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Determinacgao de Elegibilidade

Folha de Determinacao de Elegibilidade ao PNQS 2013

Categ.: ( )NivelB ( )Nivell (X)Nivelll ( )Nivellll ( )NivellV ( )JIGS

Obs: Para as organizagoes candidatas ao Nivel 1Il e Nivel IV, preencher o formulario de candidatura ao 1GS identificando o
“case” a ser apresentado. Conforme regulamento PNQS 2013, candidatas Nivel Il deve ser apresentar no minime um “case” e
Nivel IV no minimo dois “cases”

MNome da organizagao candidata:

Companhia Espirito Santense de Saneamento - CESAN

{ ) Unidade auténoma de

outra organizagao
Pdo caso da Niwal lll cu W, =0 & clagrval um
lsgrupamanta com mais da uma cidada, so hauver
i;:;:apaoccrn:hctra oobrinds mais do uma

Razdo social responsavel:
Companhia Espirito Santense de Saneamento

Forma de Direito:  (X) Pulblico
MNumero de inscrigdo no CNPJ:
28.151.363/0001-47

Enderego Home-page (se existir):
www.cesan.com.br

Principais atividades:
Prestacao de servicos publicos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario em 52 municipios do Estado do Espirito Santo,
compreendendo:

- captacao de agua bruta, tratamento e distribuicao de agua tratada;

- captacao de agua bruta e distribuicao de agua bruta;

- coleta, tratamento de esgoto e disposigao final de residuos.
Quantidade de pessoas na forga de trabalho da crganizagio:

Empregados — 1.347

Estagiarios e Adolescentes aprendizes — 228

Total — 1.575

{ ) Privado

Data de inicio das
atividades:

08/fevereiro/1967

Principais clientes & mercados no saneamento ambiental:

A CESAN atua em 52 municipios do estado do Espirito Santo, atendendo a 2,1 milhdes de
habitantes com abastecimento de agua e 1 milhdo com servigos de esgotamento sanitario. Destes
a Regiao Metropolitana (Vitoria, Serra, Cariacica, Viana, Vila Velha, Guarapari e Fundao) representa
a maioria com 1,6 milhdes de habitantes. Para garantir o atendimento a Empresa conta 543 mil
ligacdes de agua e 150 mil ligacdes de esgoto.

Incluir terceiros gua estejam sob coordenagao da candidata. Mo caso de unidade auténoma, informar também o percentual da forga de trabalho
da candidata em ralagio & organizacio controladora

Locais das instalagdes com forga de trabalho (Mo caso da categoria IGS, informar onde a Pratica é definida e onde é aplicada)

Administrativas;

- Escritorios de Atendimento
Personalizado;

- Call Center;

- Unidades administrativas

Atendimento de Laranjeiras; ETA | (Vale
Esperanca); ETA 1l (Cobi); ETA Il (Duas Bocas);
ETA IV (Viana); ETA V (Carapina); ETA VIl
(Belvedere); ETA [IX (Jucu/Antarctica); ETA X
(Aragatiba); ETA Xl (Santa Maria); ETA Xl
(Cacaroca); ETA XlII; ETE Camburi; ETE Mulemba;
Jardim da Penha e Santa Clara

MNome Enderego é]é{:}eipsrlgs
) Regido da Grande Vitora:
- Estacoes de Tratamento de Agua; Alberto Torres (llha Santa Maria); Barra do Jucu;
- Reservatorios de Agua; Boa Vista; Centro Administrativo e Operacional de
- Elevatérias de Agua e Esgoto: Carapina; Ed. Comercial Limoeiro; Ed. Rui Barbosa;
- Redes de Agua e Esgoto; Santa Lucia; Escritoric Central; Escritorio de Atend.
- Estacoes de Tratamento de Esgoto; | de Vitdria; Escritorio de Atend. de Cariacica/Viana;
- Geréncias Operacionais e Escritdrio de Atend. de Vila Velha; Escritorio de 036
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Locais das instalagies com forga de trabalho (Mo caso da categoria IGS, informar onde a Prética & definida e onde & aplicada)

Nome Enderago i i

de pessoas
Divisao Centro-Norte (I-DCN):
Conceigdo da Barra (ltainas e Brago do Rio);
Pedro Canario (Floresta do Sul e Crital); Montanha
(Vinhatico); Ponto Belo (Mucurici, Itamira e
ltabaiana); MNova Venécia (Vila Pavdo); Pinheiros
(Sd0 Jodo do Sobrado) e Boa Esperanga

91

Divisdo Noroeste (I-DNO):

Barra de Sdo Francisco (Aguia Branca e Paulista);
Agua Doce do Morte (Gov. Lacerda Aguiar e Santo
Agostinho); Ecoporanga (Cotaxé, Imburana e Prata
dos Baianos); Mantendpolis (Santa luzia de
Mantenopolis e S&o José de Mantendpolis); Pancas

- Estacdes de Tratamento de ﬁgua: ES::: Sg[gﬁo? Alto Rio Novo) e Sdo Gabriel da Palha

87

- Reservatorios de Agua;
- Elevatorias de agua e Esgoto;
- Redes de Agua e Esgoto;

Divisao Litoranea (I-DLT):
Guarapari e Piima

Divisao Serrana (I-DSE):

Santa Teresa (S0 Rogque do Canad, Santo Antbnio
do Canad e Varzea Alegre); Santa Maria de Jetiba
(Santa Leopoldina, Garrafdo e Alic Rio
Poussmouse); Marechal Floriano (Domingos 94
Martins, Aracé, Ponto Alto e Santa Isabel); Venda
Mova do Imigrante (Conceigdo de Castelo e
Brejetuba); Afonso Claudio (Laranja da Terra,
Sobreiro e Serra Pelada) e Fund&o (Timbui)

- Estacdes de Tratamento de Esgoto;
- Escritorios de Atend. ao Cliente;
- Unidades administrativas

Divisao Sul (I-DSU)

Castelo; Ibatiba (Muniz Freire & Piagu); lina (lrupi e
Pequia); Mugui (Atilio Vivacqua); Sdc Jose do
Calgado (Divino Sdo Lourengo e Dores do Rio
Preto); Bom Jesus do Norte (Apiaca) e Rio Noveo do
Sul (Presidente Kennedy)

T3

Mota: S2 necessano, aumentar o nomara de linhas da tabala. No caso de haver muitas instalagoes que prestam servigos equivalentes, pode-
s& agrupé-las em uma linha apenas. Exemplo: Nome: 150 sedes regionais ou municipais com unidades operadionais no inferor; Enderago:
regides narfe, sul, lests, oaste @ capital do Estado; (id. aprox. de passoas: de 20 a 240).

A localizacio da principal seda administrativa deve estar com enderago complato.

Contatos Nome Fone E-mail

Principal dirigente Neivaldo Bragato (27) 2127-5005 | neivaldo.bragato@cesan.com.br

Respons. candidatura Sérgio Henrique Vieira Rabello | (27) 2127-5046 | sergio.rabello@cesan.com.br

Aplicavel para categorias Niveis B, I, Il, lll ou IV

Declaragdo de autonomia da organizagéo candidata:

Declaramos ter fungdes e esfruturas adminisirativas prdprias e auténomas, no sentido de sermos responsavels
pelo plansjamento das agdes para alingir nossos objefivos, cumpnr nossa missdo e atender nossos clienfes.
Possuimos clienfes como pessoas fisicas ou oulras pessoas juridicas, consumidoras, usudrias ou compradoras
requlares de nossos servicos/produtos no mercado que ndo 580 de nossa propra organizaco.

Concordamos que, no caso de candidatura ao Nivel B ou I, essa elegibilidade, mesmo que aprovada, poderd
SEr SUSpensa se uma organizagaoe confroladora, que abranja a organizagdo aqui candidata, vier a pleitear
elegibilidade em nivel acima do agqui postulado.
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Aplicavel somente para Categoria IGS

Denominagéao da Pratica:
Nao Aplicavel

[Praticas implantadas ha mais de cince anos ndo 8o elagivais. |

Data de implantagao:
Nao Aplicavel

Resumo da pratica: (Maximo 12 linhas)
Nao Aplicavel

Lembrata: Mao sac elegiveis Cases relatvos a melhorias, ideias cu inovagbes em produtcs, processos ou praficas operacionais, como par

exemplo: softwares aplicatives, eguipamentos, instrumentos, ferraments

s @ outras solugdes técnicas.

Area, setor, divisdo, departamento, grupo, equipe ou
assemelhado, responsavel pela Pratica:

Questoes dos Critérios PNQS, de gualquer Nivel, com
0s guais a pratica tem mais relagao:

Nao Aplicavel

(Ex.:Nv|:2b,3be8b ou Mv IV 2d 3.1b 2 8.2a)

Resultados alcangados:
Nao Aplicavel

Urmn ou mais fipes de resultados quantitatives relevantas, com demonstragae de evelugao favordvel obtida em decorréncia da pritica. Se o
resultado apresentado nao decorrer exclusivamente da pratica, justificar a forte correlagao. Podam sar aprasentados aqui resultados estimados
ou praliminares cuja demonstragio, na futura inscrigho do Casa, sera aprimorada. Nac sao considerados elegiveis "“Cases™ sem damonsiragao
da resultados decomantas da pratica.

Partes interessadas mais beneficiadas pela Pratica:
Nao Aplicavel

Aplicavel a todas as Categorias

O responsavel principal pela organizagdo candidata, abaixc-assinado, declara, para os fins de
direito, que sao veridicas as informagdes apresentadas nesia candidatura aoc PNQS, ndo fendo sido
omitidas informagdes adversas que sejam relevantes para a avaliagdo dos resultados da
organizagdo em relagdo aos clientes, a comunidade, a sociedade, ao meio-ambiente e forga de
trabalho.

Vitoria (ES),
Local

27 { Junho/ 2013
Data

Neivaldo Bragato
Nome do principal dirigente

Parecer do Comité de Elegibilidade

(X
{

Elegivel
N&o elegivel no contexto apresentado

)
)

Razdo da inelegibilidade
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Perfil

P1 - Descricao da Organizacao

A) Instituicao, Propositos e Porte da Organizacao

1) Denominacédo: Companhia Espirito Santense de Saneamento (CESAN).

2) Forma de atuacgdo: 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, com 99,31% das acdes. Os
acionistas minoritarios tém 0,69% das acdes.

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

4) Descricdo do negécio: atua no setor concessionario de abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto,
realizando estudos, projetos, construcdo, operagdo e exploracdo comercial dos servigos. Atua em 52 dos 78 municipios
do Espirito Santo, sendo 7 na Regido Metropolitana (municipios de Vitéria, Vila Velha, Cariacica, Viana, Serra, Guarapatri
e Fundao) e 45 no interior.

5) Informacg8es sobre o porte:

INDICADORES FINANCEIROS INSTALA(}OES E EQUIPAMENTOS QUANTIDADE
Receita Operacional Liquida (R$/mil) 494.625 Diretorias 5
Custos Operacionais Totais (R$/mil) 250.788 Assessorias / Coordenadorias 11
Lucro Liquido (R$/mil) 76.268 Geréncias / Divisdes 72
Ativo Total (R$/mil) 2.114.795 Podlos / Escritérios de Atendimento 36
Patriménio Liquido (R$/mil) 1.324.046 Laboratorio Central (Agua e esgoto) 2
Indicadores Operacionais Agua Esgoto EstagBes de Tratamento de Agua — ETA's 89
Numero de ligagdes faturadas (un) 539.637 146.767 Estacdes de Tratamento de Esgoto — ETE’s 81
Extenséo de rede (Km) 7.170 2.180 Elevatodrias de Agua 268
Municipios Atendidos 52 24  Elevatérias de Esgoto 268
Localidades Atendidas 337 75 Reservatorios de agua 218
Populagdo Coberta 2.153.656 1.089.668 Frota de Veiculos 408

B) Servigos ou Produtos e Processos

1) Principais servigos/produtos da organizacdo: a atividade-fim da CESAN é a prestacao de servigos publicos de
abastecimento de agua, por meio dos processos de producéo e distribuicdo de 4gua tratada e de esgotamento sanitério,
por meio dos processos de coleta, tratamento e disposicéo final.

2) Descricéo do processo principal e de apoio: descritos na tabela abaixo, conforme Critério 7.

TIPO DE PROCESSO PROCESSO ATIVIDADES
Produgéo de Agua Operacdo e Manutengéo
. Distribuicdo de Agua Operacao, Manutengédo, Melhorias e Expansdo
Principal

Coleta, Tratamento de Esgoto e Disposi¢ao
final de residuos

Comercializacao Faturamento, Arrecadag&o, Cobranca e Atendimento

Gestédo de Residuos e Recursos Hidricos, Licenciamento e Educacéo
Ambiental e Relacdes com a Comunidade

Controle de Perdas, Cadastro, Analise Operacional, Automacéo e

Operacdo, manutencéo, Melhorias e Expanséao

Gestdo Ambiental

Apoio Operacional Desenvolvimento Operacional Controle Operacional, Servigos Operacionais e Projetos e Obras
Operacionais
Controle da Qualidade Controle de Agua e Esgoto
Expanséo Projetos, Orcamento e Custo de Obras

Recursos Humanos, Logistica, Tecnologia da Informagéo, Financeiro

Apoio de Gestéao Administracao Geral .
e Planejamento

3) Principais equipamentos, instalacbes e tecnologias de producdo utilizada pela Organizacéo
EQUIPAMENTOS

Conjuntos moto bombas, bombas, eletroeletrdnicos, geofones mecanicos e eletronicos, hastes de escuta, valvulas redutoras e pressao, valvulas de
controle de nivel de reservatdrios, medidores de vazdo, compactadores, valetadeiras, transformadores elétricos , motocicletas, automoveis,
caminhdes (basculante, carroceria, pipa e hidrojateador), caminhonetes, equipamentos de informatica, equipamentos de laboratério, entre outros.

INSTALACOES
Regido Metropolitana
Centro Administrativo e Operacional de Carapina (Geréncias: Recursos Humanos, Logistica, Operacional Sul, Operacional Norte, Expansao,
Engenharia de Servicos do Interior, Oficina Eletromecanica, Pitometria, Centro de Controle Operacional);
Laranjeiras: (Geréncias: Relagdo com o Cliente);
Edificio Comercial Limoeiro (Geréncias: Producéo de Agua, Distribuicdo de Agua, Projetos e Obras Operacionais, Engenharia de Servigos);
Ed. Rui Barbosa (Geréncias: Tecnologia da Informacéo e Comercial);
Ed. BEMGE (Geréncias: Financeira e Contabil e Meio Ambiente; Coordenadorias: Planejamento Estratégico, Controle Transparéncia e Ouvidoria,
Comunicagao Empresarial, Assuntos Juridicos, Relacdes Institucionais; Assessoria de Captacéo de Recursos e Diretorias;
Escritorios de Atendimento Presenciais (Vitoria, Laranjeiras, Campo Grande, Vila Velha, Guarapari e Fundao)
Estacdes de Tratamento de Agua — ETA's; Estacées de Tratamento de Esgoto — ETE's;
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Cobi (geréncia: Pesquisa e Controle da Qualidade) - Laboratério Central;

Mulembé — Laboratério de Esgoto;

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

Interior

Divisdo Centro Norte: Boa Esperanca, Conceigéo da Barra, Montanha, Ponto Belo, Nova Venécia, Pedro  Estacdes de Tratamento de Agua,
Canario e Pinheiros. Reservatérios de Agua, Elevatorias
Divisdo Noroeste: Barra de S&o Francisco, Ecoporanga, Mantendpolis, Pancas, S&o Gabriel da Palha e de Agua e Esgoto, Redes de Agua e
Agua Doce do Norte. Esgoto, Estaces de Tratamento de
Divis&o Litoranea: Piima, Guarapari (Pélo de Agua, Pélo de Esgoto e Escritorio de Atendimento). Esgoto, Unidades Administrativas,
Divisdo Serrana: Afonso Claudio, Funddo, Marechal Floriano, Santa Maria de Jetib4, Santa Teresa e Venda  Escritérios de Atendimento

Nova do Imigrante. Presencial.

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

TECNOLOGIAS
ERP/SAP (Enterprise Resource Planning) — gestdo integrada dos sistemas de controladoria, empreendimentos, gestdo da manutencao, recursos
humanos e suprimentos.
Sistema Integrado de Comercializagdo e Atendimento( SICAT) — Sistema destinado ao desenvolvimento comercial e de atendimento ao cliente.
Possui médulos integrados de Cadastro, Hidrometria, Faturamento, Cobranca, Arrecadacgao, Atendimento, Servigos e Seguranga.
GIS Corporativo — Sistema de Informagdes geograficas corporativas.
Portal de Compras - disponibiliza editais e informacdes sobre licitagbes em diversas modalidades, requisitos para participacdo, além de acom-
panhamento online ou recebimento de e-mail, contendo documentos com os dados sobre o andamento e resultados dos processos licitatorios.
Também instrucdes para cadastro de fornecedores, links sobre legislacdo e obtengéo de certiddes, além de download de softwares e planilhas para
formulacao de propostas de precos pelos fornecedores participantes das licitagdes
OnBase — Sistema para Gestao Eletronica de Documentos (GED) — permite preservar e organizar eletronicamente os desenhos e documentos
técnicos de engenharia
Portal do Centro de Controle Operacional (Portal CCO) — permite em tempo real, o0 monitoramento dos sistemas de abastecimento de agua.
Sistema de Informagdes Operacionais (SINCOP) que tem como banco de dados o SQLServer e conta com o auxilio de planilhas eletronicas. Sera
substituido pelo SIGA-O.
Portal Corporativo - ambiente integrado para colaboracao, gerenciamento de aplicacdes corporativas / departamentos e gerenciamento de arquivos,
em rede intranet / internet.
Sistema de Indicadores e Grandezas Empresariais - Sistema que realiza a gestdo dos indicadores do Banco Mundial
Infogeo / Geoweb - Sistema informatizado de pesquisa e atualizagao de cadastro de clientes georreferenciados
Unilims - Banco de dados gerador de relatérios com informacdes relativas a resultados de analises fisico-quimicas e bacteriolégicas de qualidade da
agua tratada e distribuida.
Progen - Programa de gestéo de energia elétrica que possibilita a visualizagdo e controle das contas de energia de todas as Unidades da CESAN.
Sistema de Telemetria / Telecomando - monitoramento e operagéo dos sistemas de abastecimento de agua via radio de uso operacional.
SIGA — Sistema de Monitoramento e Rastreamento dos veiculos da CESAN.
SIGA-O - Sistema integrado de Gestdo Ambiental que fornece as informacdes dos processos ambientais de licenciamento ambiental, recuperacéo
ambiental, auditoria ambiental, educacao ambiental, outorga de captagdo e outorga de lancamento.

C) Socios, Mantenedores ou Instituidores

1) Composicdo da sociedade ou identificagdo dos membros instituidores da organizagdo: A CESAN é uma
empresa de economia mista, de regime juridico de direito privado com sociedade anénima. Acionista majoritario € o
Governo do Estado do Espirito Santo, com 99,31% das ag¢fes, com 0,69% de acionistas minoritarios. Esta presente em
52 municipios do Estado do Espirito Santo, mediante delegac@o do Governo do Estado e de contratos de concessdes
com 0S municipios.

2) Instancia controladora: A instancia controladora imediata, integrante da administracdo, € o Conselho de
Administracdo e o Conselho Fiscal.

3) Necessidades e expectativas dos sdcios, mantenedores ou instituidores: manter a universalizacdo de agua;
ampliar cobertura de esgoto; reduzir indice de evasdo de receita; melhorar satisfacdo dos clientes; reduzir perdas;
manter a qualidade da agua e reduzir a poluicdo ambiental, com nivel de desempenho pactuado no Termo de
Compromisso de Gestdo CESAN / Governo ES.

D) Forca de Trabalho

1) Denominacao genérica da forca de trabalho: empregados. 2,3,4) Composicdo da forca de trabalho: 1.383
empregados efetivos, regidos pela CLT e 171 adolescentes aprendizes/estagiarios, totalizando 1.554.

PERFIL POR - -

ESCOLARIDADE QUANT. % PERFIL POR FUNCAO QUANT. % FUNCAO QUANT. %
Fundamental 84 6,07 Gerencial 17 1,23 Estagiarios 134 78,36
Técnico 380 27,48 Assessoria 10 0,72 Adolesc.Aprendiz 37 21,64
Superior 432 31,24 Administrativo/ Operac. 1260 91,11
Ensino Médio 413 29,86 Gestor 91 6,58
Ensino p6s- médio 74 5,35 Diretor 5 0,36
Total 1383 100,00 Total 1383 100,00 Total 171 100,00
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5) Principais necessidades e expectativas da forca de trabalho: oportunidades de crescimento e de desenvolvimento
profissional, remuneracdo compativel com o mercado, ambiente seguro, necessidade de adocédo de habitos saudaveis,
melhoria da qualidade de vida, necessidade de prevencao das doencas e fortalecimento dos lacos familiares. Os itens
foram identificados por meio das pesquisas mensais de satisfacdo dos clientes, da pesquisa bienal de Clima
Organizacional; do Diagnéstico Saude e Estilo de Vida dos Empregados e Modelo SESI de Sustentabilidade no
Trabalho, realizadas pelo SESI em 2010.

E) Clientes e Mercados

1) Principais mercados nos ramos de atuacdo da organizagdo: a CESAN atua em 52 municipios do estado do
Espirito Santo, atendendo a 2,1 milhdes de habitantes com abastecimento de agua e 1 milhdo com servicos de
esgotamento sanitario. Destes a Regido Metropolitana (Vitéria, Serra, Cariacica, Viana, Vila Velha, Guarapari e Fundao)
representa a maioria com 1,6 milhdes de habitantes. Para garantir o atendimento a Empresa conta 543 mil ligacdes de
agua e 150 mil ligacdes de esgoto.

2) Principais clientes e clientes-alvo: os principais clientes sao divididos de acordo com o status de adesao ao sistema
de 4gua e esgotamento sanitario, sendo eles: Ativos, Factiveis, Potenciais e Inativos e quanto aos clientes alvos, sédo
eles: Clientes Especiais, Cliente Potencial de Tarifa Social, Clientes com ligacdo irregular (clandestino), Inativos,
Factiveis de Esgoto, Municipios ndo atendidos pela CESAN e Veranistas

3) Organizacdes que atuam entre a Organizacdo e os clientes: Nao h& organiza¢des atuando entre a empresa e seus
clientes. A CESAN possui prestadores de servicos que executam atividades relacionadas a execucao de obras, servigos
de vigilancia e limpeza, leitura e entrega de contas e atendimento por telefone no call center.

4) Necessidades e expectativas dos clientes: agua com qualidade , continuidade no abastecimento, tarifas justas e
servi¢os de coleta e tratamento de esgoto, qualidade e agilidade no atendimento dos servigos prestados.

F) Fornecedores e Insumos
1) Principais tipos de fornecedores que compdem a cadeia de suprimentos da Organizacéao:

PRINCIPAIS FORNECEDORES RAMO PRINCIPAIS FORNECEDORES RAMO
Brasical; Carbocloro ; Cimil; Suall, Produto Quimico Construtora Norberto Odebrecht ; Sanevix; Prestador de Servico
Sasil; Reluz e Bauminas Montalvani Engenharia

Usiplan; Acta Engenharia; Construtora
Montenegro, Tubomills

Saint-Gobain Canalizagéo ; Tubos e Conexdes Visel Vigilancia e Seguranca Seguranca Patrimonial
Tigre S.A.; Mexichem Br; Embratel / Ol (057/2011; 148/2011) / Vivo Telefonia
Asperbrés e Polierg EDP Energias do Brasil Energia Elétrica

2,3) Eventuais particularidades e limitac8es no relacionamento com fornecedores: Ao contrario de todos os outros
insumos, o fornecimento de energia elétrica é feito por uma concessionaria e regulado pela Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel), por meio da Resolugdo N° 456/00, que estabelece as condi¢Bes gerais de fornecimento de energia
elétrica. Na CESAN, é gerido com apoio da Geréncia de Engenharia de servicos (O-GES), que é responsavel por
repassar as demandas de todas as demais areas, analisar e definir a melhor opg¢éo de tarifa de acordo com o consumo
da instalagdo, avaliar os contratos, 0 reajuste anual da tarifa da energia elétrica, entre outras atribuicdes. Os
fornecedores de materiais e servicos sé@o selecionados e qualificados por meio de Editais Publicos de Licitagdo, com
base na Lei Federal 8.666/93 e em critérios como pre¢o, conhecimento e especificacdo técnica dos materiais
necessarios e a Lei 10.520/2002 — Pregéo Eletrdnico.

4) Principais necessidades e expectativas de cada tipo de fornecedor e sua tradugcdo em requisitos: participagédo
nos processos licitatérios, transparéncia nas licitagdes, cumprimento dos contratos e pontualidade nos pagamentos,
ambiente seguro e compromisso com a qualidade.

G) Sociedade

1) Principais comunidades: A comunidade com a qual a CESAN mantém relacionamento € composta principalmente
pela populagdo vizinha as unidades dos sistemas de agua e esgoto, associacbes de moradores, 6rgdos publicos
municipais, estaduais e federais, imprensa, Ministério Pablico, comités de Bacias Hidrogréaficas, comunidades escolares,
ONGs, comércio e industria.

2) Principais impactos: Os principais impactos sociais e ambientais potenciais associados aos produtos, processos e
instalacdes da CESAN sao: interdicao de vias publicas, trafico intenso de maquinas e funcionarios, emissao de poeira,
ruido e odor, incdbmodo a populacéo, danos a saude e prejuizos financeiros provenientes de sinistros, interrupcées no
abastecimento de agua, supresséo de vegetacdo, intervencdo em Areas de Preservacdo Permanente (APP), retirada de
agua dos corpos hidricos, langcamento de esgoto tratado, geracdo de residuos, extravasamento de esgoto. Também
estdo descritos no Critério 4, marcador a:

3) Passivos ambientais: Considerando que a legislagdo ambiental se deu apés a implantacdo de muitos sistemas ja
existentes, 0s passivos ambientais da CESAN séo: (1) necessidade de regularizagdo das outorgas de direito de uso dos
recursos hidricos, (2) atraso na realizagdo de compensacdes ambientais e (3) destinagao inadequada dos residuos das
ETA's. A CESAN esté regularizando esses passivos por meio do Decreto Estadual 3212-R, de 19/01/2013, que permite a
apresentagdo de um Plano de Regularizagdo Ambiental (PARAS) com prazo de até 10 anos para dirimir os passivos das
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ETAs e ETEs ainda néo licenciadas. Para os novos empreendimentos, a obtencdo das licencas e outorgas ja faz parte
do fluxo obrigatdrio.
4) Principais necessidades e expectativas da comunidade e sociedade: tarifas justas, continuidade e qualidade do
abastecimento de agua, preservacdo do meio ambiente, implantacéo e extensédo dos servicos de esgotamento sanitario
(qualidade na execucdo, finalizacdo das obras e como solicitar a implantacdo do servico em seu bairro), implantacao de
unidades de tratamento de dgua e esgoto em pequenas comunidades rurais e patrocinios de eventos.
H) Parceiros
1,2,3) Principais parceiros:
PRINCIPAIS NECESSIDADES E
PRINCIPAIS PARCEIROS OBJETIVOS COMUNS ASSOCIADOS EXPECTATIVAS DOS PARCEIROS

ACACCI Promover ac¢des sociais Captar recursos financeiros

Desenvolver projetos que envolvam inovagdes e
melhorias no &mbito social, ambiental ou

Instituicdes de ensino superior publicas e

] L . Adquirir conhecimentos em novos processos
particulares e institutos de pesquisa

(ou melhorar os ja existentes) e tecnologias que

(ESFA, FAACZ, FABAVI, FAESA, X agreguem resultados ao setor de saneamento tecnoldgico

FUCAPE, IFES, INCAPER, PIO XII, SAO greg

CAMILO, UCL, UFES, UFMG, UFSJ, UVV)

ASPE (Agéncia de Servigos Publicos de Mutua co_operagéo e integrag_éo de esforgos ) Adqulir_i:jconheqlimento Técnico sobre 0s temas

Energia do ES) para a,vgllar a m_elh,or alterna_tlva para utilizacdo  envolvidos e utilizar uma ETE em operagéo como
energética do biogés produzido em ETE’s piloto da pesquisa

ASCAMARE / AMARIV / RECUPERLIXO /  Reforgar a responsabilidade social, através do
REVIVE reaproveitamento de materiais
) Outras Partes Interessadas
1,2) Denominacédo de outras partes interessadas e Principais necessidades e expectativas de outras partes
interessadas:

Receber doagao para transformar o material

OUTRAS PARTES INTERESSADAS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS
Poder Concedente Qualidade de Vida e saide da populagédo
Agéncia Reguladora (ARSI) Qualidade nos servigos prestados
IEMA, Comités de Bacias Hidrograficas, CONDEMA, Ministério da Preservacao Ambiental e Cumprimento da Legislagdo Ambiental e de
Salde, Orgdos Municipais e Estaduais de Satde Saude

P2 — Concorréncia e Ambiente Competitivo

A) Ambiente Competitivo

(1) Concorréncia e (2) Parcela de mercado: Os principais concorrentes s&o os Servicos Auténomos de Agua e Esgoto
(SAAESs), concessionarias privadas e empresas particulares com abastecimento de agua e servicos de manutengéo na
rede de esgoto das residéncias. A CESAN detém a concess@o de 52 municipios com servicos de agua e 23 com
servigos de esgoto dos 78 municipios capixabas, abrangendo 72% da populacdo urbana do ES.

3) Citar os principais fatores que diferenciam a organizacdo perante os concorrentes: qualidade nos servicos
prestados, relacionamento com a comunidade, atendimento &s comunidades rurais através do programa Pré-Rural,
participagdo continua em Prémios da Qualidade, acesso 4s fontes de financiamentos para implementagdo de suas
estratégias de crescimento, investimentos em servigos de esgotamento sanitério, séo os principais fatores que garantem
a CESAN vantagens competitivas em relagao aos seus concorrentes.

4) Principais mudang¢as que estdo ocorrendo no ambiente competitivo que possam afetar o mercado ou a
natureza das atividades: Em 2007, entrou em vigor a Lei do Saneamento n° 11.445, que estabelece as diretrizes
nacionais para o saneamento basico e para a politica federal do saneamento basico. No ano de 2008, por meio da Lei
Estadual 9098 foi criada a Politica Estadual de Saneamento e por meio da Lei Estadual Complementar n°® 477, foi criada
a ARSI, que tem como finalidade regular, controlar e fiscalizar, no ambito do Estado, os servigos de saneamento basico,
inclusive determinando as tarifas cobradas pela CESAN. Em 2010, foi instituida pela ARSI a Resolucdo n° 008, de
7/Dez/2010, que estabelece as condi¢cfes gerais para prestacao e utilizacdo dos servigos publicos de abastecimento de
agua e de esgotamento sanitario.

B) Desafios Estratégicos

1) Principais Desafios ou Barreiras: alcancar 60% de cobertura na coleta e tratamento de esgoto, até 2013, e 70% até
2014; manter a universalizacdo do abastecimento de agua tratada com qualidade; conscientizar a sociedade da
importancia da adesdo a rede de coleta de esgoto para a salde e bem estar da populagdo e meio ambiente. As
principais barreiras ou entraves que podem ocorrer para alcancar esses objetivos sdo: alteracdo na qualidade dos
mananciais, ndo captar recursos suficientes para viabilidade dos investimentos em saneamento basico; percepcao da
sociedade sobre a tarifa de esgoto e que a prestacéo de servico visa a qualidade de vida da populacao.

2) Estabelecimento, ampliagcdo ou reconfiguracdo de parcerias ou aliangas estratégicas: Desde 2003, diante da
necessidade de investir no saneamento basico, foram mobilizadas diversas esferas do Governo Estadual, em parceria
com o Governo Federal e as Prefeituras. A CESAN preparou-se internamente para realizar as obras e operar as novas
estruturas, buscou inovagfes tecnoldgicas, transparéncia na contratacdo de fornecedores e fortalecimento na relagao
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com os clientes. Para assegurar que o0s investimentos tenham continuidade, a CESAN e o Governo do Estado
trabalharam, paralelamente, em duas frentes. Uma delas foi a consolidacdo de uma legislacdo para o setor de
saneamento e a inclusdo desses investimentos no escopo do Plano de Desenvolvimento Espirito Santo 2025. Também
foi elaborado o Plano Diretor de Esgoto da Regido Metropolitana da Grande Vitéria, que aponta as obras e os
investimentos necessarios para a universalizacdo do servico, apés o término das obras do Programa Aguas Limpas,
abrangendo de 2011 a 2025. A outra frente foi a construcédo de parcerias com as prefeituras e organismos financiadores
para captacdo de recursos para esses investimentos.

3) Novas tecnologias, incluindo as da gestdo: para alcancar o objetivo estratégico de “Aprimorar a Gestao
Corporativa”, a CESAN melhora a gestdo dos seus servicos e amplia o uso da tecnologia nos processos de controle,
planejamento, execugao orcamentaria, adotando sistemas e tecnologias, como: constru¢éo do Data Center, implantagdo
do ERP/SAP, Sistema Integrado de Gestdo Ambiental (SIGA-O), Sistema de Informacdes Geograficas corporativas (GIS)
entre outros. O Encontro de Inovagédo promovido anualmente na empresa, € uma das estratégias de incentivo a melhoria
e eficiéncia dos processos. Para Promover a Cultura de Exceléncia Empresarial, foi adotado o MEG de forma
corporativa, incorporando ao modelo de gestao da empresa, 0s 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 11445/07, que estabelece os servicos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitdrio como essenciais, a Lei Estadual 9098 que criou a Politica Estadual de Saneamento e a Lei Estadual
Complementar n° 477/08 que estabeleceu a criacdo da ARSI; Leis Federal 8.666/93 e 10.520/2002 relativos aos
processos de Licitacdo; Legislacdo Ambiental 9605/98, Decreto Estadual 3212-R e de Salde Portaria Federal n°
2914/11.

2) Sancbes ou conflitos de qualquer natureza: Considerando a abrangéncia de atuacdo da CESAN e as
necessidades da sociedade quanto a conduta da empresa, ela possui acdes e sancdes e outras demandas judiciais em
tramite, devidamente tratadas pela Coordenadoria de Assuntos Juridicos, com o apoio das outras Unidades para o
fornecimento de dados e informacdes.

3) Modelos de negécio, gestdo e setor de atuacdo: Dada a importancia das atividades da CESAN, considera-se
relevantes todas as praticas citadas neste relatério.

4) Outros Aspectos: a aprovacéo da Lei n° 9772/11 pela Assembleia Legislativa do ES, modificou a Lei de Criacdo da
CESAN, permitindo a mesma a atuar também no setor de servicos de limpeza e manejo de residuos sélidos, além de
poder participar do bloco de controle ou do capital social de outras sociedades e constituir subsidiarias, que poderdo se
associar a outras empresas do setor de saneamento no Brasil ou exterior.
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P4 - Histérico da Exceléncia
ADOCAO DO MODELO EM EXCELENCIA DA GESTAO

Polo de Sdo Gabriel da Palha e Sistema Santa Maria — premiacéo no PNQS Nivel I.
Polos de Mantendpolis e Pinheiros - premiacdo no PNQS Nivel I.

Pélos de Afonso Claudio e Pedro Canario - premiagdo no PNQS Nivel I.

Pélo de Piima - premiagdo no PNQS Nivel I.

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

Curso Banca de Examinadores Internos — Nivel | — ABES.

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

Sensibilizacéo para implantacdo do MEG Corporativo (CESAN).

Curso de Gestéo Classe Mundial — Nivel | — ABES.

Geréncia de Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiada no PQES — Nivel Il.

Evento - Repasse da Visita de Missdo de Estudos ao Exterior — Holanda.
Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel Il — ABES.
Geréncia de Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiada no PQES — Nivel II.

IMPLANTACAO DA 1SO 9001:2008

2006
Certificagdo do Call Center e Escritérios de Atendimento Presencial dos Municipios que compdem a Regido Metropolitana de Vitoria

2010 iCariacica/Viana, Fundao, Guaraﬁari, Serra, Vila Velha e Vitériai.
2011

Inicio de Implantacéo da ISO 9001:2008 nas Geréncias de Recursos Humanos, Logistica, Tecnologia da Informacédo e Comercial

2011 (Faturamento e Arrecadacao).
PROGRAMA 10 SENSOS
2009 Imple.mtagﬁo do Programa 10 Sensos - Premiagao troféu ouro para as Geréncias de Engenharia de Servigos e Gestédo e Controle da
ualidade.
2012
PARTICIPACAO NO INOVES
2006
2007
2008
2009
2010

PREMIO SESI QUALIDADE NO TRABALHO - PSQT

2010 Premiado Etapa Estadual — Programa Aguas Limpas.
Premiado Etapa Estadual e Nacional — Gestdo Empresarial por Resultados (GER).

Premiado Etapa Estadual — Centro de Controle Operacional.
OUTRAS ACOES
Implantacdo da Gestdo Empresarial por Resultados — GER.

2012
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P5 - Organograma
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Tabela com Nomes dos Gestores

SIGLA GESTOR SIGLA GESTOR
Presidéncia M-GPC Elza de Abreu Costa
[=i=] Memrraldo Bragato M-DC.A, Antdnio Elias Simdes
P-G4AB Romeu Souza Mascimento Janior M-OCE Karine To=o Rubim
P-&CR Luciana Miranda Scares Garcia M-O=P Juciane da Sikva Motta
P-CTO André Barbo=a Barreto Duarte KM-GCT Luiz Claudio VYictor Rodrigues
P-CAa Aona Cristina Munhés de Souza KM-DOE Fernando R. da Matta Baptizta
P-CPE Sérgio Henrigue “Wieira Rabello K-D'KE Dranisl Caubyt Santos da Sikva
P-CRI Terezinha de Jesus Servino Ribeiro M-DO'SE Rommerson Fabio Soares
P-CCE Karcia Christina de Brito M-OAE Gabriela Thomaz Cuzzuol Troia
Diretoria de Relagbes com o Cliente Diretoria de Operagiao Metropolitana
D-RC Antonina Siky YWargas Zardo D—-CO Sandra Siky
R-&RC Hé&lio de Sousa O-4A0M Francisco Leonardo Kale
R-&RC Kateus Rodriguses Casotti C-A0 K Moacir Jo=s& Uliana
R-GRC Karia Jo=& Pado Fernandes O-GPA Eduardo Jos& &, Taweira
R-DOAaC O zeas Gomes Fontana o-OoP Elias Antdnio Coslho Marochio
R-E%T Adaktivo Effgem QO-DKP Roberto Dellagua
R-ESE Zoe& Schroder Costa OG0 Fabiana Coutinho Lopes Raposo
R-E™"™" Lorraine Recla Cancian OO Cled=on Wagner Souto
R-ECYW Gud=on Lorencini o-0Dos “Wanuza Pratti Cristelo
R-DnEC Anderzon Luiz Xawvier CO-D M Rodolpho Gomes Cd
R-DvzD Ana Mery Corrsa Barbosa DD S Luiz César Dazzi
R-GC0O Karcelo Guterres Rosatti D-=PO Jouze Ferrari V. Hasyden Lantini
R-OMZE Milo Sérgio de Paula Coeslho o-0OPd Mestor Alcides Gorza Joanior
R-D:CH Fabkiano “Wenturim Canal o-0ooB Del=on Destefani
R-ECH Jovino José Suave O-GES Karla Ponzo “YWacari
R-ECS Laerte Xawvier o050 Wilde Ramos
R-OSC Eliézer Santos Tasts 05T Elicarios Wionet 5. Correia
R-GTI Ro=sa Maria Antunes o-OCT Etelrina Cardoso Jeveaux
R-ODDO% Patrick Barbo=sa da Sikwa Diretoria de Operagaoc do Interior
R-O=l Romik Polgliane de Sou=za Dl Carlos Fernando KMartinelli
R-DGl Tarcizioc Boni Daz=zi [Eretm ] IMaria Elizabeth Camata Bockel
R-GFC Edmar Jos& Zorzal [Eretm ] Fernando Antonio Benezar Furtado
R-DCO Reginaldo José de Castro FE0OM Aloi=io Pignaton
R-DCC Adiralti Anténio Munes Loursiro LFDCM KMario Luiz Lodi Jdnior
R-DFT Ed=on Irmo Marino FDOMO O=mar Carlos Taufner
R-DOFI1 Aline Fardim Borell oA Tiago Sikgueira da Sikva
R-GRH Genmvaldo Cotta HE0OS Deoclecio Zanotti
R-O&P Ana Maria Gusmdo Lyra HOSE “Wanderkei Sikva de Andrade
R-DDP Renata Cristina Machado Faco LHDsu Aloizio Antdnio Palma Janior
R-ODMS Katilice Mansk Firme HDLT Alberto Coelho Sarmento Filho
R-GLGE Maria Alice Tedesco “Wieira FOAS Luciano Santos Sobral
R-O=LU Roqgue Anténio Ferrari HEES Iranete Gusller Machado
R-DLI Robéric Lamas da Sihra LDDG Kiton Jo=& Barcellos
R-O=GE Roger Puzicl Amaral OSSR MAarcia Maria Parreira &A. de Azewvedo
R-OTR Leandro Rezends de Abreu HEEP Douglas Oliveira Cuz=zuol
Diretoria de Meio Ambiente HFDPJ Carina da Ross Rezende
D18 An=elmo Tozi FooC Claudia Wera Dallapicola T. Contarato
Pl - Rl Paulo César Fontinell OO M Waldik Ezcapini Fanchiotti
Pl - Rl Raqguel Cotta D Aovrila DS Dirceu Pimentel do Carmo Junior
M-GRLA Karia Helena Abhres
M-DLa D&a Terezinha de M. Abhres
M-DRH Karina Luna Moura
K-O¥Ea Sanny Kara Milagres Araujo
M-DRC VWWanu=sa Pereira dos Santos
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1. Lideranca

1.1 Governanca Corporativa

a) Como sao atualizados os valores e 0s principios organizacionais necessarios a promocao

da exceléncia e a criacdo de valor para todas as partes interessadas?

Os principios e valores e o mapa estratégico da CESAN foram definidos em 2002, com base na metodologia do BSC —
Balance Scoredcard. Em 2005, ocorreu uma reformulacdo geral do Planejamento Estratégico da CESAN e, a partir de
2009, passaram a ser atualizados bienalmente no processo de Revisdo do Planejamento Estratégico, em 2 etapas: dois
Workshops de Reflexdo Estratégica, com participacdo de empregados de todas as unidades, e um Workshop de

Alinhamento Estratégico, composto pela alta direcdo, assessores,

coordenadores e gerentes. Nesses eventos, sdo apresentados os Elaboragéo do
rincipais resultados da empresa, para estimular os empregados a Revistodo REstionsions

P P empresa, par . preg Planejamento ——  Reflexdo Estratégica

responder um questionario, revisado bienalmente, sobre Estratégico para coletar ideias dos

incébmodos, preocupacdes, situagdo atual e perspectivas futuras da Empregados

CESAN, bem como sobre a adequagédo dos principios e valores e I

objetivos estratégicos da empresa. Etapal

Apébds os Workshops, o0s questionarios sdo encaminhados aos
gestores que distribuem a seus empregados para preenchimento.
Entdo, os gestores compilam as respostas e devolvem a
Coordenadoria de Planejamento Estratégico (P-CPE), que relune
as informacdes, identifica os principais riscos, ameacas e
oportunidades de melhoria e formula propostas de principios e
valores e objetivos estratégicos a serem debatidos no Workshop
de Alinhamento Estratégico, Figura 1.a.

Para a redefinicdo dos principios e valores, descritos na Tabela
1.1 e do mapa estratégico considera-se, além das analises de
ambiente interno e externo descritos na Tabela 2.1, a contribuicdo
dos empregados por meio das respostas compiladas dos
guestionarios das unidades da CESAN. O mapa estratégico e
principios e valores organizacionais sdo aprovados, pela Diretoria
e pelo Conselho de Administracéo.

Workshop de Reflexdo
Estratégicacoma
participagdo dos

Empregados

Compilagdo dos dados
dos questionadrios
respondidos pelas

Unidades

ratégico
com participacéo dos
Diretores, Assessores,
Coordenadores e
Gerentes

Formalizagdo e
divulgacédo da Misséo,
Viséo, Valores e
Objetivos Estratégicos

Fig. 1.a - Etapas de atualizacao dos valores e principios
organizacionais.

PRINCIPIOS E VALORES ORGANIZACIONAIS

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

Visdo
“Ser uma exceléncia no setor de saneamento do Brasil”
Valores
Respeito, Responsabilidade, Comprometimento, Etica, Transparéncia, Competitividade, Qualidade e Inovacéo.

Tabela 1.1 - Principios e Valores Organizacionais

Como melhoria, em 2011, foram realizados quatro Workshops de Reflexado Estratégica, dois na Grande Vit6ria e dois no
interior do Estado, o que possibilitou maior participacdo dos empregados, contribuindo para a disseminacdo e o
entendimento dos principios e valores organizacionais, bem como sua aplica¢do no dia a dia.

Essa prética é coordenada pela P-CPE, com controle por meio do Cronograma de Revisdo Estratégica. Ao término do
processo de Revisdo Estratégica, h4 uma avaliacdo da equipe da P-CPE, com base nos resultados dos eventos, para
melhoria do ciclo seguinte.

b) Como a organizacéao trata as questdes éticas nos relacionamentos internos e externos?
Instituido em 2005, o Cédigo de Etica da CESAN, Figura 1.b, foi elaborado pelos empregados e aprovado pelo
Conselho de Administracdo, conforme Deliberacdo N.° 3081/2005, tendo por objetivo nortear as a¢des da empresa junto
aos diversos segmentos envolvidos e interessados na sua atuacdo, na busca continua de relagbes transparentes e
éticas.

O Codigo de Etica trata das relagdes com clientes, sociedade, empregados, prestadores
de servicos, fornecedores, acionistas e 6rgdos governamentais, sendo de acesso publico
e esté disponivel no website e na intranet da empresa. Os novos empregados recebem
informacdes sobre o Codigo no Programa de Integragéo, descrito em 6.1.b.

O acompanhamento do cumprimento do Cédigo de Etica se da através do Conselho de
Etica e de todas as pessoas envolvidas com a empresa, e é formado por seis pessoas,
sendo trés indicadas pela Diretoria, duas eleitas pelos empregados e uma indicada pelo
Sindicato dos Trabalhadores em Agua, Esgoto e Meio Ambiente do Espirito Santo -
SINDAEMA-ES. As reunides ordinarias séo realizadas mensalmente, sendo os assuntos
registrados em ata.

Desde 2010, os representantes dos empregados sdo eleitos através do hotsite da
Intranet e as eleicBes sao realizadas a cada dois anos.

As atribuicdes do Conselho de FEtica estdo definidas em seu Regimento Interno,
aprovado pela Diretoria, conforme Resolugdo 5127/2010. As denudncias ao Conselho
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podem ser feitas por clientes, empregados, prestadores de servicos, fornecedores e acionistas por meio de contato
telefdnico com o Ouvidor do Conselho de Etica, pelo correio eletrdnico dos integrantes do Conselho de Etica ou através
do e-mail conselhodeetica@cesan.com.br. Em 2012, foi realizada a revisdo do Cédigo de Etica com sugestdes da forca
de trabalho, com a inclusdo da periodicidade de sua revisao, bienal, alinhada com a Revisédo Estratégica.

Além do Codigo de Etica, a empresa possui normas internas disciplinares, descritas na Tabela 1.2, aplicadas aos
empregados, sendo de responsabilidade de todos, o seu cumprimento.

NORMA AT A APLICACAO
Define procedimentos quando a aplicacdo de medidas disciplinares,

Norma Interna do Regime Disciplinar

(desde 2005) SR fixando responsabilidades, deveres, proibicdes e penalidades.
Norma Interna de Regulamentagéo para Estabelece os critérios e procedimentos relacionados a aquisicao de
Utilizacdo dos Recursos de Tecnologia da R-GTI hardware e software e a utilizacéo da rede corporativa de dados e
Informacé&o (desde 2006) multimidia.
Norma Interna de Controle de Frequéncia R-GRH Estabelece critérios para controle e apuracao de frequéncia ordinaria e

(mais de 10 anos) extraordinaria dos empregados.
Norma Interna de Telefonia Interna R-GTI Estabelece os critérios e disciplina a utilizagdo da comunicagao
(desde 2009) telefénica movel e fixa.
Estabelece os procedimentos, responsabilidades e competéncias para
R-GLG utilizacéo de veiculos de propriedade da CESAN e daqueles locados de
terceiros.
Tabela 1.2 — Normas Internas Disciplinares

Norma Interna de Utilizagdo de Veiculos
(mais de 10 anos)

Externamente, a CESAN recebe denudncias, reclamagfes e sugestées por canais de atendimento como Call Center,
Escritérios de Atendimento ao Cliente e Fale Conosco, através de e-mail e no website; e pelo atendimento a imprensa,
realizado pela Coordenadoria de Comunicagdo Empresarial (P-CCE), que recebe eventuais demandas para investigacédo
de fatos de carater ético. As demandas s&o analisadas e encaminhadas as unidades internas para tratamento, de acordo
com suas respectivas atribuigdes e, quando pertinente, enviadas a Diretoria para avaliacdo.

Em 2011, como melhoria, iniciou-se o monitoramento das midias e redes sociais por empresa contratada que,
mensalmente, envia um relatério com os resultados para a P-CCE. Caso seja encontrada uma demanda de carater ético,
€ encaminhada para tratamento conforme a complexidade do assunto.

c) Como sao identificados, classificados e tratados os riscos empresariais mais significativos

gue possam afetar o negécio?

Desde 2005, conforme descrito em 1.1.a, os riscos empresariais sdo identificados por meio de um questionario de
reflexdo estratégica, que contempla, entre outras coisas, as principais preocupacdes e incobmodos a curto, médio e longo
prazos, além da visdo de futuro da empresa.

Em 2011, a P-CPE, ao receber os questionarios compilados com a contribuicdo de cada geréncia, realizou uma andlise
dos riscos empresariais apontados, classificando-os de acordo com as perspectivas do BSC. Os dados foram
apresentados aos gestores no Workshop de Alinhamento Estratégico, juntamente com as expectativas das partes
interessadas, para analise e composi¢do dos objetivos estratégicos. Apés a elaboracdo do mapa estratégico, cada risco
empresarial foi traduzido em iniciativas estratégicas, a serem desdobradas em atividades, para tratamento nos planos de
trabalho das geréncias. Sua classificagdo, conforme o grau de impacto, é realizada pelas Unidades na elaboragédo dos
planos de trabalho. Apos o fechamento da Reviséo Estratégica, a equipe da P-CPE avalia o processo de identificacéo de
riscos, para melhoria do ciclo seguinte. A Tabela 1.3 traz os principais riscos empresariais identificados.

PERSPECTIVA CLASSIFICAGAO REscs INICIATIVAS ESTRATEGICAS

¢ Baixo indice de adesé&o aos
servigos de esgotamento sanitario
e Cumprimento do Plano de

Universalizagdo dos 1.8 Desenvolver politicas para viabilizar ligacdes de

OEO01 Servigos ) . agua e esgoto para comunidade de baixa renda.
(Negécio) investimentos
* Dificuldades em obtencao de
licengas ambientais
Financeira ; ~ . 2.1 Elevar o faturamento de agua
e Resultado OE02 v EEbElpRiEle deArec_elta 2.2 Elevar o faturamento de esgoto
_ O BEERE MR TS 2.3 Reduzir o indice de inadimpléncia
Receita
Endividamento .
OEO03 Despesas ¢ Elevado grau de endividamento 3.4 Estudar a capacidade de

P ndividament ment mpr
(Macroecondmico) endividamento/pagamento da empresa

OE04 ¢ Fluxo de caixa desequilibrado 4.2 Monitorar custos e despesas
Concessoes ~ 5.1 Manter e ampliar concessoes

EEE (Negdcio) s Perda deiconcessoes 5.2 Buscar parcerias para novas concessoes
Mercado .
e Clientes ¢ Desgaste da imagem da

OE06 Imagem da CESAN empresa 6.1 Aprimorar a comunicacéo direta com as partes

(Negécio) e Aumento da insatisfacao dos interessadas
clientes

Cesan PNQS 2013 — Nivel Il
17


mailto:conselhodeetica@cesan.com.br

PERSPECTIVA CLASSIFICACAO RISIEOE) INICIATIVAS ESTRATEGICAS

e Adequacao dos sistemas para
atender o crescimento da

OEO07 demanda _ 7.7 Melhorar o desempenho dos sistemas de 4gua
e Envelhecimento da 7.6 Melhorar o desempenho dos sistemas de esgoto
Operacéo infraestrutura
Processos ¢ Aumento das perdas de agua
(Operacional)
Processos -
Internos OEO8 ° Lentldalo I [FE8 S de 8.6 Otimizar processo de contratacdo e avaliacdo de
contratacao e SEIVIcos fornecedores
essenciais e materiais
: . ¢ Reducédo da qualidade e do 9.7 Participar de 6rgaos de meio ambiente e de bacias
OE09 11510 Amblente volume dos mananciais hidrograficas
(Ambiental)
Aprendizado e SELL Recursos Humanos v Rt _capltal |ntgle(itueél 10.4 Identificar e tratar os ativos intangiveis
Crescimento OI(Eall o el na projecao aa 11.5 Aprimorar o Plano de Carreiras e Remuneragao
carreira insatisfatoria

* Objetivo Estratégico: Verificar os cédigos na Tabela 2.2 — Indicadores Estratégicos

Tabela 1.3 — Principais Riscos Empresariais

d) Como as principais decisdes sao tomadas, comunicadas e implementadas.
Desde a criagcdo da CESAN, as principais decisbes sdo tomadas, conforme Tabela 1.4.

PRATICA FREQUENCIA RESPONSAVEL METODOLOGIA COMUNICACAO
Assembleia Geral Presidente da Re_unlao para_demdlr todos os negocms~relat|vos_, ao " »
de Acionistas Anual Empresa objeto Qa soqedade e tomar as resolugoes que julgar Atas de reunido e oficios
conveniente & sua defesa e desenvolvimento.
g:nusnéﬁ%%oe Mensal Presidente do Reunido para deliberar, estabelecer e aprovar a ngbgfar%ﬂgzc;vaoggg: or
selno de Conselho politica da CESAN. erag gadas p
Administracao e-mail e na Intranet
Reunido para fiscalizar os atos da CESAN em relacéo
Reunido do aos negocios e operagdes sociais do exercicio,
- Mensal Membros tomando por base o Inventario, o Balanco Patrimonial | Atas de reuniéo e oficios
Conselho Fiscal ;
e as contas dos Diretores, conforme Manual de
Organizacao e Lei das Sociedades Anonimas 6404/76
x . . N Atas de reunido, despachos
Reunido para tomada de decisoes relativas a pessoal, em Drocessos protocolados e
Reunido de Semanal Presidente da aquisicéo de materiais e servicos, aplicagcdes OfiCi% s P
Diretoria Empresa financeiras, orgamento empresarial entre outras, e .
. AL Resolugbes divulgadas por e-
conforme estabelecido no Manual de Organizagéao. :
mail e na Intranet.
Reunido do Diretor Reunido para tomada de decisdes na sua area de 2‘;?5 ?oi;iiggo'r:)jtiig?:gg:e
da &rea com De acordo abrangéncia, relativas a pessoal, aquisicdo de ofici% s p
Assessores, com a Diretor da area | materiais e servi¢os, orcamento da unidade entre Instru 6es de Servico da
Coordenadores e demanda outras, conforme estabelecido no Manual de Direto?ia es ecificag
ou Gerentes Organizacéao. . p ’
divulgadas por e-mail e na
Reunido para tomada de decisdes quanto ao
Reunido dos De acordo desemeenho opeya~(:|ona| e estrategico na sua area ik Atas de reunido, despachos
Gestores das abrangéncia, decisdes relativas a pessoal, aquisicao
Gestores com com a unidades de materiais e servicos, orcamento da unidade entre ET I D250 TR &
seus subordinados EEEeE outras, conforme estabelecido no Manual de @iERs
Organizacéo.
Conforme o . x .
A Y Reunido para tomada de decisdes conforme Atas de reunido e demais
Comités calendério de Coordenador do T il o A - .
Permanentes reunides de Comité ?snitr):;lt%tcl)ﬁfa?nmmldas nas respectivas Resolucdes que ﬂﬁ(r::rr]r::ntos publicados na
cada Comité : .

Tabela 1.4 — Metodologia de Tomada de Decisdes

Desde 1990, todas as demandas encaminhadas para analise e tomada de decis&o das praticas relacionadas na Tabela
1.4, seguem os critérios e procedimentos para a sistematizacdo do recebimento, registro, tramitacdo e controle de
documentos internos, estabelecidos na Norma Interna (NI) ADM.005.02.2013, atualizada em 2013.

As pautas e os calendarios das reunifes dos Conselhos e da Diretoria sdo elaborados pela Secretaria de Diretoria. Os
Diretores analisam os processos protocolados e os enviam para deliberacdo na reunido de Diretoria, ou ao Conselho de
Administracao, quando envolver questdes financeiras, conforme NI INS.002.01.2012. Todas as decisGes sdo tomadas
por maioria simples, buscando o consenso. A implementacdo das decisGes é feita pelos gestores, conforme as
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competéncias da sua Unidade, descritas no Manual de Organizacéo e na Resolugcdo 5035/2009, que estabelece limites e
competéncias para assinatura de documentos contratuais.

Os assuntos estratégicos, que necessitam de acdes mais especificas, séo tratados nos Comités Permanentes, descritos
na Tabela 6.1, instituidos por meio de Resolucdo, compostos por empregados de diversas Unidades. As principais
decisdes também sédo tomadas em reunifes gerenciais, conforme descrito em 1.3.b.

As decisBes sdo comunicadas em reunides gerenciais e operacionais, visando garantir o entendimento e
desenvolvimento de ac¢des para o cumprimento das decisdes tomadas nos diversos niveis da empresa. A comunicacao
das decisGes corporativas também é feita via e-mail, encaminhado a forca de trabalho, pela Coordenadoria de
Comunicacdo Empresarial (P-CCE). Além disso, os instrumentos normativos sdo disponibilizados na Intranet, para
garantir a transparéncia e o0 acesso a todos 0os empregados.

Em 2011, com a implantag&o da nova intranet, descrita na Tabela 5.2, as Geréncias e Coordenadorias passaram a ser
gestoras de conteldo, disponibilizando diretamente as informacfes e decisfes de suas respectivas unidades para toda
forca de trabalho, sem necessidade de intermediarios, melhorando assim o fluxo interno de comunicacao.

No que tange as decisdes que afetam as demais partes interessadas, as informac8es séo publicadas no site e demais

veiculos de comunicacao, descritos na Tabela 1.5.

‘ ~ ~ PARTE
VEICULO DE COMUNICACAO DESCRICAO INTERESSADA
. Site institucional para disponibilizagdo de noticias atualizadas e informagdes
Site da CESAN — Intemet — (1995) para clientes, fornecedores, empregados, sociedade e acionistas. eSS
Portal CESAN — Intranet Portal institucional para disponibilizagdo de noticias atualizadas, eventos, links Emoregados
(2002), reformulado (em 2011) para sistemas corporativos e outras informacdes para os empregados. preg
Portal de Atendimento ao Fornecedor Portal que disponibiliza informagdes de E-business para seus fornecedores,
(2004) tais como: consulta e impresséao de titulos liquidados ou a liquidar; consulta a | Fornecedores
dados cadastrais e outras.
Portal direcionado a fornecedores com informacdes sobre: legislagao
Portal de Compras (2004) LT " )
(Premiado em 2007 — INOVES e em referente aos processos licitatdrios; instrugées para cadastramento, sistema Formnecedores

2010 — SESI)

de registro de precos, pré-qualificacdo de marcas e modelos de materiais,
editais etc.

Portal Satde — (2009)

Portal direcionado aos fornecedores dos servicos médicos e odontologicos e
aos empregados e dependentes para consulta aos servicos da rede

Fornecedores e

credenciada a assisténcia médica e odontolégica da CESAN. SAEELES
Atendimento telefénico (24 horas/dia, 7 dias/semana) para registro de
Call Center — (1985) solicitacdo dos clientes e fornecimento de informac6es sobre o andamento | Clientes
dos servi¢os.
Escritérios de Atendimento Escrit_()rios de atendimento personaliza_tdo, Iocalizadqs_ em~todos 0s m_unicipios _

Personalizado — (Década de 70) atendlfJos pela. CESAN, para registro de sohcﬂagqo dos clientes e | Clientes
fornecimento de informacdes sobre o andamento dos servicos.
Jornal institucional de circulacdo mensal, entregue na casa de todos os | Empregados,

Jornal — CESAN Noticias — (1991)

empregados, bem como nos Orgdo Municipais e Estaduais, para divulgagéo
dos acontecimentos e dos projetos da empresa.

Sociedade e Governo
do ES

Encontro Anual com Fornecedores
(2010)

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

Fornecedores

Encontro Anual com Liderangas
Comunitérias (2010)

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

Clientes e Sociedade

Encontros com autoridades do Poder
Concedente

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

Clientes e Sociedade

Participacdo em feiras para divulgacdo de praticas e conscientizacdo do

Eventos ambientais (1990) pablico, inerentes ao meio ambiente Sociedade
Programas de Educag&o Ambiental Programas de cunho educativo, realizados pela Unidade de Meio Ambiente, Sociedade
(2004) em parceria com escolas e faculdades.
Quadro de Gestdo a Vista — CESAN Divulgagdo de informagGes corporativas relativas aos principios e valores,
. R A Empregados
Comunica (2011) bem como aos principais indicadores de desempenho.
Divulgacdo de campanhas e informag6es corporativas a toda forca de | Empregados

Descanso de tela do computador (2011)

trabalho.
Tabela 1.5 - Principais Veiculos de Comunicagcdo da CESAN

e) Como a direcdo presta conta das suas agdes e resultados alcancados a quem a elegeu,

nomeou ou designou?

A Diretoria € indicada pelo Governador do Estado e aprovada pelo Conselho de Administracdo. A prestacdo de contas é
realizada por meio de reunibes das Assembleias de Acionistas e dos Conselhos de Administracdo e Fiscal, para
divulgacdo dos relatorios consolidados com informacdes e resultados relevantes sobre as atividades da empresa,
através do Balanco Patrimonial e demonstracdes financeiras, bem como atas de reunido da Diretoria. A Tabela 1.6
apresenta os foruns de prestacédo de contas da Diretoria. O controle das praticas citadas é feito através das pautas e dos
calendarios das reunides dos Conselhos e da Diretoria, pelos respectivos secretarios de cada férum.

Em 2012, o Relatério Empresarial, elaborado pela P-CCE com dados apurados em 2011, foi ampliado e passou a
contemplar as diretrizes da Global Reporting Initiative — GRI G3 — nivel C, transformando-se no primeiro Relatorio Anual
e de Sustentabilidade da CESAN.
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PARTE - = PERIODICIDADE/
INTERESSADA FORUM / INFORMACOES APRESENTADAS PARTICIPANTES CONTINUIDADE

Assembleia Geral Ordinéria: Apresentacéo do Relatdrio da Diretoria, Presidente e A .
b . . o ) e nual, no primeiro
Balanco Geral, demonstragées financeiras relativas ao exercicio anterior, acionistas (Governo uadrimestre. desde
pareceres dos Conselhos Fiscal e de Administragéo e do Auditor do Estado e g criacio da (,ZES AN
Independente. minoritarios) ¢ .

Conselho de Administracéo e Fiscal: Planos e programas de trabalho,
orgcamento de despesas e o de investimento. Contratacdo de empréstimo,

aprovacao de convénios, acordos, contratos e outras que resultem em re Eefefr;?::tts' dos

Acionistas endividamento. Alteracdes no modelo organizacional. Propostas de Tarifas, tfabalha dores e Mensal. desde a
taxas e precos, inclusive seus reajustes relativos aos servicos prestados. acionistas (Governo criagﬁo’da CESAN
Desapropriagéo e normas que disciplinem a aquisicao, alienacdo, distribuicdo do Estado e :

e controle de bens mdveis e iméveis, bem como a execugéo de obras e a minoritarios)
realizacdo de seguros de prédios e outros bens.
Anual, desde a

Acionistas, instituicéo da Lei

Relatério Anual e de Sustentabilidade Secretérios e Diretoria

6.404/76
. Reuniéo de Projetos Prioritarios do Governo do Estado: Reunido com o Presidente,
Acionista - . - -
Majoritario Governac!or e secretanc_;s de esta}do ligados ao eixo de infraestrutura urbana, Governqdpr e Mensal, desde 2004.
para avaliacao da carteira de projetos estruturantes. Secretarios

Tabela 1.6 - Féruns de prestacao de contas da Diretoria

1.2 Exercicio da lideranca e promocdao da cultura da exceléncia.

a) Como a direcao exerce a lideranca e interage com as partes interessadas, identificando

suas expectativas e buscando o alinhamento de interesses?

A direcdo da CESAN exerce a lideranca e interage com as partes interessadas de acordo com o0s principios e valores,
visando a satisfacdo da sociedade, dos clientes, acionistas, fornecedores e empregados, conforme determina sua
missdo. Para tanto, realiza a¢fes para o alcance dos objetivos estratégicos, balizadas pelo Manual de Organizacéo,
Estrutura Organica e PCR, conforme descrito em 6.1.a e 6.1.b, bem como préticas que propiciam a uniformidade do
gerenciamento para tomada de decisdes. Os eventos realizados divulgam as estratégias da empresa, visando melhorar
o entendimento das partes interessadas na busca de maior comprometimento e apoio, facilitando a compreensédo do seu
papel para o éxito dos objetivos estratégicos da CESAN. O controle das praticas citadas € realizado por meio de
cronograma e atas de reunido, pelas Unidades responséaveis. Além disso, séo realizadas pesquisas para identificar as
expectativas e mobilizar as partes interessadas como:

¢ Forca de trabalho - Diagnostico de Clima Organizacional, aplicado em 2011, descrito em 6.3.c;

¢ Clientes - Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes, aplicada desde 2003, descrita em 3.1.b e 3.1.d;

e Comunidades - pesquisa aplicada no encontro anual com liderancas comunitarias, aplicada desde 2011,

descrita em 4.2.a;

e Fornecedores - pesquisa aplicada no encontro anual com fornecedores, aplicada desde 2011, descrita em 7.2.a.

Além das pesquisas, a Tabela 1.7 demonstra outros meios de interacéo.

PARTE INTERESSADA INTERAGCAO

e  Assembleias ordinarias e extraordinarias.
Acionistas ¢ Reuni6es mensais do Conselho de Administrag&o.
e  Reunides com Governo do Estado (acionista majoritario).

e Eventos realizados pela P-CPE com a alta dire¢cdo, no minimo uma vez por ano, para apresentacdo dos
principios e valores, resultados da empresa e grandes projetos, desde 2004.
e Mensagens da Diretoria: comunicados enviados a todos os integrantes da forca de trabalho.
e Noticias veiculadas na Intranet e demais canais de comunicacdo da empresa.

Empregados e Pronunciamento e participacdo em treinamentos e eventos realizados ao longo do ano, bem como em ocasies
especiais, como reconhecimento/destaques de empregados (2007).
e Reunides dos Gestores com seus colaboradores.
e  Pesquisa de Clima (2011).
e Encontro anual com Liderancas Comunitarias da Regido Metropolitana que apresenta para os lideres de
associages de moradores os principios e valores da empresa, resultados, principais obras e beneficios implantados
nas comunidades e recebe demandas da populacéo (2010).
e  Pesquisa Principais Necessidades e Expectativas das Comunidades (2011).

Clientes e Solenidades abertas ao publico e a imprensa para inauguracéo de obras, assinatura de convénios, contratos e

ordens de inicio de servigos de grandes projetos.
e Reunides eventuais com comunidades para solucionar demandas e promover a adesdo aos sistemas de
saneamento.
e Pesquisa Anual de Satisfagdo dos Clientes (2003).
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PARTE INTERESSADA INTERAGAO

e DistribuicAo do Relatério Anual e de Sustentabilidade para autoridades, empresarios e liderangas comunitarias
e Reunides eventuais com comunidades para solucionar demandas e buscar aumento da ades&o aos sistemas
) de saneamento.

Sociedade e Audiéncias publicas realizadas a pedido dos poderes publicos para debater com a sociedade os grandes
e Poder Concedente projetos e outros assuntos relacionados a empresa.
. Entrevistas concedidas a radios, jornais e TVs, sobre assuntos ligados a atuagdo da CESAN
. Participacdo em feiras, seminarios e eventos ligados aos negécios da empresa.
e  Reunides com o poder concedente para apresentacao de planos de investimento e de obras.

Prodfor (Programa Integrado de Desenvolvimento e Qualificagdo de Fornecedores) - descrito em 7.2.b.
Avaliacao de desempenho.

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

Pesquisa Principais Necessidades e Expectativas dos Fornecedores (2011).

Encontro de Inovagdo Tecnoldgica da CESAN: A partir de 2010, a diregcdo da Empresa abriu espago para
ornecedores exporem seus produtos.

Fornecedores

=

Tabela 1.7 - Interagdo com as partes interessadas

b) Como os valores e 0s principios organizacionais sdo comunicados a for¢ca de trabalho e,
guando pertinente, as demais partes interessadas?

Desde 2007, a P-CPE realiza encontros anuais para divulgacdo dos principios e valores, apresentacdo dos resultados
do Planejamento Estratégico e avaliacdo do Orcamento Empresarial, para a for¢a de trabalho da Grande Vitéria e do
Interior do Estado.

Além dos eventos, os principios e valores da CESAN sao publicados no website, acessivel a for¢a de trabalho, clientes,
acionistas, fornecedores e sociedade, e estdo presentes em apresenta¢des institucionais realizadas para os empregados
e nos slides de treinamentos de integracdo para novos empregados.

Em 2011, os principios e valores foram também divulgados por meio do descanso de tela e nos Quadros de Gestédo a
Vista — CESAN Comunica, Figura 1.c.

O entendimento da for¢ca de trabalho é assegurado na execucgdo e
verificacdo dos planos de trabalho das Unidades, bem como nos Planos
de Acompanhamento de Metas da Avaliagdo de Desempenho descrito em
6.1.c. Além disto, desde a implantagdo corporativa do Modelo de
Exceléncia da Gestdao (MEG), em 2010, assegura-se o0 entendimento dos
valores da CESAN, através das reflexBes dos critérios do Relatério de
Gestdo, oportunizando aos gestores e empregados buscarem o
alinhamento e reviséo das préticas.

Desde 2003, a Diretoria promove, anualmente, encontros especificos com
as partes interessadas, com o objetivo de interagir, conforme descrito na
Tabela 1.7 com os publicos de interesse, apresentar os resultados da
companhia, o balango patrimonial, quando pertinentes, e os principios e
valores organizacionais.

Com o mesmo intuito, a partir de 2010, a CESAN passou a realizar o

Figura 1.c - Quadro de Gest&o a vista Encontro Anual com Liderangcas Comunitarias, descrito em 4.2.a,
envolvendo representantes de comunidades da Regido Metropolitana e
também o Encontro Anual de Fornecedores, descrito em 7.2.d.
Em consonancia com os valores organizacionais, o Codigo de Etica da CESAN, descrito em 1.1.b, estabelece os
principios gerais que devem reger as relagbes internas e externas com a empresa — justica, lealdade, honestidade,
transparéncia e igualdade, onde o respeito as leis, as pessoas e ao meio ambiente deve estar presente nas acdes dos
diretores, acionistas, empregados, prestadores de servicos e fornecedores.

c) Como sao avaliadas e desenvolvidas, nos lideres, as competéncias necessarias para o

exercicio da lideranca?

A Avaliagao de Desempenho por Competéncias é o instrumento utilizado pela CESAN para avaliar as competéncias dos
empregados, conforme descrito em 6.1.c. e identificar necessidade de desenvolvimento. As competéncias s&o
caracteristicas definidas pelo PCR como necessarias para o desenvolvimento das atividades da funcdo e estdo
alinhadas com as estratégias e os resultados empresariais, viabilizando o desempenho desejado do empregado e
agregando valor econbémico a empresa e valor social ao empregado. Elas incluem conhecimentos, habilidades e
atitudes, que sao observados no dia a dia das pessoas.

As competéncias gerenciais sdo capacidades necessdrias para a funcdo de gestor, demonstradas por meio de suas
acOes, atitudes, decisGes e lideranca com o intuito de promover o envolvimento dos profissionais e gerar resultados
empresariais. As competéncias da carreira estéo descritas em 6.1.c.

As competéncias para 0 exercicio da lideranca sdo desenvolvidas no Programa de Desenvolvimento Gerencial da
CESAN - PDGC, palestras e oficinas relacionadas a liderancga, descrito em 6.2.a.Para identificacdo dos sucessores e
novas designagOes para cargos de gestdo, sdo utilizadas andlise de perfil psicolégico, dindmicas e entrevistas, como
forma de compatibilizar as expectativas individuais e organizacionais, bem como sao utilizadas anéalise do desempenho
do empregado na carreira técnica e universitaria de competéncias exigidas para a carreira de gestor como:
planejamento, produtividade, andlise critica, postura ética, lidar com situagbes sob pressdo e relacionamento
interpessoal.
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d) Como sé&o estabelecidos os principais padrdes de trabalho para os processos gerenciais e

como é verificado o cumprimento deles?

Desde a criacdo da CESAN, as atribuicdes das Unidades estdo estabelecidas no Manual de Organizacéo, que estd em
sua 172 edicdo e é atualizado anualmente, ou quando ocorrem mudancas na Estrutura Organizacional. Os padrbes de
trabalho sdo descritos nas normas internas, elaboradas ou modificadas de acordo com essas atribuicbes, por
determinacéo dos gestores, Diretoria ou por exigéncias legais. De acordo com a demanda, cada Unidade cria ou revisa
uma norma interna conforme Norma de Padronizacao INS/001/02/2012, atualizada em 2012 para adequagdo as Normas
Técnicas da ABNT.

As normas internas, elaboradas pelas Unidades, sdo enviadas a P-CPE, que verifica se esta de acordo com a Norma de
Padronizacdo e encaminha para homologacédo pela Diretoria. Apds aprovacéo séo publicadas pela P-CPE na intranet e
enviado comunicado para todos os integrantes da forca de trabalho, pela P-CCE, através de e-mail. Apés a concluséo do
processo de Reviséo Estratégica, a P-CPE encaminha processo as unidades com a relacdo das normas para verificacdo
da necessidade de atualizacdo e/ou definicdo de prazo. O controle da atualizacdo é feito por meio de planilha pela
P-CPE. O cumprimento das normas € acompanhado pelos gestores e discutido em reunies com a forca de trabalho.
Quando identificadas ndo conformidades do cumprimento da Norma, acles corretivas sao sugeridas a Unidade
responsavel, através de e-mail e outros meios de comunicacdo interna. Apds analise da area responsavel, caso
necessario, sao realizadas alterages por meio de atos normativos como Resolu¢des ou Deliberagdes.

Adicionalmente, os principais padrdes de trabalho séo estabelecidos por meio de procedimentos estruturados. Nas
Unidades certificadas com a ISO 9001:2008, séo realizadas ainda auditorias periddicas com o objetivo de verificar
conformidade, cumprimento e adequacéo dos padrdes. Além disso, a andlise de todo o Sistema de Gestdo da Qualidade
e o controle e acBes corretivas sdo realizadas nas reunides de andlise critica, pelos Comités da Qualidade de cada
Unidade, com acompanhamento da P-CPE.

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

Como forma de se comparar com outras organizacfes e buscar melhorias para os processos, a CESAN incentiva a
inscricdo de préticas e projetos desenvolvidos na empresa em prémios ligados & gestdo e ao setor de saneamento,
como Prémio da Agéncia Nacional de Aguas (ANA), Prémio SESI, Prémio Inovac&o na Gestdo Publica do Espirito Santo
(Inoves), Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento (PNQS) e Prémio Qualidade Espirito Santo (PQES).

A adocdo do MEG e a participagdo no PNQS contribuem para a disseminacdo de praticas da gestdo na empresa e para
o aprendizado, através do Relatério de Avaliagdo — RA, que evidencia necessidades de melhorias das praticas e de
implementacéo de novas a¢bes, bem como dos Relatérios de Gestdo — RGs das companhias de saneamento, visando
conhecer préaticas a serem incorporadas e promover visitas técnicas para aprendizagem. Além disso, a participagdo de
gestores e técnicos da CESAN no Seminario de Benchmarking e MissGes de Estudo ao Exterior, promovidos pelo
Comité Nacional da Qualidade da Abes (CNQA), possibilita 0 conhecimento de préaticas de sucesso de organiza¢des do
setor, que séo repassadas aos demais empregados da CESAN, para aplicacdo na empresa.

A cultura de inovacdo e a disseminacdo de boas praticas também sdo estimuladas na empresa pelo Encontro de
Inovacédo da CESAN, descrito em 7.1.d.

Os primeiros colocados em cada categoria recebem premiacdo, Figura
1.d. Outra forma de disseminacdo das praticas, buscando melhoria dos
processos € o Encontro Técnico da Diretoria de Operacdo Metropolitana,
desde 2008, com premiagdo para o melhor trabalho desenvolvido no
periodo, de uma visita técnica a uma empresa selecionada. Como
evolugdo dessa pratica, em 2012, decidiu-se por realizar encontros
técnicos, de cada Diretoria da empresa, descritos em 7.1.d,
implementados em 2013. Além disso, CESAN integra a Associagdo das
Empresas de Saneamento Basico Estaduais (Aesbe) e a Associacao
Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (Abes) que, entre outras
atividades, promovem encontros, camaras e visitas técnicas, congressos,
semindrios e cursos que permitem a disseminagdo de conhecimento e a
Fig. 1.d — Premiados 6° Encontro Inovac&o troca de informacdes entre empresas do setor.

1.3 Analise do desempenho da organizacao

a) Como sao identificadas as necessidades de referenciais comparativos para analisar o

desempenho operacional e estratégico da organizacao?

Desde 1996, foi identificada a necessidade de comparacdo dos resultados da companhia e seu posicionamento no
mercado e no setor, sendo utilizados para comparacéo os resultados do Relatorio do Sistema Nacional de Informacdes
de Saneamento (SNIS). A partir de 2010, com a adocdo do MEG, identificou-se a necessidade na revisdo do
Planejamento Estratégico de comparar resultados empresariais com empresas reconhecidas pela sua exceléncia na
gestao, visando o alcance da viséo de futuro da CESAN: “Ser exceléncia no setor de saneamento do Brasil”.

No que tange a definicdo dos resultados, a P-CPE definiu como critério a ser utilizado, a comparac¢éo dos indicadores
constantes do Plano de Trabalho Corporativo, que abrange resultados de processos internos, do Guia de Referéncia
para Medicao de Desempenho — GRMD e do SNIS. Essa definicdo visou garantir a pertinéncia da comparacdo dos
resultados, com empresas reconhecidas como exceléncias no setor. Para que a comparac¢éo seja valida, é necessario
que a base de célculo dos indicadores seja igual. Logo, os resultados de indicadores especificos da CESAN,
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apresentados no Critério 8, ndo sdo comparaveis com os de outras empresas. A CESAN adota as fontes para coleta de
referenciais, conforme Tabela.1.8

FONTES

o ~ Estas informagdes sdo utilizadas por serem especificas do setor de saneamento e pela facilidade de
ERHID LI U okl comparagdo de varios aspectos descritos no perfil. No ciclo de 2012, utilizou-se como referencial
saneamento que adotam o MEG p (; V _' p ! P _" ' o e !

comparativo a média truncada das empresas premiadas no PNQS (ciclo 2012).

Os dados séo fornecidos por prestadores de servicos de agua e esgotos em todo o pais. As
informacdes do SNIS sdo importantes para as analises preliminares de desempenho das entidades
prestadoras dos servicos, fundamentadas nas informacdes coletadas, com algumas relacdes entre
elas, possibilitando uma comparagdo mais refinada. A comparagdo com os resultados do SNIS foi
feita com base na média simples dos resultados do SNIS 2010.

Revista Isto é Dinheiro — As Melhores Informacgdes coletadas na Revista Isto € Dinheiro - As melhores empresas do Brasil, que apresenta os
da Dinheiro resultados das melhores empresas do pais, por setor.

Para indicadores que ndo sdo especificos do setor de saneamento, utilizou-se como referencial
Empresas de grande porte comparativo, empresas de grande porte estadual, pela similaridade de caracteristicas relativas ao
mercado de atuagéao.

Tabela 1.8 — Fontes de Referenciais Comparativos

Relatério do Sistema Nacional de
Informacgdes (SNIS)

Para o ciclo de 2012, no que tange a avaliacéo da lideranca de mercado, a CESAN utilizou como referencial comparativo
empresas do setor de saneamento reconhecidas como as melhores na revista Isto é Dinheiro — As Melhores, em cada
critério de avaliagcdo: resultados financeiros — Sabesp, resultados de mercado e clientes — Sabesp, resultados relativos a
sociedade — Copasa, resultados de recursos humanos — Sabesp e resultados de processos — Copasa. Os resultados
utilizados na comparacédo foram os melhores resultados das unidades de negécio dessas empresas, premiadas no
PNQS (ciclo 2012).

b) Como a direcéo avalia o desempenho operacional e estratégico da organizacao?

O Planejamento Estratégico é a principal ferramenta de gestdo da CESAN. O desempenho operacional e estratégico é
avaliado pela Diretoria, desde 2004, nas reunides quadrimestrais de Avaliacdo do Planejamento Estratégico e de
Orcamento Empresarial, no Comité de Planejamento de Gestdo Estratégica - CPGE e nos Comités de Gestéo
Estratégica das Diretorias, com periodicidade e metodologia descritas em 2.2.d.

Além disso, a P-CPE elabora, mensalmente, desde 2007, o Relatério de Planejamento e Gestdo, com informacgdes sobre
0s principais resultados e indicadores empresariais, encaminhado para analise ao Conselho de Administracdo, ao
Conselho Fiscal e a alta dire¢éo, e publicado na intranet para disponibilizacdo aos gestores e empregados.

Os gestores, por sua vez, acompanham o desempenho operacional e estratégico de suas unidades em reunides
mensais com a for¢a de trabalho, onde sdo avaliados indicadores operacionais e formuladas ac6es de melhoria para os
recursos humanos, materiais e financeiros, necessarios para atuar nos indicadores com tendéncia desfavoravel. As
informacdes séo divulgadas para a Diretoria, através de relatérios mensais, para a tomada de deciséo.

O desempenho operacional também é acompanhado através dos sistemas informatizados da empresa. O ERP/SAP
integra os processos das areas administrativas e abrange controladoria, manutencao, empreendimentos, suprimentos e
recursos humanos. O Sistema Integrado de Comercializacdo e Atendimento (SICAT) registra e controla informacdes
sobre as demandas dos clientes e o atendimento efetuado e Sistema de Informag¢Bes de Controle Operacional —
SINCOP com base de dados para alimentar os indicadores.

A CESAN realiza, anualmente, desde 2003, a Pesquisa de Satisfacdo de Clientes, descrita em 3.2.d, como forma de
verificar a qualidade dos servigos prestados, identificar pontos de melhoria e reorientar a estratégia de atuacdo no
mercado. Além disso, a empresa recebe informagBes do Governo do Estado, que realiza pesquisa comparativa de
satisfac@o da populagcao com os servigos publicos prestados no ES.

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

As necessidades das partes interessadas também tém reflexo direto na Gestdo Empresarial por Resultados (GER),
ferramenta desenvolvida pela empresa para acompanhar indicadores que determinam a participacdo da forca de
trabalho nos lucros da CESAN. Os critérios da GER sao revisados, anualmente, para acompanhamento das tendéncias
apontadas pelos métodos de analise e avaliacdo do desempenho operacional e estratégico. Além da GER, destacam-se
também os indicadores monitorados para atendimento de outras partes interessadas, conforme descrito em 2.2.a.
Finalmente, vale destacar que, como melhoria no processo de avaliacdo do desempenho estratégico, em dezembro de
2011, foram instituidos novos Comités Estratégicos e alteradas as periodicidades das reunifes, bem como a maneira de
monitorar a consecucao do planejamento estratégico, descrito em 2.2.d. A andlise de desempenho operacional e
estratégico subsidia a empresa a promover melhorias nos seus produtos e processos, conforme 7.1.d.

c) Como é acompanhada a implementacdo das decisdes decorrentes da analise do

desempenho da organizacao?

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

Para temas mais especificos, como perdas, qualidade da agua, eficiéncia energética e tecnologia da informagéo, as
tomadas de decisdo sdo debatidas em comités, conforme descrito em 6.1.a, instituidos pela alta direcdo através de
Resolugfes. As acdes e decisGes, bem como o monitoramento e controle séo aprovados em reunifes especificas e
desdobrados nas diversas Unidades para implementacéo, destacando-se:

e Plano de Trabalho; Processos Protocolados; Oficios externos; Correios Eletrénicos e informacdes divulgadas no
website. A implementacdo das decisGes também € realizada nas reunifes de avaliagdo de desempenho estratégico,
conforme descritas em 2.2d.
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2. Estrategias e Planos

2.1Formulacéo das Estratégias

a) Como é analisado o macroambiente, as caracteristicas do setor e do mercado de atuacao

da organizacao, e suas tendéncias.

A analise do ambiente externo e interno € realizada, desde 2005, no processo de Revisao Estratégica. Durante a revisao
dos principios e valores e dos objetivos estratégicos, no Workshop de Alinhamento Estratégico, as caracteristicas dos
ambientes externo e interno, destacadas nos Questionarios de Reflexdo Estratégica respondidos pelos empregados,
bem como as informag8es coletadas das fontes de consulta listadas na Tabela 2.1, sdo discutidas e analisadas para a
composicao do Planejamento Estratégico (PE), para 0s cinco anos seguintes.

Na andlise do ambiente externo, destaca-se a avaliacdo do macroambiente politico com base nas diretrizes e premissas
do Plano de Desenvolvimento Espirito Santo 2025, do Governo do Estado, acionista majoritario da empresa, a fim de
alinhar o PE da CESAN. A meta do Plano é manter a universalizacdo dos servicos de abastecimento de agua, alcancada
em 2008, e elevar a cobertura dos servigos de esgotamento sanitario para 60% até 2013, e 100% até 2030.

Outra fonte importante € a Pesquisa de Satisfagdo dos Clientes, descrita em 3.2.d, que permite identificar o nivel de
satisfacdo e grau de importancia atribuido em diversos quesitos, e definir quais acdes deverdo ser tomadas e sua
prioridade. Em 2011, a analise das caracteristicas do setor e do mercado de atuacéo da CESAN, dos principios e valores
e 0s objetivos estratégicos e indicadores, também foi fundamentada em comparacao com oito empresas de saneamento,
gue adotam o MEG como ferramenta de gestao.

b) Como é analisado o ambiente interno da organizagao?

Conforme 2.1.a, a coleta de informacdes para analise do ambiente interno é realizada através do Questionario de
Reflexdo Estratégica. A analise prévia é realizada nas Unidades que destacam preocupac¢fes e incémodos, relativos a
sua realidade, bem como a perspectiva de futuro para a empresa, o que possibilita identificar quais pontos devem ser
focados na formulacdo do PE para os préximos anos, realizado no Workshop de Alinhamento Estratégico.

No que tange aos ativos intangiveis, evidenciou-se nos questionarios a necessidade de explorar o capital intelectual da
empresa, fortalecer a valorizagdo dos empregados e a imagem da CESAN, integrar a gestdo corporativa, planejar
implantacdo de redes de abastecimento e atualizar cadastro de redes. Logo, na composi¢do das estratégias, foram
determinados objetivos estratégicos com foco no desenvolvimento desses ativos.

Além disso, 0 ambiente interno é analisado através de reunides e pesquisas, descritas ha Tabela 2.1.

ANALISE PRINCIPAIS INFORMAQOES ‘ FONTES DE CONSULTA
Politico Governo do Estado
] Ambiental Legislagdo, Comités de Bacias, Orgdos de Controle
Macroambiente - - — - - -
Tecnolégico Unidades Operacionais, Tecnologia da Informacéo, Revistas Técnicas
Legal Area Juridica, Relagdes Institucionais, Agéncia Reguladora

Principios e valores, objetivos

Setor Saneamento o .
estratégicos e indicadores

Relatérios de Gestao das empresas que adotam o MEG

Mercado de

Atuacio Indicadores SNIS
Forca de Trabalho Reunibes e Diagnostico de Clima Organizacional, descrito em 6.3.b
Rela¢6es Sindicais Reuniées com Sindicato, Comissdes Paritarias.

Processos Principais e de Apoio Reunibes dos Comités Permanentes, descritos em 6.1.a

Cliente Pesquisa de Satisfacéo do Cliente, descrito em 3.1.b
Ambiente Interno ; ; ; :
Fornecedores Reunibes e Pesquisa de Satisfagdo de Fornecedores, descrito em 7.2.a
Sociedade Audiéncias Publicas do Orcamento Participativo do Governo do Estado
Liderangas Comunitarias Reunibes e Pesquisa de Liderancas, descrito em 4.2.a
Poder Concedente Reunibes e Audiéncias Publicas

Tabela 2.1 Anédlise do Ambiente Interno

c) Como sao avaliadas as alternativas decorrentes das andlises dos ambientes e definidas as
estratégias da organizagcao?

A partir da andlise do ambiente externo e interno, a P-CPE formula propostas de principios e valores e objetivos
estratégicos, e leva para apreciacdo no Workshop de Alinhamento Estratégico, descrito em 1.1a. Na abertura do
Workshop, o Diretor-Presidente faz uma analise dos cendrios apontados pelo Governo do Estado, considerando os
recursos disponiveis para investimento e as metas fixadas para o setor de saneamento. Em seguida, € analisada a
relevancia das oportunidades e dos riscos levantados nos questionarios, que sado classificados com base nas
perspectivas do BSC.

Feito isso, sdo selecionadas e aprimoradas as propostas mais relevantes, para definicdo dos principios e valores.
Considera-se, ainda, o modelo de negécio e 0 escopo de atuacao da empresa para a revisdo dos objetivos estratégicos,
feita pelos gestores, divididos em quatro grupos, de acordo com as perspectivas do BSC. Os objetivos representam o
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curso de acdo a ser seguido para o cumprimento da missdo e alcance da visdo organizacional, conforme Mapa
Estratégico 2012-2016, aprovado em 2011, Figura 2.a.

2.2 Implementacdo das estratégias

!.-k,l ce s abatackuents de Universalizar os Visio a) . Como Sao de‘flnI.dOSN 0S

deun © sgotamentosntiiodeforma  S€rvios nos sistemas S e e o micx de indicadores para a avaliagdo da
® d la C . ~ o

sociedade, don chentes, sconistas & 7o o Po oo implementacdo das estratégias,

estabelecidas as metas de curto e

| fapecting) e longo prazos e definidos os
Y Semind o respectivos planos de acéao?

| Os indicadores corporativos foram definidos

e st b stk pelos gestores da CESAN com auxilio de

ovos negdcos imagem da Cesan consultorias externas, em 2002, e
aprovados pelo Comité Executivo da

| |
R T oy Seks s s e Revitalizacdo, hoje denominado CPGE. A
o SHpo Wdegptinsy cada revisdo bienal do Planejamento

Estratégico, descrito em 1.1.a, sdo definidos

Resultado

Chentes

Internos

E Promover s cubn Fortsecer um conjunto de indicadores, entre os quais
s sy sdo destacados o0s estratégicos para

acompanhamento do cumprimento dos
objetivos estratégicos, Figura 2.a. S&o
bilidade, Comp frica, éncia, C dade, Qualidade ¢ Inovacd monitorados os indicadores constantes do

§ Aprendizado e Processos Mercado ¢ Financeira ¢

Figura 2.a Mapa Estratégico GRMD, de processos internos, de agentes
financiadores e demais partes interessadas

e alguns de exigéncias legais.
As metas dos indicadores estratégicos sdo definidas pelo CPGE, considerando o periodo e o histérico dos resultados da
empresa, 0s requisitos das partes interessadas, descritos em 1.3.b, e o resultado de outras organiza¢c6es do setor de
saneamento, como referenciais comparativos. Além disso, algumas metas sdo definidas por legislagBes especificas,
como Contratos de Programa, Portarias do Ministério da Salde e do Meio Ambiente e Pesquisas de Satisfacdo do
Cliente, Diagnéstico do Clima, de Fornecedores, de Liderancas e outras.
Entre os indicadores definidos internamente, destacam-se os que estéo ligados a GER, descrita em 1.3.b, programa de
remuneracdo variavel para o empregado, implantada em 2006. O valor repassado depende diretamente do
desempenho dos indicadores, para os quais sdo definidos pesos e metas, que determinam a distribuicdo dos resultados
e o valor a ser pago aos empregados, se atingidas. Anualmente, uma comissao de trabalhadores e representantes da
empresa repactuam as metas. Dessa forma, tem-se um engajamento e comprometimento de todos os empregados com
o cumprimento das metas estabelecidas.
Os indicadores monitorados por agentes financiadores, como a Caixa e Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico
e Social (BNDES) sdo estabelecidos por exigéncias contratuais, com metas de longo prazo (3 a 5 anos). Anualmente, as
metas sdo revistas e, caso hecessario, sao repactuadas com a Diretoria e com as Unidades envolvidas.
Uma vez definidos os objetivos e seus respectivos indicadores e metas, sdo elaborados os planos de trabalho pelos
gestores das Unidades, com orientacdo da P-CPE, para um periodo de cinco anos, descrevendo iniciativas e atividades
estratégicas, acdes gerenciais a serem executadas e seu valor estimado. Dessa forma, tem-se o desdobramento do
planejamento estratégico em nivel tatico e operacional, para o cumprimento dos objetivos estratégicos. Os planos séo
revisados anualmente pelos gestores, que acompanham o andamento das atividades. No nivel estratégico, o
monitoramento é realizado pelo CPGE, por meio de reunides quadrimestrais.
Os planos de trabalho contemplam as perspectivas do BSC, os objetivos estratégicos, as iniciativas estratégicas e
atividades gerenciais, onde séo definidos indicadores de desempenho e metas, que possibilitam o acompanhamento do
cumprimento das atividades pelos gestores e suas respectivas Diretorias. Além disso, existe o plano de trabalho
corporativo, contendo os principais indicadores de desempenho da empresa acompanhados pela P-CPE, mensalmente
e publicado no Relatério de Planejamento e Gestdo, que serve de subsidio para a verificagdo do cumprimento do
planejamento estratégico realizado pelo CPGE, descrito em 2.2.d.
Como melhoria, em 2012, criou-se uma metodologia para o monitoramento da consecuc¢éo dos objetivos estratégicos,
com base no estabelecimento de uma escala de desempenho e um balanceamento do resultado dos indicadores
estratégicos, que irdo determinar se os objetivos estdo sendo atingidos ou nao.
Além disso, em maio de 2013, a CESAN firmou o Termo de Compromisso de Gestdo com o Governo do Estado, com
objetivo de estabelecer acordos entre as partes, cabendo a CESAN atingir metas estabelecidas em consonancia com as
diretrizes estratégicas do Estado e ao Governo alocar recursos financeiros para apoiar a execucdo do Plano de
Investimento da companhia. O Termo de Compromisso tera vigéncia até 2014.
A apresentacéo dos Indicadores Estratégicos encontra-se na Tabela 2.2
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OBJETIVO . UNID. META | META | META
- ESTRATEGICO | COD- INDICADOR NOME DO INDICADOR MEDIDA e =y

CESAN Estratégico indice de Cobertura Urbano de Esgoto % 60 60 70

IFn15 indice de Evaséo de Receita - INO29 do SNIS

IFn01 indice de Desempenho Financeiro - INO12 do SNIS

OE4-Otimizar
despesas

Margem EBITDA

FINANCEIRA E RESULTADO

CESAN
Estratégico

CLticleel ol [emiez indice de Satisfagéo dos Clientes
satisfacéo do

cliente e
fortalecer a
imagem da
CESAN CESAN Estratégico Tempo Médio de Atendimento nos Escritérios

CESAN/GER
Estratégico indice de Qualidade da Agua (IQA)

CLIENTES E MERCADO

Horas/S.S.
" 1ISp06 Tempo Médio de Atend. Ligacéo de Esgoto Executadas
o -_-...
pd
[
L
'_
Z
0
8 1ISp10 Tempo Total Atendimento para Manutengdo Redes Horas/S.S.
@ Estratificado de Esgoto Executadas
S ___---
o
x
& CESAN Estratégico indice de Volume de Reservagdo Telemedido
IFro7 indice de Desempenho de Fornecedores
1ISp03 Eficiéncia de Remoc¢éo de DBO
OE10-Promover

a cultura de P S hrstrein/

exceléncia 1Pe03 Indice de Capacitacéo da Forca de Trabalho empreg 50 55 55

empresarial

APRENDIZ.
E CRESCIM.

Tabela 2.2 — Indicadores Estratégicos
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b) Como os recursos sao alocados para assegurar a implementacédo dos planos de agéo?
Desde a década de 1980, os recursos para assegurar a implementacao das estratégias definidas nos planos de acéo
das Unidades, conforme 2.2.a, sdo alocados anualmente, com a participacdo de todas as Unidades no Orcamento
Empresarial, coordenado pela P-CPE, composto pelos orcamentos de vendas, de outras receitas, de financiamentos, de
despesas de pessoal, de custeio, de investimentos e do servigco da divida, conforme descrito em 7.3.d.

Em 2010, com a implantacdo do sistema ERP/SAP, as despesas passaram a ser registradas em seus respectivos
centros de custo, enquanto 0s investimentos passaram a ser registrados nas ordens internas e nos PEPs - Planos
Estruturados do Projeto, permitindo o acompanhamento diario da execucéo por parte das Geréncias e Diretoria.

Além disso, mensalmente, é elaborado o Relatério de Planejamento e Gestdo, descrito em 7.3.a, que apresenta 0s
comparativos entre o orcamento empresarial previsto e o realizado, incluindo o acompanhamento das metas fisicas.

c) Como sdo comunicadas as estratégias, as metas e os planos de acado as pessoas da forca

de trabalho e para as demais partes interessadas, quando pertinente?
Desde 2002, as estratégias, indicadores, metas, os planos de acdo e outras informacdes de gestdo alinhadas ao
Planejamento Estratégico sdo comunicados para a forca de trabalho e partes interessadas, conforme Tabela 2.3.

PARTE FORMA DE COMUNICAGAO

Website da CESAN.
Todas as partes | Relatorio Anual e de Sustentabilidade - distribuicdo para empresarios, fornecedores e liderangas politicas.
interessadas Relatério de Gestdo do MEG - Elaborado anualmente para concorrer a prémio de gestdo em saneamento de ambito
nacional.

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

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

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

trabalho Treinamento de Integracdo - Direcionado para novos empregados, onde é divulgado o planejamento estratégico da
empresa.
Relatério de Gestdo do MEG - Elaborado anualmente para concorrer a prémio de gestdo em saneamento de ambito
nacional.

Quadro de Gestdo a Vista.

Encontro Anual com Liderancas Comunitarias
Sociedade Relatério de Gestao do MEG - Elaborado anualmente para concorrer a prémio de gestdo em saneamento de ambito
nacional

Fornecedores Encontro Anual com Fornecedores.

Reuniao mensal dos Conselhos de Administragédo e Fiscal.

Acionistas i ) .
Reunido semanal da Diretoria.

Tabela 2.3 — Formas de Comunicagéao

d) Como é realizado o monitoramento da implementacéo dos planos de agcéao?
Desde 2004, o monitoramento dos planos de trabalho, no nivel estratégico, é realizado nas reuniées quadrimestrais do
CPGE, criado pela Resolucéo n° 4382 e modificado pelas Resolucdes 4462/04, 4617/05, 4817/07, 4922/08 e 5343/2012.
No nivel tético, é realizado o monitoramento das a¢des especificas dos planos de trabalho, em cada Geréncia, para
controle do andamento das atividades junto a forca de trabalho. Como melhoria, em 2011, durante o Workshop de
Alinhamento Estratégico, definiu-se que o monitoramento dos planos de acao seria realizado, formalmente, por meio de
) comités em trés niveis: corporativo, Diretorias e
r > Geréncias. O monitoramento corporativo é realizado pelo

¥ Q. CPGE, com participagdo dos diretores e assessores; 0
} s L9 ¢ ol das Diretorias pelos Comités de Gestéo Estratégica das
R B i o Governs Diretorias, compostos pelos diretores e gerentes sob sua
Pemcl;""“e';je do do Estado coordengqéo; e o da; Geréncias pelos Comités
Gestdo Estratégica Estratégicos das Geréncias, formados pelos gerentes e
g/ A seus subordinados.
\ 1\ As reunides dos comités tém  periodicidade
ité de Gestdo Estratégica CmtedeGestaoEstntegnu guadrimestral, trimestral e bimestral, respectivamente
/’w.te daDiretoria daDiretoria Figura 2.b, e deverdo avaliar o andamento das

atividades e os resultados dos indicadores, dos planos
w ) w m de trabalho das geréncias e do plano de trabalho
w corporativo. Essa pratica visa a melhoria do

Gerdncia Ge'em'a monitoramento do planejamento estratégico, por

f f Ge’e"da / proporcionar maior engajamento e comprometimento em

Q. ﬁ - ‘T‘jx 1‘jw todos os niveis gerenciais, além de aproximar a alta

= “j\}p » P direc@o das suas geréncias. Além disso, a periodicidade
Empregados  Eroregados Empregados  Empregados Empregados menor permite que os desvios observados sejam

corrigidos mais rapidamente, diminuindo a possibilidade
de afetar o resultado final. O controle das préticas é feito
por cada Comité, que divulgam as atas de reunifes, as apresentacdes e os planos de trabalho, na Intranet, para que
toda a empresa possa acompanhar o andamento das atividades.

Figura 2.b Acompanhamento do Planejamento Estratégico
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3. Clientes

3.1lmagem e Conhecimento de Mercado

a) Como o mercado é segmentado

A segmentacdo de mercado adotada na CESAN, desde 1978, era alinhada ao Plano Nacional de Saneamento —
PLANASA, em conformidade com estratégias da empresa. A partir de 1996, a CESAN redefiniu os critérios para a
segmentacdo dos clientes, tendo como base o Regulamento dos Servigos de Agua e Esgoto, Norma Interna Sistema
Tarifario COM/004/05/2012 e Manual de Diretrizes Comerciais. Até 2010, a segmentacéo de mercado estava de acordo
com a classificacdo imobiliaria do imdvel, dividido em Residencial (Social, Popular, Padrao e Padrdo Superior) e N&o
Residencial (Comercial Pequeno, Comercial/Outros, Industrial e Publica).

No final de 2010, as condi¢fes gerais para a prestacéo e utilizacdo dos servi¢os publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario foram alteradas pela Resolugdo 008/2010 da ARSI, classificando os iméveis de acordo com as
atividades neles exercidas, sendo segmentado em Residencial, Comercial, Industrial e Publico. A CESAN, pro
ativamente, estendeu as mesmas diretrizes aos 41 municipios ainda nao regulados pela ARSI, através da Deliberacéo n°
3753 de 2011, que aprova a nova Estrutura Tarifaria, conforme Tabela 3.1.

A segmentacdo € estabelecida pela Geréncia Comercial (R-GCO) e é controlada através do Sistema Integrado de
Comercializacdo e de Atendimento (SICAT), mediante ingresso de novos clientes e manutencdo cadastral, realizado
pelos Escritérios de Atendimento na regido da Grande Vitéria e do Interior, conforme Diretrizes Comerciais, aprovada
pela Resolugdo n°5381/2012. A partir de 2012, os clientes passaram a ser informados sobre a reclassificacdo do
cadastro imobiliario, 10 dias antes da apresentacdo da fatura de agua e esgoto, conforme item 11.3 do Manual de
Diretrizes Comerciais.

Utilizado para fins exclusivamente de moradia.

Utilizado no exercicio de atividade econémica organizada para a producéo e circulagcdo de bens e servigos, em
que a atividade exercida estiver incluida na classificagdo de comércio e servigos estabelecida pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) ou outra atividade néo prevista nas demais categorias;

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

Comercial e Servigos

Industrial

- Utilizado para o exercicio das atividades finalisticas dos 6rgédos dos Poderes Executivo, Legislativo, Judiciario, e,
Publica : O o
Autarquias e Fundagdes vinculadas aos Poderes Publicos;

Tabela 3.1 — Estrutura Tarifaria

Dentro das categorias apresentadas na Tabela 3.1, as ligacdes sdo classificadas de acordo com o seu status em relagéo
aos sistemas de 4gua e esgotamento sanitario:

Ativos: Clientes que recebem os servicos de agua e/ou esgoto.

Factiveis: Clientes com plena condicao de atendimento ao servi¢co de agua e/ou esgoto.

Potenciais: Clientes que necessitam de expansdo do sistema para serem atendidos com servico de 4gua e/ou esgoto.
Inativos: quando o cliente solicita a supresséo do abastecimento ou por inadimpléncia com a CESAN.

A CESAN, alinhada aos seus Objetivos Estratégicos, define como clientes alvo: os Clientes Especiais, Cliente Potencial
de Tarifa Social, Clientes com Ligacao Irregular (Clandestino), Inativos, Factiveis de Esgoto, Municipios ndo atendidos
pela CESAN e Veranistas com descricdo na Tabela 3.2.

1) Grandes Consumidores: Classificagdo criada em 2007 e revisada em 2012. Fazem parte dessa categoria, 0s
clientes que tem consumo médio de agua, em 12 meses, igual ou superior a 270 m3/més em uma matricula. Caso o
proprietario responsavel por uma matricula que atenda a esse critério possua outras ligacdes, elas serdo tratadas
também como especiais, mesmo que o consumo destas seja inferior a 270 m3/més;

2) Com tarifa subvencionada, conforme Norma Interna ADM/CM/016/03/2009 — Subvencdo de Tarifa de
Agua/Esgoto-Deliberacdo 3509/2009 de 30/06/2009;

3) Cadastrados na categoria publica;

4) Com contrato de demanda para agua;

5) Principais empresas de comunicagdo da Grande Vitéria;

6) Os que por sua caracteristica meregam um tratamento especial.

Clientes Especiais

Cliente Potencial de

Tarifa Social

Cliente com Ligagéo
Irregular
(Clandestino)
Inativos

Factiveis de Esgoto
Municipios néo
Atendidos pela

STAWN

Veranistas

Podem usufruir dessa tarifa diferenciada se atenderem as regras estabelecidas pela Resolucdo ARSI 12 de 2011.
Utilizam o servico de abastecimento de agua e/ou esgotamento sanitario sem conhecimento ou autorizagdo da
CESAN.

Clientes que tiveram o fornecimento de produtos ou servi¢os suprimidos.
Estéo situados em logradouro provido de rede de coleta/tratamento de esgotos sanitarios e nédo utilizam esse
Servico.

26 municipios, sendo 25 atendidos através de SAAE’S municipais e 01 através de empresa privada.

Utilizam o servico de abastecimento de &gua e/ou esgotamento sanitario em periodo sazonal nas regifes de
balneérios.
Tabela 3.2 — Clientes Alvos
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b) Como as necessidades e expectativas dos clientes-alvo sao identificadas, analisadas e

utilizadas para definicdo e a melhoria dos produtos e processos da organizacao?

As formas utilizadas para identificar, analisar e compreender as necessidades e expectativas dos clientes alvo ocorre da

seguinte forma:

Clientes Especiais - em 2007 foi criada a Divisao de Gestdo Corporativa (R-DGC), atualmente, Divisdo de Gestéo e

Estratégia Comercial (R-DGE) cuja finalidade é o atendimento e gestdo destes clientes, onde as demandas séo

analisadas e encaminhadas as areas responsaveis para as providéncias ou informacdes. Em 2011, iniciou-se a

realizacdo das campanhas (Programa Aguas Limpas e Se Liga na Rede) visando atingir clientes de grande potencial

como Orgédos Publicos, Industrias, escolas e condominios, além do acompanhamento do processo de adesdo nas
regides atendidas, tendo em vista a ampliacdo da rede de esgoto.

Clientes Potenciais - desde 2008, sdo realizadas as analises de viabilidade técnica das solicita¢cdes de ligacao de agua

e esgoto conforme Norma Interna ENG/COM/053/02/2008, com o objetivo de definir em quais pontos da rede de

distribuicdo de agua e coleta/tratamento de esgoto devem ser ligados, observando o funcionamento do sistema,

prevenindo as ocorréncias de reclamacéo de deficiéncia de abastecimento.

Desde 2012, através do Projeto Agua + Social a CESAN busca ampliar o nimero de clientes inscritos na Tarifa Social,

levando informacdo sobre os critérios de inclusdo para o Publico Alvo em seus respectivos bairros. Este projeto tem

interface com os Centros de Referéncias de Assisténcia Social e Secretarias Municipais de Assisténcia Social/Salde.

Clientes Factiveis de Esgoto - em 2010, alinhado com os objetivos estratégicos da CESAN, foi criada a Divisdo de

Adeséo de Esgoto (M-DAE), que juntamente com a Divisdo de Operacdo de Esgoto (M-DOE), analisa as demandas e

encaminha para a Divisdo de Suporte dos Servicos de Esgoto (M-DSE), que, por meio de contrato especifico, regulariza

as inconformidades viabilizando a ligagédo de esgoto.

Municipios ndo operados pela empresa - em 2003, foi criada a Divisdo de RelagBes Institucionais, passando, em

2006, a Coordenadoria de RelagBes Institucionais (P-CRI), ligada a Presidéncia, que mantém informac6es sobre as

demandas dos municipios concedentes, 6rgaos publicos externos e politicos. Atua também junto aos municipios para

ampliar a &rea de atuagdo no Estado.

Clientes Veranistas - Ha mais de 10 anos, nas regides litoraneas, com objetivo de atender a demanda destes clientes

sdo disponibilizados canais de atendimento ao publico e operacional. Em periodos festivos, feriados prolongados,

carnaval e verdo, a CESAN disponibiliza plantdes, aluga geradores e 0s posiciona em locais estratégicos para serem
acionados em caso de falta de energia, evitando potenciais paraliza¢des no fornecimento de agua.

Além disso, desde 2003, a CESAN utiliza como instrumento de identificacdo das necessidades e expectativas dos

clientes, a Pesquisa de Satisfacdo, realizada anualmente, por instituto de pesquisa coordenado pela P-CCE, na Regido

Metropolitana da Grande Vitéria e principais regides de negécio da CESAN no Interior. Até 2010 o foco da pesquisa era

segmentado por regionais, considerando os objetivos a seguir:

e Avaliar os servigos prestados; Avaliar os produtos oferecidos; Avaliar o sistema de esgoto;

A partir de 2011 a pesquisa foi refinada com a segmentacédo de acordo com a categoria, conforme Tabela 3.1, ampliando

0 escopo de objetivos, como abaixo:

e Avaliar os servigos prestados pela empresa e sua imagem junto aos clientes; Avaliar os produtos oferecidos; Avaliar
o sistema de tratamento e coleta de esgoto; Avaliar a imagem da empresa; Avaliar a execu¢do das obras do Projeto
Aguas Limpas.

O resultado da pesquisa é apresentado em um encontro organizado pela P-CCE para os gestores e as necessidades

diagnosticadas sdo analisadas pelas geréncias envolvidas nos processos, que providenciam a implementacdo das acdes

de melhorias, alinhadas ao OEOQ6 “Elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da CESAN?”,

conforme Tabela 3.3.

NECESSIDADES E =
EXPECTATIVAS ACOES IMPLEMENTADAS

ua Distribuida com Comité Permanente de Gestdo da Qualidade da Agua, instituido por meio da resolugéo 5088/2009; formagéo de
Qualidade grupos para implementar melhorias nos SAAs e adequacdo as novas exigéncias da Portaria MS 2914/11 e
divulgacao de informag6es para a sociedade, pela Geréncia de Pesquisa e Controle da Qualidade (M-GPC).

Regido da Grande Vitéria
Operacéo do sistema de distribuicdo de dgua — (PO-GDA/OP-890) desde 2007, a O-GDA, com apoio do CCO
monitora continuamente o sistema de distribuicdo de agua por meio do Portal do CCO. A O-GES realiza estudos
operacionais sugerindo periodicamente melhorias na operacao do sistema;
Pesquisa e detec¢cédo de vazamentos néo visiveis — (PQ-GDA/OP-800), desde 2010, a fim de proteger a imagem
da CESAN se antecipando aos clientes na deteccdo de vazamento, na reducdo da gravidade dos vazamentos,
diminuindo risco da ocorréncia de sinistros e na reducao de perdas fisicas de agua.
Gestédo de perdas fisicas — (PO-GDA/OP-840) com a elaboracdo do Plano Diretor de Perdas em 2009, foi
estruturada equipe na O-GDA para acompanhar as a¢des da Geréncia com vistas a reducéo das perdas fisicas e
auxilio na reducéo das perdas aparentes, reduzindo o impacto na disponibilidade hidrica dos mananciais, no gasto
com energia elétrica e produtos quimicos e contribuindo para a diminuigdo das despesas operacionais da Empresa;
Controle de falta d’agua — (PQ-GDA/OP-840) desde 2006, empregados da O-GDA realizam monitoramento diario
da ocorréncia de falta d’agua, gerando o Relatério Diario de Motivos de Falta D’agua, para informar a sociedade por
meio da R-GRC e fomentar estudos e projetos de melhorias, assim como a elaboracéo do relatério anual, base para
elaboracéo do Mapa de Manchas de Abastecimento, a fim de priorizar acdes de expansédo e melhoria do sistema de
distribuicéo;
Controle de vazamentos — a partir de 2011, a O-GDA passou a realizar monitoramento continuo da ocorréncia de
vazamentos, gerando relatério mensal, para orientar estudos e projetos, a fim de priorizar agées de melhoria do
sistema de distribuicao;
Controle da qualidade da agua — (PQ-GDA/OP-820) em 2010, foi criado o processo de monitoramento diario das
anomalias de qualidade da agua distribuida, gerando o Relatério Mensal de Qualidade da Agua, que orienta estudos
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e projetos, a fim direcionar as a¢des de melhoria do sistema de distribuicéo;

NECESSIDADES E ~
Programa de Recuperacdo de Receitas (PRR 1 e 2): Parcelamentos de débitos até 60 vezes; Desconto de até
100% no valor principal e nos juros e multas;
Tarifa Social: Desconto no valor da tarifa de dgua e esgoto para clientes inscritos no programa Bolsa Familia e
Beneficio de prestacéo continuada.
Atendimento Socioecon6mico: Para clientes com débitos na empresa e hipossuficiéncia financeira.
Tarifas Justas Desconto para novas ligacdes: Desconto de 50% para as novas ligacdes na categoria residencial.
Subvencao de Tarifa: Descontos de até 50% nas tarifas de agua e esgoto, para entidades filantropicas e hospitais
conveniados ao SUS.
Gratuidade nas extensdes de redes de agua: a CESAN custeia a construcéo de até 24m de rede em area urbana
e 36m em area rural.
Gratuidade nas extensdes de redes de esgoto: a CESAN custeia a construcdo de até 80m de rede.

Criacdo, em 2010, da Divisdo de Adeséo de Esgoto (M-DAE) dentro da Geréncia de Coleta e Tratamento de

Servicos de Coleta e Esgoto (M-GCT) para tratar das necessidades e expectativas dos clientes de esgoto;

Tratamento de Esgoto Implantagdo, em 2012, do Programa Se Liga na Rede que promove, desde a sensibilizacdo do cliente, até a
com Qualidade interligacao do imével a rede.

Treinamento das equipes de Manutencdo e Atendentes nos padrdes de trabalho especificos; Reuniées gerenciais
para repasse de informacdes e resultados de indicadores, utilizando os relatérios corporativos;
Reviséo e atualizacdo do cadastro comercial a partir de 2012; Controle dos prazos de execugéo e baixas das
solicitagbes de servicos, através da utilizagdo do SICAT e seus relatérios; Renovagdo e adequacdo da frota de
veiculos desde 2006; Aquisi¢éo e disponibilizagdo de celulares e outros aparelhos de comunicacéo para as equipes
operacionais; Transferéncia de know-how para equipes de servicos contratados.

Tabela 3.3 — Necessidades e Expectativas e A¢c6es Implementadas

Qualidade e Agilidade no
Atendimento dos
Servicos Prestados

Além da pesquisa de Satisfacéo de Clientes, h& outras formas de percepg¢éo e tratamento das principais necessidades e
expectativas dos clientes, como:

Atendimento aos requisitos da legislacdo especifica, tais como Cédigo de Defesa do Consumidor, Portaria do
Ministério da Salude n°2914/2011, Lei 11.445/2007 e a partir de 2010 a Resolucao n° 008 da ARSI.

Elaboracéo de relatorios e planilhas especificas, desde 2009, pelo Call Center e os Escritérios de Atendimento ao
Cliente da Regido Metropolitana, a partir das demandas de clientes apresentadas nos formularios de pesquisa de
avaliacdo do atendimento, que sdo utilizadas como entradas para andalise e melhoria dos processos gerenciais das
Unidades.

Processos e demandas protocolados nos Escritérios de Atendimento e na Unidade Movel através do Sistema de
Controle de Processos Protocolados (SISCOP) que s&o tratados nos préprios escritérios ou encaminhados as Unidades
Operacionais, de acordo com a particularidade da situacéo.

Monitoramento das necessidades dos clientes que se manifestam nas midias sociais, desde 2011. Nesse
monitoramento é analisado o tipo de publico que interage, indice e percentual de viralidade negativa e positiva, de
percentual de alcance, picos de ocorréncia, ocorréncia por midia, por periodo e por hora, indice percentual de usuarios e
de sentimento. Através das informacgfes levantadas é realizada a interagdo com as Unidades da empresa, visando a
melhoria dos processos e resposta de forma rapida e precisa ao cliente. Por muitas vezes, se consegue influenciar a
percepgdo por meio destas interatividades.

As demandas recebidas por meio do relacionamento com a imprensa, colunas e editorias de reclamacdo séo
encaminhadas pela P-CCE, de forma continua para analise das Unidades. A resposta a solugdo das demandas é
redigida e enviada para a imprensa, evitando incidéncia de reclamacgdes.

As demandas oriundas de associacdes de moradores e organizacdes ndo governamentais, protocoladas ou
apresentadas nas reunifes sistematicas com as comunidades sdo analisadas pela Divisdo de Relagdes com a
Comunidade (M-DRC), desde 2002. As informacdes sdo encaminhadas as areas responsaveis para as providéncias ou
informacdes sobre a solicitacédo, fortalecendo as parcerias. Em 2011 foi realizado o primeiro Encontro Anual de
Liderangas Comunitarias, reunindo lideres de associacdes comunitarias e representantes de moradores com aplicagdo
da Pesquisa de Levantamento de Necessidades e Expectativas dos Lideres Comunitarios, descrito em 4.2.a.

As demandas recebidas do “Fale Conosco” (2002), das ouvidorias do Portal da Transparéncia do Governo do Estado
(2009), da ARSI (2011) e do Portal da Transparéncia da CESAN (2013) sdo avaliadas e guando necessério,
encaminhadas as unidades responsaveis para andlise e providéncias. As informac¢es do atendimento séo registradas
no SICAT para acompanhamento de todos os envolvidos no processo.

A partir de 2013, os contatos dos clientes originados pelo “Fale Conosco” sdo acompanhados por solicitacdes de
servigos com numero de protocolo, facilitando a rastreabilidade do andamento do processo.

Coleta e analise dos dados disponiveis no SICAT, registrados pelos Escritérios de Atendimento e Call Center
diariamente, desde 2005. As solicitages, quando necessario sdo encaminhadas as Unidades Operacionais para analise
e providéncias. Reunifes com o Ministério Publico ou associa¢cbes de bairro intermediadas pela R-DRC, atual M-DRC,
desde 2004.
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c) Como marcas e produtos da organizacao sao divulgados aos clientes e ao mercado de
forma a criar credibilidade, confianga e imagem positiva?

A P-CCE, alinhada ao objetivo estratégico “Elevar a satisfacao do cliente e fortalecer a imagem da CESAN”, coordena ha
mais de 10 anos a divulgacédo dos servicos e da marca, reforca a reputacado, cria credibilidade e confianca junto aos
clientes da empresa, baseada nas Competéncias do Manual de Organizacao e premissas especificas para cada canal
de comunicacdo. Todas as informac@es repassadas para os clientes passam por analise da Diretoria para que nenhum
dado comprometa a sua imagem, principalmente com relagdo as paralisac6es de emergéncia e entrevistas aos canais
de comunicacéo. Na Tabela 3.4, estdo listados os principais meios de divulgacéo.

CANAL

Campanhas publicitarias

DESCRICAO

Divulgacgédo de servigos e produtos via TV, radio, internet, midia impressa, outdoor, entre outras
acoes de propaganda.

Assessoria de imprensa e relacionamento com
a midia

Comunicacgéo de paralizag6es programadas e de emergéncia, divulgacdo de campanhas
publicitarias e obtencéo de feedback das demandas dos clientes.

Website da CESAN (1995)

Disponibiliza acesso aos servicos comerciais operacionais e funciona como canal de sugestdes
e criticas de clientes.

Relat6ério Anual e de Sustentabilidade (2011)

Distribuicao externa, anual, contendo informagoes institucionais e gerenciais da empresa.

Unidade Mével Educativa Ambiental (1995)

Caminhao bau, contendo maquetes educativas sobre bacias hidrogréficas, sistemas de
abastecimento de agua e esgoto e combate ao desperdicio de agua.

Escritérios de Atendimento ao Cliente
(década de 70)

Recebe todos os tipos de demandas relacionados a prestacao de servigcos de agua e esgoto.

Escritério Movel de Atendimento ao Cliente
(1998)

Possui os mesmos servicos do escritorio de atendimento presencial. Diminuindo o
deslocamento dos clientes que buscam atendimento.

Laboratério Mével de controle da qualidade
da 4gua (2009)

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

Patrocinios (2003)

Os temas escolhidos estao relacionados ao uso racional da agua, recuperagédo ambiental,
ligacdo ao sistema de esgotamento sanitario e outros que visam a minimizagéo do consumo de
recursos renovaveis.

Folders

Orientag6es sobre os servigos prestados pela CESAN

Conta d’agua (desde a sua criagao)

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

Frota da empresa

Exposicao da logomarca

Placas de sinalizagédo de obras

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

Programas que reconhecem as organizagdes
que se destacam no desenvolvimento da
gestdo da qualidade e inovagdo: Prémio
Qualidade Espirito Santo (PQES), Prémio
Nacional da Qualidade em Saneamento
(PNQS) (1999), Prémio da Agéncia Nacional de
Aguas (ANA), Prémio SESI e Prémio Inovagéo
na Gestao Publica do Estado do Espirito Santo
(Inoves).

Participagao para divulgacao das praticas da empresa e da marca como patrocinadora.

Relatério Anual de Qualidade da Agua para
clientes, entre os meses de marco e abril,
sendo cerca de 518 mil exemplares, junto com
a conta de agua. (2005)

Informacdes para a sociedade sobre as analises da agua, com demonstrativo de resultado
conforme preconiza a Portaria n® 2914/2011.

Figuracao nos ranking de 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.

Divulgagdo da performance da CESAN

Encontro anual com liderangas comunitarias
(2011)

Permite aos lideres comunitarios conhecer as diretrizes institucionais e esclarecer davidas.

Visitas monitoradas do publico as estacdes de
tratamento de dgua e esgoto (1980)

Apresentacao dos temas como: saneamento e qualidade de vida, meio ambiente, recursos
hidricos, uso e conservagdo de sistemas de agua e esgoto.

Projeto CESAN na escola (1996)

Projeto de ag&o educativa que visa atender a diversas instituicdes através de recursos didaticos
e palestras.

Projeto de educagdo ambiental em &reas de
implantacdo e ampliagédo de sistemas de
saneamento.

Conscientizacéo sobre os beneficios gerados pelos novos empreendimentos da CESAN para a
comunidade

Projeto Gordura Zero (2009)

Contempla acdes educativas que visam informar a populacéo sobre a importéncia da destinacao
adequada do 6leo de fritura e sobre a necessidade da caixa de gordura e limpeza periddica para
reducdo do lancamento de 6leo de fritura na rede de esgoto.

Participagdo em eventos com temética
ambiental como: Feira do Verde, Feira
Ambiental de Cariacica e Feira da Terra. (1990)

Apresentacao de estandes tematicos.

Apresentacdes do Coral das Aguas da CESAN
(1992)

Formados por empregados e ex-empregados da empresa, que se apresentam nas instalacdes
da CESAN e em eventos externos, especialmente em datas comemorativas e festividades
publicas de carater social e ambiental.

Doacgdes de copos de agua. (2001)

Disponibilizados em eventos de Comunidades e Orgéos Publicos, melhorando as relagdes com
a comunidade e a preservacéo do meio ambiente, com base nos critérios da Resolugdo
5285/2011.
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CANAL

Participagdo no Projeto de Atendimento
Integrado do Governo do Estado do Espirito
Santo (Central Faca Facil).(2010)

DESCRICAO

Representatividade da empresa junto com outros 6rgdos segmentos de utilidade publica,
facilitando o acesso & Comunidade.

Midias Sociais. Facebook,, Twitter, Orkut,
Foursquare, Twitpic, Vimeo, Flickr, Pintrest,
Blogs, Wordpress, Yahoo Respostas, Reclame
Aqui e Instagram, TV CESAN, no Youtube, e a
Radio CESAN, no Soundcloud. (2011)

Permite a interacéo direta com os clientes por meio de perfis, acdes de midia especificas,
termos e tags com temas pertinentes aos produtos e negécios da CESAN. Por meio de
relatérios mensais disponibilizados por empresa contratada para este fim séo tragadas
estratégias de atuacdo das midias sociais, incluindo campanhas especificas visando criar
credibilidade, confianca e fortalecendo a imagem da CESAN.

Campanha Economia de Agua — Realizada,
anualmente, de dezembro a janeiro e nos

meses de carnaval. (1983) Conscientizacdo educativa e dicas para os clientes evitarem o desperdicio de agua.

Campanha Ligacéo de rede de esgoto —

Programa Se Liga na Rede. (2011) Atividade prioritaria da CESAN, cuja iniciativa € mobilizar a populacéo a efetivar as ligagées dos

imoveis a rede publica de coleta e tratamento de esgoto na Grande Vitoria.

Reforgo de midia da campanha com énfase ao trabalho de divulgagédo de ligagGes a rede de
esgoto que podem ser feitas gratuitamente pela empresa para familias cadastradas no
Cadunico do Governo Federal, que recebem pelo Beneficio de Prestacdo Continuada (BPC), ou
moradores de Zonas Especiais de Interesse Social.

Tabela 3.4 — Principais Canais de Comunicagao

Ligacdo de rede de esgoto —fase 2

d) Como é avaliada aimagem da organizacao perante os clientes e mercados?
Desde 2003, a CESAN avalia de forma sistematizada a imagem, através de Pesquisa de Satisfacdo de Clientes, sendo
gue em 2011 a pesquisa foi reformulada, conforme descrito em 3.1.b, com a revisdo da amostragem e do escopo do
guestionario, por meio de perguntas especificas que refletem a opinido do responsével pelo pagamento da conta de
agua ou do seu financiador, uma vez que esse foi o critério utilizado para a selecdo dos entrevistados, com foco na
gualidade dos servicos prestados, sendo divididos os publicos da pesquisa em residenciais e pessoa juridica, conforme a
segmentacdo de mercado adotada pela CESAN. A imagem também é avaliada através do monitoramento e avaliagédo da
percepcao positiva da audiéncia das principais campanhas publicitarias. Os principais atributos que impactam a imagem
perante os clientes estao explicitas na Tabela 3.5.
ATRIBUTOS

Transparéncia da agua distribuida

Pressédo com que a agua chega a casa

Tratamento da agua

Constancia do fornecimento

Gosto da agua

Investimentos para melhoria do sistema de agua

Cheiro da agua distribuida

Rapidez de atendimento

ATRIBUTOS
Tempo de restabelecimento do fornecimento (quando falta &gua)
Consertos de vazamentos nas redes de agua
Investimento para melhora em esgotamento sanitario
Tempo gasto para os consertos de vazamentos nas redes de agua
Conserto de vazamentos na rede de esgoto
Coleta do esgoto e tratamento do esgoto;
Tempo gasto para consertos de vazamentos nas redes de esgoto.
Preco cobrado pelos servicos de agua e esgoto
Tabela 3.5 — Atributos da Pesquisa de Satisfagéo

Além desses atributos, sdo avaliados outros referentes ao atendimento aos clientes, ao mercado de esgotamento
sanitario e audiéncia e eficacia de campanhas publicitarias. A pesquisa leva em conta a segmentacdo de mercado
adotada pela CESAN, conforme descrita em 3.1.a. Desde 2011, a CESAN integra a pesquisa Marcas de Valor,
contratada pela Rede Gazeta e aplicada pelo Instituto Futura, que avaliou a percepcao de valor em diversos segmentos
de mercado. A empresa foi apontada como a marca mais lembrada no Espirito Santo. A Tabela 3.6 apresenta os
principais atributos da pesquisa: _

Y AGENCS  As melhorias destas préaticas sdo avaliadas, anualmente, pela equipe
Desenvolvimento do Espirito Santo da P-CCE, em reunido que conta com a participagdo da Diretoria e
S\‘;f/‘g‘égg_e percebida dos produtos/servicos; dos gestores das Unidades, culminando em repasse das informagées

’ por regibes — Norte, Sul e Regido Metropolitana a cargo de

Credibilidade; e <
Responsabilidade social; multiplicadores da propria CESAN.

Responsabilidade ambiental;
Etica e credibilidade.
Tabela 3.6 — Atributos da Pesquisa de Marcas de Valor

3.2 - Relacionamento com clientes

a) Como sao definidos e divulgados os canais de relacionamento, considerando a
segmentacdo do mercado?
Os canais de relacionamento sdo definidos, conforme Tabela 3.7, visando atender as expectativas e necessidades de
seus clientes. Na busca pela exceléncia, na prestacdo dos servicos séo realizados monitoramentos por meio de
relatorios que consideram tendéncias, crescimento no fluxo de clientes, capacidade de pagamento e pesquisa de
avaliagdo do atendimento, realizada nos Escritérios de Atendimento Presencial.
A implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade nos Escritérios de Atendimento da Regido Metropolitana e Call
Center, no ano de 2010, proporcionou inUmeros ganhos ao processo de atendimento, dentre eles vale ressaltar:

e Elaboracao de procedimentos operacionais;

e Definicdo dos limites das atividades do Call Center e dos Escritrios de Atendimento Presencial;
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e Implantacdo de politica e manual da qualidade com objetivo de proporcionar a satisfagcdo do cliente;
e Reestruturacéo fisica dos Escritorios de Atendimento

CANAIS

Escritério de
Atendimento
Presencial

Call Center
(115)

Atendimento
Telefénico
dos
Escritérios
do Interior

Escritério
Moével de
Atendimento

Canal
Eletrénico
Fale Conosco

Website/
Atencéo ao
Cliente
Servicos
Online

Atendimento
telefénico
para clientes
néo
residentes no
ES.

27 3398-2300

Conta de
Agua

Midias
Sociais
Facebook e
Twitter

SEGMENTO

Residencial,
Comercial e
Servigos,
Industrial e
Publica

FINALIDADE

Atendimento telefénico gratuito 24 horas, utilizado para
permitir o contato de clientes relacionados a prestagdo
de servicos de 4gua e esgoto.

DIVULG.

Fatura mensal de
apuracao de
consumo, folhetos,
website e veiculos
da CESAN.

AREA
RESPONS.

Residencial,
Comercial e
Servigos e
Industrial

Possui os mesmos servigos do Escritério de
Atendimento Presencial, diminuindo o deslocamento
dos clientes que buscam o atendimento, integrando a

CESAN a comunidade, levando informacéo e
distribuindo o atendimento em varios locais.

Website da CESAN,
radios comunitarias
e carro de som.

Residencial,
Comercial e
Servigos,
Industrial e
Publica.

Residencial,
Comercial e
Servigos,
Industrial e
Publica.

Proporcionar comodidade aos clientes por meio de
informacdes e servigos online.

Desde a
sua Descrigao na tabela de canais de divulgagao
criacao

Tabela 3.7 — Divulgagéo dos Canais de Relacionamento

Fatura Mensal e
anuncios
institucionais

Entrega nos
domicilios

Além dos canais de relacionamento por segmentagdo, sdo disponibilizados canais especificos para determinados
clientes alvo, conforme Tabela 3.8.

CANAIS

CLIENTE

ANO
ALVO ‘ FINALIDADE

IMPL.

E-mails Corporativos :

e cliente.especial@cesan.com.br

e clientes.publicos@CESAN.com.br

e Hot Site Se Liga na Rede

Factiveis Informar aos clientes a
de esqoto 2012 importancia de ligar o imével a
9 rede de esgoto

. Reunides nos CRAS, Prefeituras e

Comunidade
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b) Como séo tratadas as solicitagfes, reclamacdes ou sugestdes, formais ou informais, dos

clientes, visando assegurar que sejam pronta e eficazmente atendidas ou solucionadas?

Alinhada as estratégias corporativas, o tratamento das solicitacdes, reclamacdes e sugestdes formais e informais

ocorrem, conforme explicitado a seguir:

e As reclamacgdes e sugestOes registradas diretamente nos Escritorios de Atendimento, Call Center e Escritério Movel
séo formalizadas através de Solicitacdes de Servicos (SS), via SICAT ou através de processos protocolados e sao
repassadas simultaneamente, para a Unidade executora do servico. Os clientes podem se informar sobre o
andamento ou atendimento por meio do Call Center, ou website, utilizando o n°® da SS. Com a implantacdo da 1SO
9001:2008 - do processo de atendimento a clientes, desde 2010, foram elaborados PO’s que determinam a forma de
atendimento das demandas e o grupo de apoio especifico que ira atendé-las.

e As reclamacdes e sugestdes advindas dos Clientes com especificidades, como os Clientes Especiais Publicos ou
Privados séo tratadas de forma diferenciada. Estes clientes séo identificados no SICAT com sinalizadores nas cores
verde (Clientes Publicos) e vermelho (Cliente Especial Privado). Desta forma as solicitacdes de servico sao
priorizadas, além de serem comunicados com antecedéncia sobre possiveis paralisacdes de abastecimento de
agua.

e As reclamagfes e sugestbes que apresentam caracteristicas que ndo se enquadram dentro das regras e
regulamentos comerciais sdo avaliadas pelas Unidades competentes e encaminhadas para parecer do Comité do
Comercial, instituido pela Resolugdo 4295/2003, atualizado pela Resolugdo 5073/2009.

e Ha mais de 10 anos, as reclamacdes e sugestdes oriundas do “Fale conosco” no website, sdo avaliadas e
encaminhadas as Unidades responsaveis para providéncias. As informagfes do atendimento sdo registradas no
SICAT para acompanhamento, e caso seja necessdria priorizacdo, é feito contato telefénico com a Unidade
responsével pela execugcdo dos servicos. A partir de 2010, as reclamacdes e sugestdes recebidas pelo Portal da
Transparéncia, do Governo do Estado, passaram a ter o mesmo tratamento citado anteriormente. Em 2013 foi criada
a Coordenadoria de Controle, Transparéncia e Ouvidoria (P-CTO) que passou a atuar como mais um canal de
recepcdo de demandas oriundas de clientes.

e Desde 2011, as reclamacdes e sugestbes registradas na da Ouvidoria da ARSI séo recebidas e monitoradas pelo
Gabinete da Presidéncia e tratadas internamente.

e Ha mais de 10 anos, o atendimento as demandas de imprensa (radio, jornal, tv e portais de naoticias) é realizado pela
P-CCE, onde é verificada se a reclamacéo j& foi registrada nos canais formais de relacionamento com o cliente.
Caso o processo de atendimento ja tenha sido iniciado, internamente, a P-CCE envia a resposta com o status de
atendimento a demanda aos veiculos de imprensa. Caso ndo, a demanda é repassada por e-mail ou telefone para a
Unidade responsavel para atendimento prioritario.

e No Interior, para atendimento as reclamacdes e sugestbes, além dos Escritérios de Atendimento, a CESAN
disponibiliza telefone comercial que tem como objetivo ser uma comunicacéo do cliente com o Atendimento. Este
namero é informado na conta de agua da localidade, internet e no catalogo telefénico. Em periodos que os
Escritérios de Atendimento estao fechados, o cliente se comunica através de telefones nas Estacdes de Tratamento
de Agua (ETAs),de acordo com a escala de funcionamento das mesmas.

e H& 3 anos, a CESAN monitora e recebe manifestacao das partes interessadas através das Redes Sociais e Midias.
As solicitacdes sdo encaminhadas para as Unidades competentes para posterior retorno ao Cliente.

e H& mais de 10 anos, o tratamento das solicitagdes provenientes das Associacdes de Moradores e Organizacfes ndo
Governamentais, sejam elas registradas nos processos protocolados na CESAN ou apresentadas nas reunifes
sistematicas com as comunidades, é feito pela M-DRC, que presta atendimento direcionado com profissionais
qualificados e treinados, em conjunto com 0s técnicos operacionais das Geréncias. O mesmo ocorre para as
demandas oriundas dos Orgéos de Defesa do Consumidor.

Os clientes podem acompanhar o andamento das solicitacBes e reclamac¢8es no website da CESAN, através do n° de

registro dos processos protocolados e SS’s. Para aqueles que ndo acessam o website, a CESAN disponibiliza os

Escritérios de Atendimento e o Call Center (115) com acesso ao SICAT e ao SISCOP para consultas e informacdes

sobre 0s processos.

c)Como é realizado o acompanhamento das transacdes com novos clientes e novos produtos

entregues?

As demandas recebidas dos clientes séo registradas no SICAT, através de abertura de SS’s que sao programadas para
atendimento. O acompanhamento das transagdes é realizado por meio de monitoramento do “Relatério de SS’s
Pendentes de Execucgao” disponibilizados no SICAT.

No caso de transacdes recentes de novas ligacbes de agua e/ou esgoto, as mesmas sdo tratadas conforme
Procedimento Operacional n°®° PO R-GRC/AC-028 e desde 2009, anualmente, é verificado e monitorado a qualidade do
servico, por amostragem, na Regido Metropolitana, utilizando-se o Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfagédo
(IPPS). As solicitacdes dos grandes consumidores que desejam ligar-se ao sistema de distribuicdo de agua e
esgotamento sanitario da CESAN sado recebidas e registradas no SISCOP. As Unidades operacionais avaliam a
demanda conforme pratica “Analise de viabilidade técnica” de empreendimentos de acordo com a Norma Interna
ENG/COM/053/02/2008 para garantir o0 seu abastecimento e fazer o acompanhamento desse novo cliente até sua
interligacdo. No final de 2011, a O-GDA como forma de melhorar o monitoramento da efetivacdo da necessidade das
demandas dos empreendimentos com viabilidades concedidas, iniciou a vistoria em toda a regido da Grande Vitéria para
identificar o status das obras dos empreendimentos, bem como identificar os que estavam em construcdo sem
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viabilidade. Por caracteristicas regionais e operacionais, as Unidades do interior tem um procedimento interno para
atender a estas demandas com qualidade e rapidez, de modo a gerar satisfacdo com os servi¢os prestados.

A partir de 2007, as transacBes com os Clientes Especiais passaram a ser acompanhadas pela R-DGC, estreitando o
relacionamento com estes clientes. Sao realizadas visitas com o objetivo de identificar pendéncias comerciais,
administrativas ou operacionais. Desde 2011, a CESAN disponibiliza através de seu website um link para
acompanhamento do status das solicitag6es de servigos pelo cliente. Além do acompanhamento da SS, o cliente pode
solicitar a alteragdo da data de vencimento da conta, histérico de consumo, cronograma de leitura, célculo da fatura,
validacdo de nada consta dentre outros servicos. Estes servicos geram solugbes rapidas e eficazes, minimizando
problemas de relacionamento e atendendo as expectativas dos clientes.

Nos casos das ligagBes de esgoto, tanto para Regido Metropolitana, quanto para o Interior, para implantacdo de novos
sistemas, é realizada conscientizacdo sobre a importancia da adesdo ao servico de esgotamento sanitario, através de
reunibes com a comunidade, parceria com liderancas e 6rgdos publicos, através da M-DRC. Quando os clientes
interligam seus iméveis em funcdo de uma campanha de adesdo, a CESAN, apods identificada a interligacao,
disponibiliza para os clientes um comunicado parabenizando pela adesdo ao novo servico e informando as regras de
tarifacdo dos mesmos.

d) Como sé&o avaliadas a satisfacéo e a insatisfacdo dos clientes, inclusive em relagéo aos
clientes dos concorrentes ou, quando nao houver concorréncia, de outras organizacdes de

referéncia?

A principal ferramenta para monitorar a satisfacdo dos clientes é a pesquisa realizada, anualmente, desde 2003, por
instituto de pesquisa independente, conforme descrito em 3.1.d. A amostragem é definida de acordo com critérios de
densidade populacional, de forma a representar o universo de clientes atendidos nos municipios do Espirito Santo onde
a CESAN atua. As Unidades tratam a pesquisa, conforme descrito em 3.1.b.

Entre outros critérios, o publico é segmentado por renda familiar e faixa etaria. S6 responde a pesquisa, chefe da familia
ou responsavel ou que possua a informacéo pelo pagamento da conta de agua. O indice de Satisfagdo do Cliente (ISC)
€ obtido por meio de pesquisa qualitativa que avalia 16 indicadores, ponderados pelo nivel de importancia que o cliente
confere a cada indicador, conforme Tabela 3.5, atributos de pesquisa de satisfacao.

Desde 2009, na regido da Grande Vitdria, como forma de mensurar a percepc¢ao dos clientes atendidos com o servi¢o de
ligacdo de agua, que é o primeiro contato do cliente com a CESAN, a O-GDA desenvolveu pesquisa anual especifica
para medicdo da satisfacdo dos clientes com esse servico prestado. O resultado também foi utilizado para
desenvolvimento do planejamento estratégico da O-GDA e serviu para andlise critica do processo junto aos lideres de
crescimento vegetativo que sdo responsaveis por esse processo. A partir dos resultados das primeiras pesquisas do
servigo de ligagdo de agua, como forma de melhorar a qualidade dos servigos prestados, foi implantado, em marco de
2011, o servico do Vistoriante Motoqueiro, que tem como objetivo vistoriar 100% das ligagfes executadas e identificar as
falhas ocorridas na execucao dos servigos decorrentes da ligacdo, além de avaliar a satisfagcao do cliente pouco tempo
apoés a execucao do servigo, gerando como consequéncia a melhoria do servico prestado.

Os Escritérios de Atendimento ao Cliente da Regido Metropolitana e Call Center sdo certificados pela ISO 9001:2008 e
avaliam a satisfacdo, respectivamente, por meio de urnas colocadas nos escritérios e pesquisa pdés-atendimento
telefénico, nos quais os clientes podem manifestar-se sobre a qualidade do atendimento prestado. As sugestBes sédo
analisadas, caso sejam viaveis, sdo desenvolvidas e implantadas. Desde 2010, sdo realizadas reunifes trimestrais de
andlise critica e a partir de dezembro de 2011, iniciou-se também a realizac@o de reunifes mensais dos chefes de
escritorios.

Em novembro de 2012, com a contratacdo da empresa especializada em Call Center, a CESAN passou a medir o nivel
de satisfacdo do cliente, apds cada atendimento. Esta ferramenta permite monitorar a satisfacao e insatisfacéo do cliente
guanto as suas solicitagbes e atendimento recebido pelo operador. Através de um supervisor da qualidade é realizada
uma avaliagdo por amostragem e gerar relatérios destacando a pontuagéo de cada operador.

A insatisfacdo dos clientes € avaliada por meio da execucao das praticas para tratamento das solicitagfes, sugestdes e
reclamacdes apresentadas em 3.2.b.
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4. Sociedade

4.1 Responsabilidade Socioambiental

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

A partir da publicagdo da Resolugdo CONAMA n° 237/1997, surgiu a necessidade da CESAN regularizar,
ambientalmente, os sistemas de abastecimentos de Agua e Esgotamento Sanitario, iniciando-se assim a identificacdo e
tratamento dos impactos ambientais e sociais.

DIRETRIZES DA POLITICA AMBIENTAL - 2011

Prevenir e minimizar os impactos ambientais dos
processos, produtos e servigos.

Reduzir a utilizagdo de recursos naturais e energia, assim
como contratar fornecedores e prestadores de servigos
que também tenham o mesmo comprometimento, e

Em 2002, foi estabelecida a Politica Ambiental que tem como objetivo
orientar as acdes da empresa para que sejam desenvolvidas de
forma ambientalmente consciente. Desde entdo a Geréncia de Meio
Ambiente (M-GMA) é responsavel por coordenar a identificacdo e o
tratamento dos impactos provenientes das atividades, processos e

instalacdes da empresa. Em 2011, este documento foi atualizado
conforme apresentado na Tabela 4.1.

Em 2005, com a regulamentacdo no Estado do Espirito Santo da
outorga de direito de uso dos recursos hidricos, através da M-GMA e
areas operacionais, a CESAN vém regularizando as captacdes
superficiais de A&gua para abastecimento e os lancamentos de
efluentes tratados das ETEs, buscando realizar o uso sustentavel dos
recursos naturais.

Em 2010 foi lancado o Manual Ambiental de Projetos e Obras, que
contém as diretrizes a serem seguidas pela CESAN e demais
empresas contratadas no desenvolvimento de projetos, na execucao
de obras e também na operacédo dos sistemas de agua e esgoto, com
0 objetivo de minimizar os impactos negativos socioambientais. O
conteddo desse Manual foi trabalhado junto aos empregados em
treinamentos de sensibilizagcdo para que fosse internalizado e as
acOes implantadas. Em 2011, iniciou-se a 12 revisdo do manual, com
a participacdo das principais areas envolvidas na aplicacéo das orientacdes.

Os aspectos identificados nos principais produtos, processos e instalagfes da empresa e 0s seus respectivos impactos e
formas de tratamento estéo listados na Tabela 4.2. Esses impactos séo classificados de acordo com a sua significancia
(significativo, néo significativo, monitoramento) em funcdo da sua probabilidade de ocorréncia, abrangéncia e
severidade. Com base na significAncia do impacto e nas ac¢des de tratamento é calculado o indicador de mitigacdo de
impactos ambientais — ISC04. As condicionantes referentes ao controle e tratamento dos impactos ambientais sdo
monitoradas por meio do Sistema Integrado de Gestdo Ambiental e Operacional — SIGA-O, implantado em 2010.

Desde 2011, esta sendo conduzido em 02 (dois) sistemas operacionais (SAA Cacaroca e SES Aeroporto), projeto piloto
de implantacdo do Sistema de Gestdo Ambiental, com base na norma NBR ISO 14001. Nesse processo estdo sendo
identificados, detalhadamente, os aspectos e impactos ambientais advindos dos processos de captacdo, tratamento e
distribuicdo de 4gua e da coleta, tratamento e disposicao final de esgoto.

ATIVIDADE ASPECTO IMPACTO AMBIENTAL/SOCIAL ACOES/ TRATAMENTO

Obtencéo de outorgas
Monitoramento gquantitativo
Controle de perdas nos sistemas

promover o uso de novas tecnologias de processos e
insumos.

Manter dialogo permanente com autoridades ambientais,
comunidade, clientes e fornecedores, possibilitando
acesso a informacgdes atualizadas e disponiveis sobre as
guestdes ambientais.

Promover acdes de conscientizacdo ambiental e capacitar
colaboradores nas Boas Praticas Ambientais.

Realizar avaliagbes e auditorias periédicas, visando a
garantia de nossa conformidade com os requisitos legais e
institucionais.

Manter e aperfeicoar os processos, mensurando o
desempenho ambiental e buscando a sua melhoria
continua.

Tabela 4.1 - Politica de Meio Ambiente

Reducéo da vazao do manancial.

~ Retirada de agua
CERIERD do corpo hidrico
Conflito de uso com os demais usuarios da
bacia.

Reunides com usuarios e partes interessadas, quando
aplicavel

Identificacdo de produtos quimicos;
Procedimentos operacionais e treinamento;
Manual Ambiental

Bacias de contencéo

Contaminagéo da agua e do solo.
Risco de
acidentes com

produtos quimicos

Desabastecimento. Procedimentos e treinamentos

Contaminagao de pessoas. Divulgagédo nos veiculos de comunicagao.

Producéo e
Distribuicdo
de Agua

Langcamento de
residuos de ETA
em manancial ou

solo

Risco de poluicéo da dgua e do solo.
Incomodo visual.

Comprometimento do corpo hidrico para
outros fins.

Tratamento do lodo e disposi¢éo final adequada em
algumas ETAs

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

Desperdicio de recurso natural,

Aumento da vazao captada.
Desabastecimento

Comprometimento da imagem da CESAN
perante a sociedade
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Pesquisa de Ligacdes Clandestinas

Andlises de macro e micromedicoes;

Projeto de Mobilizacéo da Forca de Trabalho MASPP

Perda de agua
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ATIVIDADE ASPECTO

IMPACTO AMBIENTAL/SOCIAL

ACOES/ TRATAMENTO

Suspensao no
abastecimento de
agua programada

Suspensao no
abastecimento de
agua nao
programada

Localizacéo das
Elevatérias de

Coletae Esqoto
Tratamento 9
de Esgoto
Extravasamento

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

Coletae
Tratamento
de Esgoto Destinacéo dos
residuos sélidos

do processo.

Lancamento de
efluente tratado
em corpos d’agua.

Implantac&o ou
expanséao de
empreendimentos

Destinacao dos
residuos de obra.

Ocupagao de area
de vegetagao
nativa e/ou APP —
area de protecao

permanente.
Operacéo,
Expanséao/
Manutencgéo Sinistro

de Sistemas
de dgua/
esgoto

Comprometimento das necessidades basicas
da populagao
Prejuizos econdémicos

Comprometimento das necessidades basicas
da populagédo
Prejuizos econémicos

Impacto visual

Odor e Poluicdo sonora

Contaminacao dos solos e/ou de corpos
hidricos.

Contaminacéo e odor desagradavel.
Comprometimento do Corpo Hidrico para
outros fins.

Contaminacao da agua e do solo.
Contaminacao de pessoas e odor
desagradavel. Proliferagcao de vetores

Poluicéo da agua.
Contaminacao de pessoas e recursos
pesqueiros.

Emissé&o de poeira, ruido, Interdicdo de vias
publicas, trafico intenso de maquinas e
funcionarios.

Desapropriagdo de iméveis.
Comprometimento do meio ambiente para
outras finalidades.

Poluicdo do meio ambiente.
Incomodo a populacéo. Proliferacéo de
vetores.

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

Incomodo a populagéo, danos a saude e
prejuizos financeiros.

Diagnosticos para correcdo de intermiténcia

Manobras Operacionais

Carro Pipa

Plano de Reducao de Manchas na Regido Metropolitana
Divulgac&o nos meios de comunicagao

Procedimentos — relatério de motivos de falta d’agua
Comunicagdo a ARSI

Procedimentos — relatério de motivos de falta d’agua
Comunicagéo a ARSI

Para os novos empreendimentos da CESAN, as Estacdes
elevatérias séo concebidas de acordo com sua localizagéo
e sdo construidas com estrutura arquitetonica de forma a
se integrar a paisagem local.

Manual Ambiental

Reparo constante das unidades de bombeamento

Nas situagdes criticas, é realizado trabalho educativo junto
4 comunidade do entorno para minimizar o impacto

Para os novos empreendimentos da CESAN, as estagoes
elevatérias, de acordo com sua localizagéo, sdo
concebidas de forma a emitir a menor quantidade possivel
de ruidos;

Algumas elevatdrias possuem biofiltro e estrutura para
dispersao de gases.

Manual Ambiental

Vérios sistemas de esgotamento sanitario possuem
sistema de telemetria para monitoramento da continuidade
da operacdo, agilizando as a¢bes de manutencao
corretiva.

Varios contratos de manutengdo sdo de performance, com
objetivo de reduzir o tempo de atendimento as solicitagées
do cliente

Disposicéo temporaria em leitos de secagem de ETEs
Unidade de gerenciamento de residuos na regiao
metropolitana;

Destinacéo final em aterros sanitarios licenciados;
Acompanhamento dos relatérios de retirada e disposicdo
do lodo;

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

Rede de Percepcédo de Odor

Visitas e reunides comunitarias

Plano de Gerenciamento de Residuos

Outorga de Langamento;

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

Projeto de Comunicagdo Social nas obras
Manual Ambiental de Projetos e Obras

Obtencéo de licencas

Placas de sinalizagao

Pagamento de Indenizacbes

Divulgagéo nos veiculos de comunicagao.
Disposicéo dos residuos em areas licenciadas ou
autorizadas.

Fiscalizacdo de Obras.

Solicitacdo de autorizagdo ao 6rgdo ambiental;
Compensacéao por meio de recuperagdo ambiental.

Ressarcimento de danos
Acompanhamento Técnico Social
Assisténcia com servicos de salude

Tabela 4.2 - Impactos Ambientais e Sociais e Tratamento
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b) Como os impactos sociais e ambientais dos produtos, processos e instalacdes e outras informacdes relativas
a responsabilidade socioambiental consideradas relevantes sdo comunicados a sociedade, incluindo as
comunidades vizinhas potencialmente impactadas?

A comunicacao com a sociedade e demais partes interessadas é realizada por meio de: website, midia televisiva, radio
comunicacao, contatos telefénicos com grandes clientes, redes sociais, folheteria, Call Center, eventos ambientais e
comunitarios. A forma como os impactos e outras informag¢des sédo divulgados, assim como o publico alvo, séo
apresentadas nas Tabelas 4.3 e 4.4. Para comunicar paralisacdes programadas e de emergéncia, divulgar campanhas
publicitarias e obter feedback das demandas de clientes externos, a CESAN mantém continuo relacionamento com a
imprensa televisiva e de radiocomunicacdo. Na comunicacdo sobre as paralisacdes programadas nos sistemas de
abastecimento de agua, a P-CCE tem como premissa que o tipo e a diversidade de midias utilizadas para a divulgacao
sejam determinados com base na abrangéncia territorial, no tempo da paralisacédo, no nimero de habitantes afetados e
na audiéncia dos veiculos de comunicacdo, além dos requisitos estabelecidos pela ARSI. A CESAN, desde 1983,
desenvolve o Projeto Comunicagéo Social objetivando informar a sociedade sobre a necessidade das obras, bem como
acerca de seus beneficios, sejam eles de melhoria da qualidade de vida da populagéo atendida, ou de reducédo dos
impactos ambientais oriundos do langamento de esgoto em corpos hidricos. Para tanto, sdo realizadas atividades
informativas e educativas, junto a diversas Instituicdes publicas e privadas tais como Secretarias Municipais de Saude,
de Educacédo e de Meio Ambiente, escolas e comunidades. Nestas acdes, sdo trabalhados o entendimento sobre os
servicos prestados; a busca de apoio para a ligacao dos iméveis aos sistemas de esgoto; uso correto e conservacdo dos
sistemas e minimizagdo dos conflitos dos clientes com a empresa. Nos Ultimos trés anos, ocorreram duas melhorias
neste Projeto. Em 2010, a contratacdo de uma empresa especializada em servigos socioambientais para executar dois
projetos de trabalho técnico social, e em 2012, a Companhia avangou para cinco contratos, atuando em 18 obras,
abrangendo 25,35% do total de obras em andamento.

IMPACTO FORMA DE COMUNICACAO OBJETIVO PUBLICO-ALVO RESPONSAVEL
A midia utilizada para interrupgées com mais de 6 horas L
i é determinada conforme procedimento da P-CCE, de Informar paralisacéo
rat Fc?lta ?et agua | acordo a populagéo afetada; em midias que tenham de a:jbastecm:ento, Populacéo P-CCE
ratada = InteIrupgao | aprangéncia e audiéncia nos limites geogréficos onde SEiEE impactada CALL CENTER
programada ocorrerdo tais paralisagdes. E informado o tempo de manutengao
paralisagéo e 0 objetivo. programada
Informar paralisacéo
Falta de agua Divulgacéo interna pelo CCO a todas as unidades que decorrente
tratada — tém relagcdo com o ocorrido. A divulgagdo em midia ira situacdes Populacao P-CCE
Paralisacéo de depender do tempo de paralizagéo e da populagao emergenciais: impactada
emergéncia abrangida. chuvas intensas,
rompimento adutora.
Impactos de obras Comunicar a
(Emlssao de_p9e|ra, Programa de comunicacéo social e de educacéo populac;aoAda_area Populacéo
ruido, Interdigdo de A . = d de abrangéncia do .
. P ™ ambiental para informacéo sobre o empreendimento e . impactada M-DRC
vias publicas, tréfico . A empreendimento
intenso de maquinas B8 [EEMEENES GlE ST sobre a implantacéo f
e funcionarios. Divulgacao nos veiculos de comunicacao e call center IS EMITS Somecé?gle = s
Desapropriagéo de 9a¢ ¢ visando minimizar 9
imdveis.) 0s impactos
Incémodo a Acomlparlharr;ent((j) a
populagéo, danos a . . i popu'agao & etada Populacdo
saude e prejuizos Atendimento direto ao cliente at:z}/z;esagg iﬁg])rade impactada M-DRC
financeiros. coes
comunidade
Tabela 4.3- Impactos Ambientais e Sociais/Tratamento
CANAL CONTEUDO PUBLICO ALVO PERIOD. CONTIN. RESPONS. PADRAO
Fundagédo Nacional de Portaria
Relatério Informacdes sobre a Salde (FUNASA), Orgdos ! 2914/2011, do
SISAGUA qualidade da agua Municipais e Estaduais de ETEmEE ALY LEIRE Ministério da
Saude. Salde
x CESAN na
Preservacéo de recursos
i Escola, Programa
hidricos, bom uso dos . oS
sistemas de esgotamento Com_umdades _escolares e MDI%A de VISltaS as
o A vizinhas, entidades de Divisdes Estacoes de
Palestras sanitéario, destinagao - Semanal 1983 P
) . classe, sociedade em operacionais e Tratamento de
correta do 6leo de fritura e geral Polos Agua e Esgoto
e
p ¢ Gordura Zero
Informacdes sobre os Associacdes de Conforme
Reunides SAA/SES/Programas Moradores e Ministério rogramacao 2004 M-DRC Conforme evento
Ambientais Publico prog ¢
Noticias, Atendimento ao
cliente, Atencdo ao
Internet fornecedor, Empregados e Sociedade em geral Diaria 2005 P-CCE
Informacgdes sobre a
qualidade da agua, meio
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CANAL CONTEUDO PUBLICO ALVO PERIOD. CONTIN. RESPONS. PADRAO
ambiente, projetos
desenvolvidos, tipos de
tratamento de ETAs e
ETEsS, etc.
Portaria
. ~ 2914/2011, do
Conta de agua & |IIIIECEEeCtE Cliente Mensal 2005 M-GPC Ministériolda
esgoto qualidade da 4gua tratada Satde: Decreto
Federal 5.440/05.
Feiras Preservacao de recursos Comunidades escolares e Conforme 1990 M-DEA Conforme evento
Ambientais hidricos, bom uso dos sociedade em geral planejamento
sistemas de esgotamento
sanitario
Oficios Paralizacdes programadas IEMA, Secretarias Conforme 2002 M-GMA Modelo M-GMA
em Sistemas de Municipais de Meio programagao
Esgotamento Sanitario Ambiente
Indicadores sociais
internos e externos,
Relatério Anual | ambientais e do corpo . F_orga e traba_tlho, GRI Global
ede funcional, além de gmonlstasde BRlE p_art(;es Anual 2012 P-CCE Reporting
Sustentabilidade | informagdes relevantes Interessadas, por meio da Initiative.
o internet
guanto ao exercicio da
cidadania empresarial
- Legislagao
iﬁlgltics)zg g: Res.ultados das anélise§ . ambjeptal e
mananciais de realizadas nos mananciais IEMA Anualmente 2002 M-DLA requisitos do
x de captacéo de agua licenciamento no
captacao IEMA
- Resultados das analises Legislacdo
iﬁlgltizzg g: feitas nos afluentes e IEMA, S_ecretaria_s ampie_ntal @
ETEs e Corpos efluentes das ETEs e Munlupal_s de Meio Semestralmente 2002 M-DLA _ reqt_Jlsnos do
Recent corpos receptores dos Ambiente licenciamento no
ptores
efluentes IEMA

Tabela 4.4 - Exemplos de comunicagdo de informagdes relativas a Responsabilidade Socioambiental

c) Como séao identificados e analisados os requisitos legais, regulamentares e contratuais
aplicaveis a organizacéo?

A CESAN, através de constante didlogo com 6rgados, conselhos, foruns e comiss6es municipais e estaduais, sempre
participa de processos de elaboracéo e alteracdo de legislagBes e planos municipais de saneamento, trazendo para a
empresa as informagdes importantes em relagdo aos requisitos legais, promovendo discussdes internas e tratando
adequadamente possiveis pendéncias. Ainda, h& constante acompanhamento, pela equipe da M-GMA, das publicactes
em sites e no Diério Oficial do Estado.

Em 2007, a CESAN iniciou a capacitacdo e treinamento dos seus empregados, com o objetivo de propiciar
conhecimento sobre a legislagdo ambiental, subsidiando a analise da adequacgéo da Empresa a essas leis. Essa pratica
€ realizada toda vez que ha necessidade de capacitacdo ou reciclagem de empregados.

Em 2012, foi iniciado o curso de capacitagdo na area ambiental (PACTO) para aproximadamente 1000 empregados de
diversas Unidades, contemplando a atualizacdo da legislacdo ambiental pertinente.

Com o objetivo de adequar os sistemas ainda nao licenciados, em médio e longo prazo, o Grupo de Trabalho constituido
pela Resolugdo 5117/2010 elaborou um Plano de Regularizacdo Ambiental, que foi apresentado, em 2010, ao 6rgdo
ambiental estadual para andlise. Diante disso, elaborou-se uma proposta de alteracao da legislacdo, por meio de decreto
especifico para o licenciamento de atividades de saneamento no Espirito Santo.

O Decreto n°® 3212-R foi sancionado em 28 de janeiro de 2013 e atualmente a empresa esta se adequando, por meio da
elaboracdo de um plano de regularizacdo para cada sistema.

Em 2010, foi implantado o SIGA-O, um sistema online para controle dos processos de licengcas ambientais, das outorgas
de captacao e lancamento, das notificacdes e multas, de educacao ambiental, dentre outros.

Desde 2009, a CESAN participa da elaboracdo das normas e regras da ARSI, que é responsavel pela implantagéo,
fiscalizacdo e regulamentacédo das normas no setor de saneamento.

Em 2010, a CESAN implantou o sistema de gestdo de demandas, oriundas dos orgdos de defesa do consumidor,
conforme, descrito em 3.1.b. A Coordenadoria de Rela¢des Institucionais (P-CRI) elabora, desde 2010, o planejamento
da concesséo, via contrato, onde constam as diretrizes e orientacdes para 0 equacionamento das condicionantes de
natureza politico institucional, legal e juridico, econdmico financeiro, administrativa, cultural e tecnoldgica, com impacto
na consecucdo das metas e objetivos estabelecidos nos Planos Municipais de Saneamento.

No planejamento dos empreendimentos da CESAN, com grande impacto junto a populacdo, estdo contemplados
Projetos Técnico Sociais, que até 2010 obedeciam somente aos critérios definidos pelos 6rgdos financiadores. A partir
de 2012, ampliou a execucado dos projetos para 25,35% dos novos empreendimentos. No desenvolvimento dos projetos
sdo implementadas acfBes educativo-informativas que possibilitam a populacdo conhecer os diferentes aspectos
relacionados ao saneamento.

Com relacgao a forca trabalho, no caso da legislacao trabalhista, a CESAN, com a promulgacdo da Constituicdo Federal
em 1988, a admissdo de empregados na Companhia passou a ser por Concurso Publico, descrito em 6.1.b. A CESAN
cumpre rigorosamente as disposi¢cdes contidas na CLT, bem como as pactuadas através de Acordos Coletivos de
Trabalho firmados com os Sindicatos que representam as categorias de empregados que compde seu quadro funcional.
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Com relacéo a saude e seguranca dos colaboradores, a CESAN atua de acordo com as normas especificas, descrito em
6.3.a. A CESAN mantém didlogo constante com as partes interessadas e os 6rgdos competentes, analisando os casos
qgue lhes séo postos, buscando o posicionamento mais adequado a fundamentacgéo, acordo, propositura, contestacao e
acompanhamento de processos administrativos e eventuais acdes judiciais. Nesses processos sdo acionadas as areas
técnicas para andlise das san¢@es e pendéncias, subsidiando decisdes.
d) Como a organizacéao seleciona e promove, de forma voluntaria, acées com vistas ao
desenvolvimento sustentavel?
A selecdo e implantacdo dos projetos voltados para o desenvolvimento sustentavel acontecem com base nas
necessidades internas identificadas pelas diversas areas, alinhadas aos objetivos estratégicos da empresa, em especial
ao de Fortalecer a Gestdo Socioambiental. As solicitagcdes de apoio externo e patrocinio sao protocoladas na empresa e
encaminhadas a P-CCE, que sdo submetidas a analise das areas técnicas e aprovacdo da Diretoria. Os temas
escolhidos estdo relacionados ao uso racional de agua, recuperacdo ambiental, ligacdo ao sistema de esgotamento
sanitario e outros que visam minimizacdo do consumo de recursos renovaveis, conservacao dos recursos nao
renovaveis e melhoria da qualidade ambiental. Sao priorizados, para patrocinio e apoio 0s projetos ou eventos que estédo
relacionados a gestao publica, apoiados pelo Governo do Estado.
i i Para conscientizar e envolver a forca de

Rk trabalho sdo promovidos cursos e palestras em
diversas éareas da empresa, Figura 4.a e
semindrios de sensibilizacdo, realizadas
divulgacbes por meio eletrdnico (e-mail,
intranet, protecdo de tela);além de estimular a
participagdo em atividades socioambientais por
meio do Programa 10S.

Agua Boa Copo Certo Curso PACTO

Figura 4.a — Conscientizacéo da Forca de Trabalho

A Tabela 4.6 apresenta os principais projetos promovidos e apoiados pela CESAN.

AGAO DESCRIGCAO
1980 Inicio de acGes nas areas operacionais visando reduzir o consumo de energia.
Eficiéncia Energética Melhoria da eficiéncia energética na CESAN. Visa a reducdo do consumo, bem como diminuir o valor
2009 pago por kwh, com analise e escolha da melhor opgéo de estrutura tarifaria e de demanda para contrato

de fornecimento de energia.
Nas visitas as estagoes de tratamento da CESAN séao trabalhados os temas:
e Saneamento e qualidade de vida; Meio Ambiente; Recursos hidricos; Uso e conservagdo desses

ey sistemas (agua e esgoto); Combate ao desperdicio de agua
) o e Uso de lodo de ETEs na agricultura.
Projeto de Visitas O projeto foi reformulado e passou a contar com novos auditérios, novos recursos didaticos e
tecnicas as estagoes apresentacao especifica para cada faixa etéria além de brindes e lanches. Também junto com a area de
de tratamento da AT medicina e seguranca do trabalho foi definida uma ETA e uma ETE apropriada para visitas, bem como
CESAN critérios de visitacao incluindo idade minima e equipamentos de seguranca.
A integracdo do Programa de Visitas Técnicas com o Programa Se Liga na Rede para ampliagdo do
2012 atendimento as comunidades diretamente envolvidas que estdo visitando as Estacdes de tratamento de
esgoto do préprio bairro
Feiras e eventos 1990 Desde a década de 90, a CESAN participa de feiras e eventos ambientais com estandes tematicos
ambientais reunindo uma quantidade significativa de pessoas dos diversos setores.
1083 Foram iniciadas campanhas aleatérias de midia e acdes educativas visando informar a populacéo sobre a
necessidade de preservacao dos recursos naturais, em especial dos recursos hidricos.
Campanha de
Educagcdo Ambiental 1990 As campanhas foram sistematizadas, passando a serem realizadas, anualmente.
desg);r;éfodgzlggua 2011 Distribuicdo de brindes nas praias, criagdo dos personagens David Gota e MC Hz0 e campanhas nas
redes sociais.
2012 Tenda Itinerante com jogos interativos sobre desperdicio de agua, fotos encaminhadas ao Facebook do
Poupe Agua, distribuicdo de brindes
Caminhé&o ba, contendo maquetes educativas sobre:
1995 . Bgcias hidrogréficas fjo Estado go Espirito Santo; -
Unidade mével de e Sistemas de abasteCI’m_ento (’ie agua e esgotamento Nsanltano_; )
educacdo ambiental e Combate ao desperdicio de Agua e uso e conservacao dos sistemas de agua e esgoto.
Desde 2011, esta sendo totalmente reformulada, interna e externamente, com plataforma moével para
2011 cadeirante, novos recursos didaticos (tela touchscreen e painéis) com possibilidade de interagdo com os

visitantes.

Projeto de acdo educativa que visa atender a diversas instituicdes através de recursos didaticos e
1996 palestras.

O projeto evoluiu e hoje também atende as criancas da educacdo infantil com recursos didaticos

CESAN na Escola

AUl apropriados tais, como contacdo de historias, jogos, teatro de fantoches e apostilas.
Participacdo em
comités de bacias 2003 Patrocinio e atuagéo na organizacéo e nas agfes de comités.
hidrograficas
Reciclagem de 2007 Doacao de toneladas de residuos solidos administrativos para associacdo de catadores de materiais
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AGAO

residuos sélidos
administrativos e de
manutencgéo

reaproveitava.

2008

Inicio da doacdo de uniformes e sapatos usados para associacéo de catadores de materiais reciclaveis.

2009

Inicio de doag6es mais sistematicas de algumas areas da empresa de papéis usados para associagées de
catadores.

2010

Inventario de residuos soélidos administrativos e de manutencao de algumas unidades da CESAN.

2011

Planejamento das ac¢des do Projeto Coleta Seletiva de Papel.

2012

Implantado o projeto piloto no Ed. Bemge para reciclagem de papel. Elaboracdo e implantacéo do Plano
de Gerenciamento de Residuos Administrativos e Especiais em dois Sistemas.

Projeto “Critérios de

uso e manejo agricola

e florestal do Lodo de
ETE”.

2007

Inicio das pesquisas com objetivo de estabelecer os critérios para o uso sustentavel do lodo tratado na
agricultura.

2011

Divulgacgéo do resultado final com langamento do Manual de Uso Agricola do Lodo.
Inicio dos estudos para implantacdo da Unidade de Gerenciamento de Lodo (UGL), para higienizacéo de
distribuicao.

2012

Inicio da construcdo da UGL

Projeto Gordura Zero

2009

Tem como objetivo diminuir o langamento do 6leo de fritura nas redes coletoras de esgoto, evitando
entupimentos e vazamentos em vias publicas, além de contribuir para maior eficiéncia do tratamento e
preservacao ambiental.

Contempla acdes educativas que visam informar a populacdo sobre a importancia da destinagéo
adequada do 6leo de fritura e sobre a necessidade da caixa de gordura e de sua limpeza periédica.
Parceria externa: Secretaria de Meio Ambiente de Guarapari; parceria interna — Geréncia de Coleta e
Tratamento de Esgoto (M-GCT) e Divisao Litoranea (I-DLT).

2010

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

2012

Mensuracédo do nimero de solicitacdes de servico para desobstrucéo de redes e ramais de esgoto pela
causa “placa de gordura” em 05 municipios da Regido Metropolitana: Vitéria, Vila Velha, Serra, Cariacica
e Viana.

Projeto Agua Boa
Copo Certo

2011

AcOes educativas internas, quanto a qualidade da agua consumida dentro das unidades da CESAN,
limpeza dos reservatorios internos e a reducdo do consumo de copos descartaveis. Parceria: Areas de
Controle da qualidade da agua, Logistica e Comunicacdo Social.

2012

Passou a atender também conveniados das regionais.

Projeto Carbono

2010

Inventario de Gases do Efeito Estufa (GEE) de toda a empresa — ano base 2009.

2011

Plantio de seringueira para compensacao das emissdes do evento Simpdsio de Inovacédo da CESAN.

Programa CURA

2011

Inicio do programa de conservacao e uso racional da agua (CURA), visando a redugdo do desperdicio de
agua em 6rgéos publicos.
Realizado piloto na casa do governador.

2012

Realizado diagnéstico da situagdo em cinco 6rgdos publicos, que foi entregue a cada 6rgdo para
implantacdo das melhorias.

2013

Elaboracdo de projeto de uso racional da agua em uma escola da rede publica.

Projeto Boletim de
Meio Ambiente

2011

Inicio do projeto que tem por objetivo trabalhar a tematica ambiental junto a empregados, por meio de
boletins divulgados por e-mail. Nos boletins, séo abordados tanto temas gerais como também projetos
especificos. Periodicidade: 1 vez por més — sempre na segunda quinta-feira de cada més.

Projeto Boletim de
Medicina e Seguranca
do Trabalho

2012

Inicio do projeto que tem por objetivo trabalhar informag6es sobre bem estar, dicas de alimentacdo e
salde. Periodicidade: 1 vez por semana, as tercas-feiras.

Projeto Boletim de
Transporte

2012

Inicio do projeto que tem por objetivo trabalhar informagdes sobre transito seguro, cuidados com o carro e
seguranca ao dirigir. Periodicidade: 1 vez por més — sempre na terceira quinta-feira de cada més.

Programa de
Capacitacdo Ambiental
da CESAN (PACTO)

2012

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

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

Estdo sendo contemplados 1000 empregados em 10 cursos cujos contetidos foram elaborados de acordo
com a funcdo dos participantes.

Programa CaptAcéo

2011

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

Foi desenvolvido o projeto piloto na captacéo de Muniz Freire.

2012

Continuidade da manutencéo em Muniz Freire
Inicio de reflorestamento de captacdo em Santa Teresa
Realizagéo de visitas a captagOes de areas interessadas em aderir, e planejamento de acdes.

Programa Se Liga na
Rede

2012

Objetiva sensibilizar a populagdo sobre a importancia da ligagao ao sistema de esgotamento sanitario
para melhoria da sautde, qualidade de vida e do meio ambiente.

As acgoes sdo desenvolvidas juntamente com as organizagdes comunitarias e ambientais, escolas,
instituicdes publicas e também s&o realizadas reunides com liderancas e moradores, abordagens
domiciliares, visitas técnicas, feiras educativas, capacitagdo de professores, palestras nas escolas, visitas
monitoradas as estag6es de tratamento de esgoto e cinema na comunidade. A CESAN atua junto com as
secretarias municipais de meio ambiente, na notificacao de clientes que possuem a rede coletora
disponivel e ndo efetuam a ligacéo do imoével ao sistema.

Iniciada a execucao das ligacOes gratuitas de esgoto, para clientes residentes em areas de ZEIS — Zonas
Especiais de Interesse Social, beneficiarios inscritos no CADUNICO cadastro tnico dos Programas
Sociais do Governo Federal e Beneficio de Prestacdo Continuada.

2013

Ampliado o critério de execucao de ligagGes gratuitas para clientes com renda per capita até R$ 1.438, 47
residentes em bairros populares

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

A parceria entre os dois programas podera indicar as comunidades que precisam de maior atengdo e
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mobilizacéo para a efetivagdo das ligagoes a rede de esgoto da CESAN.
1083 Programa de comunicacgé&o social e de educagﬁg z_ambient_al para informacao sobre o empreendimento e os
beneficios do sistema.
Projeto de 2010 Inicio de contratacéo de empresa para execugao do projeto.
Comunicagéo Social 2012 Contratadas empresas para trabalhar em novas obras.
2012 Contratadas empresas para trabalhar em novas obras.

4.6 — Principais Projetos promovidos e apoiados

4.2 Desenvolvimento Social

a) Como as necessidades e expectativas da sociedade, incluindo as comunidades vizinhas as
instalacOes da organizacao, sao identificadas, analisadas e utilizadas para definicéo e
melhoria da sua atuacé&o social?

As necessidades e expectativas da sociedade e das comunidades vizinhas as instalagdes séo identificadas e tratadas

pelas Unidades da CESAN, através dos resultados da pesquisa de satisfacdo dos clientes, pesquisa de liderancas
comunitarias, reunides, audiéncias publicas e nos diversos canais identificados em 1.2.a e 3.1.b. A forma de analise e

utilizacdo das informacdes recebidas nos diversos canais esta descrita em 3.2.b.

Continuidade de abastecimento de agua
Qualidade da agua
Informacdes sobre interrupgédo do abastecimento
de agua
Rede de coleta de esgoto
Qualidade nos servicos de esgoto
Continuidade nos servicos de
tratamento de esgoto
Valor da tarifa pelos servicos prestados
Divulgagdo prévia de informagdes
execucao de obras
Pavimentacéo das ruas ap6s intervencdes
Campanhas de conscientizacéo
Preservacéo do meio ambiente
Patrocinios em eventos
Relacionamento da CESAN com os Lideres
Comunitarios

Tabela 4.7 Temas da pesquisa

coleta e

sobre

Em 2012, no 3° Encontro de Liderancas Comunitarias, iniciou-se a
aplicacdo da Pesquisa de Levantamento de Necessidades e Expectativas
dos Lideres Comunitarios, (temas na Tabela 4.7), utilizadas pela M-DRC
como mais um instrumento de identificacdo das expectativas da
sociedade. Nesse encontro, realizado desde 2010 as liderancas se
manifestam diretamente aos dirigentes da CESAN e as respostas aos
questionamentos que ndo podem ser esclarecidas no evento, sao
encaminhadas aos respectivos representantes por meio de oficios. Da
pesquisa realizada junto aos lideres comunitérios é extraido um relatério e
divulgado junto as unidades com interface: Geréncia de Distribuicdo de
Agua (O-GDA), Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto (M-GCT),
Geréncia de Expansdo (I-GEP) e Divisdo Litoranea (I-DLT), para que
sejam promovidas a¢bes de melhoria na prestacao dos servigos de agua e
esgoto.

As necessidades e expectativas das comunidades rurais em relacdo a
tratamento de agua e esgotamento sanitario sdo identificadas, analisadas
e utilizadas pelo Programa de Saneamento em Comunidades Rurais (Pro-
Rural). Iniciado em 1991, é realizado através de parceria entre CESAN,

Prefeituras Municipais e comunidades locais. Nessa parceria cabe a
CESAN oferecer suporte técnico/operacional (elaboragéo de projetos, execucéo de obras, assisténcia técnica pds-obra e
assisténcia socioambiental) para que a Prefeitura e a comunidade realizem a operagdo e a manutencdo do sistema,
através da autogestdo participativa. As comunidades atendidas pelo Pré-Rural sdo de pequeno porte, localizadas em
areas geograficamente isoladas, com populacdo que varia de 50 a 1500 habitantes. Pertencem aos municipios onde a
CESAN possui concessdao e onde ndo ha viabilidade econémica para operacao/manutencdo pela Companhia. O
Programa atendeu, desde a sua criagdo, mais de 116 mil habitantes e atua em 48 municipios, contemplando, até o
momento, 254 localidades com obras implantadas. O grau de satisfacdo e o feedback sobre os resultados do
saneamento rural e a imagem do programa sdo atualmente feitos de modo verbal pelos clientes e o envolvimento das
comunidades rurais no autogerenciamento dos sistemas sdo fomentados, principalmente, nas reuniées socioeducativas
desenvolvidas pela assistente social.

b)Como a organizacao direciona esforcos para o fortalecimento da sociedade e das
comunidades vizinhas, executando ou apoiando projetos voltados para o desenvolvimento

nacional, regional, local ou setorial?

A CESAN direciona esforgcos para o fortalecimento da sociedade e das comunidades vizinhas, participando de
Associagbes e Conselhos, apoiando, patrocinando e promovendo pesquisa cientifica, projetos sociais, ambientais e
culturais e desenvolvendo ac¢des socioambientais.

Para o desenvolvimento nacional e setorial, a CESAN tem representatividade na Aesbe, na ABES e nas suas camaras
técnicas e estimula a realizagdo de pesquisas na area de saneamento, com participagdo em congressos nacionais.

Além disso, a CESAN tem representatividade nos conselhos estaduais e municipais de Meio Ambiente e de Recursos
Hidricos e suas Camaras Técnicas. Participa ainda de todos os Comités de Bacias Hidrogréaficas do Espirito Santo e do
Comité de Bacia do Rio Doce (interestadual). Os principais projetos estao listados na Tabela 4.8.
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TIPO PROJETO FORMA DE DESENVOLVIMENTO/APOIO
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APOIADOS PELA CESAN

Campanha “Poupe
agua, poupe a
natureza”.

Projeto coleta
diferenciada de
materiais re-
aproveitaveis.

Nascentes.

Tarifa Social.

Coral das aguas.

Programa 10
Sensos.

Fornecimento de
agua potavel em
copos de 200 ml.

Concesséo de
patrocinio a
Associacao Ca-
pixaba Contra o
Cancer Infantil —
ACACCI.

Projeto Coletar

CESAN

Projeto Sabao de
Oleo.

PRODFOR-
Programa Integrado
de Desenvolvimento
e Qualificacéo de
Fornecedores.

Curso de Instalador
de Rede de Esgoto.

CESAN Conecta
(doagéo de
computadores).

2003

2007

2012

2010

2012

2003

2012
1992
2012
1992

2009

2012

2001

2011

2004

2009

2004

2011

1997

2012

2011

2012

A CESAN realiza campanhas nos diversos meios de comunicagao, ressaltando a importancia do uso
racional da agua para a preservacao da saude e do meio ambiente. No verdo, época em que 0 consumo
de 4gua aumenta em mais de 50% nos balneérios, entra no ar a Campanha “Poupe Agua. Poupe a
Natureza”, percorrendo as praias da Regido Metropolitana da Grande Vit6ria e do Estado com
brincadeiras, sorteio de brindes e distribuicdo de material educativo sobre responsabilidade no uso da
agua.

Doacao de toneladas de residuos sélidos administrativos para uma Associacéo de Catadores de
Materiais Reaproveitaveis.

Padronizacao da coleta seletiva e da doacéo para 2 Associagdes de Catadores.

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

Manutencéo dos reflorestamentos com continuagéo de repasse de recursos.

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

Foi desenvolvido o Projeto Agua + Social com o objetivo de cadastrar mais clientes na Tarifa Social.

Formado por empregados e ex-empregados da CESAN, além de musicos da comunidade.
Lancamento do 2° CD com participagao de artistas locais, em comemoracao aos 45 anos da Empresa.

Implantagdo do Programa 5 Sensos.

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

Ampliacdo das areas com adesdo ao Programa 10 Sensos.

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

Publicacédo da Resolugéo 5285/2011 que estabelece critérios e procedimentos para doagdo de copos de
agua.

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

Recolhimento de 6leo usado, na cidade de Castelo, para ser transformado em biodiesel. A renda obtida
€ destinada a Associagao dos Amigos e Familias com Cancer (AFACA) de Castelo.

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

Projeto da Prefeitura de Afonso Claudio de coleta de 6leo de cozinha usado e destinagdo para a
producéo de sabao.

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

Parte integrante do Programa “Se Liga na Rede” que busca motivar os moradores a realizar as ligacdes

dos seus imdveis a rede publica coletora de esgoto instalada na Grande Vitéria. Os alunos séo

preparados para fazer a obra de ligacéo intradomiciliar de esgoto, para que esse residuo seja levado a

uma estacgéo de tratamento.

Visa doar computadores seminovos para fortalecer o desenvolvimento institucional das organizacées

comunitarias

Realizada reunido com Comité para Democratizagdo da Informatica para planejar novas parcerias
Tabela 4.8 Principais projetos

De forma geral o principal critério de selecdo € o alinhamento do projeto com os objetivos estratégicos da CESAN, em
especial “Fortalecer a Gestdo Socioambiental”, “Elevar a Satisfacdo do Cliente” e “Fortalecer a Imagem da CESAN”.
Para a concesséo de patrocinio é realizada uma andlise pela P-CCE e areas técnicas, de acordo com as diretrizes
estabelecidas pela Diretoria, com base nos seguintes critérios: a) relagdo com as atividades institucionais da CESAN; b)
foco nas questdes ambientais, principalmente de carater educativo; c¢) relacionado a gestdo publica, apoiados pelo
Governo do Estado, ou aprovados pelas leis de incentivo a Cultura e Esportes (exp.: Lei Rouanet); d) manifestagdo das
areas afins na empresa; e) contrapartida para a imagem da CESAN; f) a responsabilidade social da empresa que solicita.
Todos os pedidos de patrocinio sdo aprovados em reuniéo de Diretoria e/ou Conselho de Administracéo, dependendo do
valor. Os projetos de pesquisa cientifica apoiados sédo selecionados conforme interesse da empresa no assunto a ser
pesquisado, e desenvolvidos, conforme descrito em 7.1b.
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Através do senso de Responsabilidade Social do Programa 10S, descrito em
6.3.d, implementado por algumas Unidades, os colaboradores, sao
estimulados a participar de acBes voltadas para questdes socioambientais,
Figura 4.b. As iniciativas vao desde as campanhas de arrecadacao de roupas
em épocas de frio ou enchentes, arrecadacao de donativos para instituicdes de
caridade, além da presenca direta dos colaboradores nas Instituicbes até
acOes voltadas para o meio ambiente e salide, como trabalhos para combate a
dengue e reestruturacdo do meio ambiente. As acbes desenvolvidas sdo
divulgadas na Intranet, objetivando a disseminacdo do Senso para as areas
ndo participantes do programa.

A forca de trabalho também é estimulada a participar dos projetos, através das
campanhas veiculadas pela P-CCE e, muitas vezes, pelos préprios gestores
gue disponibilizam os empregados para participarem de eventos voltados para
sociedade.
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5. Informagdes e Conhecimento

5.1 Informacgdes da Organizacao

a) Como sao identificadas as necessidades de informacdes e de seu tratamento, para apoiar
as operacdes diarias e subsidiar atomada de decisdo em todos 0s niveis e areas da

organizagcao?

A identificacdo das necessidades de informac8es ocorre em todos os niveis e Unidades da empresa, conforme Tabela
5.1, visando subsidiar a tomada de decisdes, alinhadas aos objetivos estratégicos.

PRATICA

Revisdo Estratégica -

DESCRICAO

Desde 2005, é realizado o processo de revisdo estratégica, onde &

‘ PERIOD.

RESPONSAVEL ‘

Questionario de Reflex&o analisado o ambiente interno, conforme descrito em 2.1.b. Bienal P-CPE
Estratégica
Os planos de trabalho sé@o elaborados pelos gestores das Unidades,
Planos de Trabalho das conforme descrito em 2.2.a. Na revisao dos planos, a P-CPE avalia as Anual P_-CPE
Unidades atividades descritas e identifica as necessidades de informacdes para
0S anos seguintes, relativas ao planejamento estratégico.
Reunides de Diretoria Nas reunifes, descrito em 1.1.d, sdo analisadas as informages
Conselhos Administrativo e contidas nos processos, encaminhados pelas Unidades da CESAN. Semanal DR
Fiscal
. . Sao realizadas reunides para alinhamento de acdes, conforme .
Reunibes Gerenciais Mensal Geréncias

descrito em 1.3.b.

A partir de junho de 2005, os Comités das Unidades da CESAN que
implantaram um sistema de gestdo da qualidade (ISO 9001:2008)

M-GPC (2006),
R-GRC (2010),

Reunides de Analise Critica | realizam reunides de analise critica, com o intuito de assegurar a | Trimestral ou CCO (2011),
continua pertinéncia, adequacéo e eficacia do sistema, avaliando as semestral R-GTI. R-GRH
oportunidades de melhoria e necessidades de mudanca que sdo R-GLé R-Gcé
registradas em atas e elaborados planos de acéo. (2613)

) R Sao realizadas reunibes de alinhamento de acbes e diretrizes dos
Grupos de Projetos, Comités | grnos, comités e comissdes, tais como Gis, Maspp, CPGE,C-CTC, | C€ronograma | .« Unidades
e Comissdes CTA e PETI. especifico
Através da utilizacdo dos sistemas pelos usuarios, tabela 5.2, sao
Sistemas de informacéo identificadas novas necessidades de informacéo e oportunidades de Diéario Todas as Unidades

melhoria.

Consultorias, visitas técnicas
e participagdo em encontros
e féruns

Utilizacdo dos servigcos de consultoria, visitas técnicas, participacdo
em encontros e féruns para identificar informacGes de boas praticas
gue possam agregar valor a empresa.

Sob demanda

R-GTI

Auditorias

Desde a criagdo da auditoria interna (P-AUD), atualmente
Coordenadoria de Controle, Transparéncia e Ouvidoria (P-CTO) é
realizada andlise documental e de campo dos contratos, normas e
procedimentos para levantamento dos pontos de melhoria. E realizada
uma reuni@o para apresentagao desses pontos a Unidade responsavel
pelos contratos. O relatorio de auditoria interna € encaminhado para a
Unidade, que realiza as corre¢des ou elabora plano de acéo.

Continua

P-CTO

Pesquisas

Sao realizadas pesquisas de satisfagdo junto aos empregados e/ou
aos clientes.

Continua

R-GTI, M-GCT,
R-DLI

Revisdo do diagnéstico de
agregacédo de valor do
ERP/SAP

A Geréncia de Tecnologia da Informacao (R-GTI), instituida em 2003,
contratou, no final de 2011, consultoria para criar diagndstico de
agregacdo de valor do ERP SAP. A R-GTI também realiza visitas
técnicas e participa de eventos, buscando trazer para a empresa as
boas praticas existentes no mercado, bem como revisdo do
diagnéstico do grau de utilizacéo e do valor agregado pelo ERP SAP.

A cada 3 anos

R-GTI

Tabela 5.1 — Identificacdo das Necessidades de Informagao

Uma vez identificadas, as necessidades referentes aos sistemas informatizados s&@o alinhadas junto R-GTI para
tratamento, como por exemplo o desenvolvimento de novos sistemas ou a melhoria de um sistema existente. Entre 2010
e 2011, foram realizadas reunides trimestrais da R-GTl com Geréncias, Coordenadorias e Assessorias com esse
objetivo. Foram estruturados a gestao e o planejamento de atendimento por Unidade, através de planilhas, retornando
periodicamente o status das ac¢fes. A partir de dezembro de 2011, o Service Desk passou a ser o principal canal para
registro das necessidades de informacéo, através da abertura de chamados. Em agosto de 2012, foi realizada a
reestruturacdo do catadlogo de servicos de TI, permitindo maior agilidade no atendimento, e foi implantado o sistema
Service Desk Online, que simplificou a abertura de chamados. Atualmente, os chamados sdo controlados em sistemas
internos e séo repassados as Unidades responsaveis para andlise, seguindo os fluxos de atendimento existentes no
Sistema de Gestdo da Qualidade da R-GTI. Desde 2007, sdo realizadas reunifes semanais com 0s gestores da R-GTI
para acompanhamento do atendimento das demandas e alinhamento das acdes.
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b) Como séo definidos os sistemas de informacéo, visando atender as necessidades

identificadas?

Os sistemas nao informatizados podem ser definidos pelas proprias Unidades, que ficam responsaveis por sua criacéo e
gerenciamento, obedecendo sempre as Normas e procedimentos da empresa. Os sistemas corporativos nédo
informatizados ficam sob responsabilidade da area detentora do processo.

No caso dos sistemas informatizados, a necessidade de informac@es é formalizada a R-GTI, conforme descrito em 5.1.a,
e atendida de acordo com os fluxos definidos no Sistema de Gestédo da Qualidade (ISO 9001:2008) da Unidade.

A Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas (R-DDS) trata as demandas de novos sistemas. As demandas por melhorias
em sistemas existentes sé@o repassadas a Divisdo da R-GTI responsavel pela administragdo do sistema em questao.
Quando ha necessidade de desenvolvimento de um projeto, € seguido o processo de gerenciamento de projetos, que
engloba todos os passos para a definicdo e a aprovacdo de novos sistemas, modulos de sistemas e servicos de
infraestrutura, assim como para a aquisicao de ativos e melhorias evolutivas em sistemas.

A demanda caracterizada como projeto é avaliada quanto a sua adequacdo ao Planejamento Estratégico e também
técnica e financeiramente, em conjunto com a Unidade solicitante. Quando necessario, sdo pesquisadas alternativas
para o atendimento da necessidade, através de reunides, apresentacdes e workshops junto a fornecedores de solucgées,
e também realizando visitas técnicas a empresas que ja utilizem sistemas afins. De acordo com o resultado da avaliacao,
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 area de TI.

Os projetos sédo entdo submetidos a priorizacdo pelo Comité PETI (Plano Estratégico de Tecnologia da Informacéo). O
Comité foi criado em 2006 para uma melhor definicdo e priorizacédo dos investimentos em informatizacédo. Ele é formado
pelos titulares do corpo gerencial e alguns assessores, com previsdo de reunides trimestrais. O objetivo do Comité é
avaliar, propor, fomentar e acompanhar o PETI e atuar na priorizagdo dos projetos propostos ou ja aprovados, de acordo
com o Planejamento Estratégico e o Orcamento Empresarial. As demandas de melhoria dos sistemas de informacéo e
de infraestrutura também sdo encaminhadas ao Comité.

A aprovacéo final da demanda é feita pela Diretoria com base na justificativa técnica apresentada e na ata de reunido do
Comité PETI. Dependendo do valor do projeto, € necesséria também a aprovacgdo do Conselho Administrativo. Principais
sistemas corporativos, listados abaixo:

Sistema Integrado de Comercializagcdo e Atendimento (SICAT) — A CESAN realizou até 2005, um significativo
investimento na atualizagc&o dos sistemas que envolvem os processos comerciais e de relacionamento com os clientes.
Esse investimento teve como objetivo migrar para uma plataforma com custo de manutencdo menor e integrada entre os
diversos modulos do sistema para substituir a anterior, que possuia os mddulos do sistema independentes. O SICAT foi
0 resultado desse investimento e abrange as areas de negdécio Arrecadacdo, Atendimento, Cadastro, Cobranca,
Faturamento, Hidrometria e Solicitacdo de Servicos. A CESAN concluiu a implantagdo do SICAT em novembro de 2005
e, apls a implantacdo, houve um periodo de consolidacdo do sistema com correcfes e evolugdes de acordo com a
utilizagdo. Foi criado um Comité, composto por representantes das Unidades usuérias do SICAT, com o objetivo de
estudar a aquisi¢cdo de um novo sistema no mercado para substitui-lo.

ERP SAP — A implantagcdo do sistema foi a solugdo encontrada pela empresa para substituicdo de sistemas
inadequados e suporte a processos operacionais sem apoio tecnoldgico, alinhada a diretriz estratégica empresarial de
implantacdo de sistemas integrados e corporativos. O projeto de implantacdo, em maio de 2010, denominado Manancial,
teve a duragdo de 10 meses e seu escopo contemplou o portal SAP (site que disponibiliza informagées individuais e
gerenciais dos empregados) e os seguintes macroprocessos: Controladoria, Empreendimentos, Gestdo da Manutencao,
Recursos Humanos e Suprimentos. Em 2011, foi iniciada a implantacdo das solu¢des SRM, BW HR e a andlise de
viabilidade da implantagdo do SAP Mobile. A partir de 2013, com a implantacdo do SRM, a CESAN passara a realizar
todos os procedimentos licitatérios para pregéo eletrénico e presencial, em substituicdo ao servico e-licitacdes do Banco
do Brasil, representando economia para a empresa.

Portal do Centro de Controle Operacional (Portal CCO) — Sistema que permite disponibilizar online, através de um
Portal Web na intranet da CESAN, informacbes operacionais, vindas pela telemetria, sobre o comportamento dos
sistemas de abastecimento de agua da Grande Vitoria. Esse Sistema, juntamente com o CCO, foi implantado em 2009 e
permite atuacdo dos gestores e analistas operacionais de forma imediata nas Unidades operacionais, podendo avaliar
de forma mais abrangente situacfes para uma condi¢cdo operacional mais eficiente, econdmica e segura, bem como
antecipar solu¢des de problemas nos sistemas. O CCO foi certificado pela 1ISO 9001:2008 em 2011 e vem mantendo a
certificacdo. Outros sistemas de informacdo que d&do suporte aos processos administrativos e operacionais da CESAN
séo apresentados nas Tabelas 5.2. € 5.3

SISTEMA DESCRICAO ABRANGENCIA IMPLANT.

Site Institucional Ferramenta essencial para informar, fortalecer aimagem e a marca da empresa Estratégico 1995
perante seus clientes, disponibilizar acesso aos servicos comerciais e funcionar
como canal de sugestfes/criticas de clientes.
Portal Corporativo Principal canal de comunicagéo da empresa com seus empregados, estagiarios Corporativo 2011
(Intranet) e menores aprendizes, disponivel para acesso as atividades desenvolvidas na
empresa, noticias recursos tecnologicos, documentos institucionais, dentre
outros itens considerados essenciais para a compreensao e execucao do
trabalho de cada Unidade.

Pague Facil Sistema on-line de arrecadacé&o de agentes arrecadadores alternativos e Departamental 2009
controle da arrecadagéo bancaria.
Bl CESAN Sistema de gestao corporativa que utiliza metodologia de Business Intelligence. Corporativo 2011
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E resultado do projeto SIGA-O.

SISTEMA DESCRICAO ABRANGENCIA IMPLANT.

SIGA-O Sistema Integrado de Gestdo Ambiental que fornece as informagdes dos Corporativo 2009
processos ambientais de licenciamento ambiental, recuperagéo ambiental,
auditoria ambiental, educac@o ambiental, outorga de captagéo e outorga de
langamento.

GIS Corporativo Sistema de Informacdes Geogréficas Corporativo da CESAN. Corporativo 2013

OnBase Sistema para Gestédo Eletrdnica de Documentos (GED) que permite preservar e Departamental 2013
organizar eletronicamente os desenhos e documentos técnicos de engenharia.

Unilims Sistema de administragdo de informac6es laboratoriais com informacées Corporativo Qualidade
relativas a andlises fisico-quimicas e bacteriolégicas de qualidade da agua - 2005
tratada e distribuida e do esgoto tratado. Unidades

Operacion
ais - 2008
Agéncia Virtual Sistema para disponibilizag&o on-line de alguns servicos disponiveis nos Estratégico 2012
Escritorios de Atendimento, como segunda via de conta, nada consta, e outros.
Portal de Compras Sistema web que disponibiliza editais e informag8es sobre licitagcbes em diversas Estratégico 2004
modalidades, além de permitir o acompanhamento on-line ou o recebimento de
e-mail, contendo documentos com os dados sobre o andamento e resultados
dos processos licitatérios. Também fornece instrugdes para cadastro de
fornecedores, links sobre legislagéo e obtencéo de certiddes, além de download
de software e planilhas para formulagéo de propostas de pregos pelos
fornecedores participantes das licitagdes.
Portal da Transparéncia Portal de informagdes de despesas e receitas para cumprimento de obrigagao Estratégico 2012
legal.
Portal Saide Portal de consulta Assisténcia Médica Odontolégica Supletiva (AMOS). Corporativo 2010
Service Desk Online Sistema de Registro Online de Chamados no Service Desk. Corporativo 2012
SIGA Sistema de monitoramento e rastreamento dos veiculos da CESAN. Corporativo 2008
SIOI Sistema de Informagdes Operacionais do Interior. Interior 2008
SISCOP Sistema de protocolamento e tramite de documentacao interna e externa. Corporativo 2004
Exchange Sistema de gerenciamento de correio eletronico. Corporativo 2012
Tabela 5.2 — Sistemas de Informacao
Principais sistemas néo informatizados, estdo na Tabela 5.3.
SISTEMA DESCRIGAO ‘ ABRANGENCIA ‘ IMPLANT. ‘
) Sistema de gestdo de documentagdo para certificacbes de qualidade
Gestao da Qualidade como ISO, PNQS e PQES. Departamental 2008
Gestéo do Plano de Sistema de gestdo dos Planos de Trabalho das diversas Unidades,
Trabalho do executada pela P-CPE através de planilha eletronica, com atividades
; . . o Departamental 2002
Planejamento (metas) alinhadas ao Planejamento Estratégico.
Estratégico
Quadros de Gestédo a Quadro de avisos com informagdes estratégicas da empresa.
Vista — CESAN Departamental 2011
Comunica
Informativo mensal com informagdes da empresa para o publico interno e
externo. E enviado pelo correio para o endereco das partes interessadas.
Foi criado em 1991, com o nome de CESAN Servico. Em 2000, o
informativo passou a se chamar CESAN Noticias, por meio de votagdo
CESAN Noticias que teve a participagdo dos empregados. O jornal era entregue para o Corporativo 1991
publico interno, via malotes. Em 2011, o jornal passou a ser entregue
pelos Correios nas residéncias dos empregados e ampliado para outros
stakeholders. Também neste ano, edicdes especiais foram produzidas
mediante a necessidade da empresa, como em eventos.
E usado para levar informagdes importantes para todos os empregados de
Descanso de Tela maneira rapida e eficiente. Ap mesmo teTpo, foca na |dent|dad(? Corporativo 2009
corporativa, fortalece a marca e incentiva a unido das equipes quando ha
mensagens relacionadas a salde, eventos, premiagoes, etc.
Informativo Tubo&Acgao | Informativo com noticias da O-GDA O-GDA 2010
Informativo mensal com as noticias destaques do més e os eventos que
Jornalzinho 10S Informa irdo ocorrer no més seguinte. Apresenta também os aniversariantes do M-GCT, O-GES, 2010
més, calendario de reunides dos Comités 10S e de Responsabilidade I1-DSU, I-DSE
Social e da CIPA.

Tabela 5.3 — Sistemas nao informatizados
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c) Como a infraestrutura para disponibilizacdo das informacdes aos usuarios, internos e
externos a organizacao, € compatibilizada com o crescimento do negoécio e da demanda por
informacdes?

Desde 2007, é atualizado, anualmente, o Plano de Metas de Tecnologia da Informacgdo, que norteia as acdes para
compatibilizagdo de infraestrutura com o crescimento do negdécio, o aumento do quadro de pessoal e a demanda por
informacdes, mantendo alinhamento ao Planejamento Estratégico. No Plano sdo definidos objetivos a serem alcancados
dentro de um prazo estipulado, buscando a consolidacdo e a ampliagdo da infraestrutura de Tl através da aquisi¢cao de
equipamentos (computadores, servidores, storage, smartphones, tablets), capilarizacdo dos circuitos de dados, melhoria
da rede estruturada com servicos integrados de voz e dados (VOIP), construcdo de Data Center, implantacédo de novas
tecnologias como a virtualizacao de servidores, entre outras iniciativas. Na Tabela 5.4, estao listadas acdes tomadas nos
Ultimos anos para a compatibilizacdo da infraestrutura de Tl com o crescimento do negdcio e a demanda por

informacdes.

PROJETO

BENEFICIO ANO

Construgao de novo Data Center com Aumento da disponibilidade, continuidade, seguranca e modernizacéo do Data 2010
sala cofre. Center.
Implantag&o de backup. Seguranca dos dados. 2010
Ampliagc8o do nimero e da velocidade Ampliacdo de 41 para 108 localidades na rede corporativa da CESAN, atendendo 2010
dos links de dados. principalmente ETAs e ETEs remotas.
Aquisicdo de novos servidores e storage | Infraestrutura para implantacéo do GIS Corporativo e conclus@o do ERP SAP. 2010
para o GIS Corporativo e 22 fase do ERP
SAP.
Aquisicdo de 880 computadores. Atualizagdo tecnolégica e aquisicdo de equipamentos compativeis com o GIS 2010
corporativo.
Aquisicédo de switch de core. Melhorar a infraestrutura de rede do Data Center, contribuindo para a seguranca da 2010
informacéo.
Implantacéo dos file servers Padronizagcao de armazenamento de informacgdes departamentais com seguranga 2011
departamentais. dos dados.
Novo contrato de telefonia do Call Center | Ampliagcao do contrato para atendimento da nova lei do Call Center 2011
(0800).
Outsourcing de impresséo. Aumento do nimero de impressoras com diminui¢éo dos custos 2011
Service Desk. Maior agilidade no atendimento de solicitagdes dos usuarios de TI 2011
Ampliacdo do servico de Internet. Ampliacdo do link de Internet de 8 MB para 100 MB para melhoria da performance 2011
dos sistemas web
Aquisicdo de nova tape library e Aumentar a seguranga com relacéo a recuperagéo dos dados das aplicacoes e 2012
reestruturacdo da solugdo de backup. banco de dados criticos para a CESAN.
Aquisicdo de novo storage. Atualizagdo tecnologica, garantir crescimento do ambiente de Tl e possibilitar 2012
implantacéo de novas solucées.
Implantacé&o de Office 2010, Exchange e | Novo servidor de e-mail, solu¢éo de comunicacgao unificada (Messenger, audio e 2012
Lync Server. video conferéncia) e Office 2010 como software padrédo de ferramenta de escritério
para todos os computadores da CESAN.
Novo Contrato de Telefonia Mdvel. Melhorar e adequar a empresa as novas necessidades de tecnologia para dar apoio 2012
aos processos internos, mantendo qualidade dos servicos de dados, voz e
telemetria.
Melhorias de infraestrutura nos Entrega de computadores e adequacgdes de rede, telefonia e elétrica nos Escritorios 2012
Escritorios de Atendimento ao Publico. de Atendimento ao Publico para atendimento do Inciso 1V, Art. 112 da Resolugdo
008/2010 da ARSI.
Novo Contrato de Manutencéo do Data Manutencéo do Data Center, necessario para preservar investimento. 2012
Center.
Novos servidores de AD, file server e Servidores para Santa Licia e Ed. Comercial Jardim Limoeiro a fim de melhorar o 2012
print server. tempo de logon dos usuérios e facilitar o acesso a file server e impressoras.
Instalagdo do novo site do Ed. Comercial | Implantacéo do novo servidor de AD, file server, impressoras, cabeamento 2012
Jardim Limoeiro. estruturado e novo link de dados para novo site da CESAN.

Tabela 5.4 — Acbes de Tecnologia de Informacgdes

Para avaliar a satisfagdo dos usuarios de informagdo, em 2011, a R-GRH, em parceria com o SESI, aplicou o
Diagnéstico de Clima Organizacional, com participacdo de 72,3% dos empregados, conforme descrito em 6.3.c. Uma
das perguntas fazia referéncia aos meios de comunicagdo existentes na empresa: “Como vocé avalia os meios de
comunicagao existentes na empresa em relagéo a sua necessidade de informagéo?”.

Em dezembro de 2012, foi implantada uma pesquisa de satisfacdo com os usuarios de TI, referente a todos os
chamados abertos através do sistema Service Desk Online. Os chamados foram avaliados pelos usudrios quanto a
gualidade do atendimento e do servigco prestado. Serd realizada anualmente, a partir de 2013, uma pesquisa mais ampla
para apuracgdo da percepcado dos usuarios sobre todos os servigos prestados pela R-GTI.

Entre fevereiro e marco de 2012, a P-CCE realizou uma enquete, via Intranet, para saber a opinido dos empregados
sobre o jornal CESAN Noticias, descrito na Tabela 5.3. O objetivo foi planejar melhorias que atendessem as questdes
respondidas. Dentre os que responderam, o resultado apontou que 76% consideram 0s assuntos publicados do seu
interesse e 54% decidiram que o formato do jornal seria mantido, refutando a possibilidade de reduzir para o tamanho
A4. 67% confirmaram que recebem o CESAN Noticias em sua residéncia, 90% afirmaram que leem o jornal e 51,24%
informaram que compartilham o jornal com outras pessoas da familia.
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d) Como a seguranca das informacdes é garantida?

Em 2006, foi aprovada a Norma Interna INS/IF/033/01/06 — Regulamentagdo para Utilizagdo dos Recursos de

Tecnologia da Informagédo que estabelece os critérios e procedimentos relacionados a aquisi¢cao, contratagdo e utilizagdo

de equipamentos, software e servicos de Tl. Todos os empregados, ao serem admitidos na empresa, € 0s menores

aprendizes, estagiarios, terceiros e conveniados que venham a utilizar os recursos de Tl assinam um termo de

compromisso de utilizacdo dos servicos, conforme previsto na referida Norma, assegurando que qualquer violacao de

uso sera de sua responsabilidade.

Dentre os principais procedimentos da norma, podemos destacar:

e Conteludo das mensagens do correio eletrénico; Preservacéo das estacdes de trabalho; Aquisicdo de equipamentos
de informética; Utilizac&o de equipamentos portateis e impressoras; Uso da Internet; Cadastramento de senhas;

Em 2013 a Norma serd atualizada, e passara a tratar também de assuntos relacionados a seguranca das informagoes.

A tabela 5.5 apresenta 0s meios utilizados para garantir a seguranca das informagfes e assegurar a confidencialidade

(C), a integridade (I) e a disponibilidade (D) das informacdes.

| GARANTIA

MEIO DESCRICAO c | 5
Em 2009, foi implantado na Grande Vitéria, permitindo maior seguranca a rede da empresa. Para acessar
. . qualguer estagéo de trabalho é obrigatério o uso de login e senha, pessoal e intransferivel. Os usuarios
Microsoft Active . A o~ - :
) deixaram de ser administradores dos computadores e todas as estages de trabalho s&o atualizadas,
Directory (AD) para 3 = ; O X X
semanalmente, com a instalagdo dos pacotes de seguranga da Microsoft. Em 2011, com a ampliacéo e
acesso arede. = - :
renovacdo do parque de computadores, o AD foi implantado no Interior do Estado, passando a abranger
todas as estacoes de trabalho conectadas a rede corporativa.
VPN (Rede Virtual Permite maior seguranca dos dados trafegados. Para utilizar a VPN, os usuarios e seu gestor imediato tém
Privada) para que assinar um termo de compromisso especifico, que é arquivado na Divisédo de Suporte e Infra-estrutura
acesso de (R-DSI). X X

usuarios arede
interna via internet

Todos os computadores, notebooks e servidores possuem o antivirus Trend Micro Office Scan, que protege
0s equipamentos contra diversos malwares, como virus, spywares e trojans. Além de proteger contra
ameacas em tempo real, o antivirus executa, uma vez por semana, uma varredura em todos os arquivos e [ X X
pastas de computadores e notebooks. O IMSS da Trend Micro € uma ferramenta que identifica e remove
virus e spams que chegam via sites e mensagens de correio eletronico.

Cada sistema tem seu conjunto de regras de controle de acesso por meio do perfil do usuério, permissoes e
senhas

Séo realizados backups periédicos de dados e os servidores tém redundancia de HDs (RAID). Em 2011, foi
implantado a solugdo de backup (CA ARCserve) que possibilita o backup dos dados do storage e dos

Antivirus e
anti-spam

Acesso a Sistemas

Backup servidores para fitas. A guarda do backup é feita em outro local, seguindo as boas praticas de gestdo de S
seguranca.
Construido em 2010, em Carapina, com sala cofre para abrigar os equipamentos e dados. A sala cofre é um
ambiente estanque, testado e certificado, que o protege contra fogo, calor, umidade, gases corrosivos,
Data Center / fumaga, agua, roubo, arrombamento, acesso indevido, sabotagem, impacto, p6, explosdo, magnetismo e X
Sala Cofre armas de fogo. Ha gerador e nobreaks para suportar quedas e variacoes 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.
A redundancia permite maior disponibilidade das aplicacdes, por manter servidores de backup que séo
acionados caso haja algum problema com o servidor principal. Os servicos criticos redundantes sdo os X
controladores de dominio de Carapina, servidores DHCP, TMG (firewall, Proxy e VPN Server) e ERP SAP.
Implantado em 2011, para armazenamento de documentos importantes das unidades em um servidor com
File Server controle de acesso e seguranca (permissdes de acesso e backup). Cada Unidade organizacional da CESAN | X X | X
possui um file server especifico.
Todos os bancos de dados, servidores de aplicagcdes e de arquivos registram informac6es sobre o seu
Logs funcionamento, usuarios que os acessaram e sobre eventos por eles detectados que séo utilizados para X | X
descobrir as causas de problemas ou comportamentos anémalos.

Tabela 5.5 — AcOes de Tecnologia de Informacgdes

Redundancia
de aplicacbes

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

A disponibilizacdo e atualizagdo das informa¢des corporativas no website sdo realizadas pela P-CCE, obedecendo
periodicidade especifica de cada conteudo. A disponibilizacdo e atualizacdo das informac¢des da Intranet, como noticias
do EM CIMA DA HORA e comunicados através de e-mails, sdo repassadas pelas Unidades da empresa para a P-CCE
gue é responsavel pela divulgacao destas informacgdes. Os documentos que integram as pastas da Intranet também s&o
de responsabilidade das Unidades detentoras das informacgdes, cujos dados séo disponibilizados e atualizados por
empregado treinado naquela Unidade. As informacfes dos Quadros de Gestéo a Vista, disponibilizados nas instalagfes
da Grande Vitoria e Interior sdo disponibilizadas pela P-CPE que sdo atualizadas, mensalmente, e repassadas através
de e-mail aos responsaveis em cada Unidade e disponibilizadas na intranet. A disponibilizacédo e atualizagao dos outros
guadros e murais existentes nas Unidades séo de responsabilidade da forca de trabalho.

5.2 Ativos intangiveis e conhecimento organizacional

a) Como sao identificados os ativos intangiveis que mais agregam valor ao negoécio gerando

um diferencial competitivo para a organizagao?
Para identificagdo dos ativos intangiveis corporativos foram levados em consideracdo: Destaque na midia através de
revistas especializadas; Servigos de abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto nos 52dos 78 Municipios do
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ES; Sistema de TI; Ativos de infra-estrutura operacional; Programas, como o Se Liga na Rede; Programas de Qualidade;
Sistemas da Qualidade.

Os ativos intangiveis foram elencados com a implanta¢cdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG) em 2009, na O-
GDA e M-GCT. Na O-GDA, os ativos intangiveis foram identificados em reunido realizada pelo Comité de Gestdo da
area e sao revisados anualmente quando do Seminario de Planejamento Estratégico da Unidade. Ja na M-GCT, foram
ressaltados os principais pontos fortes da Unidade e identificados os ativos intangiveis seguindo as diretrizes do MEG,
com a elaboragéo das Matrizes FOFA e GUT, e do Planejamento Estratégico.

A partir destas observacdes os principais ativos intangiveis identificados s@o: Marca CESAN; Carteira de clientes;
Concess0es dos servigos de abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto; Sistemas de informacao; Cadastro
de rede e arquivo técnico; Procedimentos operacionais; Modelo de gestdo; Conhecimento técnico dos processos e
empregados.

b) Como os principais ativos intangiveis sao desenvolvidos e protegidos?

Os ativos intangiveis estdo alinhados aos objetivos estratégicos da CESAN e classificados nas seguintes categorias:
Humano, Humano/Tecnoldgico, Infra-estrutura e Mercado, conforme descrito na Tabela 5.6.

CATEGORIA/

ATIVOS INTANGIVEIS DESENVOLVIMENTO PROTEGAO

HUMANO

Empregados

o]
1)
Q
0
—
o
=z
@)
L
—
o
=z
<
=
2
SIS

Modelo de gestao

Sistemas de
informacéo

Carteira de clientes

MERCADO

Tabela 5.6 Ativos intangiveis — Desenvolvimento e Prote¢éo
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c) Como sao compartilhados e retidos os conhecimentos que sustentam o desenvolvimento

das estratégias e operacfes?
A Politica de Gestdo de Pessoas, implementada desde 2002, através da Deliberacdo 2827/2002, tem como misséo
“Promover a atragdo, o desenvolvimento, a valorizacdo dos colaboradores e a retencdo dos talentos, que representem
diferencial competitivo para a CESAN, propiciando clima organizacional favoravel ao comprometimento com os
resultados empresariais e compativeis com as praticas de mercado’.
A partir dessa politica foi implantado, em 2006, o PCR, descrito em 6.1.a, instrumento da administracdo de Recursos
Humanos, comprometido com a Missdo da CESAN e alinhado a politica de gestdo de pessoas e ao PE. As principais
praticas adotadas para compartilhar (C) e reter (R) os conhecimentos, estdo descritas Tabela 5.7.

PRATICA DESCRICAO cC | R
c x Como forma de otimizar os recursos investidos na formacéo de seus empregados, a Norma Interna
oncessdo de Bolsa ~ . p = b
Treinamento em Cursos de de Concessao de Bolsa Treinamento em Cursos fie Pps—G~raduagao estabelege que o trabaItJo final
P6s-Graduacdo (Norma do curso dgve, ser glaborad_o com dJreC|onamento a apllcggao na_CESAN, e apos sua aprovagao Qelo X X
Interna ADM/TR/008/04/2008) comité instituido, € encaminhado a R-DDP para posterior arquivo da empresa, estando disponivel
para consulta pelos empregados da companhia.
O processo de crescimento da carreira universitaria para sénior e master, realizado a partir de 2011,
El = conforme PCR, prevé etapa referente a apresentacéo de dissertacdo pelos empregados, visando o
aboracgéo de trabalhos i to d ‘et ii t A de atuacio almeiada. O
técnicos para crescimento na desenvowm~eno e projetos na empresa, especificamente na area de atuacdo almejada. Os | X
carreira trabalhos'sap apr_e_s_entados para uma banca examinadora e |mplement~ados nas U.nldades.~ (0]
material é disponibilizado para consulta dos empregados, desde que ndo existam informacdes
sigilosas
Programas de Capacitagio e Visa 0 desenvolvimen_to de af;c")es alin‘hadas:~ aos objetivos estratégiqos emprc_esa_riais, as
Desenvolvimento necessidades de melhoria da§ Unldadgs ea funcao dPs empregados e, com isso, contribuir com os | X X
resultados da empresa, através da motivacéo e retencéo das pessoas
Criado para identificar demandas por pesquisas na empresa, definir procedimentos, coordenar,
acompanhar, avaliar e divulgar acdes voltadas para a inovagdo e o desenvolvimento tecnolégico. O
Comité Permanente de Comité trata de assuntos referentes ao desenvolvimento de pesquisas por meio de incentivo a
Cooperacdo Técnico- criatividade dos empregados e da consolidacao de parcerias com instituices externas por meio de X X
Cientifica (Resolugdo N° Convénios. Todas as pesquisas desenvolvidas pela empresa ou em parceira com outras instituicbes
5104/2010) estao disponiveis para consulta na intranet e podem ser acessadas pelos empregados através do link
http://ctc.sistemas.cesan.com.br.
Conforme descrito em 7.1.d é realizado, anualmente, e tem por objetivo fomentar a integracdo dos
empregados entre as diversas areas da empresa, promovendo a difusdo e o intercambio de
tecnologias e novos conhecimentos. O Encontro também incentiva a busca do aprimoramento
Encontro de Inovacéo da tecnoldgico por meio do reconhecimento e premiagdo de inovacdes e/ou pesquisas desenvolvidas X X
CESAN por empregados, tendo como requisito principal o carater nas areas afins da empresa. O evento, que
estd em sua 62 edi¢do, possui um hotsite proprio onde estéo disponiveis as palestras e trabalhos
técnicos apresentados, bem como galeria de fotos, programagao e outras informacgdes relevantes.
Sao realizados, semestralmente, entre os empregados da D-OM, objetivando estimular o
desenvolvimento de praticas inovadoras de gestdo e tecnologia, por meio de projetos produzidos
pelas equipes, reconhecendo as alternativas que visem resultados de produtividade, reducéo de
despesas, qualidade de servico, satisfagdo dos clientes e possibilidade de multiplicagdo das boas
Encontros Técnicos praticas. Os trabalhos sdo apresentados em Seminarios Internos e no Encontro de Inovagédo da | X X
CESAN. Como forma de estimular a producdo cientifica e a elaboracdo de projetos de
desenvolvimento organizacional, os melhores trabalhos sédo premiados, valorizando as pessoas e o
trabalho em equipe. Como melhoria, em 2013, os Encontros Técnicos foram estendidos para as
demais Diretorias
A valorizacdo do empregado também € percebida na Norma Interna de Pagamento de Instrutor
Instrutor Interno (Norma Interno, através do reconhecimento do profissional competente ao exercicio do trabalho e do X %
Interna ADM/TR/ 015/01/2003) | pagamento das horas de aula ministradas, como um incentivo ao compartilhamento interno da
informacéo e da incorporagcdo do conhecimento ao acervo da organizacao.
Participacédo de empregados | Procedimentos para participacdo de empregados em eventos fora do estado e definicéo de critérios
em eventos de treinamento e | para repasse das informagdes adquiridas aos demais interessados.
desenvolvimento de curta X X
duracédo (Resolucéo
N° 3961/2011)
Por meio da intranet, desde 2007, os empregados tém acesso ao conhecimento voltado a praticas de
Boletins héabitos saudaveis e de qualidade de vida, através dos Boletins de Saude e Seguranca. Em 2011, | X
também foram publicados os Boletins de Meio Ambiente, e, em 2013, os Boletins da Qualidade.

Tabela 5.7 — Préticas para Compartilhar e Reter Conhecimento
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Além dos meios citados acima, a CESAN também tem outras praticas para a retencdo de pessoas e informacdes,
descritas na tabela 5.8.
RETENCAO

DE PESSOAS DE INFORMAGOES
PromogGes internas Sistemas informatizados e banco de dados

Sistemas de Gestao — ISO 9001:2008 - Geréncia de Gestdo e Controle da
Qualidade, Call Center e Escritérios de Atendimento Presencial dos Municipios
gue compdem a Regido Metropolitana (Cariacica/Viana, Fundao, Guarapari, Serra,
Vila Velha e Vitéria) e CCO.

Participacéo nos lucros por resultados;

Beneficios: vale alimentacgao; assisténcia médica e MEG

odontolégica e etc. que estdo descritos na integra no Sistemas: Santa Maria e Jucu.

documento Acordo Coletivo, descritos em 6.3.b. Pélos: Sdo Gabriel da Palha, Santa Teresa, Afonso Claudio, Conceigdo da Barra,
Pinheiros, Mantenépolis, Fundao, Venda Nova do Imigrante, Pedro Canario e

Programa de Sucesséo; Piima.

Geréncias: O-GDA e M-GCT
CESAN, de forma corporativa.
Tabela 5.8 - Formas de retenc¢ao

Programa de Desenvolvimento Gerencial da CESAN - PDGC
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6. Pessoas

6.1 Sistemas de trabalho

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

ainovacao?

METAS DO GOVERNO E ACIONISTAS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
(Planejamento Estratégico)

Competéncias Organizacionais (Estrutura e Manual)

Competéncias Funcionais (Dimensionamento e PCR)

Definicdo e acompanhamento de Metas

Avaliacdo de Desempenho

PRINCIPIOS E VALORES ORGANIZACIONAIS

A 2

|

Figura 6.a — Instrumentos para Definicdo e implementacédo da
Organizacgéao do trabalho

A Figura 6.a demostra o encadeamento dos
instrumentos citados para a definicdo e implementacéo
da organizacédo do trabalho. A organizacao do trabalho
na CESAN baseia-se nas competéncias
organizacionais que séo definidas a partir da Estrutura
e do Manual Organizacional. Atualizada em 2013
(Deliberagdo 3973/2013), a Estrutura Organizacional
da CESAN foi definida em 1997 atualizada em 2013,
sendo composta por niveis hierarquicos, conforme
apresentado no Perfil (P5). Também criado em 1997, o
Manual Organizacional da CESAN esta em sua 172
edicdo, e tem por objetivo definir as competéncias e as
responsabilidades de cada Unidade.

As competéncias funcionais, descritas em 6.1.c estao
definidas no Plano de Carreiras e Remuneracdo, que
€ um instrumento da Administracdo de Recursos
Humanos, devidamente comprometido com a Misséo
da CESAN e com a Gestdo de Pessoas, e se destina a
promover o crescimento profissional dos empregados,
sendo constituido de estrutura de cargos e funcdes,
politicas e procedimentos, devendo obedecer as
diretrizes estabelecidas em seu Regulamento. A partir
do Plano de Carreiras e Remuneracdo (PCR) é
definido o Quadro de Dimensionamento de Pessoal

gue contém, quantitativa e qualitativamente, os postos de trabalho, ocupados ou vagos, por cargos e funcgbes
necessarios ao funcionamento de cada Unidade Organizacional. A manutencao do dimensionamento de pessoal deve
ser dinamica, de forma a facilitar o reordenamento organizacional. O provimento dos postos de trabalho aprovados para
cada Unidade Organizacional é de competéncia da Geréncia de Recursos Humanos. Para alinhamento destes
instrumentos, foi implementado, em 2006, a Gestdo Empresarial por Resultados (GER) que objetiva a valorizacdo do
desempenho individual e coletivo dos empregados para o alcance dos resultados organizacionais, através do
alinhamento entre os objetivos estratégicos, Figura 2.a e das metas individuais. Estas Ultimas apuradas durante a

Avaliacdo de Desempenho por Competéncias, descrito em 6.1.c.

Objetivando o desenvolvimento e o aprimoramento de seus processos, a CESAN estimula o trabalho em equipe
promovendo o aprendizado continuo a partir da integracdo e da participagdo dos empregados em Comités de caréater

permanente, conforme demonstrado na Tabela 6.1.

COMITE / COMISSAO OBJETIVO

Comité Permanente de limitam as a¢des da CESAN no atendimento aos requisitos da
Gestdo para a Qualidade da Portaria MS n° 2914/11; propor instrumentos e mecanismos de . Resolucao 5088/2009.
Agua. superacao dos problemas detectados, visando a melhoria da

continua e sustentavel.

Promover a integragao das diversas areas da CESAN; identificar e
avaliar os problemas técnico-operacionais e institucionais que

qualidade da agua fornecida a sociedade capixaba, de maneira

‘ INSTRUMENTO NORMATIVO

Acompanhar a implementacao e atualizacé@o das estratégias

Comité Permanente de empresariais; identificar avancos e oportunidades de melhoria, e Resolucdo 5343/2012, revogadas as
Gestéo Estratégica da CESAN | interagindo com os diversos agentes envolvidos neste processo, a 4922/2008 e 4817/2007, e a Instrucéo de
CPGE fim de estimular a adog&o das medidas que conduzam a Servico 030/2008.
concretizacao da Viséo de futuro da CESAN.
Comité Permanente de Identificar demandas por pesquisas; definir procedimentos; e Resolucdo 5342/2012, revogadas as
Cooperacao Técnico- coordenar, acompanhar, avaliar e divulgar as ag6es voltadas paraa | 5104/2010, 4973/2008, 4921/2008,
Cientifica. inovagao e o desenvolvimento tecnol6gico da CESAN. 4600/2005, 4545/2005, 4499/2004.

Comité Permanente de
Avaliagéo de Funcdes e
Dimensionamento de
Pessoal.

Manter o PCR.

e Resolucdo 5218/2010, revogada a
4734/2006.

Comité Estratégico para o
Programa de Controle e
Reducéo de Perdas na Regido

Metropolitana. na Regido Metropolitana.

Implementar de forma mais eficaz as
AcGes de controle e reducéo de perdas reais e aparentes de agua

e  Resolugdo 4989/2009, revogada a
4896/2008.

Comité Técnico e Estratégico

para o Programa de Controle | Implementar de forma eficaz as a¢6es de controle e redugdo de
e Reducéo de Perdas do perdas reais e aparentes de agua nas localidades do interior.

Interior.

e Resolucdo 5081/2009.

Comité Técnico e Estratégico | Fornecer e implementar de forma mais eficaz os projetos e acoes de | e Resolugdo 5034/2009.
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COMITE / COMISSAO OBJETIVO INSTRUMENTO NORMATIVO

de Gestado de Energia Elétrica | eficiencia energetica da CESAN; definir e/ou aprovar diretrizes,
da CESAN planos, projetos prioritarios e demais agfes propostas; acompanhar
o desempenho do consumo de energia elétrica das unidades.

Formatar, desenvolver e implementar de forma eficaz e integrada o
Programa de Automacao Industrial da CESAN; definir e/ou aprovar
diretrizes, planos e projetos prioritarios e demais acdes propostas; | e Resolucao 4941/2008.
acompanhar o desenvolvimento do Programa visando aumentar os
niveis de automacao da Companbhia.

Comité Técnico e Estratégico
de Automacédo na CESAN

Avaliar, propor, fomentar e acompanhar o PETI e atuar na
priorizacdo dos projetos propostos ou j& aprovados. As demandas | e  Resolugdo 4988/09, revogadas as
de melhoria dos sistemas de informagdo e de infraestrutura sédo | 4698/06 e 4797/07.

encaminhadas ao Comité para analise e implementacéao.

Comité para o PETI

Analisar as solicitacdes de participacdo de empregados em cursos

Comité de P6s Graduacgao de P6s-Graduagao.

. Resolucao5366/2012

Avaliar acdes implementadas, instituir novas praticas de melhoria de
Comité MEG gestdo, expandir a disseminacdo da metodologia na corporacédo, | ¢  Resolugdo 5463/2013
buscar adequagéo e a manutencao de praticas do modelo.

Tabela 6.1 — Comités Permanentes

Também sdo formados Grupos de Trabalho e Comissdes internas, que atuam em projetos e programas especificos,

como as Comissbes de Andlise Técnica de Estudos e Projetos de Engenharia — CATEPE/AGUA, de Avaliacdo de

Fornecedores e a de Treinamento e Desenvolvimento, além de outras que sdo dissolvidas assim que as acdes

determinadas sdo executadas. Todos estes grupos e comissfes temporarios sao aprovados em reunifes de Diretoria e

divulgados na intranet.

Visando estimular os empregados na busca pela melhoria continua e inovacdo, a CESAN promove anualmente

encontros e programas, como:

e Encontro de Inovacgéao;

e Encontros Técnicos das Diretorias;

e Programa 10 Sensos;

e Participacdo da Companhia e das unidades operacionais no Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento e no

Prémio Qualidade Espirito Santo;

Participacdo de colaboradores em Prémios de Inovacao estaduais e nacionais, como: SESI, ANA e INOVES.

¢ Implementagdo do Sistema de Gestao pela Qualidade, através da certificacdo 1ISO 9001:2008, ja alcangada pelas
unidades M-GGQ, atual M-GPC, R-GRC/Escritorios de Atendimento, O-GES/CCO. E a ampliagdo do sistema pelas
unidades R-GRH, R-GLG, R-GCO, R-GTI, que almejam a certifica¢cdo no ano de 2013.

Toda forca de trabalho pode sugerir melhorias nos processos, sendo que os Gestores sdo responsaveis por gerir ou

aprovar tais sugestdes, conforme autonomia definida no Estatuto Social, Manual Organizacional e descri¢cdo de funcéo,

além de outras delegagfes apresentadas nos instrumentos normativos, como as Resolugfes 5035/2009 e 5343/2012. A

partir da implementacéo do ERP/SAP, foram definidos niveis de autoriza¢do por workflow nos processos de prestacéo

de contas de viagens e pagamentos, como também foram definidos niveis de acesso as informagfes sistematizadas.

b) Como as pessoas sao selecionadas, interna e externamente, e contratadas?

Desde a criagdo da CESAN, as pessoas sdo recrutadas, selecionadas e contratadas, obedecendo aos critérios

estabelecidos no PCR, descritos nos editais externos e internos, conforme legislacdo vigente e Codigo de Etica da

empresa. Com a promulgacdo da Constituicdo Federal, em 1988, a admissdo de empregados passou a ser por

Concurso Publico. As vagas ofertadas em edital sdo disponibilizadas pela empresa para suprir as necessidades das

Unidades, conforme Dimensionamento de Pessoal. No edital sdo reservadas vagas para pessoas com deficiéncia (PCD),

conforme determina a lei.

Internamente, visando a valorizacdo e a retencdo dos empregados pertencentes ao quadro da empresa, sédo ofertadas

vagas, na promocao funcional, conforme estabelece o PCR e, ndo sendo preenchidas, sdo autorizadas para contratagdo

externa, através de concurso publico. Os editais de promocao e as etapas do processo seletivo sdo divulgados no Portal

Corporativo, podendo ser acessado por qualquer empregado. Além da divulgacdo na rede, quando novo processo €

iniciado sé@o afixados cartazes nas unidades, divulgando as vagas disponibilizadas para promocdo. Todos os

empregados podem patrticipar, desde que atendam aos requisitos da funcéo, conforme estabelece o PCR, e os demais

critérios definidos no Edital.

Outro instrumento de movimentacdo de pessoas utilizado pela Companhia sdo as transferéncias, possibilitando um

reordenamento organizacional e atendendo as expectativas dos empregados. Em 2013 o processo de transferéncia foi

reestruturado esclarecendo os critérios para andlise das solicitacdes e criando o Banco de Transferéncias.

ApOs a efetivacdo das movimentacdes, os empregados sao acompanhados por 90 dias, objetivando a verificacdo da

adequacdo do empregado a vaga. O acompanhamento do empregado é realizado com base no Formulario de

Acompanhamento da Competéncia Profissional, enviado ao gestor da unidade.

O processo de recrutamento e selecdo, interno ou externo, € realizado pela Geréncia de Recursos Humanos, conforme

diretrizes do PCR, implementado em 2006, cuja atualizacéo acontece bienalmente.

O PCR é um instrumento da administracdo de Recursos Humanos, devidamente comprometido com a Missao da

CESAN e com a politica de gestao de pessoas, alinhado com o PE.

As admissbes provenientes de concurso publico acontecem conforme ordem de classificacdo dos candidatos, que

passam por um periodo de experiéncia de até 90 dias, de acordo com a CLT. Nesse periodo o empregado é avaliado

com base no Formulario de Avaliagdo do Desempenho por Competéncia, enviado ao gestor da unidade.
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No caso de adolescente aprendiz, a CESAN tem convénio com uma Instituicdo que disponibiliza menores de 18 anos
para atuarem na empresa. Estes adolescentes aprendizes séo treinados pela Instituicdo e monitorados em sua funcéo
pelos gestores das Unidades a que estdo subordinados. O Adolescente aprendiz recebe salario, vale transporte, vale
alimentacdo e seguro de vida. Quanto aos estagiarios, a CESAN faz a concessao de estadgio remunerado aos
estudantes matriculados no ensino médio, pés-médio ou superior através de convénio com o CIEE/ES. O estagiario
recebe bolsa educacional, vale transporte e seguro de vida.

A integracéo da forca de trabalho é realizada através do “Primeiros Passos: Programa de Integragdo a CESAN” cujo
objetivo & compartilhar informacgdes institucionais com os novos empregados, estagiarios e adolescentes aprendizes e
facilitar sua ambientacdo a empresa. Em 2012 foram capacitadas 420 pessoas. O programa é composto pelos seguintes
treinamentos:

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

“Trabalhando com Seguranga na CESAN”: treinamento mensal voltado para empregados, visando orienta-los para o
trabalho seguro e contribuir para a prevencéo de acidentes.

“Aprofundando Conhecimentos”: realizado semestralmente, a fim de aprofundar conhecimentos dos novos
empregados sobre a empresa e favorecer a atuagcdo comprometida com a CESAN. Os participantes conhecem os
principais programas e projetos institucionais e sao instruidos quanto as politicas e estratégias empresariais.
“Desenvolvendo Estagiarios e Aprendizes”: realizado anualmente, buscando consolidar conhecimentos sobre o
comportamento requerido no trabalho e contribuir com a trajetoria profissional dos estagiarios e aprendizes. O
treinamento aborda temas como empregabilidade e competéncias requeridas pelo mercado de trabalho.

c) Como o desempenho das pessoas e das equipes € avaliado de forma a estimular o
desempenho profissional das mesmas?

Para avaliar o desempenho das pessoas, € utilizada a Avaliacdo de Desempenho por Competéncias, implantada em
2006 que pressupde a comparacdo entre o desempenho esperado e o efetivamente verificado de cada empregado em
sua atividade, considerando as competéncias individuais e as requeridas para a fungéo. Verifica-se qual é o “gap” de
competéncia que o empregado necessita para o exercicio efetivo da funcdo, ou se atende ao exigido por ela.

COMPETENCIAS TECNICAS COMPETENCIAS PESSOAIS E A Avaliacdo de Desempenho é diferenciada pela carreira,
INTERPESSOAIS ou seja, as competéncias avaliadas para os profissionais

* Capacidade técnica e  Disciplina _ da carreira técnica e da carreira universitaria Tabela 6.2
*  Planejamento 0 AU EEEENTERITED séo diferentes daquelas avaliadas para os profissionais da
. Responsabilidade . Iniciativa e criatividade . . .
«  Organizacso «  Cooperagio carreira_gestor, conforme Tabela 6.3. Além dls§o,_ as
e Qualidade do trabalho | e  Postura ética competéncias de cada carreira sdo agrupadas em técnicas
e  Produtividade e Lidar com situacbes sobpressdo | OU em pessoais € interpessoais. Desde sua
* __Andlise critica *___Relacionamento interpessoal implementacéo, ocorreram cinco ciclos de avaliacdo, sendo
Tabela 6.2 Competéncias das Carreira Técnica e Universitaria o primeiro no periodo de 2007/2008.
— - Os empregados sao avaliados a cada doze meses por seu
: \I:/l)scaCJOeSr:trZ?ll(I:tido. : Ilzllc;iir;rlzggae e criatividade. SUDF."HOI hierarquico imediato,' Antes do inicio (.jo pef"‘?‘?'o de
«  Conhecimento e pratica | »  Comunicagéo. avaliacdo, a R-GRH, através da R-DDP, disponibiliza a
de gestdo. e  Postura ética. documentacdo necessaria para a avaliagdo no Portal
e Conhecimento e pratica | e  Lidar com situacdes sob pressdo. | Corporativo. A documentacdo inclui formularios para a
de processos. *  Relacionam. interpessoal. elaboracdo de metas e para o registro de fatos e dados,
. Zgoé?iiivé?%‘ig SRollcairelcontiios: que subsidiam os gestores na avaliacdo do periodo
e  Tomada de decisio. seguinte. Os gestores realizam entrevistas individuais com
Tabela 6.3 Competéncias da Carreira Gestor os empregados, elaboram e registram as metas de

trabalho. As metas sdo alinhadas com o planejamento
estratégico da area, com a funcdo do empregado e com os programas e projetos da empresa. As metas definidas séo
comparadas com os resultados alcancados pelos empregados em reunifes de feedback.
Durante o processo de avaliacdo € verificada, semanalmente, a execucdo dos trabalhos através da geracdo de
relatérios, visando o acompanhamento do cumprimento dos prazos estabelecidos. Apds o encerramento do periodo de
avaliagdo, séo realizadas auditorias nas avaliagdes entregues, cujo objetivo é verificar quantitativa e qualitativamente a
entrega da documentacgéo solicitada. Em maio de 2013, foram realizadas reunides com os gestores, sendo apresentado
o resultado da auditoria do ciclo de avaliagdo anterior e proposto modelos para aperfeicoamento da realizacdo da
avaliacdo de desempenho no ciclo 2013/2014. A gestdo nas organizages modernas aponta para a valorizacdo
profissional como medida de otimizagdo na qualidade dos servicos, além de contribuir para a melhoria do clima
motivacional e de estimulo a integracao e ao trabalho em equipe. Foi com essa concepgdo que a CESAN implementou a
GER, uma associacao de valorizacao dos trabalhadores com foco em resultados e de utilizacédo eficiente dos recursos
publicos. Criada desde 2006, tornou-se um marco na gestao de pessoas na CESAN, sendo, inclusive, referéncia em
gestao publica, premiada pelo Governo do Estado — Prémio INOVES, em 2007 e pela FINDES/SESI em 2010 e
vencedora da etapa nacional de 2012 do Prémio SESI. A GER representa mudanca cultural, estimula a convergéncia
das acdes individuais a partir da harmonizacao e interesses comuns, além de disseminar por toda a organizacdo os
valores, objetivos e metas do PE da empresa. Para os objetivos estratégicos da CESAN, existem indicadores de
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desempenho associados. Sdo eles que compdem a GER e, na medida em que seu controle e mensuracdo séo
consolidados, resultam em maior eficiéncia e produtividade, beneficiando clientes, empresa e empregados.

d) Como aremuneracéo, o reconhecimento e os incentivos estimulam o alcance de metas?
Implantado desde 2006, o PCR estabelece uma estrutura salarial compativel com o mercado e seu segmento de atuacao
e oferece oportunidades de crescimento que motiva continuamente os empregados e proporciona a retencdo dos
talentos. O PCR da CESAN encontra-se em revisao por meio de consultoria especializada, a fim de torna-lo mais atrativo
e adequado as necessidades da companhia e dos empregados. O prazo para conclusdo do trabalho de revisédo é
dezembro de 2013.

A Avaliacdo de Desempenho, descrita em 6.1.c, cujo foco principal é o desenvolvimento dos empregados, visando a
ampliacdo da produtividade, a partir do alcance das metas individuais e organizacionais, alinhadas aos objetivos
estratégicos, reconhece o esfor¢o individual dos empregados através da realizacdo das promogfes por mérito e
antiguidade, realizadas anualmente e alternadamente.

Desde 2006, a GER é utilizada como estimulo, atrelada ao alcance de metas globais da CESAN, descrita em 6.1.c.
Durante o ano vigente sdo mensurados os indicadores e de acordo com a pontuagdo obtida é determinada qual a
gratificagdo a ser recebida proporcionalmente pelo empregado. Mensalmente, os resultados dos indicadores da GER,
sao publicados na intranet.

O Encontro de Inovacao da CESAN e os Encontros Técnicos por Diretoria, descritos em 1.2.e e 7.1.d, s&o eventos de
reconhecimento onde os melhores trabalhos apresentados sdo premiados. Os trabalhos evidenciam as melhorias
implementadas nas unidades e as préticas de estimulo a inovagéo e criatividade.

O Programa 10 Sensos, descrito em 6.3.d premia, em cerim6nia especifica, as Unidades que se destacam 1°, 2° e 3°
lugares com troféus e uma quantia em dinheiro para realizacéo de confraternizacédo das equipes.

Anualmente, o evento Destaques do Ano apresenta e reconhece os trabalhos que tiveram destaque no ano, valorizando
o esfor¢o individual ou coletivo para o desenvolvimento organizacional. Somada a esta pratica, citamos o evento de
premiacéo do Programa CIPA ATIVA. O Programa tem como objetivo principal estimular a participacdo dos empregados
como membros da comissé@o, e também no desempenho de suas atribuicbes. Em dezembro de 2012, o Programa
premiou as trés comissfes que obtiveram melhor desempenho nas avalia¢des realizadas, sendo elas CIPA de Barra de
Sao Francisco, Santa Teresa e Castelo, e treze cipeiros destaques apontados através de enquete pelos empregados
dos estabelecimentos que possuem comissdes constituidas, com uma visita & Reserva Natural da Vale, em Linhares, em
janeiro de 2013.

6.2 Capacitacao e desenvolvimento

a) Como sao identificadas as necessidades de capacitacao e desenvolvimento das pessoas,

visando ao éxito de estratégias e a melhoria do desempenho individual?

A R-DDP identifica as necessidades de Capacitacdo e Desenvolvimento (C&D) mediante: andlise das estratégias da
organizacgao, normas internas e legislagfes especificas, avaliagdo de desempenho, solicitacdo dos gestores e programas
da R-GRH. Como grande parte das ac6es de C&D eram realizadas a partir de solicitacdes encaminhadas pelas diversas
unidades da empresa a R-DDP, observou-se a necessidade de promover melhorias na Educagdo Empresarial, a fim de
contribuir para uma atuagédo mais planejada e proativa.

Neste contexto, em 2011, foi iniciada a implantacdo de uma nova préatica de gestdo de C&D denominada Educar para
Exceléncia. O foco principal da proposta é a aquisicdo e o desenvolvimento das competéncias requeridas pela empresa
e pela funcdo. Por meio desse modelo, o diagnéstico das necessidades para o Desenvolvimento Funcional foi realizado
a partir de reunido com gestores e representantes das Unidades, para validacdo do mapeamento de conhecimentos e
habilidades por fungéo, tendo como base o0 PCR; definicdo das possiveis ac6es de C&D para as respectivas funcdes de
suas areas (formagédo basica e aperfeicoamento); priorizacdo das acdes de C&D definidas para cada fungdo, de acordo
com o0s seguintes critérios: objetivos estratégicos priorizados pela empresa; planejamento estratégico da unidade;
processos criticos da area; mudanca de tecnologia e chegada de novos empregados.

Posteriormente foram realizadas as etapas de analise do mapeamento das ac¢des de capacitacdo e desenvolvimento
funcional, oriundo da reunido com os gestores; compilacdo dos dados mapeados de acordo com 0S processos
empresariais; elaboracdo da Matriz de Capacitacdo e Desenvolvimento Funcional;, elaboracdo do Cronograma de
Capacitacdo e Desenvolvimento Funcional com base na priorizacdo e indicacdo feita pelos gestores.

A partir da realizacdo de reunidao com P-CPE, Unidade responsavel pelo acompanhamento dos projetos institucionais
voltados para a gestédo da qualidade, foram identificadas as necessidades de treinamento para os programas ISO, MEG
e 10 Sensos, pertencentes ao Programa de Desenvolvimento Institucional, onde, com a participacdo dos gestores das
Unidades, foram levantadas informag6es sobre patrticipantes.

No planejamento do Programa de Desenvolvimento Gerencial de 2013, foram considerados, o resultado do Programa de
Desenvolvimento Gerencial, realizado em 2011, incluindo o MBA em Gestdo Empresarial, finalizado em 2012, e a
renovacdo do quadro gerencial da Companhia, tendo como base a identificacdo das principais dificuldades enfrentadas
pela organizacdo nas a¢Bes gerenciais. Para o Desenvolvimento Comportamental, tendo como base as competéncias
contidas no PCR que s&o: Relacionamento Interpessoal, Cooperacdo, Postura Etica, Planejamento, Organizacao,
Analise Critica, Disciplina, Responsabilidade, Iniciativa/Criatividade, Lidar com situa¢des sob pressao, Produtividade e
Qualidade do Trabalho, foram identificados os empregados cujo desempenho ficou abaixo do esperado na avaliagédo de
desempenho anual para realizacdo de acdo de capacitacdo, sendo os gestores convidados a participar de uma reflexao
inicial sobre o processo. Com relacdo ao Programa de Desenvolvimento Académico, as necessidades sé&o
encaminhadas para o Comité instituido pela Resolucdo n° 5366/12, conforme Norma Interna Concessdo de Bolsa
Treinamento e participacdo de empregados em cursos de pds-graduacédo - ADM/TR/008/04/2008. O Programa também
contempla o estabelecimento de convénios com instituicdes de ensino de graduacao e pds-graduacdo para desconto
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nas mensalidades escolares de empregados e dependentes. Atualmente estdo vigentes 3 convénios, sendo que o
primeiro foi firmado em 2000.
b) Como € concebida a forma de realizacdo dos programas de capacitacdo e de
desenvolvimento, considerando-se as necessidades da organizacao e das pessoas?

A partir da identificacdo das necessidades de capacitacdo e desenvolvimento, relacionadas no item 6.2.a, as acdes de
educacdo empresarial foram agrupados nos Programas de Desenvolvimento: Gerencial; Académico; Institucional;
Funcional; Comportamental, demonstradas na Tabela 6.4.

DESENVO OBJETIVO P";‘BLI\'/ISO PRINCIPAIS PRATICAS MELHORIAS

Amref Gestores e
Desenvolver Competenmas para o empregados Programa Qe : Estruturago do Programa de
desempenho em lideranga, com potencial Desenvolvimento Gerencial da Sucessio Gerencial
Gerencial contribuindo para a mudanca de arapassumir CESAN - PDGC; palestras e continuidade !
postura gerencial frente aos p funca oficinas relacionadas a d
cenarios em transformacé&o. unGao lideranca 0 PDGC.
: gerencial. .

Académico

Empregados da
carreira
universitaria.

Aperfeicoamento profissional e
crescimento na carreira.

Atender as demandas de
capacitacéo e desenvolvimento

Concessao de bolsa para
realizacéo de cursos de pos-
graduacéo - Norma Interna
ADM/TR/008/04/2008.

Programas da R-GRH
(Primeiros Passos - Programa
de Integracéo a CESAN);

Elaborac&o de Norma Interna e
implementacao de cursos de
ensino fundamental, médio e
pés-médio para empregados da
carreira técnica.

Mapeamento anual junto a P-
CPE dos programas e projetos
institucionais definidos e seus

Lz iietoie necessérizas aimplantacao e ArijrEgEees Outros Programas/ Proj. respectivos desdobramentos em
UL de.programas € Institucionais (GIS, SIGA-O, acdes de capacitacdo e
projetos Institucionais. MEG, ISO). desenvolvimento.

Atender aos requisitos de fungao

referentes a capacidade técnica, Ses de f = o

abrangendo processos Ago_es € formagao (rc’aqmsnos

TS TS £ I S minimos para o exercicio da

con?ercial /rel-a ges Ycorr?o ciiente' funcéo); aperfeicoamento Atuacao planejada e proativa,
Funcional meio ambientg' engenharia: ’ Empregados (aprimoramento no exercicio por meio de acGes mapeadas

- < a PN O da funcao); atualizacdo (novos pela equipe de Educagéo
:gg:jlg;s;;agl?rc;,nln;cl)rrzgﬂgg,dlqulstlca, conceitos, técnicas e Empresarial/R-DDP.
9 ¢a, qualidade, metodologias para o exercicio

manutencao eletromecéanica/ da fungao)

automacdo energética; engenharia £40).

de servigos; saneamento.

Possibilitar o debate e a reflexao

acerca das relagdes entre as Desenvolvimento de

pessoas no ambiente de trabalho; Oficinas de desenvolvimento competéncias de natureza

(ofelnolelgENIEIN | desenvolver uma visao sistémica do Empregados de equipes; palestras comportamental para os

ser humano; administrar os focos de
conflitos, proporcionando a melhoria
do trabalho em equipe.

motivacionais.

Tabela 6.4 - Educagcao Empresarial

empregados da empresa de
modo abrangente e planejado.

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

A R-DDP tem como prética a avaliagao da eficacia em trés niveis: Avaliacdo de Reacédo, Avaliacao de Aprendizagem
e Avaliacdo de Aplicacdo do Contelido, Tabela 6.5. A finalidade das avaliagbes é confirmar se 0s objetivos
organizacionais e do treinamento foram eficazes.

NIVEL DE .
AVALIACAO DESCRICAO MELHORIA

Aprendizagem

Aplicacao do
Conteudo

NR 10, NR 33, e outras conforme necessidade.

Aplicada no término de cada evento, a todos os participantes, considerando os seguintes pontos:
organizacdo do evento, instrutor, auto avaliagdo e avaliagdo geral do evento. HA modelos

prética, atividades em grupo e outros recursos. Como este tipo de avaliagdo nédo é aplicavel a
todas as atividades, ela abrange algumas capacitacdes como Formacao de Operadores de ETA,

Tabela 6.5 — Niveis de Avaliagdo

Aplicagdo em eventos

- : o . externos.
padronizados de acordo com cada tipo de atividade a ser realizada.
Aplicada ao final do evento para verificar o aprendizado dos participantes em relagdo ao
contetdo transmitido neste. A avaliagdo envolve os seguintes instrumentos: prova escrita, prova Aumentar a

abrangéncia para
outros cursos.

Aplicada no término de cursos ou workshops realizados para as Unidades R-GRC, M-GGQ, O-
DST/CCO, R-GRH, R-GTI, R-GLG e R-GCO, a todos os participantes, considerando os
seguintes pontos: A avaliagdo é enviada ap6s 30 dias da realizagéo do evento e a unidade deve
retornar a avaliagéo preenchida até 90 dias apds a realizagéo do evento.

Ampliagéo da
abrangéncia do

Os resultados dessas avaliagfes sao tabulados e consolidados. Com base nas informacg8es obtidas, é realizada uma
andlise critica da eficiéncia e eficacia das atividades e eventos, de modo a identificar oportunidades de melhoria em seus
varios aspectos. Em 2012, como forma de melhoria geral do processo de avaliacdo de eficacia das acdes de C&D,
identificamos a oportunidade de aprofundar mais um nivel, abordando a mudanca de comportamento do participante em

suas atividades profissionais diarias.
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6.3 Qualidade de vida

a) Como sao identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a satude ocupacional

e a seguranca?

As principais acfes para identificacdo e tratamento dos perigos dentro da organizacdo estdo diretamente ligadas as

atividades desenvolvidas pelo Servico Especializado de Seguranca e Medicina do Trabalho (SESMT) da empresa

implantado desde 1997, e reestruturado em 2004, através da criacdo da Divisdo de Medicina e Seguranca do Trabalho,
atualmente denominada por R-DMS e ligada a R-GRH, instituida pela Deliberacdo n° 2978/2004, constituida pelas

equipes de seguranca e medicina do trabalho, e servico social. O SESMT na CESAN atende o que determina a NR 04

da Portaria 3214/78 do Ministério do Trabalho e Emprego, adicionando ainda, um dimensionamento de profissionais

acima do previsto na legislagéo.

Os perigos e riscos relacionados aos agentes ambientais fisicos, quimicos e bioldgicos, nos quais todos 0s seus

empregados possam estar expostos, sdo identificados principalmente através do Programa de Prevencédo de Riscos

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

regularmente, segundo descreve a NR-09.

Além dessas, outras técnicas sédo adotadas na empresa com o objetivo de identificar os demais riscos, ergonémicos e de

acidentes, ndo abordados no PPRA, com destaque para:

¢ InspecBes de seguranca realizadas principalmente pelos técnicos e engenheiros de seguranca desde a implantacao
do SESMT, cuja metodologia foi revisada e melhor sistematizada em 2012, através da padroniza¢@o do processo por
intermédio do Sistema de Gestdo da Qualidade (ISO 9901:2008),implantado na Geréncia de Recursos Humanos

o Inspec¢Bes de Seguranca realizadas pelas Comissdes Internas de Prevencdo de Acidentes que tem por objetivo
identificar condi¢g8es de riscos e propor as unidades organizacionais responséaveis, melhorias para minimiza-las ou
elimina-las;

e Elaboracéo, implantacdo e revisdo regular do Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional (PCMSO),
previsto na NR-07, implantando desde 2009, e atualizado no minimo uma vez ao ano. Visa, dentre outras medidas,
identificar fatores de riscos ambientais, inclusive os decorrentes da organizacao do trabalho, através de agravos de
saude diagnosticados durante a realizacdo dos exames médicos periddicos que sdo realizados, anualmente, por
todos os seus empregados;

e Mapas de riscos elaborados pelas Comissdes Internas de Prevencdo de Acidente (CIPA) e revisados anualmente,
gue expde de forma simples e objetiva os riscos existentes nos locais de trabalho sobre o ponto de vista dos
empregados.

A R-DMS coordena, orienta, colabora e realiza diversas a¢des que buscam controlar ou eliminar os riscos e perigos

identificados em decorréncia das atividades desenvolvidas pelos seus empregados, entre as quais relacionamos:

1. Plano de acdo do PPRA, onde sé&o previstas acdes de controle, eliminacdo ou minimizacéo dos agentes identificados

no programa seguindo as condi¢cfes previstas na NR-09. O plano é acompanhado e revisado regularmente pela equipe

de seguranca e medicina do trabalho;

2. Treinamentos em seguranca do trabalho que sdo realizados através da Divisdo de Desenvolvimento de Pessoas (R-

DDP) e busca atender aos treinamentos exigidos pelas NR’s 5, 10 e 33, além de outras abordagens que buscam orientar

0s empregados quanto aos riscos existentes e as medidas de controles necessarias;

Em 2013, todos os empregados admitidos passaram a contar com um moédulo mais amplo de enfoque dos assuntos

relacionados a seguranca do trabalho que foi acrescido ao Programa de Integracéo a CESAN que é gerenciado pela R-

DDP e foi modelada em parceria com a R-DMS, no final de 2012, e acontece mensalmente, durante o ano. Atualmente,

0 programa inclui ndo sé as orientacdes basicas de seguranga do trabalho dentro da empresa, apresentado em 45

minutos, como também é desenvolvido o moédulo “Trabalhando com Seguranga na CESAN” que traz aos empregados,

recém-contratados, as seguintes abordagens:

Prevencdéo: qual é o nosso papel?; Desenvolvendo a percepc¢éo dos riscos; Como agir em casos de incéndio; Nogdes de

primeiros socorros; Registro de acidentes; CIPA na CESAN.

3. A¢Bes educativas:

e Realizacdo de palestras sobre 0os mais variados temas relativos a seguranca e saude no trabalho ou fora dele que
séo realizadas, desde 2010, conforme cronograma estabelecido e revisado anualmente.

e Elaboracdo, em parceria com a P-CCE, de Boletins Medicina e Seguranca do Trabalho que, desde 2009, s&o
divulgados a todos os empregados através do e-mail corporativo, semanalmente.

e Outra ferramenta que se iniciou em 2007 e que busca de forma rapida e objetiva conscientizar os empregados sobre
a importancia de cuidados com a saude e seguranc¢a no trabalho, utilizado dentro da empresa, sdo os Dialogos de
Seguranc¢a (DS), que antes s6 aplicados no Interior, vem sendo implantado de forma abrangente em toda a
empresa.

4. Com a intencéo de colaborar para aprimoramento das eficiéncias dos processos, todos os acidentes de trabalho sédo

investigados e analisados com o intuito de se identificar as causas originarias das perdas sofridas e propor medidas

corretivas que minimizem ou elimine a possibilidade de uma nova ocorréncia.

5. Algumas acbes desenvolvidas atuam mais especificamente sobre prevengdo da salde dos seus empregados como

por exemplo:

e Programa Ginastica Laboral, realizado desde 2011 e atualmente é estendido a instalacBes da empresa, localizados
na Grande Vitoria e no Interior do Estado;

e Realizacdo de exames médicos periddicos, anualmente, com acompanhamento regular dos empregados que
apresentam alteragBes pertinentes e passivel de serem melhoradas com tratamento e orientacdo médica,
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identificadas durante o exame clinico periédico. Esses empregados séo incluidos no que chamamos de Grupo de
Controle;

e Analise de atestados médicos a fim de identificar doencas causadoras de afastamento para avaliagdo das possiveis
medidas necessarias para controlar ou minimizar seus impactos sobre a salde do empregado ou de seus colegas
de trabalho, como nos casos de doencas infectocontagiosas;

Outro instrumento muito importante que contribui significativamente para o controle dos riscos dentro da empresa, sdo as

Comissbées Internas de Prevencdo de Acidentes (CIPA’s). A empresa conta com 13 comissdes formadas, conforme

preceitua a NR-05 da Portaria 3214/78 do MTE, localizadas nas instalacées da Grande Vitéria e Interior do Estado.

Esses grupos sdo compostos por mais de 70 empregados que desenvolvem diversas atividades, conforme diretrizes

fornecidas pela R-DMS, como promocdo de palestras e campanhas educativas com temas relacionados a saude e

seguranca do trabalho, além de organizarem junto com o SESMT, as Semanas Internas de Prevencao de Acidentes

(SIPAT’s) que sao distribuidas de forma geograficamente estratégica no Estado de atuacédo da empresa, com o objetivo

de abranger o maior nimero de empregados possiveis. As SIPAT’s sdo dividas em cinco eventos que acontecem nas

Regionais do Interior (Serrana, Centro-Norte, Noroeste, Sul e Litoranea) e Grande Vitdria. No ano passado contou com a

participagdo de mais de 940 empregados e contratados. Esses eventos buscam de forma ludica e descontraida a

conscientizacdo dos empregados sobre o tema qualidade de vida, salde e seguranca no trabalho.

b) Como as necessidades e expectativas das pessoas da forca de trabalho e do mercado de

trabalho séo identificadas, analisadas e utilizadas para o desenvolvimento de politicas e

programas de pessoal e dos beneficios a elas oferecidos?

A CESAN realiza, anualmente, uma pesquisa salarial e de beneficios, possibilitando a identificacdo das oportunidades
de melhoria e diferenciais oferecidos aos empregados. A empresa também participa do Grupo de Permuta de
Informacdes Salariais — GRUPISA e, frequentemente, é convidada a participar, como entrevistada, de pesquisas de
outras organizagdes, recebendo, ao final do processo, os relatérios finais da organizadora. Em 2012, a CESAN realizou
uma pesquisa salarial, tendo a participacdo de 12 empresas, onde verificou-se que os salarios praticados pela empresa
estdo adequados ao mercado local e os beneficios oferecidos aos empregados ultrapassam os limites legais
estabelecidos, conforme demonstrado na Tabela 6.6. A Tabela 6.7 apresenta os principais beneficios oferecidos pela
CESAN.

O AO PELA
BENEFICIO » RICAO PRESA 0
SIM NAO
Alimentacéo Vale Refeicao 8 2
Atuarial Previdéncia Privada 8 2
Auxilio Educacéo Cursos de Formacao/ Especializacdo 6 4
Remuneracao Variavel Participacédo nos Lucros e Resultados 9 1
Remuneracéo Variavel Complementacdo Salarial para Engenheiros 4 6
Satde Assisténcia Médica Hospitalar 9 1
Saude Assisténcia Médica Hospitalar (Aposentados) 3 7
Satde Assisténcia Odontolégica 5 5
Social Creche/ Auxilio-creche 9 1
Tabela 6.6 Anélise Comparativa de Beneficios
BENEFiCIO

Ampliar a auséncia legal do empregado em razao de falecimento de familiares, casamento e nascimento

Ampliacéo de auséncia legal de filho.

Abonar a auséncia do empregado do trabalho por motivo particular, em até trés datas no ano-calendario,

Abono de auséncia ~ ;
nao cumulativos.

Auxilio-funeral Apoiar financeiramente por ocasido de falecimento.

Programa de incentivo a

aposentadoria e demiss&o voluntéria Premiar financeiramente empregado que prestou servico a8 CESAN por um tempo minimo de 15 anos.

Bolsa de estudos para cursos de
longa duracéo

Estimular a especializagdo em area especifica de conhecimento para contribui¢cdo desta nas atividades da
empresa e na sua empregabilidade.

Convénio INSS/CESAN Facilitar o acesso do empregado aos beneficios do INSS no ambito da CESAN

Ampliar beneficio concedido conforme a Constituigdo e proporcionar tranquilidade para as empregadas no

Auxilio-creche e pré-escola

exercicio de suas funcoes.

Gratificacdo de motorista usuario

Gratificar financeiramente os empregados no exercicio de direcdo a servico da CESAN.

Adiantamento salarial

Disponibilizar ao empregado, antecipacéo financeira de sua remuneracao.

Auxilio-dependente especial

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

Previdéncia privada

Proporcionar ao empregado que se aposentar uma complementacéo financeira, garantindo-lhe
remuneracao superior a previdenciaria

Empréstimo em consignacéo

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

Assisténcia médica supletiva

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

Assisténcia odontolégica supletiva

Proporcionar acesso ao atendimento odontol6gico por meio de sistema gerido pela empresa (autogestéo).

Administracdo do PLASS (Plano
Assistencial de Saude da FAECES)

Reduzir o custo do plano de satde dos empregados aposentados, pensionistas, seus dependentes e
agregados dos empregados.

Reembolso de medicamentos

Proporcionar apoio financeiro para tratamento medicamentoso a empregados em condi¢cdes especiais.

Peculio por morte decorrente de

Reconhecer o trabalho realizado pelo empregado falecido em decorréncia de acidente de trabalho e
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BENEFICIO OBJETIVO

acidente de trabalho solidarizar-se com a familia.

Seguro de vida em grupo Proporcionar auxilio financeiro ao empregado ou sua familia.

Assisténcia juridica aos motoristas Prestar assisténcia juridica aos motoristas profissionais e credenciados

Prorrogagdo de dispensa legal de Ampliar o prazo de estabilidade no trabalho apés retorno de beneficio previdenciario.

empregado

Vale-alimentacéo Garantir uma boa alimentacéo para o empregado e sua familia.

Quinquénio Gratificar o empregado por tempo de servico prestado a CESAN, para os admitidos até jun/2005.
Complementacao salarial de auxilio- | Garantir ao empregado afastado em auxilio doenca / previdenciario o recebimento de 100% de sua
doenca/ previdenciario remuneracao.

Gratificacdo de férias Garantir ao empregado gratificacdo maior que o previsto na legislacéo para seu periodo de férias.

Licenca-prémio Premiar o empregado por tempo de servigo prestado a CESAN.

GER Possibilitar a participacdo dos empregados no lucro da empresa.

Possibilitar ao empregado a obtencéo de aumento salarial diferenciado por cumprimento de metas

Promogao por Merito profissionais, previamente estabelecidas.

Promocéo por Antiguidade Possibilitar ao empregado a obtencéo de aumento salarial diferenciado por tempo de trabalho.
Tabela 6.7 Beneficios oferecidos pela CESAN

O Diagnéstico de Clima Organizacional, aplicado em 2011, descrito em 6.3.c, também é uma das formas de conhecer as
necessidades e expectativas da forca de trabalho. Em fevereiro de 2013, foi implementada a pesquisa de satisfacdo dos
empregados, do SGQ, no momento do exame clinico periédico, com o objetivo de apurar, mensalmente, o nivel de
satisfacdo dos empregados em relagdo aos itens: salde e seguranca, beneficios, capacitacdo e politica de gestdo de
pessoas. O resultado mensal da pesquisa é apresentado e discutido pela Geréncia de Recursos Humanos e sao
tracadas estratégias para melhorar o desempenho das ag6es realizadas.

Para o desenvolvimento de politicas e programas, todas as informagfes obtidas com as ferramentas supracitadas
oferecem subsidios para que a R-GRH e a Diretoria tomem decisfes, através da andlise da situagdo da empresa e do
mercado de trabalho, possibilitando a pratica de uma politica de remuneragédo, visando a retengéo e valorizagdo dos
empregados.

c) Como o bem-estar, a satisfagcdo e o comprometimento das pessoas séo avaliados e

desenvolvidos?

A empresa, preocupada com o bem estar da sua forca de trabalho, desenvolve ac¢des que visam a avaliacdo do nivel de

satisfacdo para promover melhorias. Dentre as a¢fes, destacam-se:

Pesquisa de Satisfacdo - A primeira pesquisa de satisfacdo foi realizada em 1999, nos Sistemas de Santa Maria e Jucu e

em anos seguintes nos Polos de S&o Gabriel da Palha; Santa Teresa; Afonso Claudio; Concei¢do da Barra; Pinheiros;

Mantendpolis; Funddo; Venda Nova do Imigrante; Pedro Canario; Piima. Nas Geréncias de Distribuicdo de Agua;

Producdo de Agua, Coleta e Tratamento de Esgoto foram realizadas Pesquisa de Satisfacido com a forca de trabalho,

guando as mesmas participaram de Prémios da Qualidade, objetivando identificar o nivel de satisfacao das pessoas. O

formulario da pesquisa tinha questdes de carater quantitativo e também de aspecto discursivo, contemplando um espago

para observacdes, caso o colaborador desejasse opinar com sugestfes ou questionamentos.

Em 2011, foi aplicado o Diagnostico de Clima Organizacional, com periodicidade de aplicagdo bienal que envolveu

72,3% de todos os empregados da empresa, através da aplicacdo de um questionario abordando 67 questdes, sendo 7

de perfil e 60 escalares, sobre os temas: comunicacéo, lideranca, desenvolvimento profissional, imagem da empresa e

condi¢des de trabalho. Essa pesquisa teve por objetivo conhecer o nivel de satisfacdo e credibilidade em relagdo as

politicas e praticas da empresa.

A Pesquisa foi apresentada para aproximadamente 200 pessoas, dentre gestores e empregados, no evento de

sensibilizagcdo do MEG/2012. O resultado geral também foi divulgado pela intranet e por e-mail para todos os

empregados, demonstrando bom desempenho nos cinco temas pesquisados. Em 2013 foi criado o Comité de Gestéo do

Clima Organizacional, Resolugdo n® 5489/2013, com o objetivo de definir procedimentos, coordenar, acompanhar,

avaliar e divulgar ac6es voltadas para a melhoria do clima organizacional.

A pesquisa de satisfagdo do cliente do SGQ da Geréncia de Recursos Humanos, descrita em 6.3.b, através dos itens de

satisfacdo com a assisténcia médica, servico médico do trabalho e servigo social, servico de seguridade social e os

beneficios oferecidos pela Companhia é também uma das formas de avaliar a satisfacdo dos empregados.

Modelo SESI de Sustentabilidade no Trabalho - Aplicado no segundo semestre de 2010, o Modelo SESI de

Sustentabilidade no Trabalho é uma ferramenta de diagndéstico e auto avaliacdo que propde a empresa uma reflexdo

sobre seus processos de gestdo relacionados a sustentabilidade com foco na qualidade de vida no trabalho. Foram

aplicados questionarios com empregados e realizadas reunides de avaliacdo com os gestores. Ao final foi produzido um
relatério com o diagnéstico da empresa e apontamentos das necessidades de melhorias que foram desenvolvidas,

conforme a¢Bes demonstradas na Tabela 6.8.

O comprometimento das pessoas é fomentado pelos gestores na avaliacdo de desempenho, através do estabelecimento

das metas e medido na pesquisa de clima organizacional, através do resultado alcancado no item Lideranca.

Além dos canais citados, a CESAN também identifica e trata das demandas que afetam o bem-estar, a satisfacdo e o

incentivo aos empregados através de:

e Acordo Coletivo: Realizado, anualmente e celebrado entre a CESAN e o SINDAEMA, no qual se estabelecem
regras na relacdo trabalhista existente entre ambas as partes. Através dos acordos coletivos, é possivel obter
melhorias, principalmente, com relacao aos beneficios de uma forma geral.

e Avaliacdo de Desempenho: durante as entrevistas anuais de avaliacdo e estabelecimento de metas, tanto o
empregado como o gestor tem a oportunidade de apresentar fatores relativos a satisfacdo muitua das relacbes do
trabalho, que sao refletidas na avaliagédo e justificadas quanto aos requisitos técnicos e de relagfes interpessoais.
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d) Como a organizacgéao colabora para a melhoria da qualidade de vida da sua forca de
trabalho fora do ambiente da organizacao? Citar as principais acdes desenvolvidas.

Através da Pesquisa do Modelo SESI de Sustentabilidade, foram implementadas acdes de melhoria de qualidade de
vida dentro e fora do trabalho, cujas a¢fes estdo descritas na Tabela 6.8.

ACAO

Aulas de culinaria saudavel caminhao
da cozinha brasil

OBJETIVO/FOCO

Anualmente sdo ministradas, em parceria com o SESI, aulas de culinaria saudavel para os empregados

da CESAN. O objetivo é orientar aos empregados sobre a necessidade de adotar habitos saudaveis de
alimentacao.

Campanha antitabagismo

Realizada anualmente, com palestras de orientagdo e atendimento aos empregados tabagistas da
empresa, para encaminhamento a tratamento.

Campanha de doacao de sangue

Realizada, anualmente, em parceria com o Centro de Hemoterapia e Hematologia do Espirito Santo -
HEMOES, que ministra palestras nas areas e disponibiliza a Unidade Mdvel de coleta das doacdes.

Campanha de dst-aids

Realizada, anualmente, para empregados da Grande Vitéria e Interior, com o intuito de orienta-los
quanto a necessidade de prevencao das DST'’s e AIDS.

Campanha de imunizagéo contra a

Realizada, anualmente, a todos os empregados da CESAN no periodo que antecede ao inverno. Tem
por objetivo promover a imunizagdo contra deferentes tipos de virus da gripe, visando a promogéo da

gripe . ; :
saude e qualidade de vida dos empregados.
Campanha de imunizacédo contra Realizada, no ano de 2011, com os empregados da CESAN que possuem algum tipo de exposi¢éo a
Hepatite a agentes contaminantes, e que ainda ndo haviam recebido a vacina.

Campanha de prevencgao contra a
dengue

Realizada, anualmente, em parceria com as Comissoes Internas de Prevencéo de Acidentes — CIPA’s
por meio de palestras e mutiréo de limpeza para eliminacdo dos focos do mosquito. E desenvolvida
prioritariamente nos meses de janeiro a marco, nas unidades da Grande Vitdria e Interior.

Convénio com academias

Séo realizados convénios com academias, visando a promocéo de desconto aos empregados e, com
isso 0 incentivo a pratica de atividades fisicas.

Diagnéstico de saude e estilo de vida
dos empregados da CESAN

Pesquisa realizada pelo SESI com os empregados da CESAN, para diagnosticar o habito de vida, nivel
de qualidade de vida e saude dos empregados. Os profissionais do SESI conversam com cada
empregado sobre suas condigoes de saude e realizam medi¢des de peso, altura e presséo arterial. Ao
final o SESI elabora um relatério, contendo o diagndstico completo acerca da saude dos empregados. O
Diagnéstico foi aplicado nos anos de 2009 e 2011.

Elaboracéo do projeto — dia da saude
com afamilia

Desenvolvimento do projeto do “Dia da Saude com a Familia” um evento destinado a promover ao
empregado e seus familiares, um dia para tratar do tema salde, com vias ao fortalecimento das praticas
sadias no contexto familiar. O projeto tem previsdo para ser implantado no ano de 2012.

Elaboragao do projeto — programa vida
saudavel

Desenvolvimento do Programa Vida Saudavel. Proposta que surgiu apos os resultados do Diagnéstico
de Saude e Estilo de Vida dos Empregados da CESAN, com o objetivo de propor acdes globais de
atendimento a saude e qualidade de vida do empregado e de sua familia. A partir deste projeto, foram
desdobradas acdes que estdo sendo implantadas, visando a melhoria da qualidade de vida dos
empregados.

Ginastica laboral

Implantada em novembro de 2010, nas unidades da CESAN, a Ginastica Laboral tem como objetivo
levar ao empregado maior Qualidade de Vida no ambiente de trabalho, bem como prevenir doencas de
cunho laboral.

Veiculacdo de boletins de saude e
seguranga

O SESMT da CESAN utiliza-se de diversos instrumentos para levar orientacdo sobre a saude e
seguranca aos empregados. Um dos instrumentos sdo os Boletins de Salde e Segurancga, que sdo
disponibilizados semanalmente aos empregados, via e-mail, e que tem sido um recurso eficaz na
divulgacao de medidas preventivas de saude e seguranca.

Jogos de integracdo da CESAN - jic

Evento anual de cunho esportivo com o objetivo de levar a integragdo aos empregados, o estimulo ao
cultivo de atividades fisicas, bem como a valorizagdo de conceitos importantes para o ambito
organizacional como: espirito de equipe, cooperacdo, dedicacdo, amizade, disciplina, motivacéo, e forca
de vontade.

Realizacao de palestras

Sao realizadas, mensalmente, cerca de duas palestras aos empregados da CESAN. As palestras sao
destinadas a orientacao, reflexdo e conscientizagdo dos empregados acerca dos cuidados e prevencéo
com a salde e seguranca no trabalho.

Semana interna de prevencao de
acidentes de trabalho - sipat

As SIPAT'’s sdo eventos anuais de carater educativo que atendem as exigéncias preconizadas na NR
n°5. Proporciona a aproximacdo do empregado aos temas relacionados a saude e seguranca. Nas
SIPAT’s, ha programagdes com diversas atividades de saude e seguranca que sdo oferecidas aos
empregados durante a semana.

Unidade mével odontolégica

Realizado em parceria com o SESI, que oferece aos empregados da CESAN atendimentos
odontolégicos gratuitos. A Unidade Mével fica lotada na unidade da empresa durante um periodo para
realizar os atendimentos.

Programa administre seu dinheiro de
forma consciente

Realizado, anualmente, com o objetivo de trabalhar medidas educativas de consumo visando a
prevencdo de questdes psicossociais decorrentes de desequilibrio financeiro, tais como: Conflitos no
ambiente de trabalho; Problemas familiares; e Diminui¢&o da autoestima.

6.8 AcOes desenvolvidas para os empregados

Outro instrumento que beneficia a melhoria da qualidade de vida é o Programa 10S, aprovado por Resolugdo n°
4960/2008, atualizado pelas Resolu¢cbes n°s 5185/2010 e 5474/2013 que abrange empregados e terceiros e visa
mudanca comportamental, habito e atitude, que permite criar um ambiente limpo, organizado, saudavel, bem como
amplia as atitudes saudaveis para fora do ambiente de trabalho, beneficiando a familia e a sociedade, permitindo uma
incursdo positiva na comunidade onde vive. Implantado em 2009, o Programa trouxe para os empregados das Unidades
gue se candidatam a certificacdo, novas atitudes que permeiam 0s Sensos, como por exemplo: Maior integracéo entre
as equipes; Conscientizacdo sobre os cuidados com o0 meio ambiente, influenciando no ambiente de trabalho e o
cuidado com a sociedade; e combate ao desperdicio, trazendo maiores oportunidades de utilizacdo dos materiais por
mais pessoas da equipe.

A premiacdo é a entrega de troféus para os 1° 2° e 3° lugares e quantia em dinheiro para a realizagdo de
confraternizacdo entre os empregados e terceiros das Unidades premiadas. As Unidades ndo premiadas recebem
Diploma de Compromisso com o programa.
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7. Processos

7.1Processos principais do negdécio e processos de apoio

a) Como sao determinados os requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos principais
do negdcio e aos processos de apoio, considerando-se as necessidades e expectativas dos

clientes, e suaimportancia relativa, e de outras partes interessadas?

Os requisitos aplicaveis aos processos principais e de apoio sdo determinados, considerando-se as necessidades e
expectativas dos clientes, a partir da Analise do Resultado da Pesquisa de Satisfacdo, conforme descrito em 3.1.b,
visando aumentar a satisfacdo do cliente, atendendo ao Objetivo Estratégico: “Elevar a satisfacdo do cliente” e
“Fortalecer a imagem da CESAN”. Outras formas de determinacdo dos requisitos aplicaveis aos Processos,
considerando-se as necessidades e expectativas de outras partes interessadas € através da analise do resultado da
Pesquisa de Clima, descrita em 6.3.b, Pesquisa de Fornecedores, descrito em 7.2.a e Pesquisa de Levantamento de
Necessidade e Expectativas dos Lideres Comunitarios, descrito em 4.2.a, visando melhorias de processos, para atender
aos Objetivos Estratégicos: “Aprimorar a gestédo corporativa” e “Ter melhoria continua nos processos”. Cada Unidade faz
a andlise do resultado dessas pesquisas, de acordo com seu objetivo operacional e elabora seu Plano de Acdo. Desde a
criagdo da empresa, cada Unidade possui seu objetivo operacional, descrito no Manual de Organizagdo, com a
finalidade de atender os requisitos aplicadveis, bem como os instrumentos normativos internos (Normas, Deliberacdes,
Resolucdes, Instrugbes de Servigo) e externos (Leis, Resolucdes, Portarias, e outros), publicados na intranet. A Tabela
7.1 apresenta os principais requisitos e os indicadores, utilizados, de acordo com os Processos Principais e de Apoio.

PROCESSOS REQUISITOS INDICADORES

Controle da qualidade da agua
produzida para atendimento a Portaria
2914/11 do Ministério da Saude
Reducéo de perdas

Reducéo de despesas com produtos
quimicos.

Producéo
de Agua

Controle da qualidade da agua
distribuida para atendimento a Portaria
2914/11 do Ministério da Saude
Regularidade e continuidade no
abastecimento

Reducéo de perdas

Agilidade e qualidade na prestacéo dos
Servicos.

Distribui¢ao
de Agua

Principais

Minimizac&o de impactos ambientais
Disposicéo adequada dos residuos
Resolucdo Conama 357/05, 430/10 e
outras;

Qualidade do efluente

Agilidade e qualidade na prestacédo dos
Servigos

Coleta,
Tratamento de
Esgoto
e Disposicéo
final de Residuos

Garantia da receita

Equilibrio econdmico-financeiro
Reducéo numero de inadimplentes
Cobranca de tarifas justas
Atendimento a Resolugdo 008/2010 da
ARSI

Qualidade dos servicos

Comercializagdo

Atendimento as Legislagdes Pertinentes
Reducéo do Passivo Ambiental
Atendimento & comunidades rurais

Gestéo
Ambiental

Reducéo e controle das perdas de agua
Eficiéncia Energética

Atualizac@o e Manutengéo do Cadastro
Técnico

Garantir automagéo dos sistemas
Monitoramento e controle dos Sistemas
de Abastecimento de Agua.
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Desenvolvimento
Operacional

indice de perdas na producéo de 4gua —CESAN
[ndice de despesa com produto quimico —CESAN
Indice de qualidade de agua tratada — 1ISp20

indice de qualidade da agua (IQA) - CESAN

Continuidade no abastecimento de agua — ISp11

[ndice de perdas totais de agua por ligagdo — 1ISp14

Indice de Reclamacdes sobre falta de agua — Isp09

Indice de perdas da distribuicdo — INO49

Tempo médio de execugao de ligagdo de agua — ISp04

Tempo total para servigos de eliminacéo de vazamentos na rede de
distribuicéo — 1ISp10

indice de satisfag#o dos clientes — ICm02

Efetividade da reducéo de carga poluente do esgoto coletado na rede —
1ISp19

Eficiéncia de remoc¢&o de DBO — ISp03

indice de tratamento do esgoto gerado — 1Sc09

Incidéncia de Extravasamentos de esgotos sanitarios — Isp13

Tempo médio de execugdo de ligagdo de esgoto sanitario — ISp06
Tempo total de atendim. para manutencdo de rede de esgoto — ISp10
Indice de satisfagcdo dos clientes — ICm02

Indicador de aguas néo faturadas — IFn02

indice de evaséo de receita — IFn15

indice de hidrometragdo — IPa02

indice de comprometimento da renda familiar — 1Sc08

Tempo Médio de atendimento nos escritorios personalizados - CESAN
Tempo Médio de atendimento Call Center - CESAN

indice de satisfagc#o dos clientes — ICm02

Atividades licenciadas - CESAN

Captacdes outorgadas - CESAN

Lancamentos outorgados — CESAN

Eficiéncia de Remogéo de DBO — I1Sp03

Indice de Mitigacdo de Impactos — Isc04

Indice de ETEs fora do padréo de eficiéncia— CESAN

Comunidades atendidas no pro-rural - CESAN

indice de perdas totais por ligagdo/dia — ISp14

indice de macromedicéo — Ipa03

Indice de Consumo médio de energia elétrica por m3 de agua aduzida —
IPa04

indice de Rede de Agua Validada (IRAV) — CESAN

indice de Rede de Esgoto Validada (IREV) — CESAN

indice de elevatérias telecomandadas — CESAN

indice de volume de reservacéo telemedido — CESAN

indice de Abrangéncia da Analise Operacional — CESAN
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Controle da
Qualidade

Expanséo

Atendimento a Portaria 2914/11 do
Ministério da Saude Qualidade dos
mananciais em atendimento a Resolugéo
Conama 357/05;

Monitoramento dos sistemas de
tratamento de esgoto e corpos
receptores.

Gestao do desempenho de fornecedores

Capacitacao e valorizacéo das pessoas;

indice de Qualidade da 4gua (IQA) — CESAN
ISpO1, ISp02, ISp15, ISp16, ISpl7, ISp18, 1Sp20, 1Sp23

indice de Desempenho de Fornecedores — IFr07 (Obras )

indice de Capacitacéo da Forca de Trabalho — IPe03

S Sequranca e sadde: Seguranca no Trabalho — CESAN (GER)

17 gurang teiE Concessao de Beneficios - CESAN

O L Gestédo do desempenho de P

I0) (RH, Logistica, e ETEs Indice de Atraso na Entrega dos Fornecedores — IFrO1

i TI,Fmgncelro e Gestao das demandas de Tecnologia da !nd!ce de Pesempenho de Fornece(.jores.— IFr07 (~Mater|a|s)

o Planejamento) Informag&o; Indice de investimento em tecnologia da informagéo - CESAN

2 Controle Or'gamento indice de desempenho financeiro — IFN01

< X . . a Ari i -
(investimento/custeio). Execucédo Orcamentéria dos Investimentos — IFn04

Liquidez corrente — CESAN
Tabela 7.1 — Processos de Principais e de Apoio

B) Como séao projetados os processos principais do negécio e 0os processos de apoio,

visando ao atendimento ou a superacao de requisitos estabelecidos?

Desde 2002, os processos principais e de apoio sdo projetados a partir das Diretrizes Empresariais do PE, onde séo
elaborados os planos de trabalho pelas Unidades, com orientacdo da P-CPE, descrevendo iniciativas e atividades
estratégicas e as agbes gerenciais a serem executadas, conforme descrito em 2.2.a. Em 2004, foi criada a Divisao de
Gestdo de Pesquisa (M-DGP) que avalia e seleciona os projetos de pesquisa técnico-cientifica, conforme PQ GGQ CT-
004, de acordo com o interessa da empresa no assunto a ser pesquisado, e desenvolvido, apds avaliacdo da M-GPC. O
acompanhamento dos projetos € realizado por um coordenador interno da &rea interessada, que é definido por membro
do Comité de Cooperacédo Técnico-Cientifica.

Os processos descritos no Perfil (P1.b) também sdo projetados, levando em consideracdo as exigéncias legais, o
surgimento de novas tecnologias, a interagdo com as partes interessadas descritas em 1.2.a, as informacdes coletadas
nos canais descritos em 7.1.a e 7.1.d, que formam a base para definicdo dos requisitos aplicAveis aos processos
alinhados as estratégias da empresa. Para atender novos requisitos ou supera-los, bem como desenvolver novos
produtos, a empresa avalia a sua estrutura organizacional, cria Grupos de Trabalho e Comissdes Internas para estudo
de alternativas, encaminha empregados para visitas técnicas, conta com os Comités Permanentes, conforme descrito
em 6.1.a, com o objetivo de avaliar, estudar e propor acdes para o desenvolvimento de produtos e melhorias dos
processos ou contrata consultorias especializadas com a finalidade de apresentar propostas para analise e decisdo da
Diretoria e Conselho de Administracao.

C) Como ¢é assegurado o atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos principais do

negocio e aos processos de apoio?

Desde 2005, uma das formas de controle para assegurar 0 atendimento aos requisitos dos processos principais e de

apoio é a Gestao por Indicadores, apresentado no Relatério Mensal de Planejamento e Gestao, elaborado pela P-CPE,

gue contém todos os indicadores de processos pactuados no PE, com o Banco Mundial — BIRD, a AMD e a GER. Em

2011, com a adogdo do MEG corporativamente, foram agregados ao relatério os indicadores do GRMD.

A P-CPE realiza reunides de acompanhamento e controle do resultado dos indicadores estratégicos, conforme descrito

em 2.2.d. As ndo conformidades observadas nos indicadores estratégicos, sdo analisadas e justificadas trimestralmente

pelas Unidades geradoras das informacfes, que sao relatadas para a Diretoria nas reunides quadrimestrais do CPGE.

Cada Unidade é responsavel pela elaboracéo e controle de Plano de A¢&do no caso de resultado desfavoravel nos

indicadores de sua area. Os processos principais e de apoio estdo padronizados e organizados em manuais, normas,

procedimentos operacionais, instru¢des técnicas, instrugdes de trabalho e Resolugbes, que sdo analisados, atualizados

e revisados pelas Unidades que desenvolvem 0s processos.

Gradativamente, a CESAN vem implantando a ISO 9001, buscando a certificacdo das Unidades detentoras dos

processos de apoio. A primeira Unidade a obter a certificacdo foi a Geréncia de Pesquisa e Controle da Qualidade (M-

GPC), no ano de 2006. Em 2010, os Escritérios de Atendimento da Regido Metropolitana e o Call Center também

alcancaram a certificac@o, bem como o Centro de Controle Operacional — CCO, em 2011. No ano de 2011, iniciou-se o

processo de implantacdo da ISO 9001 na R-GRH, R-GTIl, R-GLG e R-GCO. A padronizacdo, o controle e as acdes

corretivas, sdo realizados pelos Comités destas Unidades certificadas, com acompanhamento da P-CPE, conforme

descrito em 1.2.d. As Unidades detentoras dos processos principais e que cuidam de atividades operacionais realizam o

controle destas atividades através de:

e Fiscalizacéo da execucao dos servigcos de manutencdo eletromecénica e automacao, dos servicos complementares e
de pavimentacdo e da execuc¢édo do plano de operacéo pelo CCO e SIOl;

¢ Pesquisa e deteccao de vazamentos de agua néo visiveis;

¢ Realizacdo de reunides periddicas com as empresas contratadas, objetivando, verificar o cumprimento dos requisitos
de contrato, bem como avaliar o desempenho da prestacao de servicos;

¢ Analise periddica de indicadores apurados mensalmente, e acompanhamento do desenvolvimento dos planos de acao.

¢ Andlise da Pesquisa de Satisfacdo de Cliente que gera a¢des para acompanhamento.
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As ndo conformidades identificadas nos indicadores estratégicos sao objetos de analise do CPGE e relatadas em atas
para as devidas providencias com os respectivos responsaveis pela acao corretiva. Para os demais indicadores, a
analise é realizada nos respectivos comités das Diretorias e das Gerencias, conforme descrito em 2.2.d.

D) Como a organizacao analisa e melhora os produtos e os processos principais do negécio e

0S processos de apoio?

Desde 2007, a CESAN promove, anualmente, o Encontro de Inovacdo que é aberto a todas as Unidades, que sao

incentivadas por suas Diretorias a participarem com a apresentacdo dos trabalhos desenvolvidos nas areas e que

promovem melhorias nos processos operacionais, de gestéo institucional ou de gestdo administrativa. A partir de 2013

as categorias do Encontro de Inovacéo foram reformuladas, passando a ser:

¢ Inovacgédo na Gestéo — trabalhos que se enquadram nos critérios estabelecidos para a categoria IGS do PNQS;

e Técnico Operacional — trabalhos nas areas operacionais de Producéo e Distribuicdo de agua e Tratamento e Coleta de
esgoto;

e Gestdo de processos - trabalhos relacionados a gestao de processos (administrativos ou operacionais);

e Trabalhos com participagdo de empresas contratadas - trabalhos nas areas operacionais ou relacionados a gestéo de
processos e que tiveram participacdo de empresas contratadas para parte da sua execucao;

¢ Praticas Inovadoras - trabalhos que apresentam melhorias de metodologias ou processos existentes e que obtiveram
resultados eficazes

Esse Encontro é organizado pela Divisdo de Gestdo Pesquisa (M-DGP), e esta alinhado aos Objetivos Estratégicos:

“Melhorar a Eficiéncia dos Processos”; “Fortalecer a Valorizacdo dos Colaboradores” e “Promover a Cultura da

Exceléncia Empresarial’. Apés cada Encontro € feita uma Reunido de Avaliagdo pelo Comité Organizador e na Ata sdo

registradas as licbes aprendidas com destaque para as melhorias que deverdo ser implementadas no ano seguinte. Ao

final do evento de Inovacdo, o Comité elabora um Relatério de Avaliacdo do Encontro, que aborda o resultado da

Pesquisa de Satisfacdo e Sugestdes e o Relatério da Banca Examinadora do IFES, que € apresentado na reunido de

Diretoria. Além do Encontro de Inovacao, outras formas de melhoria dos processos sdo através do Encontro Técnico das

Diretorias, descrito em 1.2.e. A CESAN também analisa e melhora seus produtos e processos através das praticas

descritas em 1.2.e, 1.3.b, 6.1.a, e 7.1.b, onde as Unidades analisam os pontos relevantes de melhoria dos processos e

desenvolvimento de novos produtos. Como exemplo de novo produto, podemos citar o Biossélido para agricultura

produzido a partir do Lodo de ETE em parceria com a Incaper, sendo publicado o Manual de Uso Agricola e Disposi¢éo

do Lodo de Esgoto para o Estado do Espirito Santo. As principais melhorias e inovacdes relativas aos processos estdo

citadas na Tabela 7.2.

PROCESSOS EXEMPLOS DE MELHORIAS ANO

Producdo de Agua Substituicéo de valvulas e acessorios do sistema de producéo de agua da Grande Vitoria 2012
Atualizago tecnoldgica nos sistemas de cloragéo em Estacdes de Tratamento de Agua -

.g ETAs Cacaroca, Vale Esperanga 02 e Cobi L)
% ) Georeferenciamento das ligagdes de agua dos diversos sistemas do Interior 2011
= Distribuicdo de Agua
o Implantacdo do Centro de Controle da Distribuicdo (CCD) para andlise e controle do volume 2012
S Disponibilizado
(2]
(i Coleta e Tratamento de Esgoto  complementagéo e operacionalizag&o do SES do residencial Itaparica 2012
g e Disposicdo final de residuos : o :
& Acoes para melhoria do Emissario de Efluente da ETE Camburi 2013
Comercializagao Higienizagéo do cadastro de Clientes o
Contratac@o de empresa para fiscalizagéo de contratos das atividades de campo
Inicio de Implantagéo da ISO 14.001 na ETA Cacaroca e ETE Aeroporto 2011
] Atualizagdo do Manual Ambiental de Projetos e Obras
_E Gestédo Ambiental PACTO — Programa Ambiental de Capacitacdo para Todos - Treinamento de 1000
§ empregados para Nivelamento na tematica ambiental 2012
o Construgdo da UGL — Unidade Gerenciadora de Lodo de ETE
o Desenvolvimento Operacional Implantagdo do MASPP 2012
-g Realizagdo do Seminario de Divulgagdo da Portaria MS 2914/2011 a todas as areas da
= i CESAN e apresentagédo da Reviséo da Portaria nas Regionais do Interior 2012
< Controle da Qualidade p ¢ g
Criacéo da Divisao de Controle e Qualidade de Esgoto 2013
Ampliagdo do n° de workshops de Reflexéo Estratégica 2011
Planejamento Criacéo do Comité de Planejamento e Gestéo Estratégica
Criacao da Planilha de Indicadores Estratégicos 2012
Implantacdo do ERP SAP 2010
"E : Reformulacéo do Portal Corporativo 2011
78 Tecnologia da Informacao - -
1) Implantado o Sistema Service Desk 2012
2 Implantacdo do GIS 2013
2 Inicio de Implantag&o da ISO 9001
2— Logistica Padronizacao de Elementos Técnicos e homologacao de editais 2012
9 Aprimoramento da Gestdo da Frota
Implantacdo de Procedimento de Avaliagdo de Fornecedores
Inicio de Implantacéo da ISO 9001 2012
Recursos Humanos Reformulagéo do processo de avaliagéo de eficacia das a¢Ges de C&D.
Inicio da reviséo da ferramenta de Avaliacdo de Desempenho e do PCR 2013

Tabela 7.2 — Exemplos de Melhorias
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7.2 Processos relativos a fornecedores

a) Como as necessidades e expectativas dos fornecedores sao identificadas, analisadas e

utilizadas para definicdo de melhorias
As expectativas e necessidades dos fornecedores, conforme descrito no Perfil (P1,F4) sdo identificadas através dos
diversos canais de comunicacdo que a empresa disponibiliza, citados na Tabela 7.3.

CANAIS ANO FREQ. OBJETIVO

Disponibilizar informagdes direcionadas ao fornecedor no Portal de Compras como
2004 Sempre licitacbes em andamento, licitagdes realizadas, como se tornar fornecedor da CESAN, etc.
Normalmente esta € a primeira forma de contato com a empresa.

Portal de Compras no
website

Contato direto:
e-mails, telefones e 2004 Diaria
reunides de negocios

Facilitar a comunicacao entre fornecedores e CESAN, por meio de contato direto. Os
fornecedores podem conversar diretamente com a CESAN.

Workshop de
Fornecedores

Evento que ocorre em paralelo ao Encontro de Inovagéo da CESAN com apresentacéo de

ALY Al produtos, servigos e tecnologias em stands e palestras técnicas.

Organizado pela R-GLG, representa uma oportunidade de didlogo entre pessoas
2010 Anual estratégicas da empresa e principais fornecedores. Onde € realizado um balanco do
relacionamento dos fornecedores ao longo do ano e as expectativas para o proximo ano.

Encontro de
Fornecedores

Oportunidade de fomento a participacéo de processos licitatérios e identificacéo das
dificuldades dos fornecedores de contratar com a CESAN.

Tabela 7.3 - Principais canais de relacionamento com o fornecedor

Encontros do Prodfor 2010 Semestral

Estes canais sdo os meios de receber feedback dos fornecedores em relagdo as suas dificuldades e anseios, e também
para apresentacdo de novas tecnologias, produtos e servicos. Os contatos diretos sdo as formas mais frequentes de
contato e atendem a maior quantidade das demandas do dia a dia dos fornecedores.
No Encontro Anual de Fornecedores, Figura 7.a, é aplicada a Pesquisa de
Opinido aos Fornecedores, ferramenta direcionada para identificar as
possibilidades de  melhoria na relagdo  fornecedor/CESAN.
Periodicamente, séo realizadas reunies com os principais fornecedores
com o objetivo de promover melhor relacionamento e ampliar os canais de
comunicacdo que auxiliam na solucdo de oportunidades de melhorias do
fornecimento de materiais e/ou servicos.
A Divisdo de Suprimentos (R-DSU) realiza reunides com o0s principais
fornecedores de materiais e convoca o0s representantes de cada Unidade
de interesse da CESAN para discussdo com esses fornecedores dos
principais contratos da empresa, tanto de materiais quanto de servigos da
Regido Metropolitana ou Interior. As reunides ocorrem sempre que ha
interesse da CESAN ou quando solicitado pelo fornecedor. O teor destas
reunides é registrado em Atas de Reunido, dependendo da relevancia dos
temas discutidos. Caso seja identificada alguma oportunidade de melhoria, quanto a forma de contratacdo, a area
interessada revisa caracteristicas como a composi¢cdo de custos, prescricdo técnica de servigos, especificacdo técnica,
orientacdes normativas, a fim de se obter melhorias nos processos de contratacfes futuras. Se necessario estas
propostas sdo discutidas com as demais areas envolvidas e encaminhadas através de processo ou reunibes para
andlise gerencial ou de Diretoria para tomada de decisdo. Podemos citar como exemplo de resultado deste processo,
uma apresentacdo realizada por um dos fornecedores, em 2012, na qual foi exposto um material, até entdo
desconhecido pelos profissionais da CESAN, que neste ano culminou no desenvolvimento de um Projeto Piloto de
aplicagdo deste material em S&do Roque do Canaa. O intuito deste projeto é testar a aplicabilidade deste material, e caso
obtendo resultado satisfatério, incluir este item no cadastro de materiais da CESAN, ampliando a concorréncia dos
fornecedores.

Com relacéo ao fornecedor de energia elétrica, a comunicacao € realizada pela Divisdo de Suporte Técnico Operacional

(O-DST), em relacao aos pontos de consumo da Regido da Grande Vitéria; e pela Divisdo de Desenvolvimento e Gestao

de Perdas (I-DDG), referente aos pontos de consumo do Interior por meio de contato direto, em especial pelo telefone

exclusivo para Grandes Clientes. As necessidades e expectativas identificadas sdo encaminhadas ao setor apropriado
para os devidos encaminhamentos. Além das préticas ja citadas, podemos destacar ainda:

e A R-GCO realiza, desde 2008, reuni6es mensais com seus fornecedores. Nestas reunifes séo discutidos aspectos
sobre a execucédo de contratos e registradas oportunidades de melhoria na prestacdo dos servigos ou na forma de uma
contratacdo. As avaliagbes dos fornecedores e quaisquer outras informacdes relevantes sdo apresentadas e podem
gerar decisGes gerenciais, como adverténcias ou encaminhamentos para andlise de penalidades maiores a Diretoria,
no caso de reincidéncia. Além dos fornecedores, os fiscais do contrato, gestores e empregados designados pela
Unidade participam expandindo a discusséo dos temas abordados.

e A R-GRC, por sua vez, desde 2010, realiza reunides bimestrais de Acompanhamento de Contratos. Nestas reunides,
sdo consultados os gestores de contrato e suas respectivas planilhas de controle de servicos, e sdo debatidas as
informacdes de execucao dos contratos para tomada de decisdo, visando sempre a melhoria continua dos processos.
Todas as Unidades de atendimento ao cliente da empresa sdo envolvidas, contribuindo para o processo de
fiscalizacdo da execugdo de servigos, glosas e melhor aplicagdo da avaliagdo de fornecedores. Esta pratica contribuiu
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muito para a definicdo de melhores condi¢bes dos servicos, conhecimento da realidade do campo, alinhamento dos
procedimentos, identificacdo de pontos criticos relacionados aos servicos e fornecedores, e alcance de metas e
resultados na execucédo dos servicos desta Unidade.
e Na O-GDA e M-GCT esta prética foi implementada, em 2009, e ocorre nas reunides, dependendo do contrato, com
frequéncia diferenciada, desde semanal a mensal.
As necessidades e expectativas das Unidades da CESAN, cliente internos, sdo identificadas por meio de solicitacdes,
reclamacdes ou sugestbes recebidas via correio eletrénico, comunicagéo interna, processos protocolados e nas reunifes
realizadas entre as areas. A partir de entdo, normalmente, sdo realizadas reunides com os envolvidos em cada
processo demandado, para analise do que pode ser implantado ou aperfeicoado, utilizando como parametro as normas
internas, os dispositivos legais e regulamentares, os procedimentos operacionais e os documentos contratuais
existentes. O que for pertinente é utilizado para revisdo de procedimentos operacionais, de normas internas existentes,
de sistemas de informac8es e de clausulas dos editais atuais (por meio de termos aditivos) e futuros (para as novas
contratacdes), de forma a atender a Iniciativa Estratégica “Melhoria nos processos relativos a fornecedores internos e
externos”. Ainda com relacdo as necessidades e expectativas dos clientes internos é realizada, de acordo com as
premissas da GER, integragdo entre Unidades que porventura tenham questionamentos quanto a forma de atuagdo de
outra Unidade que interfira no desenvolvimento das acdes. Este evento de integracdo é obrigatorio, pois faz parte das
metas estipuladas.
b) Como os fornecedores sao qualificados e selecionados?
A CESAN, por fazer parte da Administracao Publica Indireta do Estado do Espirito Santo, adota por determinacéo legal o
método de licitagdo para aquisicdo dos seus produtos e servicos. Desta forma a sele¢cdo dos fornecedores é
condicionada ao atendimento dos aspectos legais estabelecidos na Lei Federal 8.666/93, a qual define critérios para
contratacdo através das modalidades de licitacdo previstas, a lei 10.520/2002, que trata especificamente do Pregéo e do
Decreto n® 1178-R/2003, que dispde sobre a obrigatoriedade da realizacdo de licitagdes na modalidade pregdo para
aquisicdo de bens de pequeno valor e servigos comuns. Apés definida a necessidade de compra e concluida a
elaboracéo dos elementos técnicos, é conferida a publicidade legal ao edital, inclusive no Portal de Compras da CESAN.
Conforme a modalidade de licitagdo a ser aplicada, a Comissdo de Licitacdo ou a Geréncia de Logistica (R-GLG),
através da Divisao de Licitacéo (R-DLI), inicia o certame e recebe os documentos previstos em lei no prazo estabelecido.
A fase de habilitac@o analisa o licitante e sua proposta quanto aos critérios de habilitagdo juridica, qualificacao técnica;
qualificagdo econdmico-financeira, regularidade fiscal e cumprimento ao inciso XXXIII do Art. 7° da Constituicdo Federal,
conforme discriminado no Art. 27 da Lei 8666/93. Os fornecedores sao cadastrados em sistema préprio informatizado,
por especialidade através dos grupos de classe dos materiais e servicos. De acordo com a modalidade, a CESAN pode
exigir o registro cadastral dos fornecedores. No caso do Pregdo Eletrdnico ou Presencial, primeiro ocorrem as
apresentacdes das propostas de preco, seguida de disputa lance a lance em busca da melhor proposta, apos esta fase é
analisada a habilitagdo somente do vencedor, sendo este processo conduzido pelo Pregoeiro com auxilio da equipe de
apoio. A divulgacao dos resultados acontece através do Diario Oficial, Portal de Compras da CESAN e no site Licitacbes-
e do Banco do Brasil.
Os critérios para a aquisicdo de materiais e servicos vdo além das exigéncias legais e a sua definigdo comeca muito
antes da fase externa da licitacdo. Na fase de estudo dos projetos de obras, de manutencdo e servicos em geral, as
Unidades especializadas realizam estudos como: andlise de mercado, comparagdo técnica de aplicagéo tecnoldgica de
materiais, revisdo de aspectos legais, andlise de custo beneficio, além de outros aspectos que contribuem para melhor
definicdo do objeto e das condi¢des de aquisicdo pela CESAN.
No que tange a erradicacdo do trabalho infantil, degradante ou forcado, a CESAN atua legalmente, exigindo que todos
os participantes de licitagdo sejam obrigados a apresentar no ato da Habilitacdo uma Autodeclaragdo — Declaracdo de
Atendimento ao Inciso XXXIIl do art 7° da Constituicdo Federal, anexo ao edital — Modelo Declaracdo de Situagdo
Regular Perante o Ministério do Trabalho. Nesta declaragdo, o licitante afirma o cumprimento do seu dever de nédo
empregar menores de 16 anos para exercer qualquer fungdo e menores de 18 anos para trabalhos noturnos, perigosos e
insalubres.
A CESAN atua, proativamente, no desenvolvimento do mercado local através do Programa Integrado de
Desenvolvimento e Qualificacdo de Fornecedores (PRODFOR), do Instituto Euvaldo Lodi — IEL que teve inicio, em 1997,
e desde entdo, a CESAN é uma de suas 12 mantenedoras. Este programa representa uma agéo conjunta e organizada
das principais empresas estabelecidas no Espirito Santo para elaborar e implementar um modo integrado para
desenvolvimento e qualificacdo de fornecedores locais para melhor atender as grandes empresas compradoras atuantes
no Estado. Nesses Ultimos 16 anos, a CESAN, bem como as outras grandes empresas capixabas ganharam destaque
no cenario local e nacional em fun¢éo da participacdo no programa e pela busca constante da qualidade dos produtos e
servigos prestados a populagdo e ao apoio aos fornecedores locais. A CESAN participa ativamente em seu Comité
Estratégico e no Grupo Técnico de Auditorias, através de auditores concedidos e representantes designados pela
empresa.
Além disso, a CESAN, por intermédio da R-GLG e suas Divisbes, participa das Rodadas de Negdécios promovidas,
semestralmente, desde 2010, pelo IEL. Nestes eventos, a CESAN tem a oportunidade de conhecer as empresas
certificadas as quais tém interesse de manter relacdes comerciais. Da mesma forma, temos a oportunidade de
apresentar para essas empresas o modelo de contratacdo executado pela CESAN, o modo de cadastramento e
exigéncias técnicas para se tornar um fornecedor da empresa. Outro evento importante deste programa € o Encontro
Anual de Fornecedores do PRODFOR, neste séo celebrados as certificagcfes e recertificacdes de fornecedores e € uma
otima oportunidade de contato com o fornecedor, onde estes podem expor suas expectativas e identificar oportunidades
de novos negocios.
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c) Como é assegurado o atendimento aos requisitos da organizagéo por parte dos

fornecedores?

A CESAN assegura que seus fornecedores, tanto de servicos como de materiais, atendam aos requisitos da
organizacdo, através do constante monitoramento de fiscalizacdo e avaliacdo dos contratos de seus fornecedores,
realizados por empregados designados para exercerem tal funcdo. Dependendo do tipo do produto /ou servico
contratado, sdo adotados critérios especificos de avaliacdo de fornecedores. Para contratos de Execucdo de Projetos,
Obras e Servicos de Engenharia, bem como o seu gerenciamento, é utilizada a norma interna ENG.0OB.032.02.2010
para Avaliacdo de Desempenho de Contratada de Servicos de Engenharia com os critérios: qualidade, prazo,
organizacdo, seguranga e meio ambiente. Esta norma foi desenvolvida em 2005 e revisada em 2010, com a incluséo do
critério de seguranca e meio ambiente e a avaliagdo do gerenciamento do contrato. A norma vigente integra todos os
novos editais deste tipo de servico e a avaliacdo fica a cargo do fiscal do contrato, designado pela Unidade. Estas
avaliagdes realizadas por meio dos Formularios de Avaliagdo de Contratadas — FAC’s ocorrem, mensalmente, e sdo
utilizados para o preenchimento e checagem dos requisitos adotados, e estes séo entregues ao gestor do contrato para
conclusao da medicéo e utilizados como parametro para a liberacdo de Atestado de Capacidade técnica e autorizacéo
para pagamento aos fornecedores. Alguns contratos do Interior sdo geridos e fiscalizados pelos proprios polos
demandantes do servico e/ou materiais, garantindo a proximidade com o objeto da execucédo do contrato. Este mesmo
processo também ocorre com os contratos de servigcos gerais na Grande Vitdria, porém adotam checklist em formato
especifico, em concordancia com as regras previstas em edital. Esta avaliagdo serve como subsidio para aplicacdes de
penalidades e san¢cbes administrativas cabiveis aos fornecedores.

Os contratos de materiais de estoque de manutencdo sao gerenciados pela R-DSU. O Almoxarifado Central concentra
guase todos os recebimentos de materiais da empresa, inclusive os destinados a projetos de obras, ativo fixo,
crescimento vegetativo e materiais de uso especifico das Unidades. Sistematicamente, checa os pedidos recebidos
incluindo: a conferéncia dos dados da nota fiscal, checagem dos equipamentos de seguranca da transportadora do
fornecedor; contagem fisica da quantidade dos materiais recebidos; identificacdo dos materiais; e a inspec¢éo técnica da
area pertinente para a disponibilizacdo do material para sua pronta utilizacdo. Os critérios de avaliagdo s&o:
Pontualidade; Conformidade; Recebimento; e Desempenho Operacional, em atendimento a Norma ADM.001.02.2012 de
Avaliacdo de Desempenho de Fornecedores de Materiais e Equipamentos e quando os materiais sdo reprovados, o
fornecedor é comunicado através de oficio da inconformidade e é solicitada defesa e/ou substituicdo do material,
conforme exigido em contrato. Além disso, a inconformidade é contemplada no critério de “conformidade” na avaliagédo
do fornecedor, e, caso ele ndo seja capaz de entregar o material nas condicdes necessarias, outras penalidades
contratuais sdo aplicadas, de acordo com andlise da CESAN, gerando dados estatisticos que servirdo de subsidio para
andlise e tomada de decisBes gerenciais. Esta norma integra todos os novos editais de aquisicdo de materiais. Para
fiscalizacdo, a norma prevé o preenchimento de um formulédrio padrdo que orienta a checagem destas etapas e
acompanha todo o trajeto da nota fiscal até sua liberacdo para o pagamento pela Divisdo de Finangas (R-DFI).

Os produtos quimicos utilizados nas ETAs e ETEs séo recebidos pelas proprias Unidades operacionais e o controle da
qualidade é realizado pela Divisdo de Controle de Qualidade da Agua (M-DCA) que recebe as amostras, analisa e envia
os laudos de inspec¢do para a R-DSU para controle administrativo dos contratos e comunicacdo ao fornecedor para
providéncias, no caso de inconformidades detectadas. Caso o fornecedor ndo consiga sanar os problemas identificados
dentro dos prazos contratuais definidos, a CESAN pode adotar as sanc¢des administrativas previstas em lei como:
adverténcia; multa; glosa; rescisdo contratual; impedimento do direito de licitar e declaracéo de idoneidade.

A Divisdo de Servigos Gerais (R-DSG) avalia a prestacdo de servicos comuns, como os de Zeladoria, Manutencéo
predial e de Seguranga Patrimonial, verificando o desempenho dos profissionais, das atividades e o gerenciamento do
contrato pela contratada. Desde 2011, os novos editais destes servi¢os utilizam estes critérios que também servem como
parametro para a liberacdo de Atestado de Capacidade Técnica, fornecido pelo gestor do contrato. Na fiscalizacdo dos
contratos sdo utilizados formularios especificos que orientam este processo, sendo arquivados e consultados na
formulacdo de nova contratacéo similar. Caso o indice de desempenho do fornecedor esteja abaixo dos valores minimos
previstos em edital, o fornecedor é notificado e sdo solicitadas providéncias para solucdo do problema. Contudo, é
importante frisar que as normas de servicos e obras estéo sendo revisadas por uma comissdo designada pela Diretoria,
objetivando melhor eficacia nas avaliagdes e a sua padronizacao.

Além destas praticas, outros recursos foram desenvolvidos para assegurar a qualidade dos materiais recebidos.
Considerando que os materiais de PVC séo criticos a qualquer empresa de saneamento, a CESAN buscou, em 2006, a
adesédo ao Programa do Ministério das Cidades, Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H)
no qual, trimestralmente, séo coletados aleatoriamente tubos de PVC para analise de qualidade. Esta forma de auditoria
contribui para identificacdo de problemas de qualidade que ocorrem apds o0 seu armazenamento. Para outros materiais
sdo exigidos padrdes estabelecidos em normas técnicas que atendam ao seu propésito operacional e a legislacao
especifica, como no caso de produtos quimicos e EPI's.

Outro importante recurso utilizado pela empresa, a fim de assegurar a qualidade dos materiais entregues a CESAN, € a
possibilidade de realizacao de visitas técnicas aos seus fornecedores garantidos por clausulas contratuais. Nos casos em
gue a empresa identifica maior risco de inconformidades no atendimento, fornecimento de grande vulto, ou singularidade
do servico prestado, a CESAN disponibiliza equipe especializada para realizacdo de visita técnica. Além disto, como
estratégia da empresa para aumentar a abrangéncia de suas visitas, desde 2010, foi firmado o Acordo de Parceria
Técnica com a SABESP, que foi renovado até o presente momento. Neste, a empresa paulista terceiriza seus
conhecimentos organizacionais e realiza visita aos fornecedores da CESAN, conforme solicitado, e analisa aspectos de
gestdo que garantam a qualidade e a sustentabilidade do fornecimento da empresa analisada. De acordo com politica da
CESAN, para a aquisicdo de todo insumo critico passivel de certificacdo é exigido o Atestado de Capacidade Técnica,
fornecido pela SABESP, como pré-requisito de aprovacdo da proposta de fornecimento do licitante.
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Além das préticas ja citadas, podemos destacar ainda, que a R-GCO realiza a fiscalizacédo de seus contratos com equipe
prépria, por meio de sistema informatizado, e, a partir de 2012, também por meio de empresa contratada para as
atividades de campo. A Unidade consegue mensurar a qualidade de seus fornecedores através do indice de
desempenho de Execucédo de Servico (IDES), que mede o seu desempenho em todas as etapas de execucdo do servigco
e determina desempenho minimo para a prestacéo de servico, firmada a cada contrato. A férmula de céalculo deste indice
€ prevista em edital e avalia os critérios de quantidade e prazo. Os erros na execugao do servico diminuem o IDES e séo
passiveis de penalidades, conforme o caso. Este indicador é o ponto de partida para as reflexdes cabiveis nas reuniGes
mensais com os fornecedores da Unidade. Os principais requisitos de fornecimento e respectivos indicadores estao
descritos na Tabela 7.4.

TIPO DE FORNECEDOR PRINCIPAIS REQUISITOS RESPONS. INDICADORES DE DESEMPENHO

Custo no tratamento da agua P-CPE IFr06 - indice de custo no tratamento da &gua.
Frodicso de Agua Lnedié:eenclig::sempenho de Prestadores FGEP IFr07 - indice de Desempenho de Fornecedores - Obras
Egz_::ino fornecimento de energia O-GES IFr03 - indice de falhas no fornecimento de energia elétrica.
Atraso nos pedidos de materiais R-DSU IFr01 — indice de Atrasos de Fornecedores Estratégicos

Pontualidade na entrega dos pedidos;

Materiais* Qualidade da entrega de materiais;

Conformidade dos materiais recebidos; R-DSU IFr07 - indice de Desempenho de Fornecedores - Materiais
Desempenho operacional do produto

fornecido a CESAN na sua aplicagao

CESAN - Numero de fornecedores certificados no

Certificacdo no PRODFOR cadastrados R-GLG PRODFOR cadastrados.

Todos os fornecedores
Suspensao por infragcao R-GLG CESAN - Numero de fornecedores suspensos por infragao.

Todos os fornecedores
criticos Atraso no pagamento a fornecedores R-DFI
e estratégicos

IPa01 - indice de incidéncia de atraso no pagamento a
fornecedores.

*O gerenciamento dos indicadores dos materiais teve inicio em marco de 2012.

7.4 - Tabela Requisitos de Fornecimento

d) Como os fornecedores que atuam diretamente nos processos da organizacao sao
envolvidos e comprometidos com os valores e principios organizacionais, incluindo os

relativos a responsabilidade socioambiental e a salde e seguranca.
As obriga¢cbes da empresa contratada, quanto aos valores e principios organizacionais da CESAN estao previstos nos
editais e nos contratos de fornecimento de materiais e servicos. Por se tratar de uma sociedade de economia mista,
administrada pelo Governo do Estado do Espirito Santo, ela segue as obrigacdes previstas em lei para celebracédo de
contratos administrativos e nela prevé tais instrumentos de vinculo obrigacionais da contratada com a nossa empresa e
vice-versa. Desde 2010, nos editais de Obras e Servigos de Engenharia, consta o Manual Ambiental de Projetos e Obras
gue obriga a contratada a seguir um cédigo de conduta ambiental na execucdo do servico. Nos editais de leilbes
realizados pela CESAN, o licitante assina uma Declaracdo de Responsabilidade Ambiental que obriga a contratada a dar
a devida destinacdo legal aos materiais de descarte e seguir outras recomendacbdes, que vdo ao encontro da
sustentabilidade ambiental. O Encontro Anual de Fornecedores, mencionado em 7.2.a, que ocorre desde 2010, também
€ uma pratica da CESAN para expor as expectativas para 0 ano seguinte, fazer uma analise do ano que passou e
compartilhar os principios e valores que norteiam as diretrizes organizacionais com as empresas participantes.
Desde 2011, antes do inicio de cada contrato de Obras e Servicos de Engenharia, conforme previsto na norma de
fiscalizagdo ENG.OB.032.02.2010, sdo realizadas reunides para entrega da Ordem de Inicio de Servico, de
responsabilidade da Unidade gestora do contrato. Nestas reunides, 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 recomendacfes e séo dirimidas eventuais duvidas sobre normas, principios
e a politica da CESAN. Depois da apresentagdo e checagem dos pontos discutidos em reunido, através do checklist, a
Unidade gestora do contrato autoriza o inicio do servigo.
Para os contratos de prestacéo dos servigos de Leitura e entrega simultanea de contas, Hidrometracao de ligacdes nao
medidas e Substituicdo de hidrébmetros, gerenciados pela R-GCO, desde 2008, sdo realizados treinamentos, orientando
a execucao do servico e apresentados os principios da CESAN. Esse treinamento inicial dura cerca de 1 dia e acontece
antes do inicio da execucdo de cada contrato . Além disto, a CESAN disponibiliza empregados da Unidade para
acompanhar os demais treinamentos oferecidos pelos seus fornecedores, a fim de garantir a sinergia da filosofia de
trabalho aplicada aos nossos servigos por terceiros. No caso da R-GRC, antes do inicio de contratos que demandam
mobilizacdo de mao-de-obra, treinamentos de pessoal, abertura de escritério administrativo e/ou operacional ou
necessidade de reunido técnica para realizacdo de servicos, é realizado um workshop que ocorre, desde 2008. Nesta
oportunidade, também séo apresentadas as planilhas de controle para execucao fisica e financeira dos contratos, e, em
seguida, a Unidade emite a Ordem de Inicio de Servico. Esta pratica permite que a Unidade compartilhe experiéncias
com os fornecedores e a autoanalise sobre 0s pontos positivos e negativos identificados. Por fim, os resultados do
Workshop também subsidiam a discusséo sobre melhoria dos contratos de servigcos nas Reunides Bimestrais realizadas
pela Unidade.
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7.3 Processos econdmico-financeiros

a) Como sao monitorados 0s aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémica
do nego6cio?

Desde 2007, a P-CPE elabora, mensalmente, apés o fechamento contabil e do SINCOP que ocorre por volta do dia 20
do més subsequente, o Relatério de Planejamento e Gestdo, com o0 objetivo de demonstrar os processos de
Planejamento Estratégico, Orcamento Empresarial, Gestdo da Qualidade, além das principais informacdes da empresa,
para subsidiar a tomada de decisdao. Em 2012, esse relatério foi reformulado para o acompanhamento do desempenho
dos indicadores estratégicos, além da inclusao dos valores planejados e realizados da Programacao de Investimentos
(PI), por geréncia. Esse relatério é disponibilizado na intranet, para acesso dos colaboradores e entregues em versao
impressa ao Conselho de Administracdo, Conselho Fiscal e Diretoria.

Em 2010, com o objetivo de melhorar o Controle do Desempenho Orcamentario e ter um sistema integrado de
informacdes, acessivel a todas as Unidades da CESAN, foi implantado o Sistema ERP/SAP, que permite restringir
lancamentos de custos ndo aprovados no orgamento empresarial, exigindo nova andlise e adequagdo. Além disso, é
feito o monitoramento, diario, através do ERP/SAP para manter o fluxo financeiro equilibrado, e, a partir desse,
semanalmente, é elaborado o Resumo Financeiro, contendo Saldos a Pagar e em Caixa, permitindo ao gestor da
Geréncia Financeira e Contabil (R-GFC) e aos Diretores, 0 gerenciamento dos recursos financeiros.

GRUPO NOME DO INDICADOR CODIGO A P-CPE, de forma complementar, monitora, mensalmente, os
Estrutura de | CGrau de Endividamento CESAN aspectos que causam _impacto_ no n_egécio, por meio de
Capital Imobilizagdo  do  Patrimonio | o, indicadores operacionais e financeiros, utilizados para
Liquido acompanhar a execucdo do planejamento da operacdo da
Liquidez Liquidez Corrente CESAN empresa, bem como o resultado financeiro contabil, conforme
Rentabilidade | R€torno  sobre  Patriménio | | - Tapela 7.5. Além desses, sao mo_nitora_ldos todos 0s
Liquido indicadores constantes dos contratos de financiamento junto ao
Rentabilidade Margem EBITDA CESAN BNDES, CAIXA, Banco Mundial e do Acordo de Melhoria de
Margem Liquida IFn0S Desempenho, que estabelecem metas de desempenho

Indicador ~ de  Dias  de operacional e econdmico-financeiro.
Atividade Faturamento ~ Comprometidos | [fn07 A P-CRI coordena as relacbes da CESAN com Poder
com Contas a Receber Concedente, Agéncia Reguladora, e SEDURB e controla as

Tabela 7.5 Principais Indicadores econémico-financeiros concessdes, buscando garantir as renovacdes e o equilibrio

financeiro dos Contratos com 0s municipios em que atua,
estabelecendo diretrizes e metas, em consonancia com a lei 11.445/2007 que regulamenta o setor.
Desde 1994, através de resolu¢cdo da diretoria é constituido, anualmente, um Grupo de Trabalho composto por
empregados da P-CPE, da Assessoria de Captacdo de Recursos (P-ACR), da Geréncia Comercial e da Coordenadoria
de Assuntos Juridicos (P-CAJ), para elaboracao de estudo sobre o reajuste tarifario a ser aplicado no ano. Como produto
do estudo, é elaborado um relatério onde se apresenta o melhor percentual de reajuste a ser aplicado as tarifas, sem
comprometer o equilibrio econdmico e financeiro da Empresa e a capacidade de pagamento dos clientes. Desde 2009,
segue-se metodologia definida pela Agéncia Reguladora de Saneamento Basico e Infraestrutura Viaria — ARSI,
oferecendo subsidios a Diretoria para a negociagéo.
Em abril de 2008, foi implantado o Comité de Perdas na CESAN, para a regido metropolitana, a fim de se ter um
acompanhamento mais efetivo de acdes de controle e reducéo de perdas. S&o feitas reuniées bimestrais do comité, nas
quais sdo apresentadas as melhores praticas e os resultados das a¢bes. Além disso, € elaborado um relatério gerencial
mensal. Essa prética esta alinhada aos objetivos estratégicos OE02, OE04 e OEQ7. Outros grupos de trabalho foram
criados e tem relagdo direta com as acdes de reducdo de perdas como, por exemplo, o Grupo de Trabalho de Controle
de VD (Volume Disponibilizado) e o Grupo de Trabalho de Controle de VU (Volume Utilizado). O processo de reducéo de
perdas envolve diversas Unidades que juntas colaboram para o alcance de um resultado eficiente, com destaque para a
O-GPA, O-GDA, R-GCO, R-GRC, R-GLG, I-GEP, R-GRH.
No ano de 2012, foi iniciado a Implantagdo de Projeto de Método de Andlise e Solucdo de Problemas de Perdas
(MASPP), que é uma metodologia cientifica e pratica que propicia a utilizagdo das ferramentas da qualidade de forma
ordenada e légica, facilitando a analise de problemas, determinacéo de suas causas e eliminacdo das mesmas. Esta
metodologia foi adaptada para ser trabalhada com o foco em Perdas. Este Projeto tem previsdo de conclusdo, em
setembro de 2013.
S&o desenvolvidas diversas atividades para combate a evaséo de receitas, entre elas o encaminhamento para execucéo
de cobranca administrativa, recuperacdo de receita por meio de contratos de cobranca judicial. A CESAN tem
aprimorado o processo de atualizacdo de dados do cadastro de clientes e intensificado as acdes de negativacdo de
clientes inadimplentes, nos érgaos de Protecédo ao Crédito (SPC/SERASA), e planos de parcelamento junto aos clientes.
Em julho de 2012, foi iniciada a higienizagdo do cadastro de clientes da CESAN que consiste em enviar lotes de
informacdes de clientes para os 6rgaos de Protecdo ao Crédito (SPC/SERASA), a fim de que essas informacfes sejam
tratadas e, apés avaliacdo da CESAN, inseridas no banco de dados do SICAT. Essa acéo visa maior efetividade do
processo de contato com os clientes, bem como contribui com o aprimoramento do processo de cobranca.
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b) Como a organizacdo assegura 0s recursos financeiros necessarios para atender as

necessidades operacionais?

Para atender as necessidades operacionais, a CESAN assegura os recursos financeiros através de recursos proprios,
elaborando e controlando, via sistema SAP, anualmente, 0 orcamento de vendas e de outras receitas.

O Orcamento Empresarial é elaborado com participacdo de todas as Unidades. Os gestores sao responsaveis por
compor o orcamento da sua Geréncia, tendo em vista obter 0s recursos necessarios para executar as atividades
descritas em seus planos de trabalho. Assim, os recursos disponiveis para custeio e investimentos sédo alocados de
forma a garantir que as Unidades consigam cumprir os planos estabelecidos para o ano seguinte.

Com base nas informacdes do Orcamento Empresarial, a R-DFI elabora desde 2008, anualmente, no més de janeiro, o
Fluxo de Caixa anual previsto. O fluxo previsto do ano é demonstrado em planilha Excel e é controlado pela R-GFC. A
informacao é enviada para a Diretoria e a planilha demonstra a falta ou sobra de recurso, més a més, proporcionando a
elaboracdo de estratégias para assegurar os recursos financeiros. Elaborando o fluxo de caixa previsto, anualmente,
percebeu-se que modificagcbes na estrutura da planilha sdo necessarias para adequar a projecao a realidade da
empresa. Sendo assim, o modelo tem passado por melhorias continuas. Além disso, vai ao encontro do objetivo
estratégico da CESAN OEO02, OE 03 e OE04.

Os recursos financeiros necessarios para atender as necessidades operacionais sdo assegurados por meio da receita
faturada e arrecadada com os servicos de agua e esgoto. Neste sentido, o critério para a captacéo de recursos é manter
o equilibrio do fluxo financeiro e assegurar receitas por meio de atividades de negociagdo com clientes inadimplentes e
vistoria de ramal, para garantir os pagamentos das contas e evitar irregularidades que possam existir no ramal de ligagédo
do cliente, manutencdo do parque de hidrobmetros e continuidade do abastecimento. Todas essas atividades sdo
desenvolvidas pela R-GCO. Em outubro de 2012, o combate a evasdo de receitas, na regido da Grande Vitoria, vem
sendo realizado através da instalagdo de hidrdbmetros em ligagdes nédo “hidrometradas” e acompanhamento e resolugéo
de leituras graves ligadas a atividade de hidrometrag&o. Através do ciclo de leitura, é realizado o controle das matriculas
gue deverdo passar pelo processo de instalagdo ou substituicdo dos hidrdmetros. Os clientes ndo medidos e 0s que
possuem pelo menos trés ocorréncias de leitura grave tém seu hidrdmetro substituido/instalado.

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

O programa “SE LIGA NA REDE”, descrito em 4.1.d € outra importante iniciativa da empresa para mobilizar a populagéo
a efetivar as ligagbes dos imoveis a rede publica coletora de esgoto, implantada na Grande Vit6ria, trazendo mais receita
para a empresa. Estdo disponibilizadas 80 mil ligacdes, e entre elas 30 mil estdo sendo realizadas, gratuitamente, pela
CESAN, para moradores de Zonas Especiais de Interesse Social (ZEIS), ou que estejam cadastradas no CadUnico do
Governo Federal ou residam em bairros populares em que a renda da familia seja de até R$ 1438,47 por pessoa. Ao
final do Programa espera-se que 2/3 da populacdo da Regido Metropolitana esteja conectada ao Sistema de esgoto em
operacgédo, sendo tarifadas por mais este servigo prestado pela empresa.

c) Como a organizacao define os recursos financeiros e avalia 0s investimentos necessarios,

visando suportar as estratégias e planos de acao?

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

A partir dai, na elaboragédo do orcamento anual, a Diretoria define as prioridades de investimento, determinando o limite
de recursos proprios para investimentos com base no saldo entre as receitas e despesas previstas, bem como define
esse limite por Diretoria e suas Unidades, procurando o equilibrio entre o atendimento das metas da Empresa e do
Governo, das necessidades das partes interessadas e o ndo comprometimento do fluxo de caixa geral da Empresa.
Ainda em 2012, foram estabelecidos critérios para priorizacdo da Programacdo de Investimentos do ano seguinte.
Originalmente utilizou-se 10 critérios e cada um deles varia de 0 a 10 pontos, totalizando 100 pontos e, com isso, 0s
empreendimentos sdo organizados da maior pontuacao para a menor, facilitando a tomada de decisdo da diretoria
qguanto a priorizacao.

Através de projec¢Oes financeiras, baseadas nas priorizag8es e limites definidos, é possivel mensurar as necessidades de
financiamento, que depende da disponibilidade de linhas de crédito, e/ou de aportes governamentais para investimentos.
Atualmente, os recursos financeiros para os investimentos vém de recursos proprios e financiados através do PAC —
Programa de Aceleracdo do Crescimento, do Governo Federal, tendo como operadores financeiros o BNDES e a CAIXA
e uma parcela pequena desses recursos advém do Orcamento Geral da Unido (OGU), que ndo gera dividas.

Para desenvolvimento institucional da Empresa, a forma de captacdo foi através de emisséo privada de debéntures
simples, junto ao BNDES. O Governo do Estado também vem aportando recursos para investimentos, a fim de atender a
meta pactuada com a sociedade de ampliacdo da cobertura com os servicos de esgotamento sanitario e melhoria dos
servicos de abastecimento de agua. Desde 2012, a CESAN, através da P-ACR, desenvolveu um modelo de projecfes
financeiras de longo prazo, com o objetivo continuo de avaliar os investimentos, projetar o balanco patrimonial,
demonstrativo de resultados e fluxo de caixa, a fim de alcancar resultados que conduzam aos objetivos e ao progresso
da empresa. O modelo é em planilha eletrdnica Excel, contendo varias planilhas vinculadas, de modo que alterando uma
meta, um indicador ou qualquer informagéo, podera afetar outras metas, indicadores e todo resultado projetado. Por isso,
a sua utilizacdo como ferramenta de gestao é importante, proporcionando simulagdes de diversos cenarios, antecipando
a solugdo de problemas ja evidenciados no diagndstico estratégico, avaliando a capacidade de investimento,
endividamento e pagamento da Empresa.
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d) Como é elaborado e controlado o orcamento visando assegurar o atendimento dos niveis

esperados de desempenho financeiro.

O processo de elaboracdo do Orcamento Empresarial sempre é realizado, anualmente, sob a coordenacao da P-CPE,
iniciando-se a partir do segundo semestre do ano corrente. Ele é composto pelos orcamentos de vendas, de
financiamentos e de outras receitas.

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

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

ApoOs a elaboragdo dos orgcamentos, € possivel estabelecer limites orgcamentarios e, assim, desenvolver os orcamentos
das despesas de pessoal e custeio, dos investimentos e do servico da divida. Essa elaboracao €é feita com a participacao
de todas as Unidades, em consonancia com o Planejamento Estratégico do periodo de 2012-2016 e conforme
procedimento operacional — PO-FICO-011, disponibilizado na intranet (hotsite SAP).

Desde 2007, o controle do orcamento, visando assegurar o atendimento dos niveis esperados, é realizado através da
elaboracdo mensal do Relatério de Planejamento e Gestao, conforme descrito em 7.3.a. O relatério demonstra os
desvios entre os niveis planejados e realizados, permitindo a avaliagdo e tomada de deciséo por parte da Diretoria.
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8. Resultados

Cédigo do
Indicador Indicador
(GRMD)

8.1 RESUL TADOS ECONOMICO-FINANCEIROS

Unidade
Medida

Sentido

RPI

IFn01 indice de Desempenho Financeiro - IN012 do SNIS
IFn02 Indicador de Aguas néo Faturadas por Volume
IFn03 Despesas Totais com os Servigos por m?
IFn04 Execugao Orgamentaria dos Investimentos
IFn05 Margem Liquida com Depreciacao - IN0O65 do SNIS
IFn06 Nivel de Investimentos
IFn07 Dias de Faturamento Comprometidos c/ Contas a Receber
IFn15 indice de Evas&o de Receita - INO29 do SNIS
IFn16 indice de Retorno sobre o Patrimdnio Liquido

CESAN [Liquidez Corrente - INO61 do SNIS

CESAN [Fluxo Operacional

CESAN [Grau de Endividamento

CESAN [Composi¢céo do Endividamento

CESAN [Imobilizag&o do Patrimdnio Liquido

CESAN [Margem EBITDA

INOO4 Tarifa Média Praticada

INO31 Margem das Despesas com Pessoal Préprio

%
%

R$/m?

%
%
Dias
%
%
%
%
%
%
%
R$/m?

%

L o> <4 < > »

> > 4 4 4 <«

v

Resultado Referencial Comparativo
2010 2011 2012 Organizacao Valor
126,2 120,5 116,8 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 122,0
27,1 251 24,7 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 30,3
1,5 1,7 1,9 Média Premiadas PNQS - 2012 | 1,9
1,0 0,9 0,7 Média Premiadas PNQS - 2012 [ 0,7
14,4 6,9 14,6 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 27,4
60,8 48,4 40,3 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 15,3
61,7 59,7 59,4 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 63,9
6,1 53 5,3 Média Premiadas PNQS - 2012 [ 5,8
3,7 2,6 4,1 Média Premiadas PNQS - 2012 | 20,7
11 1,0 0,9 Acompanhamento Interno *)
56,5 56,7 57,6 Acompanhamento Interno *)
71,1 63,1 61,5 Acompanhamento Interno *
15,6 16,5 20,1 Acompanhamento Interno *
151,1 142,2 141,2 Acompanhamento Interno *)
31,8 29,7 28,8 Acompanhamento Interno *
1,9 2,0 2,2 Acompanhamento Interno *
24,2 24.8 25,0 Média SNIS 2010 44,74

e ¢ e e e 0o 0 @

CANCRN RNCRN BECAN AN BN BN BN BN AN CRNCRN BN

@

@

CEF/BNDES = 25

CEF/BNDES: < 90

A: <55

FT (GER) < 57,5

CEF/BNDES > 27

De um modo geral, os indicadores financeiros de 2011 foram impactados negativamente em funcdo de nova normatizagéo contabil implementada, conforme politica existente no Brasil. Alémdisso,
o fato de ndo haver mais compensacéao do prejuizo fiscal acumulado em anos anteriores, bem como a incorporagédo de bens no ativo, resultado de doagdes, fizeram com que se elevasse
substancialmente o Imposto de Renda e a Contribuicdo Social sobre o Lucro Liquido. / IFn01 e Cesan - Fluxo Operacional: Em dez/2012, por exigéncia da auditoria independente, foram
apropriadas despesas referentes ao ICMS sobre energia elétrica, que ndo vinham sendo contabilizadas desde set/2011, em virtude da desoneragdo do imposto autorizada pelo Governo do
Estado para aplicagé@o dos recursos em projetos de adeséo ao sistema de esgotamento sanitario da CESAN/ Vice Lider: (1) IFn02 - Sabesp MS: 26,5; (2) IFn06 - Sabesp MS: 14,87 e (3) IFn07 -

Sabesp (Guarapiranga): 69.
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Cédigo do
Indicador
(GRMD)

8.2 RESULT

ICm01 |indice de Reclamagdes e Comunicac&o de Problemas reclanvlig | ¥ 0,4 0,3 0,3 Média Premiadas PNQS - 2012 | 0,4 | @ [ @
Estlgmido indice de Reclamacdes dos Clientes - Agua reclamflig | V¥ 0,4 0,4 0,4 Acompanhamento Interno ™ - | @
Estlr(;::)cido indice de Reclamagdes dos Clientes - Esgoto reclanvlig | ¥ 0,2 0,3 0,3 Acompanhamento Interno @) - | @
ICm02 |indice de Satisfag&o dos Clientes % A | 792 77,9 77,9 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 88,7 | & | &
Es:gmido indice de Satisfac&o dos Clientes - Grande Vitéria % A | 780 74,3 74,3 Acompanhamento Interno * - | @
Es:g::zido indice de Satisfagcéo dos Clientes - Interior % A 81,5 84,9 84,9 Acompanhamento Interno ™ - | @
quﬁite Inser¢des Positivas na Midia % A 76 66 71 SabeSDF;rr’\.ﬁtZ\.leigwa v 62 | @D
ICmO4 indice de conhecimento dos servigos e produtos % A - 98,8 96,3 Média Premiadas PNQS - 2012 | 95,5 @3
ICm05  |indice de Atendimento Urbano de Agua - INO23 do SNIS % A | 100 100 96 | Média Premiadas PNQS-2012 | 95 | @ | @
ICm06 |indice de Atendimento Urbano de Esgoto - INO24 do SNIS % A 33 37 35 | Média Premiadas PNQS-2012 | 50 | @ | @
ICm10 |[Tempo Médio de Resposta a Reclamagéo dos Usuarios hireclam | ¥ 17,7 16,5 21,2 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 31,2 | @ [ @
Estlgmigdo TAZILEO Meédio de Resposta a Reclamagdo dos Usuarios - | oo | 13,9 12,7 11,9 Acompanhamento Interno *) - | @
Estlg:zigdo zg&z Médio de Resposta a Reclamagdo dos Usuarios - | o | 21,4 20,4 30,6 Acompanhamento Interno * - @
CESAN [Tempo Médio de Atendimento de Call Center minutos | ¥ 3,43 2,77 2,97 Acompanhamento Interno @) - 1D
CESAN [Tempo Médio de Atendimento nos Escritérios minutos | ¥V [ 21,64 17,93 17,1 Acompanhamento Interno @) - | @
CESAN |indice de Cobertura Urbano de Agua % A | 100 100 100 |SaPespGC -zl\gcl)zNivel Toure-1 100 |@ | @ A: 100
CESAN |indice de Cobertura Urbano de Esgoto % A | 4565 46,9 50,0 SEIEED €T -2|\c/|)(132NiveI IOuro -1 2g N9 A: 60
CESAN [Manutencgéo das Concessoes % A 100 100 100,0 Acompanhamento Interno @) - @ A: 100
C(:(E;SEQ;\I indice de Satisfac&o do Cliente - ISC (GER) % A | 70,00 70,40 70,40 Acompanhamento Interno *) - | @ FT (GER): 270,0

Indicador

ADOS RELATIVOS A CLIENTES EAO MERCADO

Unidade
Medida

Sentido

Resultado

Referencial Comparativo

2010

2011

2012

Organizacao

Valor

RPI
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Cddigo do Vilienls L= Resultado Referencial Com parativo
Indicador Indicador Medid = N | T RPI
rganizacéo alor
(GRMD) edida | o [ 2010 | 2011 | 2012 Organizaga val
CESAN s
(GER) LigacBes de Esgoto (GER) % A | 2490 25,40 27,2 Acompanhamento Interno ™ - @ FT (GER): = 26,1

ISc02
ISc04

ISc08

ISc09=
ICmO7

CESAN
CESAN
CESAN

CESAN

8.3 RESULTADOS RELATIVOS A SOCIEDADE

Indicador de Sanc¢des e Indeniza¢fes
Indicador de Mitigacdo de Impactos Ambientais
indice de Comprometimento de Renda Familiar
indice de Tratamento do Esgoto Gerado
Atividades Licenciadas

Captacfes Outorgadas

Lancamentos outorgados

Comunidades atendidas pelo Pré-Rural

%

%

%

%

%

%

%

nO

>

<

> > > >

A

232

253

0,1
75,0

1,2

45

253

Média Premiadas PNQS - 2012
Média Premiadas PNQS - 2012
Média Premiadas PNQS - 2012
Média Premiadas PNQS - 2012
Acompanhamento Interno
Acompanhamento Interno
Acompanhamento Interno

Acompanhamento Interno

0,13
55,9
1,36
40,8
*
*)
*)
*)

® @ @ @e

e @ @ 0@

ICm02: Estima-se que a queda no indice de satisfacéo dos clientes seja devida, em grande parte, aos transtornos causados pelas obras do Projeto Aguas Limpas realizadas pela Cesan em
2011. A Cesan considera apenas os conceitos "Muito satisfeito" e "Satisfeito" no céalculo de satisfagdo dos clientes. / CESAN- Tempo Médio Atendimento Call Center e Escritérios: O
aumento nos tempos ¢ devido ao aprimoramento dos processos em decorréncia das legislacdes da ARSI, emfuncéo disso foram acordadas novas metas de desempenho. / CESAN/GER - indice
de Satisfagdo do Cliente (ISC): Indicador calculado com critérios especificos, por isso seu resultado diverge do ICm02 e ndo é comparavel com outras organizagées. / Vice Lider: (1) ICmO1 -
Sabesp (Guarapiranga): 0,39; (2) Sabesp MS: 62,00 e (3) Cesan - indice de Cobertura Urbano de Agua - Referencial de Exceléncia: 100%.

@

Pe01

IPe02

IPe03

IPe04

IPe05

IPe06

IPe09

Pell

(1) I1Sc02 - Copasa DCL: 0,18 e (2) ISc08 - Copasa: 1,3.

8.4 RESULTADOS RELATIVOS AS PESSOAS

indice de Produtividade da Forca de Trabalho para os
Sistemas de Agua e Esgotos Sanitarios

indice de Criatividade do Pessoal

indice de Capacitacéo da Forca de Trabalho

indice de Satisfacéo dos Empregados

indice de Frequéncia de Acidentes

Coeficiente de Gravidade de Acidentes
Comprometimento da forca de trabalho comas diretrizes

indice de produtividade de pessoal total (equivalente)

lig/empreg

Ne

hrs trein/
empreg
%

Acid/milh_h
Dia/milh _h
pontos

lig/empreg

> > 4 4 > >

261

Média Premiadas PNQS - 2012
Média Premiadas PNQS - 2012
Média Premiadas PNQS - 2012
Média Premiadas PNQS - 2012
Média Premiadas PNQS - 2012
Média Premiadas PNQS - 2012
Acompanhamento Interno

Média Premiadas PNQS - 2012

21,83
115,57
@)
278

e 0 @ @ @

@

Cesan - Lancamentos outorgados: O indice de Langamentos Outorgados, ndo esta crescendo como esperado devido a demora na andlise das solicitagdes de outorga da Cesan no IEMA /
Vice Lider:

o 0o @ @ @ o

FT (SESI) >80

CEF/BNDES: = 250
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Cddigo do Unidade L= Resultado Referencial Com parativo
Indicador Indicador Medid = N | T RPI
(GRMD) edida | o [ 2010 | 2011 | 2012 Organizagao Valor
CESAN )
(GER) Seguranca no Trabalho (Acidentes por Empregado) % v 1,06 0,82 0,90 Acompanhamento Interno *) - | @ FT (GER): <0,6
CESAN ~ . i~ .
(GER) Integracédo entre as Unidades (Média Diretorias) % A 97,8 94,0 91,1 Acompanhamento Interno *) - | @ FT (GER): 2 80
CESAN [Avaliagcéo de Desempenho % A 46,9 49,9 46,8 Acompanhamento Interno ™ - | @
CESAN [Concessao de Beneficios por Empregado Ativo R$/empr | A | 14.245 | 15.063 | 18.161 Acompanhamento Interno ™* - | @ FT: Aprovado_em
Acordo Coletivo
CESAN [Turn over % v | 1135 | 7,76 5,0 ArcelorMittal Tubardo 2012 | 6,25 | @ | @

ISp01
ISp02
ISp03

ISp04

ISp06
ISpO8
ISp09

ISp10
ISp10

Estratificado

ISp10
Estratificado

ISp11
ISp13
ISp14
ISp15

ISp16

Ind. conformidade da quantidade de amostras para
afericdo da qualidade da agua distribuida (REDE)
Incidéncia de andlises de aferi¢do da qualidade da dgua
distribuida fora do padréo (REDE)

Eficiéncia de Remogéao de DBO

Tempo Médio de Atendimento para Ligacéo de Agua

Tempo Médio de Atendimento para Ligacdo de Esgoto
Incidéncia de Reclamagdes sobre Qualidade da Agua
Incidéncia de Reclamacdes sobre Falta de Agua

Tempo Médio de Execug¢éo dos Servigos

Tempo Total Atendimento Eiminagéo de Vazamentos de

Redes de Agua
Tempo Total Atendimento para Manutencé@o Redes de

Esgoto
Continuidade no abastecimento de agua

Incidéncia de extravasamentos de esgotos sanitarios
Indicador de Perdas Totais de Agua por Ligac&o
Incidéncia das analises de cloro residual fora do padrao

Incidéncia das analises de turbidez fora do padréo

%
%

%

hrs/s.s.
executada

hrs/s.s.
executada

%

%

hrs/s.s.
executada

hrs/s.s.
executada

hrs/s.s.
executada

%
extrav/km
litro/lig/dia

%

%

A

A

|

4 4 4 <4 »r <«

113,8
3,0
80

184,5

200,1
0,1
6,7
14

59

24
87,8
13,4

459,6

0,2

0,6

1125 114,4 | Média Premiadas PNQS - 2012 117,89
29 15 Média Premiadas PNQS - 2012 | 1,13
78 86 Média Premiadas PNQS - 2012 | 79,7

215,9 280,7 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 202,7

374,2 | 678,55 |Média Premiadas PNQS - 2012 | 225,2
0,2 0,3 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 0,85
6,7 9,0 Média Premiadas PNQS - 2012 | 13,2
13 9 Média Premiadas PNQS - 2012 | 163
47 45 Acompanhamento Interno ™
24 26 Acompanhamento Interno *)

92,4 86,8 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 83,4
10,7 10,0 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 3,3

452,5 | 450,2 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 295,6
0,1 0,2 Média Premiadas PNQS - 2012 | 1,2
0,7 0,4 Média Premiadas PNQS - 2012 1,9

@ ®® @ © 0 e @

@ 0@ ® @ @ @ ¢ 00 @ @ 0 o o

@0 @@

IPe04: Pesquisa de Clima aplicada bienalmente. A proxima sera realizada em 2013. / IPe09: Resultado ndo comparavel devido & especificidade da metodologia interna.

8.5 RESULTADOS RELATIVOS AOS PROCESSOS PRINCIPAIS DO NEGOCIO E PROCESSOS DE APOIO

CEF/BNDES: < 442
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Cddigo do Unidade | © Resultado Referencial Com parativo
Indicador Indicador Medid = N | T RPI
(GRMD) edida | o [ 2010 | 2011 | 2012 Organizagao Valor
ISp17 I;;:(;(:Zzua das andlises de coliformes totais fora do % v 17 2.9 18 Média Premiadas PNOS - 2012 | 12 | @ | @
sp1g | "dice de conformidade da quantidade de amostras para % A | 1304 | 1274 | 119,0 |Média Premiadas PNQS - 2012 | 169,6 | @ | @
afericao da agua tratada
sp1g | FStividade dareducdo de carga poluente do esgoto % A| 940 | 948 | 954 |MediaPremiadas PNQS-2012| 53,7 | @ | @
coletado na rede
sp20 | !Ncidéncia das andlises fora padrdo para aferigao da % v| 065 | 072 | 081 |MédiaPremiadas PNQS-2012| 1,47 | @ | @
qualidade da agua tratada (ETA)
ISp23 Ind|9e~de conformidade da quantidade de amostras para % A 97 77 81 Copgsa DSO PNQS Nivel IV 100 |@|@
afericao de esgoto tratado - NOVO Diamente - Ciclo 2012
IPa01 Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores % v 8,0 14,5 13,3 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 5,01 | @& | @&
IPa02 indice de Hidrometragéo - INO0O9 do SNIS % A 94,1 94,1 94,1 |Média Premiadas PNQS - 2012 | 99,3 | @ | @ CEF/BNDES: = 95
IPa03 indice de Macromedic&o - INO11 do SNIS % A 73,8 73,2 84,4 | Média Premiadas PNQS - 2012 | 92,8 Q@ CEF/BNDES: > 76
IPa04 Consumo Médio Energia Bétrica por m? de Agua Aduzida kKWh/mg v 0,5 0,5 0,5 Média Premiadas PNQS - 2012 | 0,6 | @ | @
IPa07 Projetos estratégicos implantados no prazo % A 61,8 92,0 83,3 Média Premiadas PNQS - 2012 | 78,6 @3
IPa08 indice de avaliagdo externa do sistema de gest&o pontos A - 220,5 283,5 Acompanhamento Interno @) - @
IPa09 Satisfa¢do dos Usuérios de Informagdes pontos A - 7,3 7,3 Acompanhamento Interno @) - | @
- ) 5 Sabesp - MO PNQS Nivel Il
CESAN [Indice de Qualidade da Agua (IQA % A 97 97 98 97 FT (GER): > 97
! Quall gua (IQA) ° Platina - Ciclo 2011 @0 ( )
CESAN |indice de Elevatérias Telecomandadas Grande Vitoria % A 62,6 62,8 62,8 Acompanhamento Interno *) - | @
CESAN |indice de Volume de Reservacéo Telemedido % A 71,1 74,4 72,6 Acompanhamento Interno *) - | @
CESAN |indice de Perdas na Producéo de Agua % v 50 5,6 6,2 Acompanhamento Interno *) - | @
CESAN |indice de Despesas com Produtos Quimicos % v 2,6 25 2,3 Acompanhamento Interno @) - | @
CESAN |indice de ETEs Fora do Padréo de Eficiéncia % v 32,0 24,0 12,0 Acompanhamento Interno ™ - | @
CESAN |indice de Multas por Ultrapassagem de Demanda Hétrica % v 0,1 0,3 0,3 Acompanhamento Interno ™ - @
CESAN |indice de Rede de Agua Validada % A 64,3 71,2 76,0 Acompanhamento Interno ™ - | @
CESAN |indice de Rede de Esgoto Validada % A 441 67,0 75,9 Acompanhamento Interno @) - @
CESAN |Abrangéncia da Analise Operacional % A 67,1 74,4 81,0 Acompanhamento Interno @) - @
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Cddigo do Ui ile S Resultado Referencial Com parativo
Indicador Indicador Medid = N|T]|L RPI
(GRMD) edida | o [ 2010 | 2011 | 2012 Organizacéo Valor
CESAN Indice de étendlmentos as Ordens de Servigos de % A 86.5 65.9 6.8 Acompanhamento Interno * e
Manutencéao
CESAN |indice de Estac&o Informatizada de Trabalho % A 92,6 92,2 92,2 Acompanhamento Interno @) - | @
CESAN |indice de Investimento em Tecnologia da Informac&o % A 4,8 3,3 54 Acompanhamento Interno *) - | @
BIRD Vazamento de Agua por 100km de Rede Vaz/100km| V¥ 13,36 13,29 9,3 Acompanhamento Interno ™ - | @
INO49 indice de Perdas da Distribuic&o % v 34,7 35,6 36,0 Média SNIS 2010 46,48 | @D | D

ISp04 e ISp06: Contratos de crescimento vegetativo defasados em relagéo a expansao da demanda, devido a disponibilizacdo de novos servigcos de dgua e esgoto. / IPa08: Ndo é possivel
avaliar 3 ciclos desse indicador, porque a Cesan concorreu, corporativamente, pela primeira vez em 2011. / IPa09: Resultado ndo comparavel devido a especificidade da metodologia interna. /
ISp14, CESAN - indice de Perdas na Producéo de Agua e IN049 - indice de Perdas da Distribuicéo: Os indicadores relacionados a "Perdas" sofreram um aumento devido a ampliagdo
dos sistemas de 4gua. Em 2012, iniciou-se a implementa¢do da metodologia do MASPP 1 — Método de Analise e Solugdo de Problemas aplicado a perdas de agua, a fim de estabelecer planos de
acao para controlar esses indices. / Vice Lider: (1) ISp10 - Copasa DCL: 142,33; (2) ISp16 - Copasa DCL - 3,39; (3) ISp19 - Copasa DCL: 31,47; (4) ISp20 - Copasa DCL: 1,12 e (5) IPa04 -

8.6 RESULTADOS RELATIVOS AOS FORNECEDORES

IFrO1
IFr03
IFrO6

IFrO7
IFrO7

Estratificado

IFrOo7

Estratificado

CESAN

CESAN

indice de atraso na entrega dos fornecedores
indice de falhas no fornecimento de energia elétrica
Custo do tratamento da agua

indice de desempenho de fornecedores

indice de desempenho de fornecedores - Obras

indice de desempenho de fornecedores - Materiais

N° fornecedores cadastrados certificados no PRODFOR

Numero de fornecedores suspensos por infragcao

%
hrs/elev.
R$/me

%

%

%

Ne

Ne

v 4,6
v 0,52
v 0,23
A 95
A 95
A -
A 60
0

4,6
0,66
0,22

95

95

62

6,5
0,59
0,21

96

95
97,0

68

Média Premiadas PNQS - 2012
Média Premiadas PNQS - 2012
Média Premiadas PNQS - 2012

Média Premiadas PNQS - 2012

Acompanhamento Interno

Acompanhamento Interno

Acompanhamento Interno

Acompanhamento Interno

6,6

14,27
0,4

91,49

@)
@)
@)

@)

0

@ o @@

@ o @ @ @ 0 @O

Vice Lider: (1) IFr03 - Copasa DSO: 12,31 e (2) IFr06 - Copasa DCL: 0,24.

OBSERVAGCOES:
1) Para avaliar a competitividade, a Cesan utilizou como referencial comparativo a média truncada de empresas premiadas no PNQS, empresas de grande porte estaduais, dados do SNIS (2010)
e de revistas de circulag&o nacional.

2) (*) Acompanhamento Interno - Nao sdo comparaveis resultados de indicadores de medigcéo interna, com base de calculo especifica da organizagéo.

LEGENDA

@

@

Resultado Favoravel
Resultado Desfavoravel
Indicador Estratégico

T

Tendéncia
Nivel atual

Lider/Referencial de Exceléncia
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Glossario

|

ABES
ABNT
ACACCI
ACT

ACT

AD

AESBE
AFACA
Alta Diregéo
AMARIV
AMD

AMOS

ANA

ANEEL
APP
ASCAMARE
ASPE

ARSI

Backup
Bl-Cesan
BIRD
BNDES
Booster

BPC
BSC

Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
Associacao Brasileira de Normas Técnicas

Associacao Capixaba Contra o Cancer Infantil

Acordo Coletivo de Trabalho

Atestado de Conformidade Técnica

Microsoft Active Directory

Associacao das Empresas de Saneamento Basico Estaduais
Associacdo dos Amigos e Familias com Céancer

Diretoria da Cesan

Associacdo dos Catadores de Materiais Reciclaveis da Ilha de Vitéria
Acordo de Melhoria de Desempenho

Assisténcia Médica Odontolégica Supletiva

Agéncia Nacional de Aguas

Agéncia Nacional de Energia Elétrica

Area de Protegéio Permanente

Associacao dos Catadores de Materiais Reciclaveis de Vitéria ES
Agéncia de Servigos Publicos de Energia ES

Agéncia Reguladora de Saneamento Basico e Infraestrutura Viaria do Espirito Santo

Coépia de Seguranca

Sistema de Gestao Corporativa

Banco Internacional para Reconstrugdo e Desenvolvimento

Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social

Equipamento eletromecanico utilizado para bombear agua para regides de baixa pressdo, conectado diretamente na
rede de distribuigdo

Beneficio de Prestagdo Continuada da Assisténcia Social

Balance Scoredcard

|

Caixa

Call center
CAO

CCO

CTA
CCTC

CD

C&D

CEF
CERH
CESAN
CNQA
CIEE/ES
CIP

CIPA

CLT
CODEMA
CONAMA
COPASA DCL
COPASA DSO
CPGE
CRAS
CREA

CT

Caixa Econdmica Federal

Centro de atendimento ao cliente por telefone e internet

Centro Administrativo e Operacional

Centro de Controle Operacional

Comité Técnico e Estratégico de Automacgao

Comité Permanente de Cooperagao Técnico-Cientifica

Disco Compacto

Capacita¢éo e Desenvolvimento

Caixa Econdmica Federal

Conselho Estadual de Recursos Hidricos

Companhia Espirito Santense de Saneamento

Comité Nacional da Qualidade ABES

Centro de Integracdo Empresa-Escola do Espirito Santo

Carta de Investigagao Preliminar

Comisséo Interna de Prevencéo a Acidente

Consolidagédo das Leis Trabalhistas

Conselho Municipal de Meio Ambiente

Conselho Nacional do Meio Ambiente

Companhia de Saneamento de Minas Gerais — Diretoria de Operagéo Centro-Leste
Companhia de Saneamento de Minas Gerais — Diretoria de Operacéo Sudoeste
Comité Permanente de Planejamento Estratégico

Centro de Referéncia de Assisténcia Social

Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia do Espirito Santo
Contrato

DAE
D-AM
DBO

D-Ol
D-OM
Download
DR

D-RC

DS

Departamento de Aguas e Esgoto

Diretoria de Administracdo e Meio Ambiente

Demanda Bioquimica de Oxigénio

Diretoria de Operagéo do Interior

Diretoria de Operagao Metropolitana

Carregar um programa de computador central para uma estacéo
Diretoria

Diretoria de Relacdes com o Cliente

Dialogos de Seguranga

DST Doenia Sexualmente Transmissivel

EAR
EBR

EDP-ESCELSA

EMBASA
EPC

EPI
ERP/SAP

Elevatdria de Alto Recalque

Elevatdria de Baixo Recalque

Companhia de Energia Elétrica do ES

Empresa baiana de Aguas e Saneamento
Equipamento de Prote¢&o Coletivo

Equipamento de Prote¢éo Individual

Sistema Integrado de Gestao Corporativa de Dados
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ES Estado do Espirito Santo

ESESP Escola de Servigo Publico do Espirito Santo

ETA Estacéio de Tratamento de Agua

ETE Estaiao de Tratamento de Esaoto

FABAVI Faculdade Batista de Vitéria

FAC Formulario de Avaliagcdo da Contratada

FAACZ Faculdades Integradas de Aracruz

FAECES Fundacao Assistencial dos Empregados da Cesan

FAESA Faculdades Integradas Espirito-santenses

Feedback Comentarios e informagGes sobre algo que ja foi feito com o objetivo de avaliagdo
FGTS Fundo de Garantia por Tempo de Servigo

FINDES Federac&o das Industrias do Espirito Santo

Folder Folheto dobrado

FUNASA Fundagao Nacional de Saude

FUCAPE FUCAPE Business School

GAP Lacuna entre as competéncias do quadro de pessoal e o que a empresa precisa desenvolver
GED Sistema para Gestdo Eletrénica de Documentos

GEE Gases do Efeito Estufa

GER Gestdo Empresarial por Resultados

GIS Sistema de Informacgdes Geograficas

GRMD Guia de Referéncia para Medi¢édo do Desempenho

GUT A ferramenta GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) tem como fungéo priorizar a¢des ou atividades a serem realizadas

durante o processo de melhoria, selecionando variaveis de um projeto

|

HEMOES Centro de Hemoterapia e Hematologia do Espirito Santo
/|

Ibama Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovéaveis

IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

IDAF Instituto de Defesa Agropecuéria e Florestal do Espirito Santo

I-DDG Diviséo de Desenvolvimento e Gestao de Perdas

IDES indice de Desempenho de Execucéo de Servico

I-DLT Diviséo Litoranea

IEMA Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos

IEC 27002 Norma de Seguranca da Informacao

IFES Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo

IEL Instituto Euvaldo Lodi

I-GEP Geréncia de Expansao

IIJSN Instituto Jones dos Santos Neves

INCAPER Instituto Capixaba de Pesquisa, Assisténcia Técnica e Extenséo Rural

Infogeo/ Geoweb  Sistema Informatizado de Pesquisa e Atualizagdo de Cadastro de Clientes Georreferenciados

I-GON Geréncia Operacional Norte

I-GOS Geréncia Operacional Sul

IGS Inovagdo da Gestdo em Saneamento

INOVES Prémio Inovacéo na Gestéo Publica do Espirito Santo

INSS Instituto Nacional de Seguro Social

Intranet Rede interna da Cesan

IPPS Instrumento Padréo de Pesquisa de Satisfacéo

IQA indice de Qualidade da Agua

ISC indice de Satisfacéo do Cliente

1ISO 9001 Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos

1ISO 14001 Sistemas da Gestdo Ambiental — Requisitos com orientagdes para uso

Know-how Eerriéncia, técnica, Erética, Eericia

MASPP Método de Analise e Solucédo de Problemas de Perdas

Matriz FOFA A matriz FOFA (Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas) é uma ferramenta estratégica usada para analisar o

ambiente externo e interno de uma organizacao.

MBA Mestre em Administracao de Negocios

M-DAE Divisdo de Adesao de Esgoto

M-DCA Divisdo de Controle de Qualidade de Agua

M-DCQ Divisao de Controle e Qualidade

M-DEA Diviséo de Educacédo Ambiental

M-DGP Divisao de Gestédo e Pesquisa

M-DOE Diviséo de Operacao de Esgoto

M-DRC Divisdo de Rela¢des com a Comunidade

M-DRH Divisdo de Gestédo de Residuos e dos Recursos Hidricos

M-DSE Divisdo de Suporte dos Servigos de Esgoto

MEG Modelo de Exceléncia da Gestao

M-GCT Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto

M-GPC Geréncia de Pesquisa e Controle da Qualidade

M-GMA Geréncia de Meio Ambiente

MP-ES Ministério Publico do Estado do Espirito Santo

MS Ministério da Saude
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NBR 11515
NBR 15247

NBR IEC 60529

NFPA 75
NGQ

NI
Nobreak
NR

O-DCT
O-DMN
O-DMP
O-DMS
O-DOP
O-DSD
0O-DSO
O-DST
O-GDA
O-GES

Norma de Seguranga e Armazenamento de Dados

Norma de Unidades de Armazenagem Segura — Salas cofre e cofres para hardware
Norma de Graus de Protegdo para Invélucros de Equipamentos Elétricos (cadigo IP)
Norma Americana de Protecdo da Tecnologia da Informagéao

Nucleo de Gestao pela Qualidade

Norma Interna

Estabilizador de energia

Normas Regulamentadoras

Divisédo de Cadastro e Arquivo Técnico
Divisdo da Manutencéo da Distribuicdo Norte
Divisdo de Manutengdo da Producéo

Divisdo da Manutencgéo da Distribuicao Sul
Divisdo de Operacao de Producéo

Divisdo de Suporte da Distribuicao

Divisdo de Servicos Operacionais

Divisdo de Suporte Técnico Operacional
Geréncia de Distribuicio de Agua

Geréncia de Engenharia de Servicos

O-GPA Geréncia de Produiéo de Aiua

PAC
P-ACR
PBQP-H
PARAS
P-CAJ
P-CCE
PCMSO
P-CPE
PCR
P-CRI
P-CTO
P-DGC
PE
PEPs
PET
PETI
PV

PI
PIADV
PISG
PLANASA
PLASS
PMSG
PNQS
POP
PO

PP
PPRA
PQES
PROCON-ES
PRODFOR
PRR

RA
R-DDP
R-DDS
R-DFI
R-DGC
R-DGE
R-DLI
R-DMS
R-DSG
R-DSI
R-DSU
R-DTR
Recuperlixo
Revive
R-GCO
R-GFC
R-GLG
R-GRC
R-GRH
R-GTI

Programa de Aceleragdo do Crescimento

Assessoria de Captagao de Recursos

Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat
Plano de Regularizacdo Ambiental

Coordenadoria de Assuntos Juridicos

Coordenadoria de Comunicacdo Empresarial
Programa de Controle Médico de Satde Ocupacional
Coordenadoria de Planejamento Estratégico

Plano de Carreiras e Remuneragao

Coordenadoria de Relagdes Institucionais
Coordenadoria de Controle, Transparéncia e Ouvidoria
Programa de Desenvolvimento Gerencial da Cesan
Planejamento Estratégico

Planos Estruturados do Projeto

Politereftalato de etileno

Plano Estratégico de Tecnologia da Informagao

Ponto de Verificagao

Programacéao de Investimentos

Programa de Incentivo a Aposentadoria Voluntaria
Plano de Implantacé@o do Sistema Gerencial

Plano Nacional de Saneamento

Plano de Assisténcia a Saiude da FAECES

Plano de melhoria do sistema Gerencial

Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento
Procedimento Operacional Padréo

Procedimento Operacional

Processo Protocolado

Programa de Prevencao de Riscos Ambientais

Prémio Qualidade Espirito Santo

Instituto Estadual de Protecdo e Defesa do Consumidor do Espirito Santo
Programa Integrado de Desenvolvimento e Qualificacdo de Fornecedores
Programa de Recuperacéo de Receitas

Relatério de Avaliagéo

Divisdo de Desenvolvimento de Pessoal

Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas

Diviséo de Financas

Diviséo de Gestéo Corporativa

Divisdo de Gestéo e Estratégia Comercial

Divisdo de Licitacéo

Divisdo de Medicina e de Seguranga do Trabalho

Divisdo de Servigos Gerais

Divisao de Suporte e Infraestrutura

Divisdo de Suprimentos

Divisdo de Transportes

Associacao de Catadores de Materiais Reciclaveis do Municipio da Serra
Associacdo dos Catadores de Materiais Reciclaveis de Vila Velha ES
Geréncia Comercial

Geréncia Financeira Contabil

Geréncia de Logistica

Geréncia de Relagdes com o Cliente

Geréncia de Recursos Humanos

Geréncia de Tecnologia da Informacéo
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RGV Regido da Grande Vitéria
RMGV Regido Metropolitana da Grande Vitoria
S
SAA Sistemas de Abastecimento de Agua
SAAE Servico Auténomo de Agua e Esgoto
SABESP GC- MO Companhia de Saneamento Béasico do Estado de Sao Paulo — Divisdo de Grandes Consumidores Oeste
SABESP - MS Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo Paulo — Unidade de Negécio Sul
SABESP - MO Companhia de Saneamento Béasico do Estado de Sdo Paulo — Unidade de Negécio Oeste
SEDURB Secretaria de Estado de Saneamento, Habitacdo e Desenvolvimento Urbano
SEGER Secretéria de Estado de Gestdo de Recursos Humanos
SERASA Centralizagdo dos Servicos Bancarios
SES Sistema de Esgotamento Sanitario
SESMT Servico Especializado em Engenharia de Seguranca e Medicina do Trabalho
SESI Servico Social da Industria
SICAT Sistema Integrado de Comercializacéo e Atendimento
SIGA Sistema de Monitoramento de Rastreamento dos Veiculos da CESAN
SIGA-O Sistema Integrado de Gestdo Ambiental e Operacional
SIGBEN Sistema Integrado de Gestao de Beneficios
SINCOP Sistema de Informacg6es de Controle Operacional
SINDAEMA Sindicato dos Trabalhadores em Agua, Esgoto e Meio Ambiente do Espirito Santo
SIOI Sistema de Informagdes Operacionais do Interior
SIPAT Semana Interna de Prevencéo de Acidentes de Trabalho
SISCOP Sistema de Controle de Processos Protocolados
Slide “sem tradugao”
SNIS Sistema Nacional de Informacdes de Saneamento
Software Conjunto de programas, métodos e procedimentos, relacionados com o funcionamento e manejo de um sistema de
dados
SPC Servico de Protecdo ao Crédito
SS Solicitagdo de Servigo
Stakeholders Partes interessadas
SuUs Sistema Unico de Satde

|

Tl Tecnologia da Informacéo

UFES Universidade Federal do Espirito Santo
UFMG Universidade Federal de Minas Gerais
UFSJ Universidade Federal de Séo Joao del-Rei
uvv Universidade Vila Velha ES

UGR Unidade Gerenciadora de Residuos
UGL Unidade Gerenciadora de Lodo

VD Volume Disponibilizado

VOIP Servicos Integrados de Voz e Dados
VPN Rede Virtual Privada

VU Volume Utilizado

|

Website Endereco da empresa na internet
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Folha de Diagnostico da Gestao

Organizacdo: CESAN Més: Julho/2013

Critério Percentual Fator Pontuagdo | Pontuacéo
___—__ Max'ma Ob“da

Subtotal

________
3.2 20 20

100 100 100 100 100

3 29

4.1 100 100 100 100 100 15 15
_—_—____

Subtotal
________
100 100 100 100 100

__
________

6.3 100 100 80 100 90 10 9
40 39

7.1 100 100 100 100 100 30 30
72 100 100 8 100 % 15 135

7.3 100 100 100 100 100 10 10
IEE =

Total 270 256,5
____ ___
____ ___
____ ___
____ ___
230 166

Subtotal
500 4225

TOTAL
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Plano de Melhoria do Sistema Gerencial

Organizagéo: Cesan

CRIT.
ITEM

l1.2d

Identificar fatores do
ambiente interno e/ou
externo que possam
influenciar as
Estratégias da Empresa

2.1.c

3.1b

de projetos para o
fortalecimento da
sociedade

P-CCE e

4.2b Comité MEG

5.2.a

Desenvolver acoes a
respeito do resultado do
Diagnéstico de Clima
Organizacional

6.3.c

7.1b

Desenvolver acoes a
respeito das
necessidades e
expectativas dos
fornecedores
identificadas na
Pesquisa de Fornecedor

7.2.a

R-GLG

Sistematizar a selecao

Principal Executivo: Neivaldo Bragato

Data de Emissao: Mar¢o/2013 ACOMPANHAMENTO

DO PLANO

Atualizar e ampliar o
Questionario utilizado como
canal de coleta de dados e

informacdes

Aprimorar analise do ambiente interno e externo, subsidiando

SR IS a formulagao das estratégias

Corporativo

Identificar os critérios de
interesse da empresa,
baseado em suas diretrizes
corporativas e criar um
procedimento

Novembro

2013 Corporativo

Ter um padréo estabelecido para selecao de projetos

Criar um Grupo de Trabalho /
elaborar plano de acéo e
trabalhar junto a forca de

trabalho

Melhorar continuamente o clima organizacional e a satisfacéo
da forga de trabalho

Setembro/2013 Corporativo

Outubro/2013 Corporativo Elaborar Plano de Agéo Melhorar relacéo fornecedor/Cesan X
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