Elevatérias de polui¢éo sonora forma a: se integrar a paisagem local; transmitir a menor quantidade
Tratamento Esgoto possivel de ruidos; e diminuir emiss&o de odor. Realizac&o de trabalho
de Esgoto educativo na comunidade, visita técnica social com liderancgas.
Extravasamento com  Contaminagé&o dos solos e/ou Varios sistemas possuem telemetria, agilizando as a¢ées de manutencao
lancamento in natura  de corpos hidricos; odor corretiva,;
de esgoto no solo ou  desagradavel; Proliferacdo de  Varios contratos de manutencéo séo de performance, reduzindo o tempo
na agua vetores de atendimento as solicitacdes de desobstrucéo de redes e ramais.
Coletae
Tratamento
de Esgoto Destinagéo dos Disposicao temporaria em leitos de secagem nas ETEs; Unidade de
residuos Gerenciamento de Residuos (UGR) na regido metropolitana; Destinacéo
operacionais final dos residuos em aterros sanitarios licenciados; Visitas e reunides
comunitarias; Plano de Gerenciamento de Residuos.
Implantacao ou Emissao de poeira, ruido, Projeto de Comunicag&o Social de obras; obtencéo de licencas; placas de
expanséo de Interdicéo de vias publicas, sinaliza¢éo e pagamento de indenizacoes.
empreendimentos trafego intenso de maquinas e  Canal de comunicacao (site e 115); Programa de Comunicacao Social e
funcionarios; de Educac@o Ambiental; Divulgacéo nos veiculos de comunicacao e Call
Desapropriagdo de imoveis; Center.
Interferéncias no meio
Obras ambiente

Destinacédo dos
residuos de obra

Ocupacao de area
de vegetacéo nativa
ou de protecao
permanente

Poluicdo do meio ambiente;
Incomodo a populagéo;
Proliferagcéo de vetores.
Incobmodo a populacao.
Comprometimento de ativo
ambiental para usufruto da
sociedade

Disposicao dos residuos em areas licenciadas ou autorizadas;
Fiscalizacdo de Obras; Plano de Gerenciamento de Residuos.

Solicitagdo de autorizacéo ao 6rgdo ambiental;
Compensacao Ambiental.
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ATIVIDADE ASPECTO IMPACTO AMBIENTAL /

SOCIAL

ACOES / TRATAMENTO

Operagéo, Sinistro Incémodo a populacéo e Ressarcimento de danos; Acompanhamento Técnico Social; Assisténcia
Expanséo e danos a saude e prejuizos com servigos de saude.
Manutenca financeiros Canal de comunicacéo (site e 115); Atendimento direto ao cliente,
o dos conforme NI Atendimento a Sinistro - COM.005.00.2013.
Sistemas

Tabela 4.3 — Impactos sociais e ambientais e ag6es de tratamento — processos e instalacdes

c) Como a organizacao se mantém preparada para prevenir acidentes e responder a eventuais situacdes de
emergéncia?
A Cesan possui uma série de acdes para prevenir acidentes e responder a eventuais situagfes de emergéncia, que
estdo destacadas na tabela 4.4.
Para informar a populacdo sobre as interrup¢des programadas nos sistemas de abastecimento de agua, o tipo e a
diversidade de midias utilizadas para a divulgacéo séo determinados com base na abrangéncia territorial, no tempo da
paralisacdo, no nimero de habitantes afetados e na audiéncia dos veiculos de comunicacdo. Cada tipo de midia e
cada veiculo tém audiéncia diferenciada tanto em nimero de ouvintes, leitores ou telespectadores, quanto ao local
onde estes se encontram. Tendo em vista que a eficacia de uma mensagem ¢é obtida quando direcionada para o
publico de interesse, é necesséario que as informacdes sobre as paralisagdes nos sistemas de abastecimento de agua
sejam divulgadas em midias que tenham abrangéncia e audiéncia nos limites geograficos onde ocorrerdo tais
paralisacGes. Este procedimento € adotado para que ndo haja risco de se causar desinformacdo ou ruido na
comunicacao pelo excesso de audiéncia, atingido por uma mensagem. Clientes fora da area de abrangéncia de uma
paralisacdo podem entender, de forma equivocada, que também terdo o fornecimento de &gua suspenso em suas
residéncias. O excesso de informagéo pode prejudicar o entendimento da mensagem. A divulgacdo nas midias é de
responsabilidade da P-CCE.
ACAO OBJETIVO
Incobmodo a populagdo e danos a saude e prejuizos financeiros. Ressarcimento de danos; Acompanhamento Técnico

Prevencao de . oA . ; . . . . -
Social; Assisténcia com servicos de saude, atendimento direto ao cliente, conforme NI Atendimento a Sinistro -

Sinistros
COM.005.00.2013.
Erafis Real.iz.agéo de atividades informativas e educativgs, juntt? a diversas Instituicdes p.l]blicas e privadas tais como Secretarias
ComuEaEE Municipais de Salde, de Educacdo e de Meio Ambiente, escolas e comunidades. Nestas acgles, € trabalhado o
Social e entendimento dos servigos prestados e o uso correto dos sistemas, com o objetivo de, entre outras questdes, prevenir
Educaggio vazamentos de esgoto e a se precaver quanto a situages de escassez de agua. Em 2013, foi implantada a comunicacéo

bi | as liderancas comunitarias de paralisagdo programada para manutencdo, expansdo e melhorias nos sistemas de
Ambiental, 1983 abastecimento de agua, através de SMS e whatsapp.

O trabalho de comunicacdo social de obras se insere nos principios de universalizacdo do acesso aos servicos de
saneamento e controle social, previstos na Lei 11.445/2007, pois prevé a participacéo e o envolvimento das comunidades
durante todo o processo de implantacéo dos servicos de agua e esgoto. Para 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 areas de projetos e de obras visando o encaminhamento da demanda antes de iniciar a implantagéo ou
complementagdo do sistema, dessa forma a comunidade poderia ser informada antecipadamente sobre a intervencéo e
impactos possiveis decorrentes da mesma.

Para minimizar a insatisfacao do cliente, quanto a intermiténcia dos servi¢os, sdo adotadas as seguintes praticas: O CCO
monitora diariamente, 24h por dia, o sistema de abastecimento de agua, 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 paralisacdes operacionais, segmentadas por regido. O cliente recebe
antecipadamente a informagédo da sua regido de abrangéncia, caso entre em contato através do 115. Também sao
enviados SMS para Clientes Especiais.

Programa de
Comunicacao
Social de Obras,
2006

CCco

Para algumas unidades operacionais de agua e esgoto, a empresa possui planos de contingéncia e emergéncia, com

Planos de
Contingéncia e
Emergéncia

Para comunicar
paralisacdes
programadas e
de emergéncia

Seguranca
Empresarial

procedimentos e medidas de remediacéo e controle em caso de acidentes ou falhas operacionais, de modo a assegurar a
continuidade do processo e ndo expor trabalhadores nem a comunidade aos impactos relacionados ao meio ambiente e a
salde publica. No caso de contingéncia e emergéncia, em qualquer situacdo € estabelecido um plano de comunicagéo de
acidentes, além das medidas operacionais.

A Cesan utiliza os critérios técnicos, que vao desde um aviso no website e divulgacdo de releases a utilizagdo de
mecanismos de comunicacdo, 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
comunicacao do Estado, visando diversificar as midias utilizadas para a divulgacado, com base na abrangéncia territorial,
no tempo da paralisacdo, no numero de habitantes afetados e na audiéncia dos veiculos de comunicacédo, além dos
requisitos estabelecidos pela ARSP.

Os procedimentos relativos a seguranga patrimonial, bem como sua preservacéo séo orientados pela Divisdo de Servigos
Gerais e Transportes (A-DST) que visam assegurar o patrimonio, a seguranca da forca de trabalho e das partes
interessadas.

Tabela 4.4 -— A¢des para prevencédo de acidentes e mitigagdo de situacdes emergenciais
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Além das a¢c6es mencionadas na tabela, a Cesan também atua diretamente na prevencédo de acidentes relacionados a
forca de trabalho e prestadores de servicos que trabalhando de forma correta, indiretamente contribuem para o bem
estar da sociedade. Tais acdes estdo relacionadas, em 6.3.c.

d) Como a organizacédo promove, de forma voluntéria, agdes com vistas ao desenvolvimento sustentavel?

A empresa desenvolve, por meio da E-DRC, desde 1983, acBes e projetos de educacdo ambiental, que buscam
sensibilizar para a utilizacdo correta dos sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, uso racional
agua, importancia dos recursos hidricos e do tratamento de esgoto para a conservacdo ambiental e melhoria da
qualidade de vida da populacao, tais como: Projeto Cesan na Escola, Projeto de Visitas Técnicas Monitoradas a ETAs
e ETEs, Unidade Movel de Educagéo Ambiental. Sdo recebidas demandas espontaneas de diversas instituicdes por e-
mail e processos. O critério de selecdo contempla: afinidade com a missdo da empresa e viabilidade de execucéo,
considerando equipe e logistica.

As demandas socioambientais advindas do pulblico externo para concessdo de patrocinios sdo protocoladas no
SISCOP, mencionado em 5.1.b. A partir dai, é realizada uma andlise criteriosa da P-CCE e pelas éareas
correlacionadas ao objeto do patrocinio, de acordo com as diretrizes estabelecidas pela prépria Diretoria, averiguando
se: a) O projeto ou evento possui relacdo com as atividades institucionais da Cesan; b) O projeto ou evento tem foco
nas questfes ambientais, principalmente de carater educativo; c) O projeto ou evento esta ligado a gestédo publica,
apoiados pelo Governo do Estado, e alguns projetos aprovados pelas leis de incentivo a Cultura e Esportes; d) Se
necessario, se houve manifestacdo das areas afins na empresa; e) O projeto ou evento possui contrapartida para a
imagem da Cesan.

A Cesan ainda leva em consideracdo para a escolha do patrocinado, primeiro, a responsabilidade social da empresa;
segundo, os critérios internos para concessao de patrocinio que privilegiam o apoio cultural em nosso Estado; terceiro,
o fato do projeto ter sido aprovado pelo Ministério da Cultura ou do Esporte e estar sob amparo das Leis Rouanet ou de
Incentivo ao Esporte. Ainda ha de se analisar a dotagdo orcamentaria que segue a lei das estatais e também a
pertinéncia da Lei 13.303, de 30 de junho de 2016, que dispde sobre o estatuto juridico da empresa publica, da
sociedade de economia mista e de suas subsidiarias para a celebra¢do de convénios, contratos, etc.

Para manutencé@o e melhoria da cultura da exceléncia, a Cesan desde 1999 participa dos prémios de qualidade do
Espirito Santo que propicia o recebimento de avaliadores externos, bem como intercambio entre as empresas de
saneamento e também incentiva os empregados a atuarem como avaliadores externos no COMPETE, que coordena o
Prémio Qualidade Espirito Santo (PQES).

A Cesan também 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 Vitéria, cuja abrangéncia contempla as principais cidades da Regido Metropolitana da
Grande Vitoria.

Internamente, a realizagdo de a¢bes voluntarias por parte da for¢a de trabalho € promovida por meio do Programa 10
Sensos, criado em 2008 com o propésito de adotar uma metodologia de pratica de gestéo pela qualidade, envolvendo
0 ambiente e o trabalho em equipe para a reorganizagdo da Cesan, buscando uma melhor eficacia nos servigos
prestados, também ajuda a promover, de forma voluntaria, acdes com vistas ao desenvolvimento sustentavel,
principalmente através do Senso Responsabilidade Social que trabalha questdes voltadas a relacdo socioambiental,
voluntariado, tanto interno, quanto externo. O padrdo de gerenciamento do Programa é o Manual de Procedimentos do
Programa e o controle é feito pela P-CPE, através do cumprimento do cronograma ajustavel com as Unidades, geracao
de relatérios das visitas e avaliacdo sobre o préximo ciclo. A cada ciclo, sdo feitas atualizacbes do Manual de
Procedimentos e também na conducdo e na forma de atuacdo. A Ultima atualizacdo foi feita em 2016 com a revisdo
dos formularios e inclusdo apenas de certificagcdo de Unidades, devido a restruturacao organica. Esta Ultima reviséo é
vélida para o ciclo 2017/2018.

A atuacdo em redes vai de acordo com a necessidade da Cesan em fortalecer 0os seus processos e 0 seu
desenvolvimento esta descrito em 1.3.c. A tabela contendo a rede externa e respectivo proposito esta apresentada no
Perfil. As tabelas 4.5 e 4.6 apresentam as principais a¢des implementadas e projetos patrocinados, respectivamente. A

tabela 4.7 apresenta os requisitos e indicadores de desenvolvimento socioambiental.
PROJETO ACOES IMPLEMENTADAS

2006 - Visitas monitoradas de estudantes e membros da comunidade a ETAs e ETEs.
Projeto de Visitas e -
Técnicas as Estacdes 2013 - O programa passou a atender alunos com deficiéncia auditiva.

2011 - Reformulagédo interna e externa, incluindo elevador para cadeirantes, novos recursos didaticos, possibilitando
a interac@o com os visitantes.

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

Atende a demanda espontanea de escolas publicas e privadas da educacéo infantil ao ensino médio. O trabalho
envolve a realizacdo de atividades educativas por meio de recursos didaticos diversos adequados ao publico e a

Unidade Movel de
Educacdo Ambiental

Cesan na Escola acao a ser realizada.
2010 - O projeto passa a atender criangas da educacao infantil com recursos didaticos especificos para esse
publico.
2013 - Representacdo em todos os Comités de Bacia em atividade no ES. Participacéo na elaboracéo do Plano de

Participagdo em Bacia e Enquadramento das Bacias dos rios Santa Maria da Vitoria e Jucu, mananciais responsaveis pelo

Comités de Bacias abastecimento da populacdo da Grande Vitoria.
Hidrograficas 2017 — Criagao do Comité Permanente de Representacao de Comités de Bacia e Organizacdo de Recursos

Hidricos.

Tabela 4.5 — A¢gdes Implementadas
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INSTITUICAO PROJETOS PATROCINADOS EM 2017
BENEFICIADA/PARCERIA

ACACCI 202 Edig&o do Baile Anual da ACACCI

ABES -ES Curso_"Rguso d_e Efluentes tratados", _ o
| Seminario Nacional de Recursos Hidricos e | Encontro dos Profissionais do Saneamento do ES.
Projeto Anjos da Praia 342 Edicdo do Projeto Anjos da Praia
(ACAMP)
Prefeitura Municipal de 542 Festa de Corpus Christi (*SECULT)
Castelo - SECULT
Arquidiocese de Vitéria-  Festa da Penha 2017SECULT-Proc.2017-011540)

SECULT
Rota Eventos - SECULT  6° Festival Internacional Jazz & Bossa de Santa Teresa
ABAPA- Projeto "Os Passos de Anchieta-XX Caminhada"

Assoc.Bras.Amigos
P.Anchieta - SECULT

IEMA 200 camisas para o mutiréo de limpeza no manguezal da RDS Concha D'Ostra.
COES-Companhia de 5° Festival de Musica Erudita do Espirito Santo, no periodo de 04 a 25/11/17 -(*SECULT-Proc.2017-011540)
Operado ES
Ratimbum Producgdes de  Projeto "Grandes Espetaculos em Cena“-Cesan
Artes
SECULT (0Of.290/17) 24° Festival de Cinema de Vitéria

Grafica e EditoraTrunfal Servigos graficos, revisao, criagdo e impressao de 3 mil livros - Celso Caus

Tabela 4.6 — Projetos atendidos pelo patrocinio

PARTE INTERESSADA REQUISITOS/NECESSIDADES E INDICADORES ( Desenvolvimento Sécioambiental)
EXPECTATIVAS
SOCIEDADE Apoio na realizagdo de cursos, palestras, visitas  1C013 — Numero de pessoas atendidas nos projetos
técnicas. socioambientais

Apoio na realizacéo de atividades
socioambientais
Tabela 4.7 — Requisitos/Necessidades/Indicadores

Além desses, também sao realizadas as seguintes acdes: Feiras e eventos ambientais (1990); Comunica¢do Social de
Obras (2010); Reciclagem de residuos solidos administrativos e de manutencdo (2010). Todas as atividades
mencionadas acima contribuem para dar visibilidade & imagem da empresa e os resultados destas a¢bes sao
percebidas quando da pesquisa Marcas de Valor, desde 2011, 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 aferi¢cdo
da lembrancga das marcas no Espirito Santo, contribuindo para a evolucdo e o desenvolvimento de produtos, servigos e
de empresas capixabas.

e) Como é propiciada a acessibilidade aos produtos e instalacdes da organizac&o?

A acessibilidade aos processos esta alinhada ao Codigo de Etica e Conduta, que orienta o tratamento ético, a

igualdade de oportunidades e a ndo discriminacéo, proporcionando as condicbes adequadas para que pessoas com

deficiéncia possam desempenhar func¢des produtivas. Os empregados com dificuldade para exercer suas atividades,

passam por processo de readaptagéo profissional, conforme descrito em 6.3.e.

As informacdes institucionais da Cesan estdo disponiveis no site da empresa, através de Relatérios (PNQS, PQES,

Sustentabilidade) e Balango Patrimonial podem ser acessadas por qualquer pessoa.

O acesso aos produtos e servigos para pessoas de baixa renda e entidades filantropicas é proporcionado por tarifas

diferenciadas que reduzem o comprometimento da renda, contribuindo com o desenvolvimento social e melhoria da

gualidade de vida, conforme descrito em 3.1.a.

As iniciativas para promover a acessibilidade abrangem vérias Unidades e Programas na Cesan, sendo:

a) Escritérios de Atendimento - desde 2007, a Cesan vem realizando adequacgdes para promover a acessibilidade dos
clientes, além da acessibilidade fisica como rampas, banheiros e elevadores adaptados. Em 2013, a Equipe de
Atendimento ao Publico recebeu capacitagdo na linguagem de sinais (Libras), permitindo assim melhor
comunicacdo com os clientes.

b) Programas de Visitas Técnicas Monitoradas as ETAS e ETES, que a partir de 2013 passou a atender alunos com
deficiéncia auditiva, necessidade percebida por um empregado, que se capacitou para possibilitar tal atendimento;

c) Unidade Mével de Educacdo Ambiental, que passou por reforma para contemplar plataforma para cadeirantes.

d) Adaptacdo das instalacbes do Ed. Rui Barbosa, em 2015, em parceria com o condominio para instalacdo do
elevador de acesso a cadeirante da A-GTI.

f) Como a organizacgéo avalia e zela por sua imagem perante sociedade?

A Cesan avalia sua imagem diariamente por intermédio da P-CCE, através do monitoramento das inser¢cées na midia,
preservando a imagem da organizacdo perante a comunidade. Corporativamente a avaliagdo da imagem ocorre por
meio da Pesquisa de Satisfacdo, descrito em 3.1.b. e também pela pesquisa marcas de valor, descrita em 3.1.e.

A Cesan zela por sua imagem perante a sociedade por meio P-CCE que divulga sua identidade visual, produzindo
releases e conteudos informativos para divulgacdo das acbes da empresa, publicagdo no site ou nas midias sociais
préprias, bem como realizando campanhas nos diversos meios de comunicacdo, ressaltando a importancia do
tratamento do esgoto e do uso racional da dgua para a preservacdo da salde e do meio ambiente. No verdo, época
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em que o consumo de agua aumenta em mais de 50% nos balnearios, entram no ar as campanhas, percorrendo as
praias da Grande Vitéria com distribuicdo de material educativo sobre a responsabilidade no uso racional da agua.

Por meio da E-DRC sédo desenvolvidas acdes socioeducativas, tais como reunides com liderancas comunitérias e
comunidades, trabalhos educativos em escolas e outras instituicdes, objetivando: minimizar os transtornos de obras de
saneamento; acdes para 0 uso e conservacao dos sistemas de agua e esgoto; campanhas de sensibilizacdo voltadas
para o uso racional da agua; importancia da adesdo ao sistema de esgotamento sanitario. Todas essas agles
contribuem para aumentar a aproximacéo entre a empresa e a sociedade de forma mais ampla, divulgando a imagem
da Cesan de forma transparente.

Para atendimento as demandas da Lei de Acesso a Informacgéo da Lei Federal n® 12.527/2011 e ao mesmo tempo
preservar a imagem da Cesan, orienta-se que eventuais pedidos de informac8es solicitados a empregados ndo devam
ser respondidos diretamente e, sim que os pedidos de informacdo sejam realizados por meio do portal da
transparéncia no site www.cesan.com.br.

No caso de troca de informac8es entre as companhias de saneamento, nao é necessario passar pela Lei e, sim enviar
resposta a empresa solicitante, com cépia para ouvidoria@Cesan.com.br. No caso de divulgacdo de informacdes,
deve-se seguir a Politica de Divulgacao de Informaces - INS.011.00.2018 que objetiva regular a divulgacao e o uso de
informacdes consideradas relevantes para a Cesan e no caso de porta vozes, deve-se seguir as orientacfes da
Politica de Porta-Vozes - INS 012 00 2018 que objetiva preservar a imagem e a reputacdo da Cesan junto as partes
interessadas e eliminar risco de contradicdo em relacdo as informacdes prestadas pelas pessoas autorizadas a falar
pela Cesan.

Desde 1967, a Cesan possui sua logomarca, que com o tempo foi evoluindo e tomando vérias formas. Em 2008, foi
identificada a necessidade da construcdo de uma identidade que representasse os processos da Cesan. Desta forma
surgiu a nova logo da empresa composta por dois elementos: o tipografico, que € o nome Cesan, e o iconograéfico,
representado pela gota d’agua. Essa marca é protegida através do Manual de ldentidade Visual e Padrdes de
Documentos. A P-CCE ¢é a responsével pela coordena¢do do cumprimento do Manual de Aplicagdo e que a ela cabera
receber as solicitagdes e fornecer todas as orientagBes necessérias ao fiel cumprimento do mesmo. Em 2017, por
conta do aniversario da Cesan, foi criado Selo 50 anos, utilizando a logomarca da Cesan. Foram criados 3 selos e mais
votado foi escolhido via votagdo online pelos empregados. Para comemoracdo da data, a Cesan patrocinou varios
eventos culturais, forma de divulgar a imagem da empresa e por consequéncia liga-la a a¢gdes importantes.

A empresa também zela por sua imagem com a adog¢éo da certificagdo ISO 9001, desde 2006 e acreditacdo na Norma
ISO/IEC 17025:2005, desde 2014 para os Laboratérios de Controle da Qualidade da Agua e Esgoto. A op¢do pela
adesao as referidas 1ISOs é voluntéaria e visa a otimizacdo e melhoria continua dos processos. As atividades sao todas
documentadas, garantindo padronizacdo dos processos, facilidade no treinamento de novos funcionérios e
preservagdo da informacdo devido a sistematica de registro, confiabilidade dos resultados, maior seguranca nas
tomadas de decisdes para 0s processos de operacdo de ETA e ETE em toda empresa, além de aumentar a
credibilidade da Cesan, perante a sociedade. Desde o inicio, a empresa tem acompanhando a evolugdo e mudancgas
das normas que regulamentam a I1SO.

A tabela 4.8 apresenta outros exemplos de acdes para preservacdo da imagem.
ACAO OBJETIVO

Participagdo em Prémios Fortalecer o MEG na empresa e disseminar da cultura da exceléncia
Auditorias Garantir as conformidades aos requisitos da ISO 9001/2008 e ISO/IEC 17025:2005
Apresentacdo do Coral das Fortalecer a imagem e relacionar. O coral se apresenta em varios 6rgaos dentro e fora do estado.
Aguas

Tabela 4.8-avaliagdo zelo pelaimagem
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5 - INFORMACOES E CONHECIMENTO

5.1 Informacdes da Organizacao

a) Como séao identificadas as necessidades de informacdes, e de seu tratamento, para operar e gerenciar a
organizacao?

A identificacdo das necessidades de informacdes para operar e gerenciar a organizacdo advém do processo de
formulagdo das estratégias, descrito em 2.1.a, dos diversos niveis de reunido, féruns e comités, conforme Tabela 5.1. e
ocorre em todos os niveis da empresa. Estas informacdes estéo relacionadas com as competéncias de cada Unidade,
conforme Manual de Organizacéo, 22° edicdo. As novas demandas de informacdes de cada um destes meios, além de
subsidiarem as decisdes, sdo dados para melhoria dos sistemas informatizados e nédo informatizados. As demandas
sdo encaminhadas para o Diretor de sua area, via processo protocolado no Siscop. Dependendo da complexidade da
demanda, o Diretor se reline com o Gestor responsavel a fim de obter mais informacdes a respeito do assunto, tendo
mais argumento para defender a solicitagdo no forum de reunido de Diretoria. No caso de demandas que dependam da
aprovacao dos acionistas, a andlise é realizada nas reunides do Conselho de Administracéao.

As Reunides de Diretoria sdo semanais e acontecem desde 1967, objetivando a tomada de decisdes relativas a
pessoal, aquisicdo de materiais e servicos, aplicacdes financeiras, orgamento empresarial para operar e gerenciar a
Cesan. Os processos aprovados na Reunido de Diretoria sdo imediatamente despachados para o Gestor responsavel
para as devidas providéncias administrativas ou operacionais. As decisdes advindas da reunido sdo formalizadas em
instrumentos normativos, como Resolucdes, Instru¢des de Servigo ou Deliberagdes e sdo divulgadas pela P-CCE, via
e-mail, para toda a Organizacgdo. Os instrumentos normativos séo disponibilizados no Portal Corporativo.

O Comité Estratégico de Tecnologia da Informagéo - PETI, criado em 2006, realiza 0 acompanhamento dos Projetos

de TI, proposto ou aprovado pela DR, de acordo com o Planejamento Estratégico e Or¢amento Empresarial, durante as
reunides semestrais, desde 2013 e segue o padrdo do Manual de Gestéo.

As necessidades referentes aos sistemas informatizados séo tratadas pela A-GTI, para o desenvolvimento de novos
sistemas ou a melhoria de um sistema existente. A partir de dezembro de 2011, o Service Desk passou a ser o
principal canal para registro das necessidades de informag&o, através da abertura de chamados. Em 2012, foi
reestruturado o catédlogo de servigos de TI, permitindo maior agilidade no atendimento, e implantado o sistema Service
Desk Online, que simplificou a abertura de chamados. A partir de 2013, o registro de novos projetos passou a ser
realizado através da pratica “ldentificagdo de Novos Projetos de TI”. Em 2014, foi alterada a periodicidade de
identificacdo de novos projetos para cada dois anos. A partir de 2016, todas as necessidades, incluindo os novos
projetos, sao registradas através do Service Desk, e sdo priorizadas e atendidas de acordo com o fluxo de atendimento
de demandas, anexo a Norma Interna Utilizagdo de Recursos de Tecnologia da Informagdo e Comunicacao -
ADM.019.03.2016.

A Tabela 5.1. apresenta os meios de identificacéo das necessidades de informacéo e descrigao.

IDENTIFICACAO DESCRICAO PERIOD. RESPONSAVEL TIPO DE INFORMAGAO
Desde 2009, é realizado o processo Bienal P-CPE
Revisdo Estratégica de revisdo estratégica, onde € As informagGes obtidas destes
analisado o ambiente interno e meios de identificacdo podem
externo. interferir nos sistemas
Reunides de Diretoria Nas_reunic")es, d_escrito em 1.1.e, _séo Conforme DR _ info_rmatizados e nao
Conselhos A dministrativ’O a analisadas as mformagoes contidas cronograma |nf0rmat|zad9§, gerando novo
Fiscal nos processos, encaminhados pelas produto ou spllcnando adequacao
Unidades da Cesan. aos ja existentes.
Sdo realizadas reunibes para Conforme Geréncias
Reunides Gerenciais alinhamento de agdes. cronograma de
cada Geréncia
Sédo realizadas reunioes de Cronograma Unidades
Grupos de Projetos, Comités alinhamento qu acoes e d_iretl'izes dqs especifico definidas em cada
e Comissée’s grupos, comités e comissOes, tais grupo
como: GIS, Maspp, CPGE, C-CTC,
CTA e PETI.
Através da utilizagdo dos sistemas Diario Todas as
pelos usuéarios sao identificadas Unidades

Sistemas de informacéo . . =
novas necessidades de informagao e

oportunidades de melhoria.
Utilizag&o dos servicos de consultoria, Sob demanda  Todas as

Visitas técnicas e visitas técnicas, participacdo em Unidades
participacdo em encontros e encontros e féruns para identificar
féruns informacbes de boas praticas que
possam agregar valor a empresa.
S&o analisados pelas Unidades afins Sob demanda Todas as
Leis e Regulamentos que propde adequacdes a estrutura Unidades

OU aos processos da empresa
Tabela 5.1 — Meios de Identificacdo das Necessidades de Informagéo
As necessidades de informacdo, mesmo que ndao demandadas, sdo atendidas de forma proativa através de projetos
inovadores. Em 2017 foram desenvolvidos: 0 médulo Se Liga na Rede do sistema GIS, que é uma ferramenta para
apoio as prefeituras no processo de fiscalizacdo da adesdo dos municipios ao sistema de esgotamento sanitario
operado pela Cesan, e 0 modulo Gestdo de Filas de Escritorio de Atendimento do sistema Sicat, que permite o
acompanhamento em tempo real no seu proprio dispositivo mével.
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Os sistemas nao informatizados, geralmente sé@o caracterizadas por Normas Internas, Manuais (Organizacéo,
Procedimentos e Gestdo), As Unidades sdo responsaveis por analisarem as demandas advindas dos diversos meios
de identificacdo e procederem as adequacfes ou encaminharem as demandas ja analisadas para outras Unidades. No
caso de adequacdes de Normas Internas, as Unidades responsaveis pela atualizagdo encaminham a minuta para a P-
CPE que faz andlise e propdes ajustes. Apds minuta totalmente analisada e adequada, é encaminhada para diretoria
para aprovacéo. Com relacdo ao Manual de Gestdo, a P-CPE encaminha solicitagdo anual de revisdo aos gestores
gue procedem as mesmas e devolvem a P-CPE para adequacdes. O referido Manual é construido pelas principais
praticas das Unidades e esta alinhado aos critérios do MEG. Ja com relacdo ao Manual de Organizagdo, 0 mesmo é
revisado pela P-CPE, de acordo com exigéncias de novas leis ou regulamentos, bem como sugeridas pelas Unidades
da Cesan. Apés revisao pela P-CPE, o mesmo é encaminhado a Diretoria para aprovacao.

b) Como sé&o definidos, desenvolvidos, implantados e melhorados os principais sistemas de informacéo,
considerando as necessidades identificadas?

Os sistemas nao informatizados podem ser definidos, desenvolvidos e implantados pelas proprias Unidades, que ficam
responsaveis por sua manutencédo e gerenciamento, obedecendo sempre as normas e procedimentos da empresa e
submetidos a aprovacédo da Diretoria, no caso das normas internas, manual de organizacdo, manual de procedimentos,
dentre outros.

A disponibilizag@o contempla o portal corporativo, painéis de gestéo a vista, e-mails, mapas de risco, descanso de tela
gue abrange divulgacdo de campanhas e informag8es corporativas, relatério de verificacdo de qualidade da &gua,
proximo aos bebedouros e outros. Estes sdo acompanhados e melhorados de acordo com a necessidade das
unidades e outros meios que séo gerenciados pelas diversas Unidades da Cesan.

Ja os sistemas informatizados sé@o definidos com base nas necessidades de informagdes repassadas a A-GTI,
conforme descrito em 5.1.a. Quando ha necessidade de desenvolvimento de um projeto, é seguido o processo de
gerenciamento de projetos, que engloba todos os passos para a definicdo, aprovacdo e implantacdo de novos
sistemas, mdédulos de sistemas e servigos de infraestrutura, assim como para a aquisicdo de ativos e melhorias
evolutivas em sistemas. Os projetos aprovados sédo planejados e controlados no Sistema de Acompanhamento de
Metas (SAM). Quando necessario, sdo pesquisadas alternativas para o atendimento da necessidade, junto a
fornecedores de solugBes, e também realizadas visitas técnicas a empresas que utilizem sistemas afins. De acordo
com o resultado da avaliacdo, define-se pelo atendimento da demanda através da aquisicdo de sistemas consolidados
no mercado, ou do desenvolvimento por empresas especializadas ou pelos profissionais da propria A-GTI. As
necessidades de melhorias em sistemas informatizados séo identificadas pelas areas usuarias, repassadas para A-
GTI, analisadas e, se aprovadas, sdo desenvolvidas e implantadas, de acordo com o fluxo de atendimento de
demandas, anexo a Norma Interna ADM.019.03.2016.

A tabela 5.2 apresenta o0s principais sistemas e a integracdo com as partes interessadas.

SISTEMA /
ANO

DESCRIGAO

PARTE
INTERESSADA

Abrange os processos de Arrecadacdo, Atendimento, Cadastro, Cobranca, Faturamento,

Clientes/ Forca de trabalho/

legl Hidrometria e a Solicitagdo de Servicos. Acionistas/ Fornecedores/
(2005) Soci
ociedade
ERP/SAP Sistema integrado de gestéo corporativa que abrange os seguintes processos: Controladoria, Forca de trabalho/ Acionistas/
(2010) Empreendimentos, Gestéo da Manutengdo, Recursos Humanos e Suprimentos. Fornecedores
GIS Sistema de Geoprocessamento Corporativo da Cesan implementado sobre a plataforma Clientes/ Forca de trabalho/
Corporativo  ArcGIS. Os moédulos sdo: Geral, Cadastro Ambiental, Comercial, Andlise Operacional, Acionistas/ Sociedade
(2014) Cadastro Técnico e de Clientes, Meio Ambiente, Operacional e Empreendimentos.
Site Portal institucional da companhia. Clientes/ Forca de trabalho/
Corporativo Acionistas/ Fornecedores/
(2014) Sociedade
Portal Principal canal de comunicacéo da empresa com forca de trabalho, disponivel para acesso as Forca de trabalho

Corporativo —
Intranet (2011)

atividades desenvolvidas na empresa, noticias recursos tecnoldgicos, documentos
institucionais, dentre outros itens considerados essenciais para a compreensao e execugao
do trabalho de cada Unidade.

Bl CESAN Sistema de Business Intelligence para gestao corporativa de informacg@es estratégicas. Forca de trabalho/ Acionistas/
(2011) Sociedade
Unilims (2005) Sistema laboratorial para gestdo de analises fisico-quimicas e bacteriologicas relativas a Clientes/ Forca de trabalho/
qualidade da &gua tratada e distribuida e do esgoto tratado. Acionistas/ Sociedade
CesanLims  Sistema para gestéo das informagdes operacionais das ETAs e ETESs. Forca de trabalho/ Acionistas
(2017)
SIMP (2010) O Sistema de Macromedigéo e Pitometria para gestéo operacional e de perdas. Forca de trabalho/ Acionistas
Siscop — O Sistema Siscop foi desenvolvido em 2004 e passou por um processo de total reformulacdo Forca de Trabalho/Clientes
Sistemade e modernizagdo em 2014. Esse sistema € responsavel pelo cadastro e tramite de processos /Fornecedores
Controle de fisicos na Cesan
Processos
Protocolados
(2004)

Tabela 5.2 — Principais Sistemas de Informag&o/integracéo com partes interessadas
Além dos sistemas informatizados citados na Tabela 5.2, vale destacar: SIOI (2008), Portal Saide (2010), Portal da
Transparéncia (2012), Exchange (2012), Agéncia Virtual (2012), OnBase (2013) e Portal Service Desk (2014).
Em 2014, o sistema GIS Corporativo foi ganhador do prémio SAG Awards na ESRI LAUC em San Diego-CA, como
case destaque de utilizacdo de geoprocessamento para a sociedade. A Cesan foi a primeira companhia de
saneamento do Brasil a receber essa premiacéo.
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A implantacdo e a manutencéo do sistema ERP SAP na Cesan séo consideradas exemplares para empresas externas,
gue realizam visitas técnicas para conhecer os principais fatores de chave de sucesso, bem como desafios e
dificuldades superadas. Realizaram visitas técnicas, as empresas: Embasa (2013), Sabesp, Furnas, Casan, Arcelor
(2014), Aguia Branca (2015 e 2016), Banestes (2016 e 2017), Aegea e HortiFruti (2016), Saneago e Corsan (2017).

As solucdes adotadas visando a integracéo dos sistemas as partes interessadas externas estéo na Tabela 5.3.
Melhorias de infraestrutura nos Escritorios de Atendimento ao Publico com entrega de computadores e
adequacdes de rede, telefonia e elétrica nos Escritérios de Atendimento ao Publico para atendimento a
Resolugao 008/2010 da ARSP.

Ferramenta no site da Cesan para apoio a consulta dos clientes em rodizio de abastecimento durante a crise
hidrica de 2016

Novo contrato de telefonia 0800 (2017) para atender as demandas de atendimento telefénico do Call Center da

Clientes Cesan.
Disponibilizagdo do site da companhia na versdo mobile para disponibilizar informagées ageis e claras para os
clientes (2017).
Disponibilizacao de ferramenta para acompanhamento das filas dos Escritérios de Atendimento ao Publico por
meio do site da companhia (2017).
Disponibilizacao de parcelamento na web (2017) para facilidade na negociacéo de dividas dos clientes
Aquisicao de novo storage para atualizacéo tecnoldgica, garantir crescimento do ambiente de Tl e possibilitar
implantacdo de novas solucdes (2013).
Clientes/Sociedade/ Nova solugdo na Cesan para ampliar recursos de seguranca de informacgéo (2017).
Acionistas/Poder Publicacéo periddica e automéatica no site da empresa para informagéo a sociedade de imoéveis ligados a rede

Concedente/Fornecedores  de esgoto da empresa (2017)
Implantagdo de médulo SE LIGA NA REDE para permitir as prefeituras fiscalizagdo da adeséo a rede de
esgotamento sanitario (2017)
Tabela 5.3 — Solug6es adotadas/sistemas/partes interessadas externas

c) Como ainfraestrutura para a disponibilizacao das informac8es aos usuarios é compatibilizada com o
crescimento do negécio e da demanda por informacdes?

Desde 2007 é atualizado, anualmente, o Plano de Trabalho de Tecnologia da Informacéo, que norteou as ac¢des para
compatibilizagdo de infraestrutura com o crescimento do negdécio, 0 aumento do quadro de pessoal e a demanda por
informacdes, 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 comunicacgdo da Tl com as demais
Unidades e aprimorar a gestdo dos projetos e servi¢os prestados & empresa, compatibilizando o crescimento do
negocio e da demanda por informages. No SAM sédo 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
servicos integrados de voz e dados (VOIP).

O acesso rapido e facil as informagdes por parte dos usudrios externos e internos € garantido pelo do Site da Cesan,
que fica disponivel 24h por dia na internet. Internamente, as informacdes podem ser obtidas pelos usuérios através do
Portal Corporativo, e-mail e file server, que podem ser acessados no horario de expediente.

Atualmente a Cesan disp8e de Data Center corporativo, construido em 2010, no Centro Operacional de Carapina, com
sala cofre para abrigar os equipamentos e dados. A sala cofre € um ambiente estanque, testado e certificado, que o
protege contra fogo, calor, umidade, gases corrosivos, fumacga, agua, roubo, arrombamento, acesso indevido,
sabotagem, impacto, p6, explosdo, magnetismo e armas de fogo. Ha gerador e nobreaks para suportar quedas e
variacdes 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 climatizacdo da sala cofre.

O Data Center da Cesan é reconhecido como referéncia pela sua exemplaridade, tendo recebido visitas de técnicos
da ArcelorMittal, Vale, Prefeitura da Serra e Ministério Publico do Espirito Santo (MPES) em 2012, 2013, 2014 e 2015
para conhecerem os sistemas de monitoramento em operagdo. Em 2016 ocorreu a visita de técnicos do Instituto de
Tecnologia da Informacéo e Comunicagdo do Estado do Espirito Santo (Prodest) e do Banco do Estado do Espirito
Santo (Banestes). Em 2017, ocorreu visita da Saneamento de Goias S.A (Saneago).

Para assegurar a guarda das informacgdes, sé@o realizados backups periddicos de dados e os servidores tém
redundancia de HDs (RAID). Em 2017, foi implantada a solucdo de backup (Netbackup) que possibilita 0 backup dos
dados do storage e dos servidores para fitas. A guarda do backup € feita em outro local, seguindo boas praticas de
gestdo de seguranca de informacdo. Toda essa infraestrutura de contingéncia garante a continuidade do negécio,
mantendo a disponibilidade das informac¢des em um regime continuo de 24h, durante os sete dias da semana em
situagBes de emergéncia.

Desde 2014, a satisfacdo dos usuarios dos servicos de tecnologia da informagdo e comunicacdo (TIC) é medida
através da pesquisa de satisfagédo enviada apés o fechamento dos chamados registrados por meio do Service Desk.
Até 2018, o sistema utilizado para realizar a pesquisa era o Service Desk Online, quando foi substituido pelo SAP.

A tabela 5.4 apresenta os principais projetos realizados para a compatibilizagdo da infraestrutura de TI com o

crescimento do negécio e a demanda por informacdes para usuarios internos e externos.
PROJETO / ANO BENEFICIO USUARIO

Novos servidores de AD, file server, print Servidores para substituir o que esta fora da garantia e ampliagdo para os Interno
server, novos sistemas e virtualizacédo novos sites a fim de melhorar o tempo de logon dos usuéarios e facilitar o
(2012 -2014 - 2015) acesso a file server, impressoras e novos sistemas.
Atualizacéo de versao do servidor de Seguranga da rede da Cesan. Interno

antivirus e anti-spam (2013-2014)
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PROJETO / ANO BENEFICIO USUARIO
Novas ferramentas para melhorar gerenciamento de computadores (SCCM), Interno
Aquisicdo do System Center (2014) mo_nl_tora~mento de Servicos criticos d(_e TI (S~COM) e gerenciar incidentes,
solicitacdes de servicos, mudangas, liberacdes, problemas e base de
conhecimento de Tl (SCSM).

Novo contrato links WAN (2014) Ampliacdo da rede corporativa atendendo mais sites com links WAN Interno
Nova solugZo de virtualizagdo (2014) Ampliar infraestrutura para atendimento de crescimento da demanda por TI. Interno
Novo contrato de Service Desk (2014) Me_lh_or|a~no atendlmento dos usuérios de Tl no tratamento de incidentes e Interno

solicitacdes de servicos.
Migracéo Lync Server (2015) A_tuallzagaoAda _ferramenta_ de comunicagédo de usuarios com implantagéo de Interno
videoconferéncia corporativa.
Novo contrato de Outsourcing de Atualizagdo tecnologica das impressoras. Interno
impresséo (2015)
Atualizac&o e ampliacéo dos switches do  Atualizagao tecnoldgica e novos equipamentos para ampliar a seguranga e Interno
Data Center (2015) disponibilidade da rede de dados do Data Center.
Nova solucéo de Seguranca de Informacédo Ampliar recursos de seguranca de informagédo da Cesan Externo
(2016)
Implantacdo do Orchestrator (2016) Automatizar o processo de criacéo e expiracéo de usuérios de AD e Exchange. Interno
Atualizacdo de Solucéo de backup e Atualizagao tecnoldgica da solucdo de backup e restore da Cesan Interno

restore (2017)
Tabela 5.4 — Compatibilizagéo de Infra estrutura/demandas para usuarios internos e externos

d) Como sdao tratados os riscos de seguranca das informacfes?

A seguran¢a das informagBes é mantida com base na regulamentagdo da Norma Interna - ADM.019.03.2016,
atualizada em 2016. Esta Norma define o conjunto de regras necessérias para disciplinar a utilizacdo de servigos 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; preservacdo das
estagBes de trabalho; aquisicdo de equipamentos de informatica; utilizacdo de equipamentos portateis e impressoras;
uso da Internet; cadastramento de senhas; uso de telefonia fixa e mével. A unidade responsavel pelo controle dessa
Norma é a A-GTI, em conjunto com os gestores das unidades.

Todos os empregados, aprendizes e estagiarios, ao serem admitidos ha empresa, assinam um termo de compromisso
de utilizacdo dos servicos, conforme previsto na referida norma. As partes interessadas descritas no Perfil, apesar de
nédo estarem diretamente ligadas & execucao da pratica, sdo beneficiadas com a conduta coerente com as exigéncias
da Norma, alinhadas aos valores da Empresa. Os métodos utilizados para buscar assegurar a atualizagdo, a
confidencialidade (C) e integridade das informactes (l) e a continuidade da infraestrutura para disponibilizacdo de

informacdes (D) em situacdes de emergéncia estdo listados na Tabela 5.5.
YI=e) DESCRIGCAO C | D

Construido em 2010, em Carapina, com sala cofre para abrigar os equipamentos e dados. A sala cofre éum X X X
ambiente estanque, testado e certificado, que o protege contra fogo, calor, umidade, gases corrosivos,

fumaca, agua, roubo, arrombamento, acesso indevido, sabotagem, impacto, p6, explosdo, magnetismo e

armas de fogo. Ha gerador e nobreaks para suportar quedas e variagoes 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 2016 foi

substituido o banco de baterias de um dos nobreaks do Data Center.

Séo realizados backups periodicos de dados e os servidores tém redundancia de HDs (RAID). Em 2017, foi X X
implantada nova solugdo de backup (NetBackup) que possibilita o backup dos dados do storage e dos

servidores para fitas. A guarda do backup é feita em outro local, seguindo praticas de gestéo de seguranca.

Data Center/
Sala Cofre

Backup

Servico que analisa os dados que trafegam entre a Internet e a rede da Cesan protegendo contra diversas X X X
vulnerabilidades, invasGes e acessos ndo autorizados. Desde 2006 o servico de firewall da Cesan tem

recursos de alta disponibilidade. Em 2016 foi implantada nova solugéo de firewall — Fortinet Fortigate.

Todos os computadores, notebooks e servidores possuem o antivirus Trend Micro Office Scan, que protege X X

0s equipamentos contra diversos malwares, como virus, spywares e trojans. O IMSVA da Trend Micro € uma

ferramenta que identifica e remove virus e spams que chegam via sites e mensagens de correio eletronico.

Em 2013 foram atualizadas suas versbées. Em 2017 foi adquirida nova licenca do antispam para alta

disponibilidade dos servi¢os de e-mail e anti-spam e protecdo contra ransomware.

A redundancia permite maior disponibilidade das aplicacdes, por manter servidores de backup que sédo X X X
acionados caso haja algum problema com o servidor principal. Os servigos criticos redundantes s@o os

Firewall

Antivirus e
anti-spam

Redundancia

a “cd: Bes controladores de dominio de Carapina, servidores DHCP, DNS, Fortinet (firewall, filtro de conteido web e
plicag VPN Server), e-mail e ERP SAP.
Todos os bancos de dados, servidores de aplicacdes e de arquivos registram informacdes sobre o seu X X
Loas funcionamento, usuarios que os acessaram e eventos, utilizados para descobrir as causas de problemas ou
9 comportamentos anémalos. Em 2016 foi adquirida solugdo de monitoramento e relatérios do firewall, VPN e
filtro de contetido web - FortiAnalyzer.
Rede Virtual  Permite acesso dos usuarios a rede interna via internet, com maior seguranca dos dados trafegados. Os X X
Privada usuarios e seus gestores imediatos assinam um termo de compromisso especifico, que é controlado pela A-
(VPN) DSI. Em 2016 foi alterada para SSL para prover maior seguranga no acesso a rede da Cesan.
Em 2009, foi implantado na Grande Vitéria, permitindo maior seguranca a rede da empresa. Para acessar X X
g qualguer estacdo de trabalho é obrigatério o uso de login e senha. Os usuarios deixaram de ser
Microsoft = ~ ~ ;
Active gdmmlstjadores dos computadores e todas_ as estacOes de trab_alho séo atualizadas, sgmanalmente, com a
" instalacdo dos pacotes de seguranca da Microsoft. Em 2011, foi expandido para o Interior. Em 2012 e 2013
Directory . - o . . S~ T
(AD) ampliou para a ETE Aragés e Santa Lucia. Em 2016 foi automatizado o processo de cria¢do e desativagdo de

contas de usuarios do AD integrado aos processos de RH do SAP (admisséo e demissao de empregados e
estagiarios). Em 2017 foi realizada a atualizacao tecnolégica de sistema operacional dos servidores de AD
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MEIO DESCRICAO [ D

para a versao 2012 e a aquisicao de nobreaks para servidores de AD.
Acesso a Cada sistema tem seu conjunto de regras de controle de acesso por meio do perfil do usuario, permissées e X X
Sistemas senhas.
Implantado em 2011, para armazenamento de documentos importantes das unidades em um servidor com X X X
File Server controle de acesso e seguranca (permissdes de acesso e backup). Cada Unidade organizacional da Cesan
possui um file server especifico.
Desde 2010 a Cesan possui a solucao de virtualizacdo de servidores VMware que permite alta disponibilidade X
Solugdo de  de aplicagbes, pois em caso de falha em um servidor fisico, os servidores virtuais sdo automaticamente
Virtualizacdo reiniciados em outro servidor fisico. Além disso, o uso dessa tecnologia garante reducdo do consumo de
energia e de emissao de CO2 (Tl verde). Em 2016 a solugéo foi atualizacao para a versao 6.0.
Tabela 5.5 - Confidencialidade e integridade das informagdes/continuidade da infraestrutura.

5.2 Conhecimento da organizacao

a) Como a organizacao identifica os conhecimentos mais importantes para realizar sua missédo e implementar
as estratégias?

Os conhecimentos mais importantes sdo identificados tendo como base os principais processos da cadeia de valor da
Cesan, descrito em 7.1.a. Esses conhecimentos sdo mapeados e implementados pela Divisdo de Desenvolvimento de
Pessoal, Medicina e Seguranca do Trabalho (A-DDP), através do Programa de Desenvolvimento Funcional, descrito
em 6.2.a com base nas qualificacdes necessarias ao exercicio de cada funcéo, conforme estabelecido no Plano de
Carreira e Remuneracéo (PCR).

Os conhecimentos relacionados as necessidades de desenvolvimento advindas de programas e projetos institucionais
séo identificados e realizados através do Programa de Desenvolvimento Institucional, descrito em 6.2.a, a partir das
diretrizes estratégicas da companhia. A tabela 5.6 apresenta os programas de desenvolvimento.

Como aperfeigoamento, em 2017, foi realizado o Plano de Desenvolvimento Individual — PDI, descrito em 6.2.a, que é
uma ferramenta que visa auxiliar a Cesan a identificar e gerir o desenvolvimento de cada empregado.

Anualmente, as acdes a serem realizadas sdo priorizadas, considerando os temas mais importantes para retencdo do
conhecimento e de forma a garantir o alcance das metas do PE institucional.

Como forma de incentivar a disseminagdo de conhecimento e das melhores préaticas, as acdes de capacitacdo de
processos principais, como producao de agua, sdo realizadas através de instrutoria interna e/ou, utilizando a
metodologia on the job, com repasse das técnicas e atividades durante a execuc¢do do trabalho no dia a dia.
Externamente, para realizacéo de atividades especializadas, a empresa contrata servicos de consultoria e participa de
congressos e semindrios especificos.

PROGRAMAS OBJETIVO/NECESSIDADES ATENDIDAS/PUBLICO ALVO PRINCIPAIS PRATICAS
DESENVOLVIMENTO Atender as demandas de capacitacdo e desenvolvimento Capacitacéo dos empregados diretamente envolvidos
INSTITUCIONAL necessarias a implantagéo e manutengdo de programas e nos projetos institucionais da Cesan.

projetos institucionais.
DESENVOLVIMENTO Atender as necessidades de capacitagéo para o exercicio da  Ac¢0es de formacgéo, aperfeicoamento e atualizagcao
FUNCIONAL func@o dos empregados, com base nas descricdes das funcdes para o exercicio da fungéo.
existentes no PCR.
Tabela 5.6 - Programas de desenvolvimento

b) Como a organizac&o desenvolve os conhecimentos mais importantes?

As formas de desenvolver os conhecimentos mais importantes sdo definidas de acordo com a especificidade dos
Programas de Educagdo Empresarial, descritos em 6.2.a. Entre elas, destacam-se as praticas de treinamento,
instrutoria interna, reunides, pesquisa, incorporacado de novas tecnologias, benchmarking, seminarios e participacdo em
camaras técnicas (AESBE, ABES, dentre outras) e nos Prémios de Qualidade (PQES e PNQS).

Os padrfes gerenciais séo estabelecidos nas Normas Internas, nos Manuais e no PCR. Na tabela 5.7 estdo descritas
as principais acbes para o desenvolvimento dos conhecimentos, destacando-se normas internas e criacdo de grupos
de trabalho especificos.

MEIOS DE DESENVOLVIMENTO DESCRICAO DIFUSAO RETENGCAO
DE CONHECIMENTO
Concesséao de Bolsa e Otimizar os recursos investidos na formacdo de seus empregados. O trabalho X X
Participacdo em Cursos de P6s- final do curso deve ser aplicavel a Cesan e, apds sua aprovagdo e
Graduacédo e Ensino Médio apresentacdo ao comité instituido, deve ser encaminhado a A-DDP para

Técnico, atualizada pela Norma  arquivo e disponibilizado para consulta no portal corporativo.
Interna ADM.040.00.2017

Programas de Capacitacéo e Desenvolver agbes alinhadas aos objetivos estratégicos da Cesan, as X X
Desenvolvimento (6.2.a) necessidades de melhoria das Unidades e a fungdo dos empregados para
melhoria dos resultados da empresa.
Comité Permanente de Identificar demandas por pesquisas; definir procedimentos; coordenar, X X

Cooperacao Técnico-Cientifica, acompanhar, avaliar e divulgar as agfes voltadas para a inovagdo e o
atualizado pela Resolugéo n° desenvolvimento tecnoldgico.

5894/2017
Encontro de Inovacédo da Cesan e Fomentar a integragdo dos empregados entre as diversas areas da empresa, X X
por Diretorias promovendo a difuséo e o intercambio de tecnologias e novos conhecimentos.

Incentivam a busca do aprimoramento tecnoldgico por meio do reconhecimento
e premiagéo de inovacdes e/ou pesquisas desenvolvidas por empregados.
Instrutoria Interna para A¢des de Valorizar o empregado, através da Norma de Instrutoria Interna, reconhecendo X X
Capacitacéo e Desenvolvimento, o profissional competente ao exercicio do trabalho e do pagamento das horas
atualizada pela Norma Interna  de aula ministradas, como um incentivo ao compartilhamento interno da
ADM. 012.03.2017 informacé&o e da incorporagéo do conhecimento ao acervo da organizagao.
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MEIOS DE DESENVOLVIMENTO DESCRICAO DIFUSAO RETENCAO
DE CONHECIMENTO

Relatério de Gestédo (RG) e Compartilhar as praticas descritas no Relatério de Gestéo, através das reunides X X
Relatorio de Avaliacdo (RA) (1999) especificas das Unidades para discussdo e melhoria das praticas de gestao.
Disponibilizar contetdo sobre um mesmo assunto em um hotsite visando X X
Hotsites agrupar informacdes e facilitar sua busca e pesquisa. Estéo disponibilizados os
seguintes hotsites: SAP, GIS Corporativo, Aquisicdes.
Realizar curso de formagéo para novos operadores de ETA (presencial ou on X X

the job) e acBes de aperfeicoamento para todos os operadores ja atuantes na
funcdo. Abrange os cursos de controle e dosagem de produtos quimicos, Boas
praticas de operacdo e laboratério de ETA e Clarificacdo de &agua nos
processos de tratamento.

Tabela 5.7 — Desenvolvimento de conhecimento

Outra forma de desenvolver os conhecimentos, a partir de 2004, foi a criagdo do Comité Permanente de Cooperacao
Técnico Cientifica (C-CTC), que atualmente é composto por representantes de todas as geréncias da empresa e tem
como objetivo a coordenagdo e acompanhamento das ac¢des voltadas a inovagdo e desenvolvimento tecnologico. A
Ultima atualizagdo do Comité foi aprovada pela Resolugao n° 5894/2017.

O primeiro evento promovido pelo C-CTC foi 0 Encontro de Inovacao (El) da Cesan em 2006 e a partir de 2008 os
Encontros Técnicos de Diretoria (ETD). Em 2013, foi instituido o Ciclo de Inovacéo (Cl), pratica de gestdo adotada para
sistematizar, integrar e potencializar o processo de inovacdo em toda a Cesan..

Com periodicidade anual, o Cl é formado pelo conjunto de eventos (internos e externos) voltados ao incentivo a
inovacéo, a disseminagédo da cultura de melhoria e a divulgacéo da producéo técnica e cientifica entre os empregados.
Os eventos internos - Encontros Técnicos de Diretoria (ETD) e Encontro de Inovacéo (El) estimulam a producéo de
solucdes criativas, por meio de estudos e pesquisas dos préprios empregados, promove o0 reconhecimento e premia as
melhores préaticas desenvolvidas. Para cada evento é instituida comissdo organizadora e edital de chamada de
trabalhos técnicos.

A sistematica de avaliacdo e melhoria da pratica é baseada no PDCL, com a realizacdo de reunides entre as
comissdes organizadoras com o C-CTC e a producéo de relatdrios, contendo as atividades e propostas de acdes para
0 préximo ciclo.

Sao exemplos de acdes recentes implantadas com origem nos relatdrios: elaboragdo do Manual Orientativo de
Trabalhos Técnicos (2017) e Capacitacdo em Preparacdo/escrita de Cases de Praticas de Gestdo em Saneamento

Ambiental — IGS (2018). A tabela 5.8 apresenta a evolugédo do Encontro de Inovacao na Cesan.

Capacitacéo e Desenvolvimento
dos Operadores de ETA

1° a0 3° El Temas livres Todos empregados 2006 a 2009
4°e 5° El/ 1° e 2° Workshop | — Agua Empregados, fornecedores, 2010 e 2011
de Fornecedores e 1° e 2° Il — Esgoto Instituicdes de ensino, ABES, e

Campeonato Il - Gestao Institucional concorrentes

de Operadores :j\g —EISExternos: SAAEs e empresas de Saneamento

6° EI [/ 3° Workshop de 1 — Processos Operacionais (Agua e Esgoto) Empregados, fornecedores, 2012
Fornecedores e 2 - Gestao Institucional (Agua e Esgoto) Instituicdes de ensino, ABES, e

3° Campeonato de Operadores 3 - Gestdo Administrativa concorrentes

7° e 8° El / 4° e 5° Workshop de 1 - Inovacgéo na Gestao Empregados, fornecedores, 2013 e 2014
Fornecedores e 4° Campeonato de 2 — Técnico Operacional Instituicdes de ensino, ABES, e

Operadores 3 - Gestéo de Processos contratadas.

4 — Participacdo de Empresas Contratadas
5 — Praticas Inovadoras
9° Encontro de Inovacéo | - Meio Ambiente Empregados, fornecedores, 2018
II - Reutilizag&o do conhecimento Instituicdes de ensino e ABES.
Il - Melhoria de processos
IV - Inovacao na Gestao
Tabela 5.8 — Evolugao do Encontro de Inovagao da Cesan

¢) Como os conhecimentos mais importantes sao retidos e protegidos?

d) Como os conhecimentos da organizacéo séo difundidos?

Os conhecimentos importantes da organizacdo sdo protegidos e difundidos por meio de diversas praticas realizadas
por véarias Unidades da Cesan, destacando-se: Recepcao e integracdo de novos empregados, estagiarios, aprendizes
e gestores, através do programa de integracao da Cesan, descrito em 6.1.d; quadros de gestao a vista; publicacdo de
documentos na intranet como: relatérios de planejamento e gestdo, manuais e procedimentos operacionais
padronizados 1SO 9001; relatério de gestdo do MEG; Cartilha da Gestao Empresarial por Resultados (GER), descrito
em 7.3.b e Seminarios de Planejamento Estratégico.

Através do uso de sistemas informatizados como SAP, GIS Corporativo, Sicat e de seu arquivo técnico a empresa
garante a protecao de seu ativo intangivel. Em 2017, o SAM passou a ser utilizado por toda Diretoria Administrativa e
Comercial como forma de reter, difundir e proteger aspectos relativos aos projetos e indicadores da unidade. Em 2018,
foi ampliado para as outras diretorias.

Outra forma de retencdo e protecdo dos conhecimentos ocorre desde 2014, através da escrita de procedimentos
operacionais e utilizacdo de outras ferramentas baseadas em Sistemas de Gestdo da Qualidade, como, ISO 9001, ISO
17025:2005, além de instrucBes de servico, documentos de apoio e diversos relatérios promovidos pelas unidades,
acessiveis no portal corporativo.

As praticas de Instrutoria Interna e capacitagbes em servico ‘On the Job’, com base na Norma Interna ADM.
012.03.2017 intensificam o processo de gestdo do conhecimento, promovendo atualizacdo e circulacdo dos
conhecimentos especificos ao negécio e aos objetivos estratégicos da Cesan. Todo empregado pode se candidatar ao
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banco de instrutores internos, devendo manifestar seu interesse e comprovar conhecimentos técnicos e habilidades
através de certificados, tempo de trabalho na funcdo e outros documentos. Ao capacitar outro empregado, o instrutor
interno em vez de reter para si seu aprimoramento, compartilha com os colegas de trabalho os conhecimentos
adquiridos em sua pratica profissional e nas acfes de capacitacdo oferecidas a ele pela empresa. Com relagéo a
metodologia “On the Job” é possivel disseminar conhecimentos acerca da rotina e de tarefas praticas do trabalho,
como atualizagdo e divulgacéo de procedimentos, sistematizados ou néo.

Na tabela 5.7 estéo descritas as principais formas de desenvolver os conhecimentos empresariais com uma analise de
oportunidade de difusdo e retencdo através destas praticas.
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6-PESSOAS

6.1 Sistemas de trabalho

a) Como a organizacao do trabalho é definida?
A organizacédo do trabalho é definida através do Manual da Organizacdo, em 7.1.a e do PCR, que existe na empresa
desde 2006 e é revisado e atualizado, bienalmente. O PCR é um instrumento de gestdo de RH, alinhado com a politica
de gestdo de pessoas e com a missdo e objetivos estratégicos da empresa. Nele estdo escritos os cargos, funcdes e
carreiras, também sao definidas as atividades e o nivel de autonomia dos empregados, tabela 6.1.
FUNCOES

Alta Direcdo (Conselho de Administracéo, Presidéncia e Diretores)

Assessores, Gerentes e Chefes de Divisdes

Nivel Superior, Nivel Técnico e Médio

A |

X X X

P: Propor; A: Aprovar; |: Implementar

Tabela 6.1 — Grau de Autonomia da Forca de Trabalho
As politicas e procedimentos do PCR norteiam as praticas de gestdo de pessoas com destaque para o crescimento
profissional e salarial e a mobilidade interna do empregado, obedecendo as diretrizes contidas no seu regimento. Para
a divulgagdo do PCR, em 2014 foram realizados eventos na Grande Vitéria e Interior, com possibilidade de
participacdo de todos os empregados. Nestes eventos foram distribuidas as cartilhas com as principais alteracfes
ocorridas no plano. O conteado completo do plano e suas atualizagbes estdo disponiveis para consulta a todos os
empregados no portal corporativo. O PCR possibilita o alinhamento entre os objetivos do negécio e o desenvolvimento
das pessoas.
Os cargos sao distribuidos nas categorias de: Nivel Médio, Técnico, Tecnoldgico e Superior. A complexidade das
atividades é gradativa e o grau de autonomia para desenvolvimento do trabalho segue nesta mesma perspectiva.
A partir do PCR é definido o dimensionamento de pessoal que é a distribuicdo quantitativa e qualitativa dos postos de
trabalho, por cargos e fungBes necessérios ao funcionamento de cada Unidade organizacional. O quadro de pessoal é
administrado, considerando as diretrizes corporativas e estratégicas das unidades, com base em estudos e
necessidades com foco nos processos principais, validado pela Diretoria e aprovado pelo Conselho de Administracéo.
As competéncias sdo caracteristicas definidas no PCR como necessérias para o desenvolvimento das atividades da
funcdo, alinhadas com as estratégias e os resultados empresariais, incluindo conhecimentos, habilidades e atitudes,
gue devem ser observados pelos empregados e viabilizam uma performance superior. No PCR de 2014, essas
competéncias foram atualizadas e na revisdo de 2016, aprovada em 2017, foram mantidas. A divulgacdo das novas
competéncias ocorreu por meio de treinamentos para todos os empregados, proporcionando 0 conhecimento e
alinhamento dos seus conceitos.
Com a finalidade de manter o PCR atualizado, o Comité Permanente de Avaliacdo de Fung¢bes e Dimensionamento de
Pessoal, criado em 2006 com representantes de cada diretoria e vigente segundo Resolucdo 5862/2016, realiza
reunides conforme demandas. Esta prética esta alinhada ao objetivo estratégico - Promover a satisfacdo da forca de
trabalho e a cultura de exceléncia empresarial.
Visando a melhoria continua dos processos, em 2016, a empresa revisou sua estrutura e alterou o seu organograma.
Em fung&o desta alteragdo o RH em conjunto com as demais Unidades, reestruturou todo o seu Dimensionamento de
Pessoal. Esta reorganizagdo dos processos de trabalho trouxe maior agilidade para decisbes propiciando aumento na
produtividade organizacional.
A Cesan também estimula o trabalho em equipe, promovendo o aprendizado continuo e agilidade nas respostas a
partir da integracé@o e da participacéo dos empregados em Comités e Comissdes, conforme demonstrado na Tabela,
no Perfil.
A forca de trabalho pode sugerir melhorias nos processos, que sao avaliadas e aprovadas pelos gestores conforme
autonomia definida no Estatuto Social, Manual de Organizacéo e descri¢cdo de funcdo. Além disso, a alta direcao, por
meio de instrumentos normativos, pode designar empregados para compor grupos de trabalho, comités, comissdes,
para realizarem estudos/trabalhos, visando a melhoria dos processos.
A Geréncia de Recursos Humanos (A-GRH), em 2017, reuniu as diversas normas de beneficios e diretrizes
organizacionais em duas normas especificas: Administracdo de Beneficios (ADM.039.00.2017) e Administracdo de
Pessoal (ADM.038.02.2018), proporcionando facilidade e agilidade para consulta.
Além disso, a partir de 2014 houve a implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade em varias unidades
organizacionais como as Geréncias de Engenharia de Servicos O-GES/CCO e de Recursos Humanos, a Divisao de
Atendimento ao Cliente, o processo de licitagdo na Divisdo de Compras e Suprimentos e na Divisdo de Servigos Gerais
e Transporte o0 processo de transporte. Em 2015, a Geréncia de Controle da Qualidade conquistou a Acreditacdo na
Norma ISO/IEC 17025:2005, renovada em 2018. Em 2016, a O-GES/CCO foi recertificada na norma 1SO 9001-2008.
As alterac8es ocorridas nos instrumentos de gestdo e normativos sdo amplamente divulgadas aos empregados por
meio de publicacdes na intranet, e por comunicados administrativos enviados pela P-CCE.
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b) Como as competéncias necessarias para o exercicio pleno das fun¢des pelas pessoas, incluindo lideres,
sdo identificadas?

Na Cesan as competéncias sdo identificadas no PCR, e estdo em consonancia com as estratégias organizacionais,
com a missao, visdo, valores e estratégias do negocio, considerando também conhecimentos, habilidades e atitudes
dos empregados. A identificacdo de novas competéncias ou alteracdo das atuais ocorre sob responsabilidade da A-
GRH, através da A-DDP, de forma corporativa e em funcdo das necessidades e do aprendizado organizacional,
estando sempre comprometidas com a Politica Institucional de Gestédo de Pessoas, o0 modelo de negdcio e o PE, e
seguindo as diretrizes estabelecidas no Manual de Gesté8o — Revisdo do Plano de Carreira e Remunerag¢do (MG-006-
02). Na revisdo do PCR de 2014, as competéncias foram reformuladas e, na revisdo de 2016, aprovada em 2017,
foram mantidas.

Essa pratica contribui com o gerenciamento das pessoas na organizacéo, com o desenvolvimento e aperfeicoamento
profissional, estimulando o bom desempenho e alcance das metas. As competéncias sédo aplicaveis a todos os
empregados e lideres e sdo apresentadas na tabela 6.2.

COMPETENCIAS APLICABILIDADE IDENTIFICACAO
ORGANIZACIONAL Essenciais Competéncias relacionadas ao negécio da Exceléncia em saneamento; Responsabilidade
Organizacao. socioambiental; Transparéncia; Atuacéo estratégica; Foco
no cliente; Foco em resultados.
PROFISSIONAL Gerais Todos Comportamental Atuacao socioambiental; Comunicagdo; Comprometimento;
empregados Trabalho em equipe; Melhoria Continua; Visao sistémica.
Gerenciais Lideres Comportamental Gestéo estratégica; Gestao de qualidade; Viséo do negocio;
Negociacao; Gestdo de processos e projetos; Gestao de
pessoas.
Especificas Empregados Técnica relacionada aos Estéo registradas nas descrig6es das funcdes no PCR.

processos produtivos.
Tabela 6.2 — Quadro de competéncias

As competéncias gerenciais sdo comuns a todos os gestores da Cesan, independente do processo em que atuam,
sendo também uma derivacdo das competéncias essenciais. As competéncias para o exercicio da lideranca séo
desenvolvidas no Programa de Desenvolvimento Gerencial da Cesan (PDGC). No ano de 2017, este programa teve
como foco a competéncia Gestdo de Pessoas em encontros chamados de RHoda de Conversa, onde foram
apresentados e discutidos com os gestores os processos de RH com a finalidade de aprofundar estes conhecimentos e
identificar melhorias nos processos.

c) Como as pessoas mais adequadas séo selecionadas e contratadas, interna e externamente?

O processo pelo qual a empresa recruta, seleciona e contrata externamente os empregados € o concurso publico, que
segue critérios estabelecidos em edital e legislacao vigente e teve inicio na Cesan em 1990 com a realizacdo do
primeiro concurso. A realizacdo ocorre por meio da contratacdo de empresa especializada, administrado pela A-GRH.
Em situagbes excepcionais, o Processo Seletivo Simplificado € utilizado para contratacdo de pessoas por prazo
determinado para atender o interesse publico, devendo ser observados os dispositivos legais pertinentes.

As vagas ofertadas em edital do concurso e a formag&o de um cadastro de reserva com os candidatos aprovados sdo
as formas pela qual a empresa supre as necessidades permanentes de pessoal das Unidades, durante o prazo de
validade do certame. Além disso, para evitar uma eventual escassez de pessoal, diante da proximidade da finalizacéo
desse prazo, se inicia 0 processo de planejamento para realizagdo de um novo concurso publico.

O planejamento do concurso é administrado pela A-DDP que identifica as necessidades de pessoal para provimento
dos postos de trabalho, os requisitos exigidos para as funcfes que serdo ofertadas e as etapas do processo de
selecdo. A necessidade de pessoal é levantada através de processo integrado entre A-DDP e os gestores das
unidades, que administram e propéem a composicdo do dimensionamento de pessoal, bem como solicitam as
contratacdo de novos empregados, tudo devidamente justificado nos processos administrativos, protocolados no
Siscop. Os requisitos das fungdes constam no anexo Il Descricdo de Perfis das Fungfes do PCR, documento que é
base para definicdo das etapas do concurso. Apds esse levantamento, o quantitativo de vagas e funcbes é
encaminhado para o Conselho de Administracdo que tem a competéncia para aprovar a abertura e realizacdo de
concurso publico. Esse planejamento inicial visa alinhar as praticas de selecdo externa aos objetivos estratégicos,
garantir a quantidade de pessoal necesséria e a contratacdo de pessoas com as competéncias requeridas pela
organizacao para efetividade dos processos organizacionais.

Aos atos do concurso é dada ampla publicidade, através da divulgacado dos editais e do cronograma nos sites da
Cesan e da empresa organizadora. Para as pessoas com deficiéncia serdo reservadas 5% (cinco por cento) do total
das vagas nos casos em que houver compatibilidade entre a deficiéncia e o cargo/area de qualificacdo a exercer. Nos
editais do concurso ha a possibilidade de isencdo de taxa de inscricdo. Essas praticas visam garantir que 0s
candidatos participem da selecdo em igualdade de condicdes.

A avaliacdo das competéncias requeridas pela organizacdo se inicia na realizacdo da prova do concurso, na qual o0s
candidatos séo classificados a partir dos conhecimentos demonstrados na prova e exigidos para o desempenho das
funcdes. Além disso, os candidatos admitidos passam por um periodo de experiéncia de até 90 dias, quando sao
avaliados pelo gestor com base nas Competéncias Gerais e Especificas do Cargo e da Funcéo, apresentadas na
tabela 6.2.

Em 2015, foi possivel o retorno da realizacdo de promocdes internas, decorrente das mudancas advindas do PCR de
2014, que revisou a estrutura e crescimento nas carreiras. Nesse contexto de mudanca, a admissdo de empregados
aprovados no concurso, como regra, passou a ocorrer na funcdo inicial da carreira e para as demais vagas, em
funcBes superiores, por meio do processo de Promocédo Funcional, que permite a movimentacdo do empregado dentro
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de sua carreira. Esta pratica de promocé&o estd em constante processo de aprimoramento no que se refere aos prazos
estabelecidos em edital para as etapas do processo, visando maior agilidade no preenchimento das vagas, bem como
em relacdo a adequacdo dos critérios de selecdo para a avaliacdo adequada do candidato com as competéncias
requeridas. As informacdes referentes ao processo de Promocdo Funcional sdo divulgadas pela P-CCE e os editais
séo publicados no portal corporativo.

Quando nao ha candidatos inscritos ou que atendam aos requisitos para as fung6es disponiveis no edital de promogéo
funcional publicado, a selegdo é realizada para compor uma segunda lista de chamada para os empregados
enquadrados no segundo grupo funcional imediatamente inferior. Além de haver a previsdo no PCR para o
oferecimento da vaga, nos demais niveis funcionais, através do concurso publico quando ha insucesso no
preenchimento da vaga por promocao. Essas acfes visam tratar eventual escassez de pessoas com 0s requisitos
necessarios.

Além da convocacéo de candidato aprovado em concurso ou pela realizacdo de promocédo funcional para atender a
necessidades internas da organizacéo e as solicitacfes dos empregados, o provimento de posto de trabalho também
ocorre através de transferéncia, com a realizacdo de selecdo interna quando existe mais de um empregado
interessado na vaga, possibilitando mobilidade de empregados, observando as competéncias requeridas para o
desempenho das fun¢des, tendo como base para sele¢céo a Avaliacdo de Desempenho por Competéncias.

Estas préaticas estdo descritas no SGQ e contemplam etapas que envolvem a Divisdo de Administracdo de Pessoal (A-
DAP) e A-DDP.

Ainda para estimular a incluséo de minorias, desde 2010, a Cesan absorve méo-de-obra advinda do sistema prisional,
nas parcerias contratuais pertinentes as obras e servicos. E através do Programa Menor Aprendiz, junto com o Centro
Salesiano do Menor (CESAM), oferece-se vagas para qualificagdo profissional, propiciando a insercdo no mercado de
trabalho dos jovens em situagdo de vulnerabilidade e risco social. Além disso, a empresa também conta com
oportunidades de estagio remunerado para desempenho de fun¢gbes supervisionadas de nivel médio, técnico e
superior, possibilitando o aprendizado pratico em areas ou atividades relacionadas a sua formacéo escolar.

Todos os processos de selecdo, externos e internos, sdo pautados em padrbes de conduta ndo discriminatérios nas
relagBes com as pessoas, conforme o Cédigo de Conduta e Integridade da Cesan, descrito em 1.1.c.

d) Como as pessoas recém-contratadas sdo preparadas para o exercicio de suas funcbes e integradas a
cultura organizacional?

As pessoas recém-contratadas, incluindo estagiarios e aprendizes séo preparadas e integradas através do Programa
de Integracdo a Cesan que tem como objetivo compartilhar informacgdes institucionais com 0s novos empregados,
estagiarios e aprendizes e orientar 0s novos gestores para a funcdo gerencial, fortalecendo assim a identidade e
cultura organizacional. O programa de integracdo, realizado desde 2004, é todo ministrado por instrutores internos
(empregados da empresa) e sdo abordados temas relacionados a missdo, visdo e valores, estrutura organizacional,
principais processos, meio ambiente e saneamento, politicas da qualidade, deveres, direitos e beneficios, ética e
valores organizacionais, processos de recursos humanos e de salde e seguranca do trabalho. Em 2017, foram
incluidos na programacdo, em parceira com a area operacional e de educacdo ambiental, as visitas técnicas
monitoradas a Estacdo de Tratamento de Agua (ETA) e Estacdo de Tratamento de Esgoto (ETE) com objetivo de
apresentar e explicar in loco o funcionamento dos principais processos produtivos da empresa.

Ja a integragéo no local de trabalho é coordenada pelo gestor com a participacdo de outros empregados da unidade
gue recebem o recém-contratado, fornecendo informacdes e orientagBes necessérias para o desenvolvimento de suas
atividades rotineiras.

Essa pratica tem como padrBes de gestdo e controle os procedimentos descritos no SGQ da A-GRH, estando este
processo atribuido a A-DDP e alinhada a Perspectiva Aprendizado e Crescimento, através do objetivo estratégico
Promover a satisfacdo da forca de trabalho e a cultura de exceléncia empresarial.

e) Como o desempenho das pessoas, incluindo lideres, e das equipes é avaliado e como as necessidades de
melhoria sdo acordadas com as pessoas?

A Avaliacdo de Desempenho por Competéncias (AD) é realizada anualmente, desde a implantacéo ocorrida em 2008 e
passou por constantes melhorias e refinamentos, sempre em consonancia com as estratégias empresariais e se aplica
a todos os empregados em efetivo servico na empresa no periodo de avaliagdo. Todo o ciclo da aplicacdo da AD esta
representado na figura 6.a.

Uma das melhorias implantadas em 2014 foi a inclusédo da auto avaliacdo que trouxe uma maior participacdo dos
empregados e integra a composicdo do resultado final do processo. O primeiro ciclo de AD com este novo formato foi
realizado em 2015. Em 2017, alinhado com as demandas advindas dos empregados e gestores ap0s realizacdo dos
ciclos anteriores, foi realizado refinamento da AD com a alteracdo da escala de pontuacdo da avaliacdo de
desempenho, permitindo melhor adequacédo e coeréncia da escala a atribuicdo dos conceitos. Esta pratica esta
alinhada ao objetivo estratégico que € promover a satisfacdo da forca de trabalho e a cultura de exceléncia
empresarial.

O processo da AD possui critérios diferenciados para avaliacdo de gestores e empregados. Para o grupo de
empregados estdo contempladas as competéncias comportamentais e técnicas e, para os gestores, além das
comportamentais, ha competéncias de natureza administrativa e gerencial, tabela 6.2. Nos ciclos anuais de avaliacéo,
0s gestores realizam entrevistas individuais com os empregados, elaboram e registram as metas alinhadas ao
planejamento estratégico da area, a fungdo do empregado e aos programas e projetos da empresa. Em reunifes de
feedbacks as metas acordadas sdo acompanhadas e sao verificadas as necessidades de melhorias dos resultados
alcancados pelos empregados.
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Desta forma, a AD proporciona a identificacdo de pontos fortes e oportunidades de melhoria, visando a implementacao
de ac¢des adequadas, bem como alinhamento do desempenho aos objetivos estratégicos e operacionais da empresa.
Previamente a realizacdo da AD, sdo feitas campanhas de
' divulgacdo dos periodos de avaliagdo e conscientizacdo dos
i empregados da importancia da pratica. O controle do processo
durante o periodo de avaliagcao é executado, semanalmente, por
meio do sistema ERP/SAP, através de relatérios e graficos, que
depois subsidiam reunifes de retorno com os gestores no intuito
de proporcionar reflexdes acerca do tema, bem como ac¢des que
possam viabilizar a melhoria continua no processo. As reunifes
Formakizaco de retorno sdo promovidas pela A-GRH antes de ser iniciado um
novo ciclo de avaliacdo de desempenho.
Para maior agilidade, autonomia e seguranca a AD ¢é
disponibilizada no portal corporativo, no sistema SAP, com
acesso por uso de senha individualizada, garantindo total
confiabilidade das informacdes.
Avaliagso de Para o desempenho das equipes sdo estabelecidas metas de
SEmeia trabalho medidas pelos indicadores da GER, descrito em 7.3.b.
sendo os resultados obtidos avaliados e acompanhados em
reuniBes de planejamento estratégico das geréncias, com atas
Figura 6.a — Representacao grafica do ciclo de AD publicadas no portal corporativo.
O reconhecimento pelos gestores ao atribuir conceitos da AD como supera ou supera significativamente as
competéncias é uma forma de destacar o empregado e estimular a continua melhoria do desempenho nas atividades,
bem como as equipes representadas pelas unidades na GER alcancarem, ao final da apuracdo, as pontuacdes
estipuladas, tendo reflexo em ganhos salariais e proporciona oportunidades de desenvolver planos de trabalhos para
promover a cultura da exceléncia no ambiente organizacional.
Alinhado a realizacdo da AD, em 2017 ocorreu o primeiro ciclo do Plano de Desenvolvimento Individual (PDI) que
possibilita identificar as necessidades de treinamento e desenvolvimento. O resultado da avaliacdo de desempenho
interage com outros processos de RH como promocdo salarial por mérito, sele¢do interna para transferéncias,
crescimento diferenciado na carreira, programas de incentivo académico e a GER.

\" Feedback

f) Como as pessoas sdo remuneradas considerando o desempenho, reconhecidas por contribui¢cfes
extraordinéarias e incentivadas a atingir e superar metas?

A empresa adota diretrizes variadas na composi¢do das praticas de remuneracado e reconhecimento do desempenho
de seus empregados, de acordo com o0s objetivos a serem alcancados. O PCR, descrito em 6.1.a, desde 2006 € um

dos documentos que contém politicas e procedimentos relativos ao reconhecimento e a remuneracdo salarial
considerando desempenho e metas. Na tabela 6.3 estdo descritas as principais praticas de remuneragcao por

desempenho.
PRATICA PUBLICO ALVO OBJETIVO
Por mérito Todos os empregados Proporciona incremento salarial do empregado apto com base no resultado
PROGRESSAO dciavaliagéo de desempenho e limite orgamentério estabelecido junto ao
HORIZONTAL . : : : o
Por Proporciona incremento salarial do empregado apto conforme requisitos
antiguidade definidos como resultado do seu tempo de servigo na Cesan.
Crescimento Profissionais das carreiras  Proporciona incremento salarial e elevagédo dos niveis de complexidade na
diferenciado de nivel superior e superior execucdo das atividades da funcdo, condicionado ao atendimento dos
em tecnologia. critérios como desempenho, tempo, curriculo e desenvolvimento
PROGRESSAO profissional.
VERTICAL Promocoes Profissionais das carreiras  Proporciona, por meio de processo de selecdo especifico e definido por
Internas de nivel médio e técnico editais internos, a progressdo salarial e profissional através da

movimentagdo do empregado dentro de sua respectiva carreira,
respeitando os requisitos estabelecidos para a funcéo.

Gratificacéo Empregados em exercicio  Valor referente a gratificacdo pelo acréscimo das responsabilidades e
de Gestores de fungédo de confianga metas assumidas. S&o diferenciadas conforme o nivel de chefia. O valor é
definido conforme parédmetros aprovados pela Diretoria e homologados pelo
CA.
Tabela 6.3— Remuneracgdes e reconhecimentos do PCR

A politica salarial, também descrita no PCR, é mantida atualizada através da realizacdo das pesquisas de mercado,
descrito em 6.3.b e busca estabelecer, com base nos fatores internos correlacionados a valores de mercado, regras
gue assegurem um tratamento equitativo.

Outra prética que, desde 2006, remunera os empregados baseado no alcance de metas de equipe e tém por base
indicadores definidos em conformidade com os objetivos estratégicos da Cesan, € a GER. O alcance das metas
também pode subsidiar a indicacéo para participagdo em comissfes e comités ou para desenvolvimento de atividades
especificas, sendo uma pratica que oportuniza desenvolvimento e reconhecimento organizacional do empregado. A
participacdo nestes grupos podera ou ndo conceder uma gratificacdo pertinente quando assim definido, a exemplo das
comissdes de licitacéo.

A Avaliacdo de Desempenho, descrito em 6.1.e, desde 2008 viabiliza o reconhecimento do esforco individual dos
empregados, inclusive por contribuicdes extraordinarias, conforme escala de resultados da avaliagéo, apresentados na
tabela 6.4.

GRATIFICACOES
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ESCALA DESCRICAO

NAO ATENDE Competéncia néo foi demonstrada apesar de demandada.
ABAIXO DO DESEMPENHO g;;pn;r:(tjincia ndo foi demonstrada de forma pontual, apresentando desempenho abaixo do
ATENDE PARCIALMENTE Competérlcia_ foi demonstrada de forma parcial. O empreggdo 'esté 'aprimorando, qes_envc_)lvend_o
O DESEMPENHO a competéncia e requer o acompanhamento de seu superior imediato ou de profissionais mais

experientes para realizacao de atividades complexas.
Competéncia foi aplicada de forma plena e satisfatéria. Apresenta atuacdo dentro dos padrées de
desempenho e qualidade esperados. Demonstrou dominar os conhecimentos e suas habilidades
forma suficientes para exercer integralmente e com autonomia a competéncia.
Competéncia foi aplicada com superioridade. Realizou atividades de criacéo de novos padroes de
SUPERA O DESEMPENHO utilizacdo da competéncia e dese_mpenho, treinamento e/ou orientagéo~de outro_s profissionais.
Superou o desempenho ao antecipar-se aos problemas, gerando solugdes consistentes para a
area ou a Cesan.
Competéncia foi aplicada com superioridade. Teve comportamento diferenciado apresentando
SUPERA SIGNIFICATIVAMENTE inovacdo e destaque em suas acdes, atingindo resultados inéditos. Superou os desempenhos
O DESEMPENHO significativamente, sendo reconhecido dentro da Cesan como uma referéncia em relagdo a
competéncia.
Tabela 6.4 Resultados da avaliacdo de desempenho

A empresa também reconhece e estimula seus empregados, dando oportunidade de participagdo em acdes
diferenciadas de desenvolvimento como a concessdo de bolsa de aperfeicoamento educacional, desde 1996,
congressos e seminarios relacionados aos negdcios da empresa, visita técnicas, participacdo em comissées, comités e
grupos diversos externos a empresa e atuacdo como instrutor interno, sendo nesta incluida uma remuneracéo
conforme requisitos de norma interna, desde 2013. Além disso, € mantida uma significativa concessao de beneficios,
descrito em 6.3.b que integram a composi¢do da remuneracdo dos empregados, bem como outros abonos previstos
em acordo coletivo. Tudo isso visa contribuir para melhoria continua do desenvolvimento das atividades e, por
consequéncia, incentivo para o alcance das metas.

ATENDE PLENAMENTE
O DESEMPENHO

6.2 Capacitacao e desenvolvimento

a)Como séo identificadas as necessidades de capacitacdo e desenvolvimento das pessoas?

As demandas de capacitacdo e desenvolvimento sdo identificadas através de metodologias usuais de levantamento de
necessidades de treinamento (LNT) tais como: PDI, diretrizes e estratégias organizacionais e solicitagcbes dos
empregados e gestores, sendo agrupadas nos Programas de Educacdo Empresarial conforme apresentado na tabela
6.5.

PROGRAMAS IDENTIFICA(;AO/DIAGNOSTICO PARTES INTERESSADAS
Diretrizes institucionais. Coordenadores, Assessores,
DESENVOLVIMENTO GERENCIAL Gerentes, Chefes de Divisdo e
Chefes de Polo
Solicitagbes de empregados de acordo com os requisitos da Gestores e empregados

DESENVOLVIMENTO ACADEMICO Norma Interna “Concessdo de Bolsa Participagdo Cursos Pds-
Graduacgéao Ensino Médio Técnico — ADM.040.00.2017".

DESENVOLVIMENTO Diretrizes e estratégias da organizacéo, advindas de programas Gestores e empregados
INSTITUCIONAL e projetos institucionais, programas da A-GRH.
Descrigdo das funcdes previstas no PCR, através de PDI, das Gestores e empregados

DESENVOLVIMENTO FUNCIONAL normas e legislacbes especificas e demandas esponténeas
vindas de empregados e gestores.
Demandas oriundas dos gestores ou situagdes emergentes das Gestores e empregados
equipes de trabalho identificadas, podendo também ser
identificadas através do servico social e medicina do trabalho.
Tabela 6.5 — Programas de Educag¢do Empresarial

Como aperfeicoamento do Programa de Desenvolvimento Funcional, foi implantado o PDI que teve seu primeiro ciclo
em 2017 em conjunto com o ciclo da Avaliacgdo de Desempenho. O objetivo do PDI é gerir o desenvolvimento
profissional dos empregados que, em conjunto com o gestor, tem a oportunidade de refletir sobre seu desempenho e
definir acbes de desenvolvimento, a partir de trés blocos de ac¢do: o primeiro voltado ao autodesenvolvimento, o
segundo as acdes que podem ser desenvolvidas pela gestédo e o terceiro referente a capacitacdo necessaria a fungéo
do empregado. As capacitacOes oferecidas no formulario séo especificas para cada funcéo, identificadas a partir da
descricdo de funcdo no PCR. O PDI é disponibilizado, anualmente, de forma proativa para o levantamento de
demandas de capacitacdo e desenvolvimento, antecipando-se as solicitacdes dos gestores e empregados. Todas as
informacdes sédo processadas através do Sistema SAP e disponibilizadas para priorizacdo das demandas pela equipe
do RH, de acordo com o0s recursos orcamentarios disponiveis e diretrizes estratégicas definidas, o que agiliza o
mapeamento de demandas de capacitacdo e desenvolvimento.

A participacao dos lideres e dos empregados na identificacdo das necessidades de capacitacdo se da tanto no PDI,
guanto nas demandas espontaneas vindas das unidades organizacionais.

Os programas de educagdo empresarial sdo planejados, executados e coordenados pela equipe de Educacéo
Empresarial, na A-GRH.

DESENVOLVIMENTO
COMPORTAMENTAL
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b)Como é concebida a forma de realizagdo dos programas de capacitacdo e de desenvolvimento?
A realizacdo dos programas de capacitacdo e desenvolvimento se da através do Programa de Educacdo Empresarial,

detalhado em tabela 6.6.

PROGRAMAS OBJETIVO/NECESSIDADES
ATENDIDAS/PUBLICO
ALVO
Desenvolver as competéncias
necessarias ao exercicio de
DESENVOLVIMENTO fg;“?oe? gere”tc'a's'garfa que
GERENCIAL gestores atuem de forma
PDGC ahnhad_a as estrate_glas
organizacionais e aprimorem
a gestdo das pessoas e dos
processos na Cesan.
Aperfeicoamento profissional
dos empregados e incentivo a
DESENVOLVIMENTO educacéo continuada.
ACADEMICO

Atender as demandas de
capacitacédo e
desenvolvimento dos
empregados, necessarias a
implantacdo e manutencdo de
programas e projetos
institucionais.

DESENVOLVIMENTO
INSTITUCIONAL

Atender as necessidades de
capacitacdo para o exercicio

DIESENVOIEYILAIENT) da fungéo dos empregados,

PRINCIPAIS PRATICAS

Foco nas praticas e
competéncias gerenciais;
Integracdo dos Novos Gestores,
RHoda de Conversa e
preparagéo dos gestores para
os ciclos de Avaliacéo de
Desempenho.

Concessao de bolsa de ensino
e/ou liberagéo de horas de
trabalho para cursos de p6s-
graduacao e de ensino técnico.
Convénios com escolas de
idiomas e instituicdes de ensino
fundamental, médio e superior.
Capacitacdo dos empregados
diretamente envolvidos nos

projetos institucionais da Cesan.

Acdes relacionadas a
preparacéo para aposentadoria
e a integracéo de novos
empregados, estagiarios e
aprendizes.

Acles de formacéo,
aperfeicoamento e atualizacéo
para o exercicio da fungéo.

MELHORIAS

Reestruturacdo da proposta ampliando o foco para o
funcionamento dos subprocessos de RH,
responsabilidades e posturas dos gestores, bem como
subsidiar os gestores de conhecimentos técnicos e
posturas comportamentais em relacdo ao ciclo de
avaliacéo de desempenho.

Fus&o, em 2017, da Norma Interna referente aos
cursos técnicos e de pés-graduacéo, com a
modificagdo do pagamento da bolsa ensino e critérios
referentes a liberacéo de horas, entre outras.

Ampliagdo do escopo de treinamentos obrigatorios em
2017 sobre as Normas Regulamentadoras (NRs)
relativas a seguranga e medicina do trabalho.

FUNCIONAL s
com base nas descri¢des das

fungbes existentes no PCR.
Possibilitar o desenvolvimento
de competéncias
comportamentais e reflexdo
acerca das relagdes entre as
pessoas no ambiente de
trabalho.

Oficinas de desenvolvimento de
equipes.

Realizagdo de encontros com grupo de empregados
para promogao de espaco de escuta e andlise sobre as
relacdes de trabalho; aumento do engajamento e
motivacéo dos empregados e favorecimento da
promogcao de praticas de saide no ambiente de
trabalho.

DESENVOLVIMENTO
COMPORTAMENTAL

Tabela 6.6 - Educagédo Empresarial

Para os treinamentos em seguran¢a do trabalho é disponibilizado aos gestores, pelo Sistema SAP, a inscricao dos
empregados conforme cronograma definido, possibilitando melhor integracdo das participacdes nos treinamentos e
atividades da unidade.

O desempenho e resultado das ac¢bes de treinamento sdo acompanhados, mensalmente, através das reunides
estratégicas da A-GRH, sendo que as a¢8es de capacitacdo relacionadas a seguranca do trabalho integrou o grupo de
metas para participacdo de resultados da empresa (GER) em 2017 e sdo acompanhadas regularmente também pela
Diretoria Administrativa e Comercial (D-AC)

c)Como séo identificados e preparados os novos lideres e os sucessores para os lideres atuais?

A identificac@o de novos lideres é feita observando os pré-requisitos constantes no PCR e analise de perfil psicologico,
sendo preservada a caracteristica de livre nomeacéao e destituicao.

A preparacao dos lideres inicia com a Integragdo de Novos Gestores, desde 2015, que tem como objetivo dar
orientacdes gerais para a nova funcdo; apresentar os processos de gestdo de pessoas; contribuir para a relacédo de
parceria entre a A-GRH e os gestores da empresa. S&o abordados assuntos como: o gestor na Cesan - descrigdo de
funcdo e competéncias gerenciais; administracdo de pessoal; salde e seguranca do trabalho e desenvolvimento de
pessoas.

Conforme instrumento normativo, atualizado pela Deliberacdo 4294/2016 em caso de desligamento de empregados
gestores, 0 seu sucessor é definido e designado com antecedéncia de trés meses e, neste periodo é realizada a
transicdo e o compartilhamento de informacgdes. Esta pratica foi amplamente utilizada na ocasido de reestruturacédo
organizacional ocorrida em 2016.

Além disso, os gestores séo incluidos no Programa de Desenvolvimento Gerencial que, em alinhamento com o
planejamento estratégico empresarial e da A-GRH, visa o desenvolvimento das competéncias necessarias ao exercicio
de funcbes gerenciais e é desenvolvido através de acdes, como as descritas na tabela 6.7.

EVENTO DESCRICAQ/OBJETIVO ANO
LiderAgéo: Capacitacdo de Possibilitar aos gestores o conhecimento e construcéo de boas préaticas cotidianas de gestéo, 2014 e 2015
Gestores da Cesan levando @ mudanca de comportamento gerencial no trabalho.
Disseminacédo das Desenvolver os gestores na atuagdo do novo modelo de avaliagdo de desempenho advindo 2015
Competéncias Gerenciais e da revisao do PCR 2014.
Papel do Avaliador
Procedimentos e Promover a disseminagéo de informacbes sobre o processo de avaliagdo de desempenho e 2016

Informacbes da AD recordar os procedimentos em vista do novo ciclo de avaliagao.

Pégina 48



EVENTO DESCRICAO/OBJETIVO ANO

RHoda de Conversa Atualizar os conhecimentos quanto aos processos de RH e agbes necessarias a serem 2017
adotadas pelos gestores, bem como suas responsabilidades e posturas para a efetividade e
eficacia dos processos.
Processo de RH trabalhados: Carreira e Remuneragéo, Administracdo de Pessoal, Seguranga
e Medicina do Trabalho, Educacéo Empresarial e Servico Social.
Sensibilizacdo e reflexdo do resultado da avaliacdo de desempenho realizada no inicio de 2017
2017, sob a perspectiva do resultado da Unidade, divulgacdo das melhorias do processo e
reflexdo das competéncias gerais.
Tabela 6.7 — Acbes de desenvolvimento de liderangas

O papel da diregdo no desenvolvimento dos lideres da organizacdo ocorre principalmente nas reunides mensais de
gerenciamento, descrito em 2.2.d.

Workshop de Avaliagédo de
Desempenho

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

A Cesan tem como pratica a avaliacdo da eficacia em dois niveis: Avaliacdo de Reacédo e Avaliacdo de Aprendizagem,
apresentadas na tabela 6.8.

Os resultados dessas avaliacdes sao tabulados, consolidados e analisados. Com base nas informacfes obtidas, é

realizada uma andlise critica dos eventos, de modo a identificar oportunidades de melhoria em seus varios aspectos.
AVALIAGCAO DESCRICAO INSTRUMENTOS

Aplicada ao final de alguns eventos para verificar o aprendizado dos Elaborados e aplicados pela instituicao
AVALIACAO DE  participantes em relacdo ao contetido transmitido. A avaliagdo pode promotora do evento.
APRENDIZAGEM envolver prova escrita, prova pratica, atividades em grupo e outros
recursos.
Aplicada no término de cada evento, a todos os participantes, Formularios da Qualidade de acordo com a
considerando 0s seguintes pontos: aspectos gerais do evento, natureza do evento: evento de capacitacao;
instrutor, autoavaliacdo, carga horaria e avaliagdo geral do evento, evento com aula pratica; palestra e
entre outros. sensibilizac&o; encontro, disponibilizados na

intranet.

AVALIACAO DE
REACAO

Tabela 6.8 - Tipos de avaliagcédo
A avaliacdo de reacdo abrange todos 0s eventos realizados pela empresa que possuem carga horaria de, no minimo
guatro horas. A avaliacdo de aprendizagem esta voltada aos treinamentos obrigatorios que fornecem certificagéo para
habilitacdo & determinadas atividades.

e)Como a organizacdo promove o0 desenvolvimento integral das pessoas como individuos, cidad&dos e
profissionais?

Os empregados da Cesan sdo estimulados ao desenvolvimento pessoal e profissional, objetivando a melhoria da
empregabilidade e a multifuncionalidade pela realizacdo de treinamentos ou participagdo em eventos internos e
externos através dos Programas de Educagcdo Empresarial, 6.2.a. Além disso, a préatica da auto avaliagdo no processo
da AD, implantada em 2014, também visa promover o autoconhecimento, possibilitando estabelecer planos de
melhoria através das devolutivas realizada pelos gestores durante o periodo da AD.

O desenvolvimento comportamental e da cidadania se d& na realizagdo de treinamentos e programas institucionais
com foco em atitudes, comunicagdo, relacionamentos, trabalho em equipe e outros que auxiliam a reflexdo e
autoconhecimento como, por exemplo, o Programa 10 Sensos, que trabalha sensos organizacionais e
comportamentais, abrangendo a unido de equipes e estimulando o voluntariado, descrito em 4.1.d, divulgacédo e
implantacdo do Codigo de Conduta e Integridade, descrito em 1.1.c, dos Didlogos de Saude e Seguranca (DSS) e pelo
Programa de Educac¢do Financeira, realizado desde 2011 como medida preventiva e tratativa, com a participacdo de
empregados e familiares.

Através da equipe de Servico Social da Cesan, sdo promovidos anualmente e conforme demandas internas,
programas que visam a melhoria de comportamentos e atitudes psicossociais, que favorecem o trabalho em equipe e o
relacionamento interpessoal, por meio de atividades em grupo, assessoramento aos lideres da empresa e assisténcia
individual. Em 2017, foi realizado o Projeto GOTAS — Grupo de Orientagcéo ao Trabalho e Atencdo a Saude, focado na
saude emocional, qualidade de vida e rela¢des interpessoais.

A participacao nas ac¢des de voluntariado possibilita vivenciar experiéncias de cidadania e de desenvolvimento social
dos empregados, estimulando o desenvolvimento e exercicio dos empregados como cidadaos. Desde 2009, ocorrem
campanhas periédicas de incentivo a doagdo de sangue e medula 6ssea voluntaria, em parceria com o HEMOES -
Hemocentro do Estado do Espirito Santo, além de campanhas especificas realizadas pelas unidades (campanhas de
agasalho, natal, entre outras).

E oportunizado aos empregados, que possuem idade acima de 50 anos, preparar-se para aposentadoria através do
‘Programa Pensando e Planejando o Amanh& (PPA). O programa tem por objetivo proporcionar espaco de reflexdo
acerca das etapas do processo da aposentadoria e seus desdobramentos na pessoa, familia e sociedade. Sao
trabalhadas sete tematicas afins a este momento: Autoconhecimento, Previdéncia, Planejamento Financeiro, Trabalho
e Cotidiano, Saude, Familia e relacionamentos e Estilo de Vida.
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6.3 Qualidade de vida

a)Como séo identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a salude ocupacional e a seguranca?

As principais préaticas para identificacdo e tratamento dos perigos e riscos relacionados a saude e seguranca
ocupacionais sdo os Programas de Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA), desde 2001, de Controle Médico
Ocupacional (PCMSO), desde 2009, e implantacdo das medidas mitigadoras previstas nestes programas. A
elaboracdo dos programas estd sob a responsabilidade do SESMT da Cesan e sua implantagdo se da com atuagéo
conjunta destes com os gestores e empregados da empresa. As informacdes e dados sdo armazenadas e controladas
no SAP que oportuniza uma integracao e automatizacdo com o processo de administracdo dos exames ocupacionais.
Em 2016, uma melhoria no sistema possibilitou que a agenda de convocacdo do exame periddico fosse interligada e
registrada diretamente na agenda do empregado pelo Outlook, emitindo ao empregado lembrete de sua convocacéo
junto & medicina do trabalho. Ambas as praticas compdem o escopo do SGQ da A-GRH.

O PPRA tem reavaliagcdo periddica e anual e visa identificar os riscos quimicos, fisicos e biologicos, por meio da
antecipagcdo e reconhecimento. Apos essa etapa, € feita uma analise global dos dados, e sé@o estabelecidas as
seguintes necessidades de acdo: prioridades das avaliagBes quantitativas, definidas conforme significAncia das
alteracdes e Grupo Homogéneo de Exposicdo (GHE); implantacdo de medidas de controle e elaboracdo de planos de
acdo; monitoramento, compreendendo o acompanhamento dos planos de acéo e exposi¢do dos trabalhadores, que se
integra a implantacdo do PCMSO,; registro no SAP dos riscos identificados e divulgacdo dos dados através das CIPAS;
planejamento das a¢des para o proximo ano.

Além destas, a Cesan utiliza outras metodologias para identificacao e tratamentos dos riscos que se inter-relacionam

com as ja mencionadas, sendo as mais significativas apresentadas na tabela 6.9.

RISCOS / PRATICA OBJETIVO MELHORIAS OUTRAS INFORMACOES
PERIGOS
Laudos Documentar os agentes nocivos existentes 2016 - laudos passaram a
Técnicos das no ambiente de trabalho e concluir se estes incluir em seus pareceres
Atividades Condicoes podem gerar insalubridade ou incidem em informacdes relacionados a
Insalubres e  Ambientais do  condigdes periculosas para os trabalhadores questdes previdenciarias.
Periculosas Trabalho - eventualmente expostos. 2017 - atualizagdo anual
LTCAT alinhado ao PPRA.
(2000)
Inspecbes de Realizadas pelo SESMT e CIPA de forma Meta da GER em 2016 e Esta pratica faz parte do
saude e regular, planejadas conforme procedimentos 2018. escopo do SGQ da A-GRH e
Ergonémicos seguranca operacionais e metas definidas. é realizada e controlada
e de acidente (2008) conforme
PO-A-GRH-DP 011,
Revisado em 2018.
Analise Busca antecipar e detalhar as etapas de Elaboragdo de instrucéo e Intensificacdo na aplicagéo.
Atividades Preliminar de realizagéo das atividades, detectando novo formulério.
criticas Riscos — APR possiveis riscos e propondo medidas
(2012) mitigadoras.
Fisicos, Treinamentos  Orientar quanto a procedimentos e condutas 2016 - ampliagédo de escopo
quimicos, de NR’s necessarias a adequada preservacéo da para incluséo de novos
bioldgicos, (2013) integridade fisica de empregados e terceiros treinamentos.
ergonémicos envolvidos nas diversas atividades da Meta da GER em 2017.
ede Cesan.
acidentes.
Fisicos, Auditoria de Verificar as conformidades relacionados ao Meta da GER, em 2017 Realizada pelo SESMT.
qguimicos, EPI uso e fornecimento de EPI's na empresa em atingiu o resultado com
bioldgicos, (2016) coesdo com a Norma Interna eficiéncia.
ergondmicos ADM.031.01.2015 — Equipamento de
ede Protecao Individual
acidentes.
PPR — Adequar a utilizacao dos equipamentos de Elaborado em 2017 para Integra o grupo de metas da
Programa de protecao respiratéria, quando necessarios, implantacdo em 2018. GER em 2018.
Respiratorios Protecéo para complementar as medidas de protecédo
Respiratoria coletivas existentes ou para garantir uma
(2017) completa protecédo ao empregado.
PCA - Estabelecer os requisitos minimos para a Elaborado em 2017 para O programa €é implantado e
Programa de protecdo dos empregados e visitantes onde implantacdo em 2018. desenvolvido através de
Conservacao haja o risco de perda auditiva, visando a atuacé@o multidisciplinar entre
Ruido Auditiva prevencéo da perda auditiva e conservagao as equipe de medicina e
(2017) da saude auditiva dos trabalhadores. seguranca do trabalho.

Integra o grupo de metas da
GER em 2018.

Tabela 6.9 - identificacdo e tratamentos dos riscos — salde ocupacional e seguranga

Os resultados das principais praticas mencionadas sdo acompanhados mensalmente através das reunides estratégicas
da A-GRH e da D-AC.

b)Como as necessidades e expectativas das pessoas da forca de trabalho e do mercado de trabalho séo
identificadas, analisadas e traduzidas em requisitos de desempenho e utilizadas para o desenvolvimento de
politicas e programas de pessoal e de beneficios a elas oferecidos?

A identificagdo das necessidades e expectativas das pessoas e do mercado de trabalho se da através de trés
principais praticas: pesquisas externas, benchmarking e negociagfes coletivas. As duas primeiras estao
fundamentadas, principalmente na participacdo como mantenedora no Grupo de Permutas de Informacdes Salariais
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(GRUPISA), instituicdo sem fins lucrativos, formada por empresas de diferentes ramos e portes no mercado estadual,
gue tem por objetivo subsidiar o gerenciamento e melhoria das atividades de RH dessas empresas, através de
pesquisas salariais e de beneficios, estudos e visitas técnicas, cursos, compartilhamento de pratica e trabalhos que
contribuem para o aprimoramento e manutencdo de processos de gestdo de pessoas como plano de carreira e
remuneracéo, avaliacdo de desempenho, entre outros.

Durante as negocia¢fes coletivas anuais séo identificadas expectativas e necessidades que subsidiam a elaboracdo
da proposta de acordo coletivo, que apos aprovada e consolidada com a forca de trabalho através de sua
representacdo sindical, € devidamente formalizada junto aos 6rgdos competentes, passando a vigorar seus requisitos.
Além dessas, as préaticas de RH desenvolvidas internamente também se evidenciam como uma fonte importante de
identificacdo das necessidades e expectativas das pessoas, devido a caracteristicas e particularidade de interacéo
delas com os empregados e familiares. Entre essas praticas podemos exemplificar a Pesquisa de Satisfacao do Cliente
RH, integrante do SGQ da A-GRH, aplicada a todos os empregados, desde 2014 durante a realizacdo do exame
periédico. Os resultados qualitativos e quantitativos, obtidos através de questdes fechadas e abertas, sdo compilados
mensalmente, analisados e tratados conforme previsto nos documentos do SGQ da A-GRH.

Através da observancia de requisitos legais, a Cesan se adequa a estes requisitos de forma agil e atende as
expectativas de seus empregados, bem como melhora a qualidade de vida destes. Com o advindo da lei 13.467/17 as
alteracdes foram implementadas e beneficios como o fracionamento das férias passou a ser concedido aos
empregados.

Alinhado ao objetivo estratégico de promover a satisfacdo da for¢a de trabalho e a cultura de exceléncia empresarial, o
acompanhamento dos requisitos e indicadores relacionados a forca de trabalho se d& conforme apresentado na tabela
6.10

PARTE REQUISITOS INDICADOR NIVEL DO ACOMPANHAMENTO
INTERESSADA
Aprimorar a gestéo das relagoes Ndmero de reclamacgdes GER de 2017
trabalhistas e sindicais trabalhistas
Ambiente seguro Auditorias de EPI realizadas
Condi¢Ges de trabalho
Salde ocupacional indice de cumprimento do PCMSO
Melhorar a satisfagédo dos usuarios dos indice de satisfac&o dos Planejamento Estratégico da A-GRH
Empregados produtos e servigos internos da empregados com os servi¢os do
Empresa RH
Oportunidades de crescimento e de indice de capacitacéo anual da Planejamento Estratégico da A-GRH.
desenvolvimento profissional forga de trabalho
Ambiente seguro Taxa de frequéncia e coeficiente Planejamento Estratégico da A-GRH

de gravidade dos acidentes
Tabela 6.10 Requisitos/Indicadores de desempenho

Os beneficios e servigos oferecidos pela Cesan e também através da Fundacdo Assistencial dos Empregados da
Cesan (FAECES) propiciam melhoria na qualidade de vida, considerando sua inter-relagdo com aspectos pessoais
como saude e psicossocial. Os beneficios oferecidos estdo na tabela 6.11 e apresentam uma comparagdo com

empresas do mercado local, através do Grupisa, bem como outras empresas de saneamento.
BENEFICIO/ ANO OBJETIVO BENEFICIARIOS

< o
] % 7}
% &
74 o <
) () n
Ampliacéo de  Ampliar a auséncia legal do empregado em razéao de falecimento Empregado e familiares ) Sim Sim
auséncialegal de familiares, casamento e nascimento de filho.
(2983)
Abono de Abonar a auséncia do empregado do trabalho por motivo particular, Empregado ) ) @)
auséncia (1983) em até trés datas no ano-calendario, ndo cumulativos.
Bolsa de estudos Estimular a especializagdo, em nivel superior e médio, em area Empregado 2) 2) Sim

para cursos de especifica de conhecimento para contribuigdo nas atividades da
pos-graduacdo e empresa e na sua empregabilidade.

p6s-médio
(1996, 2013)
Auxilio- Proporcionar ao empregado condi¢6es financeiras para prover Empregado e dependentes ) ) @)
dependente pleno desenvolvimento de filho portador de necessidades
especial especiais.
(2008)
Previdéncia Proporcionar ao empregado que se aposentar uma Empregado e dependentes 9 Néo Sim
privada complementacéo financeira, garantindo-lhe remuneracéo superior
(1994) a previdéncia social oficial.

Assisténcia Proporcionar acesso ao atendimento médico, hospitalar e exames Empregado e dependentes 13 Sim Sim
médica supletiva complementares.
(1989)
Assisténcia Proporcionar acesso ao atendimento odontolégico. Empregado e dependentes 12 Sim Sim
odontolégica
supletiva (1991)

Proporcionar acesso a plano de saude coletivo empresarial ou Empregado e dependentes ou 13 Sim Sim
c coletivo por adesédo, ambulatorial, hospitalar com obstetricia e agregados

Plano de Saude o o ~ . . .
odontoldgico. Administrado pela Fundacgéo Assistencial dos Aposentado e pensionista

(VIVA+ em 2017) ;
empregados da FAECES, proporcionando valores menores que o
de mercado.

Reembolso de  Reembolsar ao empregado portador de doenca terminal, doenga Empregado 1 2) Sim
Medicacéo ocupacional cronica contraida no desempenho das atividades na
(1992) empresa e doenca decorrente de acidente de trabalho, valores
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BENEFICIO/ ANO

OBJETIVO

gastos com medicamentos.

BENEFICIARIOS

<
2]
18y
58
@
O]

COPASA

SABESP

Gratificacdo de  Gratificagcdo paga aos empregados que além de suas atividades Empregado credenciado ) Sim Sim
motorista usuério especificas, em situagdes de trabalho, a condugéo de veiculos da
e operacional Companhia seja imprescindivel, conforme requisitos
(1988) estabelecidos pela Norma Interna ADM.015.00.2015 — Servigos
de Transporte.
Prorrogacdo de Ampliar o prazo de estabilidade no trabalho ap6s retorno de Empregado e dependente
estabilidade legal beneficio previdenciario. @ @ )
de empregado
(1993)
Complementacao Garantir ao empregado afastado em auxilio doenga / previdenciario ~ Empregado e dependentes 2 Sim Sim
salarial de auxilio- o recebimento de 100% de sua remuneragao.
doenca/
previdenciario
(1995)
Ampliacéo da  Garantir ao empregado gratificagdo maior que o previsto na Empregado e dependentes 2) 2) 2)
Gratificagcdo de legislacdo para seu periodo de férias.
férias
(1988)
Licenca-prémio Premiar o empregado por tempo de servico prestado a Cesan. Empregado 2 2 2
(1987)
GER Possibilitar a participagdo dos empregados no lucro da empresa. Empregado e dependentes 11 Sim Sim
(2006)
Promocéo por  Possibilitar ao empregado a obtencao de aumento salarial Empregado 2 2 2
Antiguidade diferenciado por tempo de trabalho.
(2008)
Flexibilizacdo de Flexibilizar a entrada e saida da jornada de trabalho em 15 Empregado 2) 2) 2)
Horério minutos.
(2015)
Atestado de Permite abonar até 15 dias consecutivos no ano as auséncias do Empregado 2 2 2
Acompanhamento empregado ao trabalho decorrente de necessidade de acompanhar
Médico filhos, cénjuges, pai e mae ao servico médico.
(2004)
Ajuda de Custo Valor recebido pelo empregado, destinada a custear as despesas Empregado 2) 2) 2)
(1990) decorrentes de transferéncia por necessidade de servi¢co e
interesse da Cesan desde que imponha mudanga de domicilio.
Ampliacdo da  Ampliar a licenga maternidade por mais 60 dias para a empregada Empregada 2 2 2
licenca méae.
maternidade
(2009)
Ampliacdo da  Ampliar a licenca paternidade por mais 15 dias para o empregado Empregado 2) 2) 2)
licenca na época do nascimento do filho.
paternidade
(2017)

“ Numero de empresa do grupo que oferecem o beneficio.
@ N30 identificado dado sobre o beneficio nas fontes consultadas
Tabela 6.11 — Principais beneficios e referenciais comparativos

c)Como o bem-estar, a satisfacdo e o comprometimento das pessoas séo avaliados e desenvolvidos?

O bem estar e a satisfacdo das pessoas sdo avaliados através de canais de comunicac¢ao e interacdo como Avaliacdo
de Desempenho, em 6.1.e, Pesquisa de Satisfacdo do Cliente RH, em 6.3.b, reuniées com gestores, workshops de
reflexdo estratégica das geréncias e desenvolvidos por meio das reunides de planejamento estratégico e de programas
como o 10 Sensos, em 4.1.d. O Programa 10 Sensos, criado em 2008, com ultima atualizagcdo em 2016, abrangendo
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 saudaveis fora do ambiente de
trabalho, beneficiando a familia e a sociedade.

Além dos canais citados, também séo identificadas e tratadas as demandas que afetam o bem-estar, a satisfacao e o
incentivo aos empregados através do Acordo Coletivo, descrito em 6.3.b.

O comprometimento das pessoas é fomentado pelos gestores através do estabelecimento das metas na avaliagéo de
desempenho, descrito em 6.1.e.

A Cesan desenvolve também outros programas, campanhas e ac¢des destinadas a promoc¢éo da qualidade de vida de
seus empregados fora do ambiente de trabalho, que sdo planejadas, desenvolvidas e executadas sob a coordenacéo
da A-DDP, conforme tabela 6.13 que destaca as principais praticas de qualidade de vida.

Em 2013, foi criado o Comité Gestor do Clima Organizacional composto por dez participantes, sendo cinco
representantes da A-GRH e outros cinco das demais Diretorias e Presidéncia, com o objetivo de auxiliar na
identificagcdo, andalise e tomada de decisdo a respeito da gestao do clima. Por motivos excepcionais de contencao de
gastos oriundos da crise financeira e escassez hidrica, a pesquisa foi temporariamente suspensa no ano de 2015 e
inserida no Plano de Negdcios da Cesan em 2017 para realizacdo em 2018.
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A gestdo destes programas e acompanhamento através das praticas citadas acima 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.

d)Como é mantido um clima organizacional favoravel a criatividade, a inovacéao, a exceléncia no desempenho e
ao desenvolvimento profissional das pessoas e das equipes?

A sustentacdo e desenvolvimento da criatividade, inovacdo e exceléncia no desempenho e desenvolvimento
profissional sdo promovidos principalmente através da constituicdo e/ou participagdo de grupos de empregados em
comissfes e comités multifuncionais, apresentados no Perfil, formados internamente ou externamente para realizacdo
de trabalhos ou estudos especificos e estratégicos, em discussdes periddicas ocorridas durante reunides de equipes
ou nas de gerenciamento das estratégicas e através da realizacéo do Ciclo de Inovacgédo, descrito em 5.2.b. O incentivo
a pesquisa e parcerias com outras empresas e entidades, realizados através da orientacdo do Nucleo de Pesquisas da
Cesan, busca avaliar as demanda por pesquisas académicas e novas tecnologias e sao descritos em 7.1.d.

O desenvolvimento das pessoas, das equipes e de seus desempenhos sdo promovidos também através dos
Programas de Educacao Empresarial, descritos em 6.2.a.

e)Como a organizacdo promove a melhoria da qualidade de vida das pessoas fora do ambiente de trabalho?
Desde 1973, a CESAN possui praticas sistematicas e continuas que visam a promoc¢éo da qualidade de vida dentro e
fora do ambiente de trabalho, disponiveis a todos os empregados e familiares.

As principais a¢des apresentadas nas tabelas 6.12 e 6.13, sdo desenvolvidas e executadas, em sua maioria, sob a
coordenacéo da A-DDP, que realiza o planejamento anual com base no histérico e nas demandas internas, e controla
a adesao e participagdo do publico-alvo através de um sistema de inscricdes online, denominado SISPAEV, além de
registro de frequéncia e alcance das metas. A efetividade das acdes € avaliada por meio do acompanhamento médico
anual, reducédo dos indices de acidentes de trabalho e de trajeto, indicadores de absenteismo e pesquisa de satisfacdo
do RH.

Além disso, desde 2010, o Servi¢o Social da Cesan possui participagdo ativa no Grupo de Estudos em Servi¢o Social
do Trabalho do Espirito Santo (GESSTES), envolvendo representantes da area de RH de outras grandes empresas e
instituicBes publicas e privadas do Estado, configurando um benchmarking sistematizado e permanente com vistas ao
aperfeicoamento e troca de experiéncias para melhores praticas de promocado da qualidade de vida, dentro e fora do
ambiente de trabalho.

Oportunidade de participagdo no Coral da Cesan

Ingressos aos empregados e familiares para teatro e apresentacdes artisticas (2017)

Cultural iy - : i . . ~
Programa de visita monitorada, que permite aos familiares dos empregados visitarem as instalacdes da Cesan
Incentivo a leitura com distribuicdo de exemplares publicados pela Cesan (2017)
Saude Cursos de culinaria saudavel em parceria com o SESI. Em 2017 foi aberta a participacéo de familiares.
Extenséo da licenca paternidade para 20 dias (2017)
Social Extensdo da licenca maternidade para 06 meses (2009)
Flexibilizacao de horario de trabalho.
Descontos em instituicbes de ensino, através de convénios feitos pela Cesan, com creches e cursos de
Financeiro especializacao.

Cursos e palestras sobre administragéo financeira desde, incluindo a extensao da carga horaria com orientacdes
sobre investimentos, e participacao de familiares (2018)
Tabela 6.12 - Praticas de incentivo a qualidade de vida fora do ambiente de trabalho

PRATICA OBJETIVO

Atendimento do Servico  Realiza orientagdes e assisténcia para prevencao e solucédo de questdes sociais e de saude fisica e mental,
Social (1973) intermediacao de conflitos nos ambientes de trabalho e doméstico, assisténcia em caso de falecimentos,

acompanhamento nos processos de afastamento, além de visitas domiciliares e hospitalares, buscando a

promocao e fortalecimento do bem-estar psiquico e social dos empregados.

Como melhoria, em 2016 ocorreu a ampliagéo da equipe, possibilitando estender os horéarios de atendimento e

promover novos projetos de intervengédo junto aos empregados.

Promove o acompanhamento médico e social de empregados com limitagdes fisicas e/ou psiquicas,

incapacitantes para as atividades laborais de origem, visando a identificacéo de outra fungdo compativel com sua

limitacé@o de satde, com foco na incluséo social do trabalhador.

Em 2015 foi aprovada uma nova norma interna, que possibilitou maior eficiéncia e agilidade no tratamento dos

casos.

Programa de
Readaptacé&o Funcional

Programa de preparacéo
para a aposentadoria

Campanhas de
Prevencao

Programa de Prevencao
e tratamento da
Dependéncia Quimica
(1983)

Acompanhamento
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Proporciona um espaco de reflexdo e construgéo de um planejamento de vida aos empregados da Cesan.

Em 2015 os 07 mddulos foram atualizados, focando em temas expositivos e participativos, com vivéncias e trocas
de experiéncias, resultando em maior adeséo ao programa.

Promove anualmente a campanha de vacinagao contra a gripe (1999), e realiza ac6es de prevencéo de DSTs e
combate a vetores (2010), sensibilizacéo e prevencéo do cancer de mama — Outubro Rosa, e cancer de prostata
— Novembro Azul, além da SIPAT — Semana Interna de prevencéo de acidentes que ocorre em todas as
localidades onde ha atuagéo das Comissées Interna de Prevencéo de Acidentes (CIPAs), com participacdo de
empregados e prestadores de servico.

Promove a abordagem individual aos empregados e familiares de usuarios de substancia psicoativa,
encaminhamento para tratamento especializado e acompanhamento médico e social, oferecendo condicdes
necessarias para a sua recuperagao e reintegracédo em suas fungdes, tanto no ambiente de trabalho como na
familia.

Como melhoria em 2017 foi publicada a Norma Interna 034.02.2017, que proibe o consumo e distribuicdo de
bebidas alcodlicas nas festividades da Empresa e no horério de trabalho.

Anualmente, realiza exames clinicos e complementares, direcionados a todos os empregados e custeados pela



PRATICA OBJETIVO

médico complementar empresa, que extrapolam o minimo exigido legalmente, promovendo, ainda, encaminhamentos especificos para
especialistas e monitoramento das taxas dos exames, realizados pelo Médico do Trabalho.
Tabela 6.13 - Principais praticas de qualidade de vida

Outro instrumento que contribui para a melhoria da qualidade de vida, fora do ambiente de trabalho, é o Programa 10
Sensos, descrito em 4.1.d e abrange 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.
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7 - PROCESSOS

7.1 Processos da cadeia de valor

a) Como séo definidos os requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da cadeia de valor?

Desde a criagdo da Cesan, em 1967, os requisitos aplicaveis aos processos relativos a cadeia de valor sao definidos
considerando-se o préprio negécio da empresa que € o abastecimento de agua, a coleta e tratamento de esgoto,
comercializacdo dos servicos e as necessidades e expectativas dos clientes e demais parte interessadas.

O Manual de Organizacdo, existente desde 1974, contém as competéncias e objetivos operacionais de todas as
Unidades da empresa. Este manual tem como base o Estatuto Social, a Lei de Constituicdo e sua Regulamentacéo, as
Diretrizes dos Conselhos Fiscal e de Administracdo. Sua atualizacdo é feita anualmente ou quando séo realizadas
alteracdes substanciais na estrutura organica da empresa. Neste Ultimo caso, como modo de promover agilidade ao
processo, a descricdo das competéncias é atualizada de forma que, quando a nova estrutura € aprovada, todas as
alterac6es necessarias no Manual ja estejam concluidas. O controle dessa pratica é realizado pela P-CPE, por meio de
numeracgdo sequencial das edi¢cdes e de histérico do Manual de Organizagao disponibilizado no portal corporativo a
todos os empregados.

Em 2002, com base na metodologia do Balanced Scorecard (BSC), os requisitos e respectivos indicadores de
desempenho, aplicdveis aos processos da cadeia de valor foram revisados no processo de planejamento e revisdo
estratégica, conforme descrito em 1.1.a. No Seminario de Reflexdo Estratégica das Diretorias 0s requisitos s&o
traduzidos em metas a serem atingidas em curto, médio e longo prazo, sédo designadas as unidades responsaveis,
bem como seu desdobramento nos niveis tatico (Plano de Trabalho) e operacional (Planos de Agéo), de ciclo anual. O
acompanhamento ocorre por meio das reunides mensais de avaliagdo de desempenho por cada unidade responsavel,
conforme descrito em 2.2.d.

Vale destacar que, a partir de 2017, as geréncias e coordenadorias passaram a registrar e monitorar os resultados dos
indicadores no Sistema de Acompanhamento de Metas (SAM), descrito em 2.2.b, em relatério criado segundo o
modelo do plano de trabalho aprovado em 2016. Dessa forma, os gestores, incluindo alta dire¢do, podem acompanhar
o desempenho dos resultados estratégicos de todas unidades por meio de um sistema informatizado.

Os requisitos apliciveis aos produtos sdo definidos pela mesma metodologia dos processos e também por requisitos
legais do setor de saneamento e principalmente, pelos requisitos dos clientes. Para o cumprimento dos requisitos
legais sdo formados Comités ou Grupos de Trabalho, aprovados por Instrumentos normativos internos, onde séo
definidos os responsaveis, competéncias e prazos para realizar as adequagdes necessarias nos produtos e/ou
processos da cadeia de valor.

As necessidades e expectativas dos clientes e demais partes interessadas sao identificadas por meio de diversas
praticas, descritas nos respectivos critérios. Cada unidade responsavel analisa seus resultados e de acordo com seu
objetivo operacional, elabora seu Plano de A¢éo, conforme descrito em 2.2.d.

Os principais requisitos, indicadores e melhorias de produtos e processos estao listados na tabela Tabela 7.1.
PROCESSOS REQUISITOS INDICADORES

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

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

Controle da qualidade da agua, conforme
Producdo de Portaria 2914/11 do MS

Agua

Controle da qualidade da agua, conforme
Portaria 2914/11 do MS
Regularidade e continuidade no

Distribuicdo de  abastecimento

Agua Reducéo de perdas
Agilidade e qualidade na prestacéo dos
Servigos
-% Gestao dos ativos de infraestrutura
= Minimizagdo de impactos ambientais
3] Coleta e . - >
< Tratamento de Dlsp05|g?o adequada dos residuos
a Resolugdo Conama 357/05, 430/10
Esgoto e .
. e o Qualidade do efluente
Disposicao Final e . =
- Agilidade e qualidade na prestacéo dos
de Residuos :
servigos
Garantia da receita
Equilibrio econdmico-financeiro
Reducéo nimero de inadimplentes
Comercializacso Cobranca de tarifas justas
& Atendimento & Resolucdo ARSI 008/2010
Qualidade dos servigos
= Atendimento as Legisla¢des Pertinentes
.E Gestio Reducéo do Passivo Ambiental
2 Ambiental
@
o
o Cadastro, Automacéao e Controle
-g Desenvolvimento  Operacional, Servicos Operacionais
2- Operacional (Manutencgéo Eletromecéanica, Pitometria e

Oficinas)
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ICmO02 - indice de satisfacéo dos clientes

ISp04 - Tempo médio de atendimento para ligacédo de agua

IC046 - Tempo total atendimento eliminagédo vazamentos redes agua
ISp11 - Continuidade no abastecimento de agua

ISp27 - indice de perdas da distribuic&o

IC026 - indice de qualidade da &4gua (IQA)

ISc09 - indice de tratamento do esgoto gerado

ISp03 - Eficiéncia de remocédo de DBO

ISp06 - Tempo médio de atendimento para ligacéo de esgoto

IC047 - Tempo total de atendimento para manutencéo redes de esgoto
ISp19 - Efetividade reducéo carga poluente esgoto coletado rede
ICmO2 - indice de satisfagéo dos clientes

IC002 - Evolucéo da receita

IC015 - Tempo de atendimento a clientes no call center

IC016 - Tempo de atendimento a clientes em escritérios da GV
IFn15 - indice de evaséo de receitas

ICmO2 -indice de satisfacéo dos clientes

IPa02 - indice de hidrometrag&o

ISc08 - indice de comprometimento da renda familiar

INOO4 - Tarifa média praticada

IC011 - Captacdes outorgadas

IC012 - indice de langamentos outorgados nos sistemas em operag&o
ISp03 - Eficiéncia de remocao de DBO

ISc09 - indice de tratamento do esgoto gerado

ISci11 - indice de unidades operacionais dos SAA e SES licenciados
IPa03 - indice de macromedigéo

IPa04 - Consumo médio energia elétrica por m3 agua aduzida

IC034 - indice de rede de agua validada (RMGV)

IC036 - indice de atendimentos as ordens de servicos de manutencéo



PROCESSOS REQUISITOS INDICADORES

Atendimento & Portaria 2914/11 do IC026 - indice de qualidade da &dgua (IQA)
Controle da Ministério da Saude ISp}8 - Indice de conformidade da quantidade de amostras para
Qualidade Atendimento a Resolugdo Conama 357/05  afericdo da agua tratada
ISp20 - Incidéncia das analises fora padréo para afericao da qualidade
da agua tratada (ETA)
Projetos, Orcamento e Custo de Obras, IFn04 - Execucao Orcamentaria dos Investimentos
Execucéo de Obras de Expanséo, IFr07 - indice de desempenho de prestadores de servicos de obras

Projetos e Obras .
! saneamento rural e Melhorias

Operacionais 5
Administracao Geral IPe03 - Indice de capacitacdo da for¢a de trabalho

ﬁue;l;r:gss 1C022 - Seguranga no trabalho_ _
2 Logistica, 1C024 -,Co_ncessao de beneficios por empregado ativo
o ’g Tecnologia’ da IFr01 - Indice de Atraso na Entrega dos Fornecedores
S & Informagao IFr0o7 - Ipdipe de desempenho d_e prest_adores de servigcos comuns
< e é IFnO1 - Indice de desempenho financeiro

ITIO2 - Indice de atendimento de chamados
ITIO3 - Indice de disponibilidade de servigos
Tabela 7.1 - Requisitos e indicadores dos processos principais e de apoio

Planejamento

b) Como séo desenvolvidos novos produtos?

Desde 2004, o desenvolvimento de um novo produto ou variagdes de produtos existentes tem inicio com a
identificacdo das necessidades de melhoria nas unidades, na mudanca de legislacdo, surgimento de novas
tecnologias, pesquisas académicas, necessidade do mercado e uso sustentavel dos recursos naturais. As demandas
por novos produtos ou variagdes estédo alinhadas ao objetivo estratégico, assegurar a efetividade dos processos.

As demandas provenientes de mudanca de legislacdo sdo analisadas pelos gestores e quando pertinente, pelos
respectivos comités. Apos andlise e parecer, o registro da mudanca em um respectivo produto é encamihado a
Diretoria para aprovacédo e posterior divulgacdo. As demandas provenientes de novas tecnologias sdo registradas em
processos protocolados e submetidos a Diretoria para aprovacdo e posterior ajuste do produto. Aquelas que séo
identificadas pelos empregados séo apresentadas aos gestores para avaliacdo, bem como a perspectiva de resultados,
caso sejam implementadas. Aprovado o pré-projeto, sdo disponibilizados os recursos necessérios para executa-lo e o
periodo de execucdo dependera da complexidade do pré-projeto. A partir dos resultados do projeto piloto, se for um
caso de sucesso, e especialmente, se o projeto puder ser replicado, ele é apresentado em eventos internos e externos
voltados a divulgacao de inovacao e desenvolvimento tecnoldgico.

O controle é realizado pelas unidades responsaveis e pela Diretoria e, em caso de necessidade de recursos financeiros
€ elaborado plano de acédo. No caso de novo produto/servigo relativo & necessidade do cliente, como ligacdo de agua
ou esgoto, o acompanhamento estd descrito em 3.2.c. Na Tabela 7.2, estdo listados os principais novos

produtos/servicos.
Novo produto/servico  Origem Uso

Agua industrial Necessidade do mercado Industrial

Agua de reuso Crise hidrica, Desobstrucéo de redes de esgoto, irrigacdo de parques e jardins,
mudanca na legislacéo. lavagem de vias publicas, terraplanagem.

Biossdlido Pesquisa e parceria INCAPER Agricultura — nutricdo do solo

Tabela 7.2 — Principais novos produtos ou servigos.
Visando ampliar o fornecimento de &gua de reuso para as grandes indlstrias da regido metropolitana, a Cesan,
aprovou o processo de comercializacdo, através da Deliberagcdo n°® 4219/2015, com base na Norma ENG.008.00.2015
— Reutilizacdo de Efluentes das Estacdes de Tratamento de Agua e Esgoto e langcou em 2017 o Procedimento de
Manifestacao de Interesse (PMI) para utilizagcao do efluente das Estacdes de Mulemba, Jardim Camburi e Manguinhos
visando fornecer 500 I/s. Esta licitagdo esta em fase de andlise das propostas das empresas participantes.

c) Como séo projetados os processos da cadeia de valor?

Os processos da cadeia de valor séo projetados de acordo com as necessidades de informacdo que sdo trabalhadas
na reunido do Comité PETI, descrito em 5.1.a., através da atualizacdo do Manual de Organizacédo, descrito em 4,2.b e
também através da execucao de projetos, obras e operac¢des, tendo como premissa o Manual Ambiental de Projetos e
Obras, lancado em 2010, que contém as diretrizes a serem seguidas pela Cesan e demais prestadores de servigco no
desenvolvimento de projetos, na execucao de obras e operacdo dos sistemas de dgua e esgoto, com 0 objetivo de
minimizar os impactos negativos socioambientais.

Os processos da cadeia de valor também séo projetados partir da reestruturacdo organica, no planejamento
estratégico da Empresa, descrito no critério 2, no surgimento de novas tecnologias, através da interacdo com as partes
interessadas, por meio das pesquisas de satisfacdo de empregados e clientes, encontros com liderancas e
fornecedores. A partir destas identificagfes, séo criados ou reestruturados Comités e Comissfes para adequacdo dos
projetos. A metodologia utilizada para reestruturacdo organica se baseia em levantamentos 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
Administracéo, e também por exigéncias legais.

Podemos citar como exemplos de reestruturagdo, em 2016, a criagcdo de Unidade Gerenciadora de PPP (O-UGP) para
gestao das Parcerias Publico Privadas; juncdo de processos de producédo e distribuicdo de agua, com os de coleta e
tratamento de esgoto e unificacdo de processos de atendimento ao cliente com o da gestdo comercial.
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O “Caderno de Projetos Padrdes” e o “Caderno de Procedimentos Padrées de Obras”, desenvolvidos e implantados,
em 2014, pela Geréncia de Obras (E-GOB) 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 otimizacdo dos servigcos
contratados. O “Caderno de Procedimentos Padrdes de Obras” tem como principal objetivo orientar e auxiliar a
fiscalizacdo e as contratadas na execucdo de obras e servicos de engenharia.

Em 2015 foi implantado o “Hotsite de Aquisi¢ées”, que orienta as Unidades requisitantes na elaboracéo de elementos
técnicos que servirdo de base para realizacdo de novas contratacGes e propicia o conhecimento de informacGes
essenciais em cada etapa do processo licitatorio, conforme a modalidade.

d) Como é avaliado o potencial de ideias criativas a serem convertidas em inovacdes sustentaveis nos
produtos e processos?

A avaliacéo do potencial das demandas por melhorias esta descrito em 7.1.c.

Outra pratica utilizada pela Cesan, desde 2004, para avaliar ideias criativas com potencial para aplicacdo na empresa,
€ estimular e subsidiar os empregados a participarem de feiras, congressos, visitas, foruns e encontros técnicos. Os
empregados que participam destes eventos disseminam seus conhecimentos e sdo incentivados a elaborarem
trabalhos técnicos para congressos e seminarios internos e externos a companhia. O registro e controle de
participacdo séo realizados pela unidade responsavel e pela &rea de capacitacdo, conforme descrito em 6.2.a.
Considerando a necessidades e expectativas da sociedade por realizar pesquisas académicas no ambito da Cesan, foi
estabelecido em 2014, o procedimento para tratamento das solicitacbes de apoio para pesquisas académicas que
desejem utilizar dados do negdécio da Cesan. As solicitagbes sédo avaliadas quanto a pertinéncia, sustentabilidade,
alinhamento as estratégias e aos interesses da Cesan. A equipe de avaliagdo é composta por dois membros do C-CTC
e dos gestores das areas afins, utilizando os procedimentos de apoio ao desenvolvimento de pesquisa cientifica. O
objetivo é verificar se o projeto de pesquisa possui potencial de aplicagao nos processos e produtos para a companhia,
inclusive ser replicado. Caso o processo seja aprovado, o pesquisador serd informado e sera designado um
coordenador interno da Cia para acompanhamento do projeto de pesquisa. Ao final do desenvolvimento, o pesquisador
submete o Relatério final ao C-CTC, que emite parecer acerca da divulgac@o dos resultados. Os trabalhos finalizados
sdo disponibilizados no portal corporativo, na pasta do C-CTC, a todos os empregados. Os registros e controles sao
realizados pelo Nucleo de Pesquisa da E-GPP e o mesmo procedimento é adotado para trabalhos académicos
desenvolvidos por empregados e por pesquisadores externos. Em 2018, foi criado Manual Orientativo de Trabalhos
Técnicos, unificando todos os documentos da empresa sobre pesquisa, com objetivo de subsidiar os pesquisadores
das informacdes necessérias.

e) Como é assegurado o atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valor?

O atendimento aos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valor é assegurado pela Avaliagdo do
desempenho operacional e estratégico, descrito em 1.2.b e pelo monitoramento das acdes do planejamento
estratégico, descrito em 1.4.c.

Os processos da cadeia de valor estdo padronizados e organizados em manuais, normas, procedimentos operacionais,
instrugBes técnicas, instrugbes de trabalho e Resolugbes, que sao analisados, atualizados e revisados anualmente
pelas Unidades e controladas pela P-CPE.

Identificadas as possiveis ndo conformidades nos resultados dos indicadores, as mesmas sdo apresentadas e
discutidas mensalmente em Reunides de Diretoria e demais unidades, que sdo registradas em ata. A unidade
responséavel pelo processo onde ocorreu a falha é orientada a apresentar uma proposta de melhoria no formato de
plano de acao. O controle é realizado pela prépria unidade e nas auditorias de planejamento, descrito em 1.1.f, sdo
monitorados o cumprimento das acdes propostas.

As Unidades que possuem a ISO 9001 realizam as reunides periddicas para analise critica e acbes corretivas, e
posteriormente passam por auditorias internas e externas de recertificacao.

Em 2016, A Water Global Practice, parte do Grupo Banco Mundial, escolheu a Cesan entre as seis 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, o0 Banco Mundial contratou a Castalia Strategic Advisors para desenvolver
0s inputs necessarios para o Utility Turnaround Framework, incluindo a realizacdo de seis casos de estudo que
demonstraram sucesso em turnaround. A pratica de monitoramento dos aspectos que causam impacto na
sustentabilidade do negécio foi considerada uma exemplaridade pelos consultores que visitaram a empresa entre 07 e
11 de novembro de 2016.

Como forma de aprimorar o controle e monitoramento dos indicadores dos processos e promover agilidade na tomada
de deciséo, os resultados também sdo acompanhados através do sistema informatizado SAM, descrito em 2.2.b.

O Portal do Centro de Controle Operacional (Portal CCO) permite monitorar, em tempo real, os sistemas de
abastecimento de agua, acompanhando parametros como: volumes aduzidos, distribuidos, falhas de macromedicéo
Além disso, através de recursos de telemetria e telecomando é possivel operar remotamente reservatorios
monitorando seus niveis a fim de evitar extravasamentos. As falhas de medicdo sdo corrigidas na medida em que séo
identificadas pelo CCO. Falhas mecénicas sdo enviadas para a Pitometria, que deve atender o chamado em 24 horas.
O CCO promove o descarte das informacdes recebidas durante a falha, faz o tratamento de dados de forma imediata,
para que ndo haja descontinuidade de informacdes.

Como mencionado em 5.1.a, alguns requisitos também sdo assegurados através de alguns sistemas, como por
exemplo, o Sicat, GIS, BI.
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f) Como a organizacao analisa e melhora os produtos e os processos da cadeia de valor?

Para analise e melhoria dos processos da cadeia de valor da Cesan, as principais praticas utilizadas séo: (a) Obtencéo
de referenciais comparativos para analise do desempenho operacional e estratégico, descrito em 1.4.b;

(b) Aperfeicoamento dos processos gerenciais, em 1.1.g e (c) Avaliacdo do desempenho operacional e estratégico, em
1.2.b.

Outra ac@o que contribui na melhoria de processos gerenciais € o incentivo aos empregados a participarem como
avaliadores voluntarios do PQES, desde 2012. O PQES é uma das a¢fes do Programa de Competitividade Sistémica
do Estado do Espirito Santo (COMPETE-ES) para a melhoria da gestdo e o aumento da competitividade das
organizagbes capixabas. Além de promover o autodesenvolvimento profissional e a troca de experiéncias com 0s
demais avaliadores, proporciona a companhia o conhecimento de praticas para melhoria de gestéo e de resultados de
outros setores e mercados. Os registros séo feitos pelo Nucleo de Pesquisa e a cada ciclo os avaliadores voluntarios
sdo reconhecidos pela sua contribuicdo ao programa. A premiacdo € realizada pela Secretaria de Estado de
Desenvolvimento (Sedes) e pelo Espirito Santo em Acao, com o apoio técnico da Fundacdo Nacional da Qualidade
(FNQ)

Para andlise e melhoria de produtos sdo utilizadas também, as praticas descritas em 7.1.b, 7.1.d e através do
Programa 10 Sensos, em 4.1.d. Abaixo, a tabela 7.3, de melhorias

Processo Melhoria Origem Resultado
2017 - Implantacéo do sistema O sucesso do sistema no Melhoria, agilidade e confiabilidade na
CesanLIMS processo de tratamento de esgoto  gestdo dos dados da produgéo de agua;
em 2015 geracao de historico dos dados
operacionais.
2015 a 2017 - Serra - Construcéo e Escassez Hidrica Reducéo da area de Abastecimento do Rio
Producdo de Agua ug:égsda Operacao da ETA Reis Santa Maria; Ampliagdo da Reservacao.
2016 - Operacao compartilhada com Crise hidrica Reducéo do impacto do desabastecimento
a EDP na represa de Rio Bonito de agua de parte da RMGV. A operagao
(Santa Maria de Jetibd), no controle compartilhada foi incorporada ao plano do
do nivel e da vazao para gestéo do racionamento de agua.
abastecimento de agua da RMGV.
2015 a 2018 - Obra de Setorizagao Escassez Hidrica; Plano de Reducéo de Perdas; Controle de Presséo
do Sistema de Distribucdo de Agua Reducédo de Perdas nas redes.
em Serra Sede, Jacaraipe e Nova
Almeida
2016 - Serra e Vitoria - Plano de Reducéo de Perdas Controle do volume distribuido nas areas ,
Distribuicdo de Macromedicdo de area vulneraveis glrjrj;(;rcec;r;sumo afeta o faturamento da
(AELE 2017 - Vitoria - Utilizagdo de uma Plano de Reducao de Perdas De Agosto/17 a Dezembro/17 foram
equipe de manutencao full time na encontrados e reparados 94 vazamentos
Pesquisa de Vazamentos Néo nao visiveis em redes e ramais.
Visiveis (PVNV)
2017 - Vitéria - Monitoramento por Plano de Redugéo de Perdas Controle de Pressédo em ponto critico de
Telemetria em Ponto Critico abastecimento.
Coleta e 2016 - Utilizagéo do e:fluente da ETE Plano de Reducao de Perdas Ecoeﬁciénc;ia e~economia de recursos,
Tratamento de Camburi para asperséo sobre a com a eliminagéo do ponto de agua
Esgoto e espuma gerada na saida da ETE ter;t)i?gé usada 24h para aspersao da
D'Zgosgs?guzlgal 2016 - Utilizacdo da agua de reliso Plano de Redugéo de Perdas Economia de recursos, eliminando o uso
com Filtrac&o do Efluente da ETE de 4gua tratada na desobstrucéo de redes
Mulemba e das ETEs Bandeirantes, de esgoto, 0 que representa uma
Guarapari Centro e Guarapari economia média de 30m3/dia, 900m3 de
Aeroporto para desobstrugao de agua/més.
redes de esgoto
2016-Lancamento da versdo mobile Acompanhar a transformacgéo Agilidade na busca de informagdes por
c ARy do website da Cesan para acesso via  digital e atender as necessidades parte dos clientes e busca da localizagao
omercializagdo : : : i .
smartphone e expectativas do consumidor via GPS, que facilitou a comunicacao de
moderno. vazamentos de &gua ou esgoto.
2015 - Abertura de Ordens de Servico Reunido Gerencial Geracdo automatica de indicadores.
utilizando ERP/SAP
. 2016 - Ampliacéo do Sistema de Alteracao da Estrutura Organica Maior controle sobre os volumes
Engenharia de lees is30 do Interi duzid distribuid
Servicos Controle e Supervisao do Interior produzidos e distribuidos, com a
diminuic&o dos volumes estimados.
2017 - Criagédo de réplicas do GIS Reunido Gerencial Rapidez na atualizagéo de mapas de
para o Interior cadastro da ativos.
2015 - Atualiza¢éo do SGQ do Manutencao da Certificagéo e Garantia da qualidade das analises
Controle da Laboratério para a versdo 1ISO Acreditacdo dos Laboratérios realizadas no Laboratério
Qualidade 9001:2015 e ampliagcdo do escopo na
Norma ISO/IEC 17025:2005
Agendamento prévio dos exames Reunides de analise das causas Prevencéo de riscos a salde do
Recursos Kppgpen . N
——— periédicos via Outlook gg:rﬁgasos na realizagdo do empregado.
2016- Implanta¢éo da nova Estrutura Necessidade de integrar os Além da integracéo entre 0s processos, a
Organica. servicos de apoio; fortalecer a nova estrutura trouxe reducédo de
Pl : visdo de que a responsabilidade despesas estimada em R$ 5 milhdes
anejamento de criacs b R . -
e criagdo de valor esta na anuais (ja incluindo os encargos sociais),

Operagao; integrar a Operacao e pela extincdo de 47 posicdes de chefia.
Manutencao dos Processos de
e ——

Pagina 58



Processo Melhoria Origem Resultado

Agua e Esgoto, reestruturar e
qualificar equipes das Regionais e
Polos, definir as Estruturas “Tipo”
dos Polos, cidades e areas e
implantar a cultura de pequena e
média empresa.

Tabela 7.3 Melhorias nos processos

g) Como a organizacdo avalia e incorpora as novas tecnologias no desenvolvimento e na melhoria dos
produtos e processos da cadeia de valor?

A avaliacéo do potencial de ideias e novas tecnologias estédo descrito em 7.1.d.

Uma pratica que visa apoiar o desenvolvimento e a incorporacédo de
novas tecnologias aos produtos e processos € a celebracdo de
Convénios de Cooperacdo Técnica entre a Cesan e seus parceiros -
instituicbes de ensino, empresas privadas, outras empresas de
saneamento e entidades da sociedade civil organizada.

A gestdo dos convénios de cooperacgédo é feita pelo Nucleo de Pesquisa
da E-GPP, desde 2016, devido a reestruturacdo organizacional da
empresa. Como exemplo recente (2018), podemos citar o estudo da producdo biocombustivel a partir de microalgas do
esgoto em parceria com a empresa privada FLUIR ENGENHARIA e a UFES, financiado pela FINEP/FNDCT -
Financiadora de Estudos e Projetos, vinculada ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacado, desenvolvido na ETE
Aracas — Vila Velha, sob a coordenacgdo do Nucleo de Pesquisa da E-GPP em coopera¢do com as areas de controle
da qualidade e operacéo.

Figura 7.a - Projeto piloto ETE Aracas

h) Como séo estudadas as caracteristicas de produtos e de processos da cadeia de valor, de concorrentes ou

de outras organizacdes de referéncia, para buscar melhorias?

Como forma de buscar melhorias em organizacdes de referéncia no mercado nacional e setorial, a Cesan tem

representatividade na AESBE que estimula o compartiihamento das melhores praticas de gestdo em diversos temas do

setor, segmentados em camaras técnicas como: Comercial, Comunicacdo e Imprensa, Contabilidade e Finangas,

Controle da Qualidade da Agua, Desenvolvimento Operacional, Gestdo Empresarial, Logistica, Suprimentos e

Materiais, Recursos Hidricos e Meio Ambientes, Regulacao e Juridica.

Como exemplos de melhorias recentes implementadas em produtos e em processos da cadeia de valor, destaca-se:

e Em 2015, padronizacao da metodologia de combate as perdas (série balanco hidrico - guia prético);

e Em 2016, a fusdo de Unidades e Unificacdo dos Processos de Agua e Esgoto; lancada a versdo mobile do Portal
da Cesan — www.cesan.com.br — para clientes que usam celulares. Com esta novidade, como a busca da
localizacéo via GPS, os moradores das cidades onde a Companhia atua podem comunicar vazamentos de agua
ou esgoto.

e Em 2017, Nova Governanca da Cesan, citada em 1.2.a, baseada nas melhores praticas de mercado, como forma
de adequagdo a Lei 13.303/16.

Outra forma é a pratica do benchmarking, estimulada pela Alta Diregéo por entender que € uma oportunidade relevante
de adquirir e compartilhar conhecimento e investigar as caracteristicas dos servicos e processos de outras
organizacdes. S&do escolhidas empresas de referéncia que utiizam o MEG como modelo, cujas informacbes sao
obtidas pelo site da ABES, através dos relatérios de gestdo das empresas vencedoras do PNQS, os cases
reconhecidos na categoria IGS e os relatorios da Missdo de Benchmarking Internacional, além do comparativo dos
resultados apresentados pelas vencedoras. Apés as visitas de benchmarking, os participantes fazem um repasse aos
gestores e a forca de trabalho, apresentando um resumo do relatorio da missdo. Na tabela 7.4, listamos as principais
visitas e seus respectivos participantes.

Ano Participante Fungdo Missao
2010 Fabiana Raposo Gerente de Manutencao da Distribuicdo de Agua na Metropolitana Madri - Espanha
2011 Sérgio Rabello Coordenador de Planejamento Estratégico Holanda

Dalton Ramaldes Gerente de Coleta e Tratamento de Esgotos na Metropolitana

Fabiana Raposo Gerente de Manutencao da Distribuicdo de Agua na Metropolitana Canada
2012 Luiz Cldudio Rodrigues Gerente de Coleta e Tratamento de Esgotos na Metropolitana

Maria José Paixdo Gerente de Relagdes com o Cliente
2013 Vanusa Cristelo .e Luiz Cesar Chefes de Divisdao da Manutengao da Distribuigdo de Agua na Portugal

Dazzi Metropolitana

2014 Iranete Gueller Gerente Comercial Barcelona - Espanha
2018 José Eduardo Pereira Diretor Administrativo e Comercial Califérnia — EUA

Sérgio Rabello

Coordenador de Planejamento Estratégico
Tabela 7.4 — Missoes de Benchmarking - PNQS
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7.2 Processos relativos a fornecedores

a) Como a organizacdo desenvolve a sua cadeia de suprimentos imediata e nela identifica potenciais
fornecedores e parceiros?

A identificacdo e desenvolvimento dos potenciais fornecedores sao realizados por meio da participacdo em eventos
técnicos, congressos, tendo por objetivo a captacao de novas tecnologias e metodologias para estudo de viabilidade de
implantagdo nos processos de saneamento.

O desenvolvimento da cadeia de suprimentos € realizado pelo credenciamento para participacdo nas licitaces e é
permanentemente aberto, inclusive para participagdo de empresas locais. Além disso, a Cesan incentiva seus
fornecedores a buscar a certificagdo junto a Cia de Saneamento Bésico do Estado de Sao Paulo (Sabesp) para fins de
habilitagdo e pré-qualificagcdo de materiais e equipamentos.

A Cesan também atua no desenvolvimento do mercado local através do Programa Integrado de Desenvolvimento e
Qualificacdo de Fornecedores (PRODFOR), do Instituto Euvaldo Lodi — IEL que teve inicio, em 1997. A Cesan é uma
das mantenedoras do Programa, integrando seu Comité Estratégico e Grupo Técnico de Auditorias com
representantes designados para qualificacdo de empresas candidatas a certificacdo. O Servico Brasileiro de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE ES) atua como parceiro institucional. O PRODFOR representa uma acao
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.

Anualmente, cada mantenedora indica alguns fornecedores e outras empresas se candidatam voluntariamente para a
certificacdo. O Comité Executivo do PRODFOR define quais fornecedores irdo participar do processo de qualificacdo e
quais delas irdo receber subsidio para participagdo, baseados em critérios de relevancia para as empresas
mantenedoras. Nesse sentido, o0 PRODFOR trabalha com escopo de certificacdo nos seguintes sistemas: Sistema de
Gestdo da Qualidade em Fornecimento (SGQF), Sistema de Gestdo Financeiro, Fiscal e Trabalhista (SGFFT) e
Sistema de Gestdo de Saude e Seguranca Ocupacional (SGSS).

As empresas selecionadas passam por treinamento especializado do IEL e tem seu desempenho monitorado
periodicamente pelo programa. No final de cada ano as empresas séo 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 qualificacdo do PRODFOR e garante aceitabilidade de seus produtos pelas
mantenedoras e credibilidade no mercado. Os mantenedores, por sua vez, ttm mais fornecedores qualificados no
mercado local a sua disposi¢do. Desde a sua criacdo mais de 500 fornecedores ja foram qualificados pelo Programa. A
forma de atuacdo da Cesan no PRODFOR tem como padréo gerencial, o Manual de Gestéo.

A Cesan cede auditores internos para atuar nas auditorias de certificagdo e recertificacdo de empresas candidatas ao
PRODFOR. Em 2017, a Cesan assumiu a Coordenadoria Executiva do Programa, cujo tempo de permanéncia é de um
ano, com alternancia entre as mantenedoras. Para controle da atuacdo da Cesan no Programa, sdo elaboradas atas
de reunido do Grupo Técnico da Qualidade da Geréncia de Logistica (A-GLG)

Em 2014, as atas de reunido do Grupo Técnico da Qualidade passaram a ser repassadas a todos os representantes e
auditores da empresa no programa visando disseminar as diretrizes e assuntos debatidos em reunido do Grupo. Além
disso, em 2015 representantes da empresa participaram ativamente do processo de elaboracdo da versdo da ABNT
NBR 1SO: 9001/2015, através do grupo de discussdo regional CB-25/ES, que foi criado para promover o
desenvolvimento da qualidade no Estado.

Outro incentivo € o sistema de Registro de Prec¢os, que visa assegurar a continuidade de fornecimento em longo prazo
e proporciona um conjunto de procedimentos relativos a aquisicdo de materiais estratégicos para contratacdes futuras,
obedecendo aos critérios de qualidade, padrdo e normas, por periodo de até 12 meses, de acordo com previsdo de
consumo.

A Cesan também atende ao requisito legal de contratacéo exclusiva de microempresas e empresas de pequeno porte,
bem como a destinacdo de parte das contratagcbes (até 25% do valor total das compras), exclusivamente para
empresas com essa classificacéo fiscal-tributaria, importante instrumento de fomento.

Para erradicar todo e qualquer tipo de trabalho infantil, degradante, discriminatério e forgcado, a Cesan estabelece em
seus editais e contratos clausulas especificas, em que constam exigéncias para regular cumprimento de todas as
obrigacbes trabalhistas, previdenciarias, de seguranga e salde ocupacional, e as faz cumprir por meio dos seus
administradores de contrato, técnicos de seguranga e fiscais que acompanham regularmente a execucao dos
contratos. Além disso, em todos os editais de licitacao € exigido como pré-requisito para efetivacdo da contratacao que
os fornecedores apresentem Declaracdo de Situacdo Regular Perante o Ministério do Trabalho onde autodeclara o
atendimento ao Inciso XXXIIl do Art. 7° da Constituicdo Federal.

b) Como os fornecedores s&o qualificados e selecionados?

A Cesan por fazer parte da Administracdo Publica Indireta do estado do Espirito Santo, qualifica e seleciona seus
fornecedores de bens e servigos através dos procedimentos licitatorios previstos na lei n°® 8.666/1993, que institui
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normas para licitacbes e contratos na Administracdo Publica em conjunto com as leis n° 10.520/2002 e n°
13.303/2016 e o decreto estadual n® 1.527-R/2005. O processo de contratacdo dos fornecedores esta descrito nos

procedimentos especificos da A-GLG, conforme tabela 7.5.
TIPO P Ne DESCRICAO TIPO P N°  DESCRICAO

PQ CS 001 Aguisicao de Produtos Criticos PO CS 009 Fase externa pregéo eletrénico

PO CS 001 Inscrigéo e renovacao de cad. de PO CS 010 Fase externa dispensa eletronica
fornecedores

PO CS 002 Cadastro simples de fornecedor PO CS 011 Fase externa apoio pregéo

PO CS 003 Cadastro de especialidade PO CS 012 Fase externa apoio dispensa

PO CS 004 Inclusédo de penalidade PO CS 013 Fase externa inexigibilidade

PO CS 005 Programacéo das licitacGes IT CS 001 Procedimento para licitagbes fracassadas ou

desertas

PO CS 006 Fase interna pregdo dispensa e
credenciamento
PO CS 007 Fase interna obras, serv. de Eng. e
espec.
PO CS 008 Fase interna inexigibilidade
7.5 — procedimentos da A-GLG

Os processos licitatérios especificam as necessidades da companhia na execucéo dos contratos e também definem
0s requisitos de qualificagdo técnica, econdmico-financeira e juridica que devem ser atendidos pelo fornecedor.
Na qualificacéo técnica, as exigéncias concentram-se na apresentacédo de atestados de execugdo que comprovem O
bom desempenho do futuro contratado junto a outros clientes.
Na qualificagdo econdmico-financeira, as exigéncias estao destinadas a comprovar que o futuro contratado apresenta
higidez e boa situacéo financeira visando conduzir as atividades para as quais foi realizada a licitacdo. Para tal
proposito sdo utilizados indicadores contébeis, tais como: capital de giro, indice de endividamento e propor¢éo do
capital social em relacéo ao valor do contrato.
Na qualificacdo juridica analisam-se aspectos relacionados a regularidade quanto as obrigacdes fiscais e trabalhistas
por parte do futuro contratado.
Em 2017, foram implantadas as Atas de Registro de Precos de materiais de PVC (tubos e conexdes), Equipamentos
de Protec¢édo Individual (EPIs) e Hidrometros, considerados materiais relevantes ou estratégicos para a Cesan. Esta
pratica mantém interfaces com a P-CCE, A-GTI e, principalmente, a P-CAJ. Os principais critérios utilizados para
gualificacéo e selecéo sao:
a) Na qualificacdo: os fornecedores potenciais devem participar do processo de licitagdo que define os pardmetros
de qualificacdo técnica e econdmico-financeira que se presumem suficientes e necessarios para celebracdo e
execucdo do contrato resultante desse processo. Ademais destaca-se a parceria firmada com a Sabesp, desde 2010,
para servicos de qualificacédo e inspecdo de fornecedores de materiais e equipamentos, e mantém parceria com seus
fornecedores através de indicacdes ao PRODFOR, conforme descrito no item 7.2.a.
b) Na sele¢do: sendo o processo licitatério, com suas regras previamente definidas, o arcabouco para a escolha dos
fornecedores no rol de ofertas recebidas, o fator preco €, via de regra, o critério preponderante na deciséo.
Os critérios para a aquisicdo de materiais e servicos vao além das exigéncias legais e sua definicdo comeca muito
antes da fase externa da licitacdo. Na fase de especificacdo de projetos, obras, manutengdo e servicos em geral, as
Unidades especializadas realizam estudos como: andlise de mercado, comparacgédo técnica de aplicacéo tecnoldgica
de materiais, revisdo de aspectos legais, analise de custo-beneficio, além de outros aspectos que contribuem para
melhor definicAo do objeto e das condigbes de aquisicdo pela Cesan. Em 2015, foi implantado o “Hotsite de
Aquisi¢des”, que orienta as unidades requisitantes na elaboracédo de elementos técnicos que servirdo de base para o
planejamento de novas contratagdes.
O “Caderno de Projetos Padrbes” e o “Caderno de Procedimentos Padrdes de Obras”, desenvolvidos e implantados,
em 2014, pela Geréncia de Obras (E-GOB) 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 padrbées que
possam vir a ser utilizados na empresa, a fim de diminuir custos e atuar com mais eficiéncia e otimizacdo dos
servigos contratados.

c) Como a organizacdo monitora e avalia o desempenho dos fornecedores, considerando os requisitos de
fornecimento?

Na Cesan, as Unidades responsaveis por acompanhar e fiscalizar a execugdo de contratos de prestacao de servigcos
terceirizados utilizam a Norma Interna INS.004.01.2016 - Avaliagdo de Desempenho de Prestadores de Servico e
Instrucdes para Aplicacdo de SangBes Administrativas que estabelece metodologia, critérios e procedimentos para a
realizacdo de avaliacdo do desempenho e aplicagédo de san¢Bes administrativas aos prestadores de servigcos, durante
a execucao do contrato celebrado com a Cesan. Os critérios definidos para avaliacdo 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, Gestao e Seguranca.

As avaliagbes sdo realizadas por meio do Formulario de Avaliagcdo da Contratada (FAC) para obras e servigcos de
engenharia, do Formulario de Avaliagdo da Contratada de Tecnologia da Informacédo (FACTI) e do Formulario de
Avaliacao da Qualidade dos Servigos (FAQS) para os demais servigos. Estas avaliagdes servem como subsidio para
dar feedback aos fornecedores sobre o desempenho no periodo e para aplicacdes de penalidades e sancdes
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administrativas quando necessario. Além disso, os gestores e fiscais de contrato quando identificam alguma
oportunidade de melhoria que seja de resolucéo imediata, interage com o fornecedor para correcédo do problema. As
avaliacbes servem ainda de parametro para a liberacdo de Atestado de Capacidade Técnica e acordo de nivel de
servicos, influenciando o montante de pagamento a contratada. O controle do cumprimento da referida Norma é
realizada pelos Gestores e Fiscais dos Contratos, por meio dos formularios de avaliagdo (FAC), (FACTI) e (FAQS).
Esta norma foi desenvolvida em 2005 e atualizada em 2016, englobando também a demanda especifica dos Servigos
de Tecnologia da Informac&o. A norma atualizada ja integra todos os novos editais de servico e a avaliacao fica a
cargo do fiscal do contrato designado pela unidade gestora.

Para a Avaliacdo de Desempenho de Fornecedores de Materiais e Equipamentos, a pratica é orientada pela Norma
Interna ADM.001.04.2014 — Avaliacdo de Desempenho de Fornecedores de Materiais e Equipamentos que
estabelece critérios e procedimentos com base nos requisitos de pontualidade, conformidade, recebimento e
desempenho operacional, visando a melhoria continua do desempenho dos fornecedores junto a Cesan e aplica-se a
todos os contratos de fornecimento de materiais e equipamentos celebrados pela Cesan. As unidades vinculadas a
esta Norma sédo a A-GLG, Divisdao de Compras e Suprimentos (A-DCS), Divisdo de Financas (A-DFI), Divisao de
Controle de Qualidade (E-DCQ), P-CAJ e, eventualmente, outras Unidades da empresa que demandem a compra de
materiais e equipamentos.

O controle dessa pratica é realizado pela A-GLG, através da A-DCS que compila os dados das avaliagcdes dos
fornecedores, com base em formularios para avaliagdo de contratadas de materiais e equipamentos e de produtos
guimicos. Esta Norma esta em vigor desde 2006, foi revisada em 2013 para inclusdo do Grupo de materiais
“Hidrdbmetros” como material estratégico da empresa, e em 2014 houve a melhoria dos formularios de Checkilist.

A avaliacdo de desempenho de fornecedores estd alinhada aos objetivos estratégicos, otimizar o resultado
operacional e financeiro, elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da Cesan e expandir a cobertura e o
mercado de atuacao e assegurar a efetividade dos processos.

Com relacdo a NI ADM 001.04.2014, quando os materiais s@o 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 condi¢cdes necessarias,
outras penalidades contratuais sdo aplicadas, gerando dados que servirdo de subsidio para andlise e tomada de
decisbes gerenciais futuras. Esta norma integra todos os editais de aquisicdo de materiais.

Os produtos quimicos de tratamento de agua, considerados itens criticos e essenciais as atividades da empresa, sédo
recebidos pelas proprias Unidades operacionais e o controle da qualidade é realizado pela E-DCQ, que recebe as
amostras, analisa e envia os laudos conclusivos de volta as areas operacionais que aplicam esses produtos, ficando
a cargo das mesmas a avaliacdo e calculo de eventual glosa, caso o resultado ateste inconformidades nos
parametros fisico-quimicos. Posteriormente, a glosa € informada para aplicacéo pela A-DCS, unidade que realiza o
controle administrativo dos contratos desses materiais e encarrega-se da comunicacdo ao fornecedor para
providéncias e aplicac@o das sang¢8es cabiveis: adverténcia, multa, glosa, rescisdo contratual, impedimento do direito
de licitar e declaracdo de inidoneidade. Os canais de relacionamento disponibilizados para os fornecedores
encontram-se na tabela 7.6.

Além das avaliacdes sistematicas e mensais previstas nos normativos acima e nos contratos, existem canais de
comunicacao (Ouvidoria, 115, escritérios de atendimento, entre outros) disponibilizados para os clientes internos e
externos que podem informar eventuais irregularidades na prestacdo de servicos. Sempre que relatado, os fiscais
dos contratos sdo acionados para atuacdo, visando solu¢cdo do problema pelo fornecedor, podendo inclusive

subsidiar possiveis penalidades.
CANAIS ANO/FREQ. OBJETIVO

2004/Diaria Disponibilizar informac@es direcionadas ao fornecedor no Portal de Compras como licitagdes em

Portal de Compras no L . a
P andamento, licitagdes realizadas, como se tornar fornecedor da Cesan, etc. Normalmente esta é a

Website L
primeira forma de contato com a empresa.
Contato direto (e-mail, 2004/Diaria Facilitar a comunicacdo entre fornecedores e Cesan, por meio de contato direto. Os fornecedores
telefone e reunifes) podem conversar diretamente com a Cesan.

2010/Anual Organizado pela Geréncia de Logistica, representa uma oportunidade de didlogo entre pessoas
estratégicas da empresa e principais fornecedores. Onde é realizado um balanco do relacionamento
dos fornecedores ao longo do ano e as expectativas para o proximo ano.
2010/Semestral Oportunidade de fomento a participacéo de processos licitatorios e identificacéo das dificuldades dos
fornecedores de contratar com a Cesan.
Tabela 7.6 — Principais Canais de Relacionamento com os Fornecedores

Encontro de
Fornecedores

Encontros do Prodfor

d) Como a organizacdo estimula os seus fornecedores a implementar melhorias, inclusive na sua
ecoeficiéncia, inovacfes, otimizacdo de custos nos seus processos e produtos?

Com objetivo de fortalecer as relacfes de parcerias, priorizando a qualidade no atendimento dos servicos e produtos
ofertados pelos nossos fornecedores e divulgar as estratégias empresariais da Cesan, é realizado anualmente o
Encontro com Fornecedores, citado na tabela 7.6.

A programacdo do evento inclui a apresentacdo dos resultados empresariais do ano anterior, a divulgacdo dos
nossos valores e apresentacdo do planejamento estratégico da empresa. Além disso, 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.

Além disso, neste evento é aplicada a “Pesquisa de satisfacdo, necessidade e expectativas dos fornecedores” onde
séo avaliados os requisitos dos fornecedores em relagdo a Cesan. Sao eles: Cumprimento das clausulas contratuais;
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Pontualidade nos pagamentos; CondicGes para execucdo dos contratos; Relacionamento entre as partes;
Comprometimento com a imagem da Cesan, Capacitacdo da mao-de-obra, Comprometimento com qualidade e
inovacdo e a avaliacdo geral do evento. Este encontro propicia a troca de experiéncias e estimula os fornecedores a
implementar melhorias.

Também com esse proposito, a Cesan indica fornecedores para desenvolvimento junto ao PRODFOR, conforme
7.2.a.

A Cesan possui 0 Manual Ambiental de Projetos e Obras, que lista as diretrizes a serem seguidas pelos prestadores
de servico no desenvolvimento de projetos, na execucéo de obras e operacao dos sistemas de agua e esgoto, a fim
de minimizar os impactos negativos em termos socioambientais, descrito em 7.1.c.

Durante a vigéncia dos contratos, reunides periodicas sao realizadas entre a fiscalizacéo e os fornecedores que séo
estimulados a apresentar melhorias e inovacdes na execucao do contrato. Dentre as melhorias implantadas pelas
contratadas, destaca-se a iniciativa da prestadora de servicos de vigilancia patrimonial e eletrénica, SEI Vigilancia e
Seguranca que, em 2016, estabeleceu procedimento de verificacao por parte da central remota de video-
monitoramento mediante contato de hora em hora com todos os postos de vigilancia, 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 averiguagdo. Esse procedimento refletiu,
principalmente, em melhoria pela resposta mais agil em situagdes criticas como invasfes ou problemas de saude do
vigilante e a manutenc¢&o da vigilia nas escalas noturnas.

Além disso, em 2017, visando otimizar o ressuprimento, o fornecedor BAUMINAS teve a iniciativa de implementar
um sistema de telemetria para acompanhamento do nivel dos tanques de cloreto de polialuminio (PAC), na Estacéo
de Tratamento de Agua (ETA) de Guarapari.

e) Como a forca de trabalho dos fornecedores, que atuam diretamente nos processos da cadeia de valor da
organizacdo, € comprometida com os valores e principios organizacionais, incluindo os relativos a
responsabilidade socioambiental, & salde e seguranca e combate a corrupc¢do, bem como com as diretrizes a
eles aplicaveis?

A cultura de exceléncia e as diretrizes organizacionais, bem como o envolvimento com os valores, misséo, viséo,
politicas de seguranga, meio ambiente e qualidade, sdo disseminadas aos fornecedores por meio de reunides
periédicas com os administradores e fiscais de contrato, técnicos de seguranca e operacionais, que incluem temas
relativos a responsabilidade socioambiental e a salde e seguranca.

O comprometimento da forca de trabalho dos fornecedores também é realizado pela reunido para entrega de Ordem
Inicio de Servico, desde 2011, onde sdo apresentados e esclarecidos principios organizacionais de seguranca no
trabalho, meio-ambiente, cadastro técnico, planejamento geral do empreendimento, materiais, diario de obras,
medicdo e outras recomendag¢fes e sao dirimidas eventuais dividas sobre normas, principios e diretrizes da Cesan.
Essas reunides aplicam-se a todas as Unidades responsaveis por acompanhar e fiscalizar a execu¢do de contratos
de prestacdo de servicos de projetos, obras e engenharia e demais servigos terceirizados, controladas por atas das
reunides com a contratada. Esta pratica esté prevista na NI INS.004.01.2016, descrita em 7.2.b, e esta alinhada aos
objetivos estratégicos de otimizar o resultado operacional e financeiro, elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a
imagem da Cesan e expandir a cobertura e 0 mercado de atuacgéo.

Por fim, anualmente, no Encontro com Fornecedores sdo apresentados os resultados empresariais e o planejamento
estratégico da empresa, incluindo os principios e valores e mapa estratégico, conforme descrito em 7.2.d. Além
disso, para assegurar a sua qualificacdo, capacitacdo e desenvolvimento, os fornecedores séo indicados a participar
do PRODFOR, conforme descrito em 7.2.a.

A A-GLG, em 2018, realizou um encontro com a for¢ca de trabalho dos prestadores de servigos, onde foram
abordados os temas: cédigo de conduta da Cesan, combate a corrupgdo e a necessidade do bom atendimento ao
cliente e partes interessadas.

f) Como as necessidades e expectativas dos fornecedores sdo identificadas, analisadas, traduzidas em
requisitos de desempenho e utilizadas para a definicdo e melhoria das politicas e dos programas relativos
aos fornecedores?

No planejamento da contratagdo € realizada consulta aos fornecedores do setor para que sejam analisadas e
identificadas as melhores préticas para alinhamento com as necessidades da Cesan. No processo de contratagdo, 0s
editais sdo disponibilizados para que os fornecedores conhecam as condicbes estabelecidas pela Cesan e se
manifestem caso suas necessidades e expectativas ndo estejam sendo atendidas, todas manifestacdes séo
avaliadas e sendo pertinentes sdo sanadas. A execuc¢ao dos contratos esta vinculada aos regramentos estabelecidos
no processo de contratacdo, por isso a importancia da andlise das condicGes pelos interessados, 0 que traz
seguranca para fornecedores e Cesan, pois estéo estabelecidos os critérios de qualidade exigidos para realizacao do
objeto contratado e o cumprimento das obrigac8es entre as partes, inclusive valores e prazos de pagamento.

A avaliacdo do atendimento das necessidades e expectativas dos fornecedores durante a execucao dos contratos é
realizada em reunides periédicas com a fiscalizacdo da Cesan que, além de possibilitar 0 alinhamento na execucao
dos contratos, identificam melhorias para os contratos vigentes e futuras contratacées.

A tabela 7.7 apresenta os principais requisitos e indicadores relativos aos fornecedores.
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PARTE REQUISITOS/NECESSIDADES E INDICADORES
INTERESSADA EXPECTATIVAS

Participacéo nos processos licitatorios IPa01 — Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores
IFr01 — Indice de atraso na entrega dos fornecedores
Transparéncia nas licitacdes IFr01 (estratificado) — Indice de atraso na entrega dos fornecedores de

insumos criticos ndo quimicos
. IFr01 (estratificado) — Indice de atraso na entrega dos fornecedores de
Cumpnrnento dos contratos e insumos quimicos
pontualidade nos pagamentos IFr07 — indice de desempenho de prestadores de servico
IFr07 (estratificado) — Indice de desempenho de prestadores de servigos
Ambiente seguro e compromisso com a comuns
qualidade IFr07 (estratificado) — indice de desempenho de prestadores de servigos de
obras
1C061 — indice desempenho de fornecedores de materiais e equipamentos
Tabela 7.7 — Principais requisitos/Indicadores

FORNECEDORES

7.3 Processos Econdmico-financeiros

a) Como séao definidos os requisitos de desempenho econémico-financeiro da organizagcédo e monitorados os

aspectos internos e externos que causam impacto na sustentabilidade econémica do negécio?

Os requisitos de desempenho econémico-financeiros sdo definidos anualmente, no Plano de Negdcios, desde 2016,
com base nas diretrizes empresariais e metas que visam assegurar a sustentabilidade do negécio.

Os aspectos sdo monitorados com suporte do Sistema ERP/SAP, desde 2010, solu¢éo encontrada pela empresa
para substituicdo e integracao de sistemas inadequados e suporte a processos operacionais sem apoio tecnolégico,
alinhada a diretriz estratégica empresarial de implantacdo de sistemas integrados e corporativos. Compreende a
gestdo de controladoria e finangas, recursos humanos, suprimentos, licitagdo e da frota, manutencdo e
empreendimentos. O ERP/SAP permite restringir lancamentos de custos ndo aprovados no Orgcamento Empresarial,
exigindo nova andlise e adequacéo, a fim de assegurar o controle dos recursos financeiros ao longo do ano. Além
disso, o sistema possibilita o0 monitoramento diario do fluxo de caixa que, semanalmente, é consolidado no Resumo
Financeiro, contendo saldos a pagar e em caixa, acompanhados pelo gestor da Geréncia Financeira e Contabil (A-
GFC) e pelos Diretores, para verificar se o fluxo financeiro da empresa esta equilibrado. O sistema SAP adota as
melhores praticas mundiais, sendo suas modificagbes automaticas quando das mudancas de versfes. Os padrbes
gerenciais estdo baseados nos Procedimentos Operacionais especificos para cada sistema. Em 2014, concluiu-se o
projeto denominado de “TRM” (SAP Treasury and Risk Management) para fins de implementacdo das
funcionalidades de gerenciamento financeiro em tempo real no ERP/SAP, contemplando toda a conciliacdo bancaria,
gerenciamento de caixa, gerenciamento de dividas, empréstimos e aplicacdes financeiras, além de relatérios de
fluxos de caixa realizado, previsto e planejado; acessado 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 decisao.

A Cesan executa a¢bes de planejamento tributario através de acompanhamento das alteragbes da legislagcéo e
controle rigoroso dos valores langcados na Conta Contabil “Obras em Andamento” desde o inicio da obra até sua
conclusdo e incorporagdo de acordo com as normas contabeis e tributérias vigentes no pais, bem como todo
mapeamento dos insumos aplicados em seu processo produtivo que geram créditos tributérios para a Companhia
reduzindo sua carga tributaria, gerando beneficios de caixa e também no impacto destes mesmos tributos sobre a
tarifa cobrada de seus clientes.

No ano de 2017, transitou em julgado no STF a favor da Cesan, a Agdo Civel Ordinaria n°® 2730 ajuizada pela
Companhia, solicitando a imunidade tributaria reciproca e seus respectivos efeitos, a teor do disposto do artigo 150,
VI, “a” da Constituigdo Federal e, por consequéncia, declare a inexisténcia da relagdo juridica tributarias entre a
Unido e a Cesan que obrigue esta ao recolhimento de impostos federais incidentes sobre seus bens rendas ou
servi¢os, afastando-se, em especial, a incidéncia de IR e IOF, sendo a primeira empresa de saneamento no Brasil a
conseguir tal deciséo, com isso a empresa cessou o0 recolhimento de tais impostos para Unido. Esta decisédo tem um
efeito muito positivo para a empresa que deixa de recolher mensalmente tais tributos, melhorando seu fluxo de caixa
e principalmente deixa de onerar a tarifa de 4gua e esgoto, reduzindo o percentual de correcao da tarifa, uma vez
gue os impostos fazem parte da base de célculo do reajuste tarifario.

Desde 2013, a empresa recebe anualmente empresas em visita técnica para conhecer as praticas de gestdo da
Cesan que sao apoiadas pelo ERP SAP. Em 2016, profissionais da Embasa, realizaram sua segunda visita para
conhecer os processos mais detalhadamente, fruto da visita ocorrida em 2013, além da empresa capixaba Moinho
Buaiz, a mundialmente conhecida Arcelor Mittal, essa mesmo ja tendo ERP/SAP ha bastante tempo, veio em busca
de troca de experiéncia e aperfeicoamento, visto a evolugdo e manutencdo da ferramenta na empresa. Em 2017,
Casan, Corsan e Saneago buscaram o exemplo 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 instalagées, alternativa rapida e econdémica. O sistema abrange
todas as Unidades da empresa e todos os empregados e o proprio ERP/SAP disponibiliza formularios alinhados a
cada processo para controle. Apds visita, as empresas Casan e Saneago iniciaram a implantacdo do ERP/SAP para
melhoria de seus processos.

Mensalmente sdo analisadas as 10 principais e maiores contas de custeio através do Relatério Gerencial produzido
pela P-CPE pela A-GFC e pelas Diretorias permitindo a tomada de decisdo com relacdo as contas de energia,
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aquisicao de produtos quimicos e outras que sofrem com indicadores externos como alta do délar ou medidas
politicas/econdmicas.
Os principais requisitos e respectivos indicadores estédo na tabela 7.8.

Estrutura de Capital 1C007 - Grau de Endividamento

Liquidez IFn17 - Liquidez Corrente

Rentabilidade 1C004 - Margem EBITDA

Atividade IFn07 - Indicador de Dias de Faturamento Comprometidos com Contas
a Receber

Tabela 7.8- Principais Indicadores econdmico-financeiros

b) Como a Organizacdo assegura 0s recursos financeiros necessarios para atender as necessidades
operacionais e manter equilibrado o fluxo financeiro?

Os recursos financeiros sdo assegurados através do orcamento empresarial que é realizado anualmente, no segundo
semestre e abrange todas as Unidades. Ele é composto pelos orgamentos 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 sé@o 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 0 ano seguinte.

Com base nas informacdes do Orcamento Empresarial, a A-DFI elabora, anualmente, desde 2008, o Fluxo de Caixa
planejado. O fluxo planejado do ano era demonstrado em planilha e, a partir de janeiro de 2014, esse relatério
passou a ser gerado no ERP/SAP, apés conclusdo do projeto “TRM”. O relatério de fluxo de caixa planejado x
realizado demonstra a falta ou sobra de recurso, més a més, proporcionando a elaboracdo de estratégias para
assegurar os recursos financeiros, indo ao encontro dos objetivos estratégicos da empresa de Assegurar a
efetividade dos processos e Otimizar o resultado operacional e financeiro. A informacédo esta disponivel para a
Diretoria, a qualquer momento, através de acesso pelo portal corporativo.

Em 2016, o Orcamento Empresarial foi incorporado ao Plano de Negocios da Cesan, em cumprimento a Lei
13.303/16, estendendo a visédo de um para cinco anos de projecao.

A elaboracéo do orgamento é uma pratica intrinsecamente proativa, pois projeta os cenarios futuros da empresa,
considerando a previsao de receitas e despesas de acordo com as atividades dos processos da cadeia de valor.

O Orcamento Empresarial pode ser acessado através do Sistema ERP/SAP, com flexibilidade de movimentagéo de
recursos entre unidades, suplementacfes e controle de desvios em tempo real e tem como padrdo gerencial, o
Manual de Gestdo e os POs PCPE-OE-01 a 14 e o PO-FICO-011. O controle dessa pratica é realizado pela P-CPE,
gue acompanha os resultados por meio de planilha eletrénica e os divulga mensalmente no Relatério de
Planejamento e Gestdo. Esta pratica esta alinhada diretamente com aos objetivos estratégicos, Otimizar o resultado
operacional e financeiro e Ampliar a captacdo de recursos para investimentos.

Visando a melhoria de desempenho da empresa, a GER é um sistema de avaliagdo de indicadores relacionados aos
objetivos do PE, instituida sob a forma de remuneracgédo varidvel, visando a melhoria do desempenho da empresa.
Premia o esforco dos empregados no cumprimento das metas de indicadores de desempenho selecionados,
condicionada a apuracéo de resultado positivo da empresa. Desde 2015, caso o montante a ser distribuido supere o
limite total de distribuicdo de 15% do lucro liquido, calculado conforme previsto na Lei 6.404/76, o percentual de
reducdo do montante necessario a adequacdo do valor sera aplicado linearmente para apuragdo 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 adequacéo as necessidades de desenvolvimento dos processos
da Cesan, visando ao atendimento dos requisitos do Governo do Estado, dos clientes e da for¢a de trabalho. Uma
vez revisadas, as diretrizes da GER s&o descritas na Cartilha do Acordo para Participagdo nos Resultados,
disponibilizada no portal corporativo para todos os colaboradores.

Os indicadores acompanhados na GER s&o divididos em indicadores globais (aplicam-se a todos na empresa
igualmente), por diretoria (pontuacdes diferenciadas para cada diretoria), gerenciais (pontuacdes diferenciadas para
as geréncias e coordenadorias) e individuais (pontuacdo 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 séo apurados mensalmente pela P-CPE e divulgados nos quadros de gestdo a vista e no
Relatério de Planejamento e Gestdo, acessivel a toda forca de trabalho no portal corporativo, em até 10 dias Uteis
apos o encerramento da contabilidade e das informacdes operacionais.

Os principais objetivos da GER séo, estimular os empregados no alcance das metas alinhadas aos objetivos da
Cesan, aprimorar a qualidade dos servicos prestados, contribuir para melhoria do clima motivacional da empresa e
estimular a cooperacao e interacdo entre as diversas areas da Cesan, bem como o trabalho em equipe.
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Dentre os refinamentos da GER, podemos destacar que em 2013, a Comissédo 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 reunibes e planos de acdo decorrentes sdo publicadas no portal corporativo, seguindo 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 alcancada, além da inclusdo de pontuacdo extra individual pela
participagdo em eventos treinamentos e desenvolvimento. Em 2016, os indicadores estratégicos das diretorias,
definidos na Revisdo Estratégica, foram desdobrados em indicadores gerenciais, para acompanhamento do
desempenho das geréncias e coordenadorias, em consonancia com as estratégias da empresa.

Criada desde 2006 tornou-se um marco na gestdo de pessoas na Cesan, sendo, inclusive, referéncia em gestéo
publica, premiada pelo Governo do Estado — Prémio INOVES, em 2007, pela FINDES/SESI em 2010 e vencedora da
etapa nacional de 2012 do Prémio SESI.

A Comisséo Paritaria responsavel pela GER se reline para avaliacdo dos indicadores e demais condi¢cfes pactuadas.
Os indicadores cujos desvios em relacdo a meta forem julgados muito elevados, justificando revisdo, fica
estabelecida a possibilidade de repactuacdo, uma Unica vez no ano, sendo necessdaria aprovacao da diretoria e
homologacgéo do Conselho de Administragdo até outubro.

Os padrbes gerenciais sdo o Manual de Gestdo, Cartilha da GER e Acordo para Participacdo nos Resultados.
Participam da remuneracdo, os empregados que tenham exercido suas atividades na empresa, no periodo de
apuracgdo do valor da participagéo, fazendo parte os Diretores, Assessores e empregados da Cesan a disposicao de
Sindicatos e FAECES. O controle dessa pratica é realizado pela P-CPE, por meio da tabela de resultados divulgada
mensalmente, nos quadros de gestdo a vista e no Relatério de Planejamento e Gestdo. Os resultados
acompanhados na GER estéo alinhados aos indicadores estratégicos da Cesan.

¢) Como a Organizacao define os recursos financeiros e avalia 0s investimentos necessarios para apoiar as
estratégias e planos de acéo?

A avaliagdo dos investimentos se da no momento da elaboracdo do Orcamento Empresarial, conforme mencionado
em 2.2.c e 7.3.b, complementado pelo sistema ERP/SAP, em 7.3.a que permite restringir lancamentos de custos néo
aprovados no Orcamento Empresarial, exigindo nova andlise e adequacgdo, a fim de assegurar o controle dos
recursos financeiros ao longo do ano. As reunides mensais das Unidades também dao suporte na avaliacdo dos
investimentos.

Para definir a forma de captacéo apropriada, sdo consideras a sua viséo, misséo, e, situar-se dentro do seu contexto,
de maneira que possa diagnosticar sua linha de agdo e planejar as estratégias adequadas para o alcance dos seus
objetivos. Ap6s a construgdo do plano de captagdo de recursos, de acordo com o planejamento estratégico da
Empresa e a Politica de Investimentos elaborada para os préximos anos, a organizacdo busca com os financiadores
adequados 0s recursos necessarios para desenvolvimento dos projetos, com maior probabilidade de sucesso.

As linhas de financiamentos, principalmente quando oferecidas por instituicdes publicas, possuem prazos distintos e
condi¢cdes especificas, de acordo com 0s seus normativos que sao divulgados em seus sites oficiais.

Para financiamento do Programa do Governo Federal, assim que sd@o informados a linha de financiamento e
cronograma para cadastro da proposta, a Assessoria de Captacdo de Recursos (P-ACR) encaminha as areas
gestoras dos projetos a relacdo de informacgdes/documentos necessarios para elaborar as Cartas Consultas dos
projetos selecionados previamente pela Diretoria. Apés receber as informagfes das areas, preenche as Cartas
Consultas e envia para o Ministério definido pelo Governo Federal que, analisa a documentagdo encaminhada. Com
a documentacéo correta, o Governo Federal divulga pelos meios de comunica¢do o municipio/proposta que recebera
o Projeto. Assim, a Diretoria € informada do resultado e solicita as areas a documentagcao necessaria referente ao
Projeto; Ap6s o recebimento da documentagcdo do projeto, a P-ACR elabora o Pedido de Financiamento que é
encaminhado para o Agente Financeiro para andlise e contratacdo, acompanhado dos elementos técnicos e estando
corretos, informa ao Ministério do Governo Federal que o Projeto pode ser contratado, dependendo ainda da
Avaliacdo de Risco da Empresa e sendo o resultado positivo, o Ministério/Governo Federal emite o Termo de
Habilitagdo para contratacdo com o Agente Financeiro.

Esta pratica ocorre anualmente, desde 2009 e esta descrita no Manual de Gestao e se aplica aos 52 municipios
atendidos pela Cesan. Os recursos para grandes empreendimentos s&o assegurados antes do inicio das obras. A
Cesan possui uma parcela de recursos em caixa para assegurar os pagamentos dos prestadores de servicos de
obras, caso o agente financeiro atrase os desembolsos.

O controle dessa prética é feito pela P-ACR que, inclui o acompanhamento dos procedimentos para a obtencéo dos
recursos e elaboracao da documentacao pertinente a contratagao.

Como novas formas de investimentos, tem-se as Parceiras Publico Privadas - PPP Serra (2015), PPP Vila Velha
(2016).

Esta em implantacdo o estudo do FIP/Saneamento e, desde 2017, a P-ACR vem mantendo relacionamento com
instituicdes financeiras privadas, com o objetivo de estudar e buscar fontes alternativas de recursos. A pratica de
captacdo de recursos interage com os agentes financiadores, como a CAIXA, BNDES e Banco Mundial, outras
instituicdes financeiras, bem como, Prefeituras Municipais, Governo do Estado, SEDURB, SEP, Ministérios do
Governo Federal e outros organismos e esté alinhada aos objetivos estratégicos ampliar a captagao de recursos para
investimentos e expandir a cobertura e o mercado de atuacao.
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Os recursos financeiros para os investimentos vém de recursos proprios e financiados através do Programa de
Aceleracao do Crescimento (PAC), do BIRD e do Governo Federal que tem como operadores financeiros, 0 BNDES
e a CAIXA e uma parcela pequena desses recursos advém do Orcamento Geral da Unido (OGU), que ndo gera
dividas. Outra parcela de recursos é o aporte direto do acionista majoritario. O processo completo de captacdo de
recursos é feito pela P-ACR.

d) Como é elaborado e controlado o orcamento?
O orcamento é elaborado e controlado através das praticas mencionadas em 2.2.c e 7.3.b. Todos os orgamentos,
processos licitatérios e contratos de financiamentos, bem como suas contas vinculadas, passaram a ser registrados
no ERP/SAP, a partir de sua implantacao em 2010.
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8 - RESULTADOS

Consideracdes arespeito da apresentacdo dos resultados:
1) Para avaliar a competitividade, a Cesan utilizou como referencial comparativo a média truncada de empresas premiadas no PNQS, a média nacional do ranking de saneamento do SNIS, dados de relatérios financeiros de empresas de
referéncia do setor de saneamento listadas na B3 (BM&F Bovespa), da pesquisa Marcas de Valor da Gazeta e o resultado de empresa prestadora de servigos publicos (energia elétrica) no estado do ES (EDP Escelsa).

2) (*) Acompanhamento Interno - Nao séo comparaveis resultados de indicadores de medigéo interna, com base de célculo especifica da organizagéo.

8.1 RESULTADOS ECONOMICO-FINANCEIROS

ECONOMICOS - RENTABILIDADE

(0] IFN05  Margem liquida com depreciagdo % A 9,30 11,64 15,15 | Média PNQS - Ciclo 2017 = 15,41

(0] IFn16 |indice de retorno sobre o patriménio liquido % A 2,19 3,35 3,88 | Média PNQS - Ciclo 2017 @ 20,26

(0] IC002  Evolug&o da receita operacional % A 311 11,76 6,38 SANEPAR 2017 11,39

(0] IC002a  Evolugdo da receita operacional de agua % A 0,85 7,93 3,78 SANEPAR 2017 10,19

(0] IC002b  Evolugdo da receita operacional de esgoto % A 11,07 24,05 13,66 SANEPAR 2017 13,58

(0] IC003 Receita por ligacao ativa (dgua + esgoto) R$ A | 998,93 1.007,59  1.047,60 SANEPAR 2017 812,68

(0] IC003a Receita por ligagao ativa de agua R$ A |1.024,67 1.030,43 1.075,69 SANEPAR 2017 863,22

(0] IC003b  Receita por liga¢éo ativa de esgoto R$ A 924,4 948,9 982,2 SANEPAR 2017 736,20

E ICO04  Margem EBITDA % A 24,25 28,42 29,59 SABESP 2017 36,10 Acionista 32

E ICO50 P_Ianejamento tributério (reducao / recuperacéo de _R? A : 10,86 19,30 (*) Interno ) AefsE 35 Indicador acom p?phado a partir de 2017, foi

tributos) milhdes resgatado o histérico de 2016.
(0] INO31  Margem das despesas com pessoal préprio % v 25,10 24,22 23,37 Média SNIS - 2016 40,10
(0] INO64  Margem operacional com depreciacao % A 11,08 35,29 35,78 Vice-lider: CAESA 33,01 Lider. Média do setor SNIS - 2016: 16,07.
ECONOMICOS - ATIVIDADE
(6] IFn01 indice de desempenho financeiro % A | 11926 124,42 | 127,39 | Média PNQS - Ciclo 2017 | 119,61
. . 3

O IFn03 g’fjr‘;'f;agga's com os Servigos por me (volume - peins  w | 233 245 | 255 | Vicelider SABESP | 2,49 Lider. Média do setor SNIS - 2016 4,00.

O IFno7 rDe'::b‘fr faturamento comprometidos com contas a das | ¥ | 6711 @ 6287 6140 |Média PNQS - Ciclo2017 64,14
Estabilizagdo em nivel aceitavel: atendimento do

E IFn15 indice de evas&o de receita % | 2 5,37 6,56 4,68 | Média PNQS - Ciclo 2017 | 6,64 Acionista 8,1 RPIle manutencdo da competitividade (Média
setor 2016: 10,35%).

(0] ICO001 Evasdao de receitas de clientes especiais (CE) % v - 0,68 0,52 (*) Interno - Indicador acor_np'a T‘hado a partir de 2017, foi
resgatado o histérico de 2016.

(0] IFn18  Custo da produgéo da agua R$/m3 v 0,409 0,434 0,460 | Média PNQS - Ciclo 2017 | 1,05
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8.1 RESULTADOS ECONOMICO-FINANCEIROS

(e}

o}

O

(o}

IFn19

INOO4

INOOS

INOO6

Custo do tratamento de esgoto
Tarifa média praticada
Tarifa média praticada de agua

Tarifa média praticada de esgoto

FINANCEIROS - ESTRUTURA

(6]
(0]
(6]
(0]
E

o

IFn04

IFn06

IC007

IC008

IC053

AMDO3

Execucéo orgamentéria dos investimentos

Nivel de investimentos

Grau de endividamento

Composi¢ao do endividamento

Participagédo de recursos de terceiros no investimento

Divida Liquida / EBITDA

FINANCEIROS - LIQUIDEZ

0o

o}

E

E

E

IFn17

IN101

IC049

IC051

IC052

Liquidez corrente
Indicador de suficiéncia de caixa
Receita de agua e esgoto (faturamento)

Indicador de execugéo orgamentaria do custeio

indice de execucéo fisico financeira dos
investimentos

R$/m3

R$/m3

R$/m3

R$/m3

%
%
%
%

nimero

%

%

%

%

4 > 4 < > > > > 4«

> <4 > > >

1,072
2,78
2,87

2,53

1,16
24,86
23,25
32,45
14,95

1,03

1,27
113,97
94,87

96,91

1,069
3,05
3,15

2,81

0,84
23,99
27,60
28,44
38,89

0,68

1,41
123,29
105,09

95,28

1,022
3,25
3,34

3,03

0,68
27,51
26,22
31,07
20,21

0,47

1,40
129,63
95,59
98,76

94,29

Média PNQS - Ciclo 2017
Média SNIS - 2016
Média SNIS - 2016

Média SNIS - 2016

Média PNQS - Ciclo 2017

Vice-lider:
Sabesp Interlagos

SANEPAR 2017
SANEPAR 2017
(*) Interno

(*) Interno

SANEPAR 2017
Média SNIS - 2016
(*) Interno
(*) Interno

(*) Interno

0,88
3,60
3,80

3,50

7,08
15,46
96,46

25,28

0,99

93,34

Sociedade
(ARSP)
Sociedade
(ARSP)
Sociedade
(ARSP)

Acionista

Acionista / Forca
de Trabalho

Acionista

Acionista

Atendimento ao RPI - tarifa média de acordo
com o valor definido pela ARSP.
Atendimento ao RPI - tarifa média de acordo
com o valor definido pela ARSP.
Atendimento ao RPI - tarifa média de acordo
com o valor definido pela ARSP.

3,39
3,49

3,12

Lider. Média do setor PNQS - Ciclo 2017: 10,68.

60

100

95~100

86 Indicador acompanhado a partir de 2017.

8.2 RESULTADOS SOCIAIS E AMBIENTAIS

SOCIAIS
(0] 1Sc02
(0] ISc05
(0] 1Sc08
(0] ISc08a
(0] IC013

Indicador de san¢des e indeniza¢des

Incidéncia de processos administrativos internos
julgados como procedentes

indice de comprometimento de renda familiar

indice de comprometimento do salario minimo com a
tarifa

Numero de pessoas atendidas nos projetos
socioambientais

%

%

%

%

n°de
pessoas

0,20

1,00

0,95

1,36

22.361

0,19

0,82

1,06

1,35

18.175

0,47

0,55

1,02

1,32

43.725

Média PNQS - Ciclo 2017

Média PNQS - Ciclo 2017

Média PNQS - Ciclo 2017

Média PNQS - Ciclo 2017

(*) Interno

1,90

0,52

4,29

1,68

Sociedade

Estabilizagdo em nivel aceitavel ~1%:
5 |atendimento do RPI e manutengéo da
competitividade (Média setor 2016: 6,71%).
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8.2 RESULTADOS SOCIAIS E AMBIENTAIS

AMBIENTAIS
(0] 1Sc09 indice de tratamento do esgoto gerado % A 46,71 53,74 61,20 | Média PNQS - Ciclo 2017 = 42,36
Estabilizagdo em nivel aceitavel > 94%:
(0] ISc10 Volume de Esgoto Tratado % | 2 94,39 94,64 94,46 | Média PNQS - Ciclo 2017 ' 88,09 manutengdo da competitidade (Média setor
2016: 84,41%)).
O Isc1y Indice de unidades operacionais dos SAA e SES % A | 2800 4700 @ 7541 |Média PNQS - Ciclo 2018 95,07
licenciados
(0] IC011  CaptagGes outorgadas % A 93,00 93,00 91,26 (*) Interno -
o Ico12 Indice d~e lancamentos outorgados nos sistemas em % A 39,40 38,40 45,45 (*) Interno )
operac&o
2| [y (el eSS C L % A | 7019 7624 77,08 (*) Interno : Acionista 70
sanitario
E IC059 indice de realizag&io dos compromissos ambientais % A - - 99,72 (*) Interno - Acionista 90 Indicador acompanhado a partir de 2017.
8.3 RESULTADOS RELATIVOS ACLIENTES E AO MERCADO
CLIENTES
O ICmo0la indice de reclamagées de problemas "(;ZZZO v | 05 = 058 @ 057 |MédiaPNQS - Ciclo2017 0,47
ICmola | . : . recl/ .
(0] Estratificado Indice de reclamacgdes dos clientes - Agua ligaczo v 0,66 0,66 0,68 (*) Interno -
(0] |Cm01a indice de reclamagdes dos clientes - Esgoto ) recl{ v 0,39 0,38 0,31 (*) Interno -
Estratificado ligacao
E | Icm02 |indice de satisfagdo dos clientes % A - . 67,70 EDP ES - 2017 8544 Acionista/Clientes 78 Z;sgg'ls::g;féma‘?ac’ C0 Sl 2 (i (R EERE
ICm02 . . ) = ) Pesquisa de satisfacao do cliente ndo realizada
(0] Estratificado Indice de satisfac&o dos clientes - GV % A - - 68,10 (*) Interno - em 2015 e 2016.
ICm02 . . . ~ " . Pesquisa de satisfacao do cliente ndo realizada
- 0, - - * -
(0] Estratificado Indice de satisfagdo dos clientes - Interior % A 60,80 (*) Interno em 2015 e 2016.
(0] ICm13 Ocorréncias no 6rgdo de defesa do consumidor (;;0112?50 v 1,19 1,54 1,52 |Média PNQS - Ciclo 2017 0,46
indice de audiéncias de defesa no érgéo do Estabilizagao em nivel aceitavel <0,5%:
(0] ICm14 - 9 % | 0,19 0,31 0,20 | Média PNQS - Ciclo 2017 9,06 manutengdo da competitidade (Média setor
consumidor :
2016: 3,32%).
(0] IC015 Tempo de atendimento a clientes no Call Center minutos = V¥ 4,06 4,20 3,90 EDP ES - 2017 4,40
(0] IC016 Tempo de atendimento a clientes em escritérios minutos = V¥ 12,73 12,59 14,98 EDP ES - 2017 7,00
(0] IC019  Manutencéo das concessdes % | 4 100,0 100,0 100,0 |Referencial de Exceléncia 100,0 Acionista/ 100,0 Estabilizag&o no nivel méximo = 100%.
Poder Concedente
E IC054 indice de reclamagcdes e comunicag&o de falta d'agua Ii(;ZZZo A4 0,09 0,11 0,12 (*) Interno - Acionista/Clientes = 0,10
(0] IQ02  Satisfacdo Geral na Prestacéo de Servico da PPP % A 64,50 68,10 69,10 (*) Interno -
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8.3 RESULTADOS RELATIVOS ACLIENTES E AO MERCADO

MERCADOS-ALVO

indice de favorabilidade da imagem da organizagao -

© ICmo3 Concesséo de Servicos Publicos ES

(0] ICm04 indice de conhecimento dos servigos e produtos
(0] ICm05 indice de atendimento urbano de 4gua

(0] ICm06 indice de atendimento urbano de esgoto sanitario
(0] IC017 indice de cobertura urbano de agua

(0] IC018 indice de cobertura urbano de esgoto

(0] IC020 indice de clientes factiveis de esgoto

(0] IC021 | Insercdes positivas na midia

E ICO57 indice de concessées renovadas segundo a Lei

11.445/07

ranking

%

%
%
%
%
%
%

%

A

>

> > <« > vV > >

10

99,30

94,95
43,89
98,53
56,70
22,41
69,31

9,62

10

99,80

95,04
48,85
98,94
59,07
17,23
72,87

21,15

10

99,50

91,56
50,82
99,00
60,53
16,50
72,23

34,62

Pesquisa Marcas de Valor

10
a Gazeta

Média PNQS - Ciclo 2017 | 89,14

Média PNQS - Ciclo 2017 | 98,27

Média PNQS - Ciclo 2017 | 56,41

Lider por 3 anos consecutivos na categoria -
Concesséo de Servicos Publicos ES
Estabilizagdo em nivel aceitavel > 99%:
manutengdo da competitidade (Média setor
2016: 87,54%).

Referencial de Exceléncia 100,00

Média Nacional - Trata
Brasil

(*) Interno
(*) Interno

(*) Interno

ACK.)mSta/ 100 Tendéncia universalizagdo ~100%
Sociedade
51,92 Acionista 60
- Acionista 39

8.4 RESULTADOS RELATIVOS AS PESSOAS

SISTEMA DE TRABALHO

indice de produtividade da for¢a de trabalho para os

(0] IPe01 . .
sistemas de 4gua e esgoto
(0] IPe11 Indice de produtividade de pessoal total (equivalente)
(0] IPel12 indice de absenteismo
Concesséo de beneficios por empregado ativo
o IC024 (corrigido pelo IPCA)
(0] IC025  Turn over

CAPACITAGAO E DESENVOLVIMENTO

(0] IPe03 indice de capacitagdo anual da forga de trabalho
o IPe03a indice de realizagéo dos treinamentos obrigatdrios de
Similar | Saude e Seguranca

QUALIDADE DE VIDA
(0] IPe05 indice de frequéncia de acidentes

(0] IPe06  Coeficiente de gravidade de acidentes

lig./
empreq.
lig./
empreqg.
%

R$ mil/
empreg.

%

hrs trein/
empreg

%

acid x
milh_h
dia/
milh _h

> <4 > >

474,58
307,80
10,68

30,26

2,35

38,57

57,30

9,90

146,06

527,63
346,79
8,54

30,32

3,03

28,15

82,90

6,83

173,11

549,61
354,58
9,23

32,53

3,14

27,00

105,26

7,74

164,39

Média PNQS - Ciclo 2017
Média PNQS - Ciclo 2017
Média PNQS - Ciclo 2017

(*) Interno

EDP BRASIL

Média PNQS - Ciclo 2017

(*) Interno

Média PNQS - Ciclo 2017

Média PNQS - Ciclo 2017

1.026,1
511,19
2,18

- Forca de Trabalho 31,218

Estabilizag&o em nivel aceitavel ~3%: resultado

14,15 competitivo. (2017: 17 admissdes / 73 saidas,
61 por aposentadoria incentivada)
21,71
For¢a de Trabalho
17,36 / Orgdo Regulador '
121,36 Forca de Trabalho 13345

/ Orgdo Regulador
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8.4 RESULTADOS RELATIVOS AS PESSOAS

(0] IC022  Seguranca no trabalho (acidentes por empregado) % v 0,50 0,30 0,39 (*) Interno -
E IC060 Indice de redugéo de reclamagdes trabalhistas % v 30,61 6,03 -6,11 EDP ESCELSA- ES -0,04 Acionista -3
O IRH003 indice de satisfagdo dos clientes da A-GRH % | A | 87,65 8854 8530 (*) Interno . Forcadetrabalhol oo
Orgéo Regulador
indice de cumprimento do Programa de Controle o . ) Forca de trabalho/
o IRHO010 Médico de Saude Ocupacional % A 85,00 69,00 86,70 (*) Interno Orgao Regulador 740
3 Resultados Referencial Parte
O/E| Cédigo Indicador Unidade | & Int d RPI Observacao
& | 2011 | 2013 | 2017 Organizag&o | Valor | 'NMteressada
E IPe04 indice de satisfagéo dos empregados % A 70,00 70,00 - PESMEA SR -t PR G A0S @ 200,

Sera retomada em 2018.

8.5 RESULTADOS RELATIVOS APROCESSOS

PRODUTOS DA CADEIA DE VALOR

o}

o

O O O 0 o

(o] o] m m

m

ISp01
ISp02
ISp03
ISp13
ISp14
ISp18
ISp19
ISp20
ISp23
ISp27
IPa04
IPa04a
IPa04b
IC026

IC039

ind. conformidade da quantidade de amostras para
afericdo da qualidade da &gua distribuida (rede)
Incidéncia de anélises de aferi¢do da qualidade da
agua distribuida fora do padréo

Eficiéncia de remocé&o de DBO
Incidéncia de extravasamentos de esgotos sanitarios

Indicador de perdas totais de agua por ligagéo

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

Efetividade da reduc&o de carga poluente do esgoto
coletado na rede

Incidéncia das andlises fora padréo para afericdo da
qualidade da agua tratada

indice de conformidade da quantidade de amostras
para afericdo de esgoto tratado

indice de perdas da distribuigao

Consumo médio de energia elétrica por m3 de agua
aduzida

Consumo médio de energia elétrica - agua
Consumo médio de energia elétrica - esgoto
indice de qualidade da 4gua distribuida (IQA)

Vazamento de agua por 100km de rede

%
%

%

extravasa
mento /

L /Lig /dia

%

%

%

%

%
kWh/m?3
kWh/m3
kWh/m3

%

vaz./
100Km

4 b 4 4V 4 > 4 > V 4 4« > a4\ VY

100,4 101,0 105,1
0,97 1,59 1,44
94,23 89,58 89,20
15,39 15,20 13,97
405,79 = 407,84 | 428,23
106,24 | 104,89 = 106,00
94,23 97,19 100,00
1,23 1,52 1,05
92,48 97,29 94,75
35,71 37,59 39,47
0,50 0,49 0,50
0,55 0,54 0,56
0,50 0,45 0,44
98,92 98,08 98,52
9,88 9,74 7,50

Referencial de exceléncia
tedrico

Média PNQS - Ciclo 2017
Média PNQS - Ciclo 2017
Média PNQS - Ciclo 2017

Média PNQS - Ciclo 2017

Referencial de exceléncia
tedrico
Referencial de exceléncia
tedrico

Média PNQS - Ciclo 2017
Média PNQS - Ciclo 2018
Média SNIS - 2016
Média PNQS - Ciclo 2017
Média PNQS - Ciclo 2017
(*) Interno
SANEPAR

(*) Interno

100,00
0,79
81,15
40,09
333,75
100,00
100,00
3,69
310,37
45,40
0,49

0,67

99,80

Sociedade

Acionista

Sociedade

Sociedade

Sociedade

Acionista / For¢a
de Trabalho

Acionista

Acionista

100

90

100

100

100

97,0

Estabilizagdo em nivel aceitavel >100%:
cumprimento RPI (Portaria MS 2914/2011).

Estratégico a partir de 2018

Estabilizagdo em nivel aceitavel >100%:
cumprimento RPI (Portaria MS 2914/2011).

Estabilizag&o em nivel aceitavel <0,5 kwh:
atendimento do RPI
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8.5 RESULTADOS RELATIVOS APROCESSOS

PROCESSOS DA CADEIA DE VALOR

O  ISp04  Tempo médio de atendimento para ligag&o de 4gua :gsjt/:; > | 16486 162,60 163,46 |Média PNQS - Ciclo 2017 127,17 S?ngz‘)je 360 Ej:s:ﬁ%‘:g Srgl nivel aceitavel < 360h:
- . N horas/SS . . Sociedade
4 -
(0] ISp06  Tempo médio de atendimento para ligagéo de esgoto executada 404,46 =~ 399,70 = 281,76 |Média PNQS - Ciclo 2017 ' 135,06 (ARSP) 360
A ~ i . - ) Nivel de estabilizagédo <0,1%: manutencao da
| I | | % 2 7 M PN - lo2017 1 L .
(0] Sp08 ncidéncia de reclamag@es sobre qualidade da agua o | 2 0,0 0,03 0,0 édia PNQS - Ciclo 20 ,05 competitividade (Meédia setor 2016: 1.12%).
(0] ISp09  Incidéncia de reclamagdes sobre falta de agua % v 5,24 7,46 6,72 | Média PNQS - Ciclo 2017 = 5,64
- ~ ) horas/SS - .
(0] ISp10  Tempo médio de execugéo dos servigos executada v 12,64 19,04 21,92 | Média PNQS - Ciclo 2017 ' 40,75
ISp10 - x . . horas/SS
(0] estratificado Tempo médio de execucgdo dos servigos - agua executada v 12,64 15,27 17,52 (*) Interno -
ISp10 - < ) horas/SS
(0] estratificado Tempo médio de execugdo dos servigos - esgoto executada v - 45,71 56,15 (*) Interno -
- . . - . Nivel de estabilizagéo > 98%: manutencéo da
0 R Ed
(0] ISp11 Continuidade no abastecimento de dgua % | 4 99,27 98,50 99,27 | Média PNQS - Ciclo 2017 ' 70,88 competitividade (Média setor 2016: 89,3%).
(0] E ISpll Continuidade no abastecimento de &4gua - GV % A 90,54 66,08 84,85 (*) Interno -
stratificado
(0] E ISpll Continuidade no abastecimento de agua - Interior % A 99,39 98,94 99,45 (*) Interno -
stratificado
(0] IFN02  Indicador de 4guas néo faturadas por volume % v 21,67 20,67 21,07 | Média PNQS - Ciclo 2017 = 25,50
(0] IPa02 indice de hidrometrag&o % A 95,03 95,38 96,60 | Média PNQS - Ciclo 2017 ' 99,20
(0] IPa03 indice de macromedic&o % A 96,55 90,95 89,81 | Média PNQS - Ciclo 2017 ' 66,28
(0] IC034 indice de rede de agua validada (RMGV) % A 89,60 90,90 91,20 (*) Interno -
o 1C046 Tempo total rfltendlmento eliminagc&o de vazamentos | horas/SS v 11,85 12,99 11,71 (*) Interno )
de redes de agua executada
o 1co47 Tempo total atendimento para manutencao redes de | horas/SS v 10.98 17,43 15,07 (*) Interno )
esgoto executada
FORNECEDORES
(0] IFrol  indice de atraso na entrega dos fornecedores % v 8,08 6,19 6,48 | Média PNQS - Ciclo 2017 | 0,50
o IFr_Ol _Indlce de atrlas_o na entrega dos fornecedores de % v 4,62 310 3.45 (*) Interno )
Estratificado insumos quimicos
o IFrOl _Indlce de atrgso na~ entrgge_l dos fornecedores de % v 3.46 3.10 3,03 (*) Interno )
Estratificado insumos criticos néo quimicos
(0] IFr07 indice de desempenho de prestadores de servico % A 90,40 92,11 89,67 | Média PNQS - Ciclo 2017 | 93,77 Fornecedor 70,0
o IFrO? Indice de desempenho de prestadores de servigos de % A 88,33 01,74 89,28 (*) Interno ) Fornecedor 70,0
Estratificado obras
o IFr_07 Indice de desempenho de prestadores de servigos % A 98,73 93,33 96,76 (*) Interno ) Fornecedor 70,0
Estratificado |comuns
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8.5 RESULTADOS RELATIVOS APROCESSOS

P e - . o o/
o 1CO61 Indlt_:e desempenho de fornecedores de materiais e % > 98,00 100,00 99,00 (*) Interno ) Fornecedor 70,0 Establl_lzagao em nivel aceitavel > 98%:
eguipamentos cumprimento RPI
PROCESSO DE GESTAO TRANSVERSAIS
(0] IPa01 Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores % v 11,57 1,88 1,23 | Média PNQS - Ciclo 2017 = 4,02 Fornecedor 0,0
E IPa07  Projetos estratégicos implantados no prazo % A 67,53 66,67 75,00 |Média PNQS - Ciclo 2017 84,32 Acionista 80,0
(0] IPall indice de maturidade da gestdo % A 37,80 - 41,98 (*) Interno - 2015- resultado~ no PQ.E.S
. 2016 - Cesan ndo participou
o ICO36 Indice de eltendlmentos as ordens de servigos de % A 90,83 91,60 92,24 (*) Interno )
manutencao
E ICO56 T’em_po médio de emisséo de parecer de viabilidade . v 27,67 28,19 31,00 (*) Interno : Sociedade 60
técnica (ARSP)
E IC058  Estoque de obras por ligagéo Li;\t/éo v - - 19,62 SANEPAR 9,80 Acionista 20 Indicador acompanhado a partir de 2017.
o IPE0OL Indlceldg realizagdo das auditorias de planejamento % » | 10000 10000 100,00 Referencial de exceléncia 100,00 Estabilizag&o no nivel maximo = 100%.
estratégico tedrico
(0] ITI02 indice de atendimento de chamados % A 95,30 97,10 97,74 (*) Interno -
(0] ITI03 indice de disponibilidade de servigos % A 99,08 99,90 99,97 (*) Interno -
(0] IAC001 Im p.lant.agao do Plano Estruturado de Relacionamento % A - - 71,15 (*) Interno - Indicador acompanhado a partir de 2017.
Institucional - Poder Concedente

Indicadores obrigatérios do GRMD nédo apresentados

ISc04 Indicador de mitigagéo de impactos ambientais Similar - indice de realizag&o dos compromissos ambientais
ISc07 Incidéncia de processos judiciais recebidos julgados como procedentes Indicador nédo calculado pela Cesan

ICmO08 indice de atendimento total de 4gua A Cesan ndo atende area rural, tem apenas atendimento urbano
ICm09 indice de atendimento total de esgoto sanitario A Cesan nao atende éarea rural, tem apenas atendimento urbano
ICm10 Tempo médio de solugéo da reclamagéo dos cidaddos/usuarios Indicador néo calculado pela Cesan

IPe03b indice de efic4cia de treinamento Indicador néo calculado pela Cesan

ISp24 Incidéncia das andlises fora padréo para aferi¢céo do esgoto tratado Indicador néo calculado pela Cesan

ISp25 indice de reabilitag&o de rede de agua Indicador néo calculado pela Cesan

ISp26 indice de reabilitagéo de rede de esgoto Indicador néo calculado pela Cesan

IPa09 indice de satisfagéio de usuérios de informagées Indicador apurado por meio da pesquisa de clima bienal ndo realizada nos ultimos 2 ciclos.
IPal0 indice de servigos externos executados dentro do prazo Indicador néo calculado pela Cesan
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GLOSSARIO

ABES
ABNT
ACT

ACT

AD
AESabesp
AESBE
AFACA
AGERH
ALES

Alta Dire¢do
AMARIV
AMD

AMOS
AMUNES

ANA
ANEEL
A-PCE
APP

ASCAMARE

ASPE

ARSP

BANESTES

Bl-Cesan

BIRD

BNDES

Booster

BPC

BSC

Associagdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e
Ambiental

Associagdo Brasileira de Normas Técnicas
Acordo Coletivo de Trabalho

Atestado de Conformidade Técnica
Microsoft Active Directory

Associagdo dos Engenheiros da Sabesp

Associagdo das Empresas de Saneamento Bésico
Estaduais

Associagdo dos Amigos e Familias com Cancer
Agéncia Estadual de Recursos Hidricos
Assembleia Legislativa do Espirito Santo

Diretoria da Cesan

Associagdo dos Catadores de Materiais Reciclaveis da
Ilha de Vitdria

Acordo de Melhoria de Desempenho
Assisténcia Médica Odontoldgica Supletiva

Associagdo dos Municipios do Estado do Espirito
Santo

Agéncia Nacional de Aguas
Agéncia Nacional de Energia Elétrica
Polo de Atendimento Clientes Especiais

Area de Protegao Permanente

Associagdo dos Catadores de Materiais Reciclaveis de
Vitéria ES

Agéncia de Servigos Publicos de Energia ES

Agéncia de Regulagdo de Servigos Publicos

Banco do Estado do Espirito Santo

Sistema de Gestdo Corporativa

Banco Internacional para Reconstrugdo e
Desenvolvimento

Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e
Social

Equipamento utilizado para bombear agua para
regides de baixa pressdo, conectado diretamente na
rede de distribui¢do

Beneficio de Prestagdo Continuada da Assisténcia
Social

Balanced Scorecard

CASAN Companbhia Catarinense de Aguas e Saneamento
CATEPE Comissdes d(.e Andlise Técnica de Estudos e Projetos
de Engenharia
Caixa Caixa Econdmica Federal
Centro de atendimento ao cliente por telefone e
Call center )
internet
CAO Centro Administrativo e Operacional
ccc Centrais de Controle Comercial
ccb Centrais de Controle da Distribuigdo
cco Centro de Controle Operacional
CTA Comité Técnico e Estratégico de Automagdo

CCTC

CEF

CERH
Cesan
CETURB
CNQA

Cl
CIEE/ES
CIP

CIPA

CLT
CODEMA
COMPETE-ES

CONAMA

COPASA DCL

COPASA DSO

CPC
CPGE
CORSAN
CRAS

CREA

CcT

DAE

DSs

EAR

EBR
EDP-ESCELSA
El
EMBASA
EPC

EPI
ERP/SAP
ES
ESESP
ETA

ETD

ETE

FAACZ
FABAVI

FAC

Comité Permanente de Cooperagdo Técnico-
Cientifica

Disco Compacto

Capacitagdo e Desenvolvimento

Caixa Economica Federal

Conselho Estadual de Recursos Hidricos
Companhia Espirito Santense de Saneamento
Companhia de Transportes Urbanos

Comité Nacional da Qualidade ABES

Ciclo de Inovagdo

Centro de Integragdo Empresa-Escola do Espirito
Santo

Carta de Investigagdo Preliminar
Comissdo Interna de Prevengdo a Acidente
Consolidagdo das Leis Trabalhistas

Conselho Municipal de Meio Ambiente

Programa de Competitividade Sistémica do Estado do
Espirito Santo

Conselho Nacional do Meio Ambiente

Companhia de Saneamento de Minas Gerais -
Diretoria de Operagdo Centro-Leste
Companhia de Saneamento de Minas Gerais -
Diretoria de Operagdo Sudoeste

Comité de Pronunciamentos Contabeis
Comité de Planejamento de Gestdo Estratégica
Companhia Riograndense de Saneamento

Centro de Referéncia de Assisténcia Social

Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e
Agronomia do Espirito Santo

Contrato

Departamento de Aguas e Esgoto

Dialogos de Seguranga

Elevatdria de Alto Recalque

Elevatdria de Baixo Recalque

Companhia de Energia Elétrica do ES
Encontro de Inovagdo

Empresa baiana de Aguas e Saneamento
Equipamento de Protegdo Coletivo
Equipamento de Protegdo Individual
Sistema Integrado de Gestdo Corporativa de Dados
Estado do Espirito Santo

Escola de Servigo Publico do Espirito Santo
Estagdo de Tratamento de Agua

Encontroa Técnicos de Diretoria

Estagdo de Tratamento de Esgoto

Faculdades Integradas de Aracruz
Faculdade Batista de Vitdria

Formuldrio de Avaliagdo da Contratada
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Formuldrio de Avaliagdo da Contratada de Tecnologia

FACTI da Informacdo

FAECES Fundagdo Assistencial dos Empregados da Cesan
FAESA Faculdades Integradas Espirito-santenses

FAQS Formulario de Avaliagdo da Qualidade dos Servigcos
FINDES Federagdo das Industrias do Espirito Santo
FUNASA Fundagdo Nacional de Saude

FUNCAPE FUCAPE Business School

Lacuna entre as competéncias do quadro de pessoal

GAP .
e 0 que a empresa precisa desenvolver
GED Sistema para Gestdo Eletrénica de Documentos
GEE Gases do Efeito Estufa
GER Gestdo Empresarial por Resultados
GESSTES Gru’p_o de Estudos em Servigo Social do Trabalho do
Espirito Santo
GNE Grupo Homogéneo de Exposi¢do
Gestdo do Acesso a Internet e ao Sistema de Gestdo
GNet .
de Telefonia
GIS Sistema de InformagGes Geograficas
GRMD Guia de Referéncia para Medigdo do Desempenho
GRUPISA Grupo de Permuta de InformagGes Salariais
GRI Diretrizes da Global Reporting Initiative
A ferramenta GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia)
GUT tem como fungdo priorizar agbes ou atividades a

serem realizadas durante o processo de melhoria,
selecionando varidveis de um projeto .

Centro de Hemoterapia e Hematologia do Espirito

HEMOES
Santo

Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos

lbama Naturais Renovaveis

IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

IDAAN Instituto d’e Acueductos Alcantarillados Nacionales
do Panama

IDAE Instituto de Defesa Agropecuaria e Florestal do
Espirito Santo

IDES indice de Desempenho de Execugdo de Servigo
Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos

IEMA P
Hidricos

IEC 27002 Norma de Seguranga da Informacdo

IFES Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia
do Espirito Santo

IEL Instituto Euvaldo Lodi

1JSN Instituto Jones dos Santos Neves

INCAPER Inst|tut~o Capixaba de Pesquisa, Assisténcia Técnica e
Extensdo Rural

Infogeo / Sistema Informatizado de Pesquisa e Atualizacdo de

Geoweb Cadastro de Clientes Georreferenciados

1GS Prémio de Inovagdo da Gestdo em Saneamento

INOVES Prémio Inovagdo na Gestdo Publica do Espirito Santo

IPPS Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfagdo

10A indice de Qualidade da Agua

ISC indice de Satisfacdo do Cliente

1SO 9001 Sistemas de Gestdo da Qualidade - Requisitos

Sistemas da Gestdao Ambiental - Requisitos com
orientagdes para uso

ISO/IEC17025 Acreditagdo de Laboratérios de Ensaio e Calibragdo
/2005 de Equipamentos

1SO 14001

LARS Licenga Ambiental de Regularizagdo de Saneamento

Laudos Técnicos das Condigdes Ambientais do

LTCAT Trabalho

MASPP Método de Analise e Solugdo de Problemas de Perdas

Matriz (Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameagas) é uma
ferramenta estratégica usada para analisar o

SWOT(FOFA) R . o
ambiente externo e interno de uma organizag&o.

MBA Mestre em Administracdo de Negdcios

MEG Modelo de Exceléncia da Gestdo

MP-ES Ministério Publico do Estado do Espirito Santo

Mms Ministério da Saude

NBR 11515 Norma de Seguranga e Armazenamento de Dados

Norma de Unidades de Armazenagem Segura - Salas

NBR 15247
3 cofre e cofres para hardware
NBR IEC Norma de Graus de Protegdo para Invdlucros de
60529 Equipamentos Elétricos (codigo IP)
NEPA 75 Norma Ar;nerlcana de Protecdo da Tecnologia da
Informagdo
NGQ Nucleo de Gestdo pela Qualidade
NI Norma Interna
NR Normas Regulamentadoras

Objetivo Estratégico

PAC Programa de Aceleragdo do Crescimento

PACTO Programa de Capacitagdo Ambiental da Cesan
PBQP-H Zsﬁ;iri::tBrasileiro da Qualidade e Produtividade
PARAS Plano de Regularizagdo Ambiental

PCMSO cP)rchgpr::;n:T Controle Médico de Salde

PCR Plano de Carreiras e Remuneragdo

PDGC Programa de Desenvolvimento Gerencial da Cesan
PDI Plano de Desenvolvimento Individual

PE Planejamento Estratégico

PEP Plano Estruturado do Projeto

PET Politereftalato de etileno

PETI Plano Estratégico de Tecnologia da Informagdo
PPA Programa Pensando e Planejando o Amanha

PV Ponto de Verificagdo

Pl Programagdo de Investimentos

PIADV Programa de Incentivo a Aposentadoria Voluntaria
PISG Plano de Implantagdo do Sistema Gerencial
PLANASA Plano Nacional de Saneamento

PLASS Plano de Assisténcia a Saude da FAECES

PMSG Plano de melhoria do sistema Gerencial

PNQS Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento
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POP Procedimento Operacional Padrdo

PO Procedimento Operacional

PP Processo Protocolado

PPP Parceria Publico Privado

PPRA Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais
PQES Prémio Qualidade Espirito Santo

PROCON-ES Instituto Estadual de Protegdo e Defesa do

Consumidor do Espirito Santo
Programa Integrado de Desenvolvimento e

PRODFOR Qualificagdo de Fornecedores
PRO-RURAL Programa de Saneamento Rural
PRR Programa de Recuperagdo de Receitas
RA Relatdrio de Avaliagdo
. Associagdo de Catadores de Materiais Reciclaveis do
Recuperlixo o
Municipio da Serra
Revive Associagdo dos Catadores de Materiais Reciclaveis de
Vila Velha ES
RG Relatério de Gestdo
RGV Regido da Grande Vitdria
RMGV Regido Metropolitana da Grande Vitdria
RPI Requisito de Parte Interessada
SAA Sistemas de Abastecimento de Agua
SAAE Servigo Auténomo de Agua e Esgoto

SABESP GC- Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo
MO Paulo - Divisdo de Grandes Consumidores Oeste
Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo

SABESP - MS Paulo - Unidade de Negdcio Sul
Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo

SABESP - MO Paulo - Unidade de Negdcio Oeste

SAM Sistema de Acompanhamento de Metas

SANEAGO Companhia Saneamento de Goias S/A.

SEBRAE Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas

SEDURB Secretarla.de Estado de Saneamento, Habitagdo e
Desenvolvimento Urbano

SEGER Secretaria de Estado de Gestdo de Recursos Humanos

SERASA Centralizagdo dos Servigos Bancarios

SES Sistema de Esgotamento Sanitario

SESMT Servigo Especializado em Engenharia de Seguranga e
Medicina do Trabalho

SETOP Secretaria de Transportes e Obras Publicas

SESI Servigo Social da Industria

SICAT Sistema Integrado de Comercializagdo e Atendimento
Sistema de Monitoramento de Rastreamento dos

SIGA .
Veiculos da Cesan

SIGBEN Sistema Integrado de Gestdo de Beneficios

SGFFT Sistema de Gestdo Financeiro, Fiscal e Trabalhista

SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade

SGQF Sistema de Gestdo da Qualidade em Fornecimento

SGSS Slstema' de Gestdo de Saude e Seguranga
Ocupacional

SILUBESA S|mp.05|o Luso-Brasileiros de Engenharia Sanitaria e
Ambiental

SINCOP Sistema de Informagdes de Controle Operacional

Sindicato dos Trabalhadores em Agua, Esgoto e Meio

SINDAEMA Ambiente do Espirito Santo

N [o]] Sistema de Informagdes Operacionais do Interior
SIPAT ?f;;e;?haolnterna de Prevengdo de Acidentes de
siscop Sistema de Controle de Processos Protocolados
SNIS Sistema Nacional de InformacgGes de Saneamento
SPC Servigo de Protegdo ao Crédito

SS Solicitagdo de Servico

STF Supremo Tribunal Federal

Sus Sistema Unico de Satde

|

TCE-ES Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo

Tl Tecnologia da Informagdo

UFES Universidade Federal do Espirito Santo
UFMG Universidade Federal de Minas Gerais
UFSJ) Universidade Federal de Sdo Jodo Del-Rei
uvv Universidade Vila Velha ES

UGR Unidade Gerenciadora de Residuos

UGL Unidade Gerenciadora de Lodo

l

VD Volume Disponibilizado

voIpP Servigos Integrados de Voz e Dados
VPN Rede Virtual Privada

VU Volume Utilizado

Website Enderego da empresa na internet
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Folha de diagnéstico

Organizacdo: Companhia Espirito Santense de Saneamento (Cesan)

QUADRO CRITERIOS E ITENS
PARA ADAPTACAO DO MODELO AO PERFIL E
ESTRATEGIAS

1. LIDERANCA
1.1 Cultura Organizacional e desenvolvimento da gestao
1.2 Governanga
1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranga
1.4 Analise do desempenho da Organizacéo
2. ESTRATEGIAS E PLANOS
2.1 Formulacéo das estratégias
2.2 Implementacéo das estratégias
3. CLIENTES
3.1 Andlise e desenvolvimento de mercado
3.2 Relacionamento com clientes
4. SOCIEDADE
4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioambiental
5. INFORMACAO E CONHECIMENTO
5.1 InformagBes da organizagao
5.2 Conhecimento da organizacéo
6. PESSOAS
6.1 Sistema de trabalho
6.2 Capacitacdo e desenvolvimento
6.3 Qualidade de Vida
7. PROCESSOS
7.1 Processos da cadeia de valor
7.2 Processos relativos a fornecedores
7.3 Processos econdmico-financeiros
Subtotal Processos Gerenciais

8. RESULTADOS
8.1 Econémico-financeiros
8.2 Sociais e ambientais
8.3 Relativos aos clientes e ao mercado
8.4 Relativos as pessoas
8.5 Relativos aos processos
Subtotal Resultados Organizacioanais
TOTAL GERAL

Limite Minimo
Possivel de Escolha

75
20
15
15
15
40
15
15
50
20
20
15
15
40
15
15
70
15
25
15
70
25
15
25

60
45
60
45
60

Nivel IlI
Limite Maximo
Possivel de Escolha

105
40
30
30
30
60
40
40
75
45
45
40
40
60
40
40
90
40
40
30
90
40
40
40

90
70
90
70
90

Data: Agosto/2018

Pontuacdo Maxima
para a Organizagao

90
25
25
15
25
50
20
30
50
25
25
15
15
40
25
15
80
30
25
25
80
25
25
30
405

85
55
65
60
80
345
750



