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DETERMINACAO DE ELEGIBILIDADE

S Folha de Determinacao de Elegibilidade ao PNQS 2014

Categ.: ( )Nivel B ( )Nivell (X)Nivelll ( )Nivellll ( )NivellV ( )JIGS

Obs: Para as organizagdes candidatas ao Nivel Il e Nivel IV, preencher o formulario de candidatura ao IGS identificando o
“case” a ser apresentado. Conforme regulamento PNQS 2014, candidatas Nivel Il deve ser apresentar no minimo um “case” e
Nivel IV no minimo dois “cases”.

Nome da organizacao candidata: ( ) Unidade auténoma de

COMPANHIA ESPIRITO SANTENSE DE SANEAMENTO - CESAN outra organizagao

Mo caso da Mival 11l ou IV, s6 & alegivel um
l=grupamanto com mais de uma cidade, se houwvear|
lorganzacao controladora cobrindo mais de uma
Eidade.

Razao social respons;vel:
COMPANHIA ESPIRITO SANTENSE DE SANEAMENTO - CESAN

Forma de Direito: (X) Publico ( ) Privado

Numero de inscricao no CNPJ:

28.151.363/0001-47

Enderego Home-page (se existir):

www.cesan.com.br

Principais atividades: Data de inicio das
Prestacdo de servicos publicos de abastecimento de agua e de |atividades:
esgotamento sanitario em 52 municipios do estado do Espirito Santo,
compreendendo: 08/fevereiro/1967
- captacao de agua bruta, tratamento e distribuicdo de agua tratada;
- captacao de agua bruta e distribuicao de agua bruta;

- coleta, tratamento de esgoto e disposicao final de residuos.
Quantidade de pessoas na forca de trabalho da organizagao:

Empregados — 1.529

Estagiarios e Adolescentes aprendizes — 285

Total — 1.814

Principais clientes e mercados no saneamento ambiental:

A CESAN atua em 52 municipios do estado do Espirito Santo, atendendo a 2,1 milhoes de
habitantes com abastecimento de agua e 845 mil habitantes com servicos de esgotamento
sanitario. Destes a Regiao Metropolitana (Vitoria, Serra, Cariacica, Viana, Vila Velha, Guarapari e
Fundao) representa a maioria com 1,6 milhoes de habitantes. Para garantir o atendimento a

Empresa conta 551 mil ligacoes de agua e 164 mil ligacoes de esgoto.
Incluir terceiros que estejam sob coordenacao da candidata. Mo caso de unidade autonoma, informar também o percentual da forga de trabalho
da candidata em relacio a organizacdo controladora

Locais das instalag6es com forga de trabalho (No caso da categoria IGS, informar onde a Pratica é definida e onde é aplicada)

Nome Enderego ;g{:) eigg);s;
) Regiao da Grande Vitoéra:
- Estacoes de Tratamento de Agua; Alberto Torres (llha Santa Maria); Barra do Jucu;
- Reservatorios de Agua; Boa Vista; Centro Administrativo e Operacional de
- Elevatorias de Agua e Esgoto; Carapina; Ed. Comercial Limoeiro; Ed. Rui Barbosa;
- Redes de Agua e Esgoto; Santa Lucia; Escritorio Central; Escritorio de Atend.
- Estacoes de Tratamento de Esgoto; | de Vitdria; Escritério de Atend. de Cariacica/Viana;
- Geréncias Operacionais e Escritorio de Atend. de Vila Velha; Escritdrio de
Administrativas; Atendimento de Laranjeiras; ETA | (Vale 1.150
- Escritorios de Atendimento Esperanca); ETA Il (Cobi); ETA Ill (Duas Bocas);
Personalizado; ETA IV (Viana); ETA V (Carapina); ETA VI
- Call Center; (Belvedere); ETA IX (Jucu/Antarctica); ETA X
- Unidades administrativas (Aragatiba); ETA X| (Santa Maria); ETA Xl
(Cacaroca); ETA Xlll; ETE Camburi; ETE Mulemba
e Santa Clara.
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Locais das instalagdes com forga de trabalho (No caso da categoria IGS, informar onde a Pratica é definida e onde é aplicada)

Qtd. aprox.

Nome Endereco de pessoas

Divisao Centro-Norte (I-DCN):

Conceicdo da Barra (ltainas e Brago do Rio);
Pedro Canario (Floresta do Sul e Crital); Montanha
(Vinhatico); Ponto Belo (Mucurici, ltamira e
ltabaiana); Nova Venécia (Vila Pavéo); Pinheiros
(Séo Jodo do Sobrado) e Boa Esperanca

Divisao Noroeste (I-DNO):

Barra de Sao Francisco (Aguia Branca e Paulista);
Agua Doce do Norte (Gov. Lacerda Aguiar e Santo
Agostinho); Ecoporanga (Cotaxé, Imburana e Prata
dos Baianos); Mantendpolis (Santa Luzia de
Mantenopolis e Sao José de Mantenopolis); Pancas

- Estagées de Tratamento de ;ﬁ.gua; gg::z gglrgﬁo? Alto Rio Novo) e Sédo Gabriel da Palha

- Reservatdrios de Agua; —————— -
- Elevatorias de agua e Esgoto; guf;?aa:alr_ilgo;?;riz (I-DLT): 70
- Redes de Agua e Esgoto; Divisao Serrana (-DSE):

i Estat_;qe_s de Tratamento de Esg?to; Santa Teresa (Sao Roque do Canaé, Santo Antdnio
- Escritorios de Atend. ao Cliente; - ; . o
- L. - do Canai e Varzea Alegre); Santa Maria de Jetiba
- Unidades administrativas . ~ .
(Santa Leopoldina, Garrafao e Alio Rio
Poussmouse); Marechal Floriano (Domingos
Martins, Aracé, Ponto Alto e Santa Isabel); Venda
Nova do Imigrante (Conceicido de Castelo e
Brejetuba); Afonso Claudio (Laranja da Terra,
Sobreiro e Serra Pelada) e Fundio (Timbui)
Divisao Sul (I-DSU)
Castelo; Ibatiba (Muniz Freire e Piagu); luna (Irupi e
Pequia); Muqui (Atilio Vivacqua); Sdo José do
Calgado (Divino Sao Lourengo e Dores do Rio
Preto); Bom Jesus do Norte (Apiaca) e Rio Novo do
Sul (Presidente Kennedy)

Nota: Se necessario, aumentar o nimero de linhas da tabela. No caso de haver muitas instalagées que prestam servigos equivalentes, pode-
se agrupa-las em uma linha apenas. Exemplo: Nome: 150 sedes regionais ou municipais com unidades operacionais no interor; Enderego:
regides norte, sul, leste, oeste e capital do Estado; Qtd. aprox. de pessoas: de 20 a 240).

A localizagéo da principal sede administrativa deve estar com enderego completo.

Contatos Nome Fone E-mail
Principal dirigente Paulo Ruy Valim Carnelli (27) 2127-5005 | pauloruy.carnelli@cesan.com.br
Respons. candidatura Sérgio Henrique Vieira Rabello | (27) 2127-5046 | sergio.rabello@cesan.com.br

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

Declaragao de autonomia da organizagao candidata:

Declaramos ter fungdes e estruturas administrativas proprias e auténomas, no senlido de sermos responsaveis
pelo planejamento das acOes para atingir nossos objetivos, cumprir nossa missdo e atender nossos clientes.
Possuimos clientes como pessoas fisicas ou outras pessoas juridicas, consumidoras, usudrias ou compradoras
regulares de nossos servigos/produtos no mercado que ndo sdo de nossa propria organizacao.

Concordamos que, no caso de candidatura ao Nivel B ou |, essa elegibilidade, mesmo que aprovada, poderd
ser suspensa se uma organizagdo controladora, que abranja a organizagdo aqui candidata, vier a pleitear
elegibilidade em nivel acima do aqui postulado.
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Aplicavel somente para Categoria IGS

Denominagao da Pratica: Data de implantagao:
Nao aplicavel Nao aplicavel

(Praticas implantadas ha mais de cinco anos n&o sdo elegiveis.)

Resumo da pratica: (Maximo 12 linhas)

Lembrete: Nao sao elegiveis Cases relativos a melhorias, ideias ou inovagoes em produtos, processos ou praticas operacionais, como por
exemplo: softwargs aplicativos, equipamentos, instrumentos, ferramentas e outras solugbes técnicas.

Area, setor, divisao, departamento, grupo, equipe ou Questdes dos Critérios PNQS, de qualguer Nivel, com
assemelhado, responsavel pela Pratica: 0s quais a pratica tem mais relagao:

(Ex.2NvI:2b,3De 8b ou Nv IV 2d,3.1beB.2a)

Resultados alcangados:

Um ou mais tipos de resultados guantitativos relevantes, com demonstragdo de evolugdo favoravel obtida em decorréncia da pratica. Se o
resultado apresentado nédo decorrer exclusivamente da pratica, justificar a forte correlagédo. Podem ser apresentados aqui resultados estimados
ou preliminares cuja demonstragdo, na futura inscrigdo do Case, sera aprimorada. Nao sdo considerados elegiveis “Cases” sem demonstragdo
de resultados decorrentes da pratica.

Partes interessadas mais beneficiadas pela Pratica:

Aplicavel a todas as Categorias

O responsavel principal pela organizacdo candidata, abaixo-assinado, declara, para os fins de
direito, que sdo veridicas as informacdes apresentadas nesta candidatura ao PNQS, néo tendo sido
omifidas informac6es adversas que sejam relevantes para a avaliacdo dos resultados da
organizacdo em relagcdo aos clientes, & comunidade, a sociedade, ao meio-ambiente e forca de
trabalho.

Vitéria (ES), 18 / Junho / 2014
Local Data

Paulo Ruy Valim Carnelli
Nome do principal dirigente

Parecer do Comité de Elegibilidade

(X) Elegivel
() Nao elegivel no contexto apresentado

Razao da inelegibilidade
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PERFIL

P1 — DESCRICAO DA ORGANIZACAO

A) Instituic&o, Propoésitos e Porte

1) Denominagédo da Organizacdo: Companhia Espirito Santense de Saneamento (Cesan).

2) Forma de atuacdo: 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
acOes. Os acionistas minoritarios tém 0,69% das acdes.

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

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

5) Informacdes sobre o porte da Organizacao:

INDICADORES FINANCEIROS INSTALACOES E EQUIPAMENTOS QUANTIDADE
Receita Operacional Liquida (R$/mil) 555.639 | Diretorias 5
Custos Operacionais Totais (R$/mil) 272.660 | Assessorias / Coordenadorias 11
Lucro Liquido (R$/mil) 70.747 | Geréncias / Divisbes 72
Ativo Total (R$/mil) 2.358.741 | Pdlos / Escritérios de Atendimento 36
Patrimonio Liquido (R$/mil) 1.718.808 | Laboratdrio Central (Agua e esgoto) 2
Indicadores Operacionais Agua Esgoto Estagbes de Tratamento de Agua — ETAs 87
Numero de ligagdes faturadas (un) 551.132 164.463 | Estacdes de Tratamento de Esgoto — ETEs 83
Extensédo de rede (Km) 7.252 2.200 | Elevatérias de Agua 266
Municipios Atendidos 52 25 | Elevatorias de Esgoto 272
Localidades Atendidas 337 75 | Reservatorios de agua 218
Populagdo Coberta 2.194.083 | 1.123.260 | Frota de Veiculos 408

B) Servicos ou Produtos e Processos

1) Principais servi¢cos ou produtos da Organizacdo: a atividade-fim da Cesan é a prestagdo de servicos publicos
de abastecimento de agua (por meio dos processos de producao e distribuicdo de adgua tratada) e de esgotamento
sanitario, por meio dos processos de coleta, tratamento e disposi¢éo final.

2) Processos da cadeia de valor: descritos na tabela abaixo, conforme Critério 7.

TIPO DE PROCESSO PROCESSO ATIVIDADES
Principal Producéo de Agua Operacéo e Manutengao
Distribuicdo de Agua Operacao, Manutencéo, Melhorias e Expansao

Coleta, Tratamento de Esgoto e Dis- | Operagdo, manutencao, Melhorias e Expanséo
posicéo final de residuos

Comercializagao Faturamento, Arrecadacéo, Cobranca e Atendimento
Apoio Operacional Gestdo Ambiental Gestdo de Residuos e Recursos Hidricos, Licenciamento, Educagéo
Ambiental e Rela¢cdes com a Comunidade
Desenvolvimento Operacional Controle de Perdas, Cadastro, Andlise Operacional, Automacgdo e Controle
Operacional, Servicos Operacionais e Projetos e Obras Operacionais
Controle da Qualidade Controle de Agua e Esgoto
Expanséo Projetos, Orcamento e Custo de Obras
Apoio de Gestéo Administracéo Geral Recursos Humanos, Logistica, Tecnologia da Informagdo, Financeiro e

Planejamento
3) Principais equipamentos, instalacdes e tecnologias de producéo utilizados pela Organizacao
EQUIPAMENTOS
Conjuntos moto bombas, bombas, eletroeletrénicos, geofones mecanicos e eletrdnicos, hastes de escuta, valvulas redutoras e pressao, valvulas
de controle de nivel de reservatérios, medidores de vazao, compactadores, valetadeiras, transformadores elétricos, motocicletas, automoveis,
caminhdes (basculante, carroceria, pipa e hidrojateador), caminhonetes, equipamentos de informatica, equipamentos de laboratério, etc.

INSTALACOES
Regido Metropolitana
Centro Administrativo e Operacional de Carapina (Geréncias: Recursos Humanos, Logistica, Operacional Sul, Operacional Norte, Expanséao,
Engenharia de Servicos do Interior, Oficina Eletromecéanica, Pitometria, Centro de Controle Operacional).
Laranjeiras: (Geréncia de Relagdo com o Cliente).
Edificio Comercial Limoeiro (Geréncias: Producéo de Agua, Distribuicdo de Agua, Projetos e Obras Operacionais, e 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, Comunica¢do Empresarial, Assuntos Juridicos, e Relagdes Institucionais; Assessoria de Captacéo de Recursos, e Diretorias).
Escritérios de Atendimento Presenciais (Vitéria, Laranjeiras, Campo Grande, Vila Velha, Guarapari e Fundao).
Estacdes de Tratamento de Agua (ETAs) e Estacdes de Tratamento de Esgoto (ETES).
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INSTALACOES
Regido Metropolitana
Cobi (Geréncia de Pesquisa e Controle da Qualidade) - Laboratério Central.
Aracas — Laboratorio de Esgoto.
Outros enderecos: Alberto Torres (llha de Santa Maria); Barra do Jucu; Belvedere; Boa Vista; Cagaroca; Ponta da Fruta; Santa Clara; Santa
Lucia; Serra (centro); Vale Esperanca; Viana (Unidades Operacionais e Administrativas, Reservatérios de Agua, Elevatérias de Agua e
Esgoto, Redes de Agua e Esgoto).

Interior Estacbes de Tratamento de Agua,
Divisdo Centro Norte: Boa Esperanga, Conceigdo da Barra, Montanha, Ponto Belo, Nova Venécia, Pedro Reservatorios de Agua,
Canario e Pinheiros. _ ) ) Elevatérias de Agua e Esgoto,
Divisdo Noroeste: Barra de S&o Francisco, Ecoporanga, Mantendpolis, Pancas, Sao Gabriel da Palha e Redes de Agua e Esgoto

Agua Doce do Norte. -
Divis&o Litoranea: Piima, Guarapari (Polo de Agua, Polo de Esgoto e Escritorio de Atendimento). EstagGes de Tratamento de

Divis&o Serrana: Afonso Claudio, Fund&o, Marechal Floriano, Santa Maria de Jetib4, Santa Teresa e | ESQOt0, Unidades Administrativas,
Venda Nova do Imigrante. Escritorios de Atendimento

Divisdo Sul: Bom Jesus do Norte, Castelo, Ibatiba, lGna, Muqui, Rio Novo do Sul e S&o José do Calgado. Presencial.
TECNOLOGIAS

ERP/SAP (Enterprise Resource Planning) — gestdo integrada dos sistemas de controladoria, empreendimentos, gestdo da manutengao, recur-

sos humanos e suprimentos.

Sistema Integrado de Comercializagdo e Atendimento ( SICAT) — Sistema destinado ao desenvolvimento comercial e de atendimento ao

cliente. Possui moédulos integrados de Cadastro, Hidrometria, Faturamento, Cobranca, Arrecadagéo, Atendimento, Servicos e Seguranca.

GIS Corporativo — Sistema de InformagOes geograficas corporativas.

Portal de Compras - disponibiliza editais e informagdes sobre licitagdes em diversas modalidades, requisitos para participacéo, além de acom-
panhamento online ou recebimento de e-mail, contendo documentos com os dados sobre o andamento e resultados dos processos licitatorios.
Também instrugbes para cadastro de fornecedores, links sobre legislacdo e obtencédo de certiddes, além de download de softwares e
planilhas para formulacéo de propostas de precos pelos fornecedores participantes das licitagoes

OnBase - Sistema para Gestdo Eletrdnica de Documentos (GED) — permite preservar e organizar eletronicamente os desenhos e
documentos técnicos de engenharia

Portal do Centro de Controle Operacional (Portal CCO) — permite em tempo real, 0 monitoramento dos sistemas de abastecimento de agua.
Sistema de Informacdes Operacionais (SINCOP) que tem como banco de dados o SQLServer e conta com o auxilio de planilhas eletrdnicas.
Portal Corporativo - ambiente integrado para colaboracédo, gerenciamento de aplicacdes corporativas / departamentos e gerenciamento de
arquivos, em rede intranet / internet.

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

Infogeo / Geoweb - Sistema informatizado de pesquisa e atualizacéo de cadastro de clientes georreferenciados

Unilims - Banco de dados gerador de relatérios com informacdes relativas a resultados de analises fisico-quimicas e bacterioldgicas de quali-
dade da agua tratada e distribuida.

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

Sistema de Telemetria / Telecomando - monitoramento e operagdo 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 informag8es dos processos ambientais de licenciamento ambiental,
recuperacdo ambiental, auditoria ambiental, educacdo ambiental, outorga de captacdo e outorga de langamento.

C) Quadro Resumo de Partes Interessadas e Redes de Atuacédo

PARTE PRINCIPAIS INTERLOCUTORES OU PRINCIPAIS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS
INTERESSADA REPRESENTANTES
Sécios, mantenedores «  Ser competitiva e sdlida financeiramente

2
<

Manter a universalizacdo de agua

Ampliar cobertura de esgoto

Reduzir indice de evas&o de receita

Melhorar satisfacao dos clientes

Reduzir perdas

Manutencéo e ampliagéo de concessdes

Termo de Compromisso de Gestéo Cesan/Governo ES.

ou instituidores Governo do Estado do Espirito Santo
Conselho de Administragédo
Conselho Fiscal

’0

%

’0

’0

’0

%

’0

’0

’0

’0

’0

%

Forca de trabalho Empregados, adolescentes aprendizes e < Oportunidades de crescimento e de desenvolvimento
estagiarios profissional
« Remuneragio compativel com o mercado
< Ambiente seguro
< Necessidade de prevencédo das doencas e fortalecimento dos
lacos familiares
Clientes e Mercados 52 municipios do estado do ES, com «  Agua com qualidade, quantidade e regularidade

’0

’0

contratos de concesséao ou de programa Tarifas justas e servigos de coleta e tratamento de esgoto

Qualidade e agilidade no atendimento dos servicos prestados

’0

’0

Fornecedores e Unidades da Cesan e < Participagdo nos processos licitatérios
Insumos Empresas contratadas < Transparéncia nas licitacdes
< Cumprimento dos contratos e pontualidade nos pagamentos
< Ambiente seguro e compromisso com a qualidade
Sociedade Poder concedente < Tarifas justas
Associacdes de moradores %  Agua com qualidade, quantidade e regularidade
IEMA < Atendimento aos requisitos legais, regulamentares e
Comités de Bacias Hidrograficas o GoafEEts ) ,
CONDEMA., <& Sane_amento Bésico nas pequenas localidades rurais
Ministério da Sadde e Orgdos Municipais * Ampl_lar cobertu_r_a CEEETey : ;
o Estaduais ~. Qualidade e agilidade no atendimento dos servigos prestados

*

%

o Apoio na realizagcdo de cursos, palestras, visitas técnicas e
Agéncia Reguladora (ARSI) patrocinio de eventos.
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D) Detalhes sobre Partes Interessadas Especificas
1) S6cios, mantenedores ou instituidores
Composicdo da sociedade ou identificacdo dos membros instituidores da Organizacdo: A Cesan é uma
empresa de economia mista, de regime juridico de direito privado com sociedade anbénima. Acionista majoritario é o
Governo do Estado do Espirito Santo, com 99,31% das ac¢8es, com 0,69% de acionistas minoritarios. Esta presente
em 52 municipios do Estado do Espirito Santo, mediante delegacdo do Governo do Estado e de contratos de
concessfes com 0s municipios.
Instancia controladora: A instancia controladora imediata, integrante da administracdo, € o Conselho de
Administracdo e o Conselho Fiscal.
2) Forca de Trabalho
Composicdo da forca de trabalho:
aprendizes/estagiarios, totalizando 1.814.

PERFIL POR

1.529 empregados efetivos, regidos pela CLT e 285 adolescentes

ESCOLARIDADE | QUANT. % PERFIL POR QUANT. % FUNCAO QUANT. %
FUNCAO
Fundamental 7 5,04% Gerencial 17 1,11% Estagiarios 235 82,45
Técnico 414 27,08% Assessoria 10 0,65% Adolescente/Aprendiz 50 17,55
Superior 513 33,55% Administrativo/ 1401 91,63%
Operac.
Ensino Médio 451 29,50% Gestor 96 6,28%
Ensino pos- 74 4,84% Diretor 5 0,33%
médio
Total 1.529 100,00% Total 1.529 100,00% Total 285 100

3) Clientes e Mercados

Principais mercados-alvo, nos ramos de atuacdo da Organizacao: a Cesan atua em 52 municipios do estado do
Espirito Santo, representando 72% da populagdo do Estado. Atende a 2,1 milhdes de habitantes com abastecimento
de agua e 845 mil com servigos de esgotamento sanitério. Destes a Regido Metropolitana (Vitéria, Serra, Cariacica,
Viana, Vila Velha, Guarapari e Fundao) representa a maioria com 1,6 milhdes de habitantes, cerca de 80% do
mercado da Cesan. Para garantir o atendimento a Empresa conta com 551 mil ligagdes de agua e 164 mil ligacdes
de esgoto.

Denominacgado dos principais tipos, caso existam, de clientes, em cada segmento de mercado e os principais
produtos: A segmentacdo do mercado na Cesan é dividida em: Residencial, Comercial, Industrial e Publico. Além da
regionalizacdo do mercado entre Regido Metropolitana e Interior. Os clientes alvo séo: especiais, potencial de tarifa
social, com ligagdo irregular (clandestinos), inativos, factiveis de agua e esgoto, regides com sazonalidade
populacional e comum. Os principais produtos sdo a prestacéo de servigos publicos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario.

PERFIL DO CLIENTE - ECONOMIAS ATIVAS DE AGUA PERFIL DO CLIENTE - ECONOMIAS ATIVAS DE

ESGOTO
Categoria Grande % Interior % Total % Grande % Interior % Total %
Vitéria Vitéria

Social 1.367 0,2 2.873 1,15 4.240 0,5 539 0,2 810 1,0 1.349 0,4

Residencial 550.031 92,8 | 233.498 | 93,3 | 783.529 92,9 238.171 91,3 76.055 93,6 | 314.226 | 91,8

Comercial e 38.589 6,5 10.804 4,3 49.393 5,9 21.183 8,1 3.618 4,5 24.801 7,2
Servicos

Industrial 1.012 0,2 255 0,1 1.267 0,2 429 0,2 79 0,1 508 0,1

Poder 1.994 0,3 2771 11 4.765 0,6 675 0,3 666 0,8 1.341 0,4
Publico

Total 592.993 100 | 250.201 | 100 | 843.194 100 260.997 100 81.228 100 | 342.225 | 100

Citar as organizacbes que atuam entre a Organizacdo e seus clientes: N&o existem distribuidores ou
revendedores que atuam entre a Cesan e seus clientes. O poder concedente e a ARSI desempenham o papel de
representantes das necessidades dos clientes e sociedade, atuando como contratantes e fiscalizadores,
respectivamente, dos servigos prestados pela Cesan.
4) Fornecedores e insumos
Citar os principais tipos de fornecedores que compdem a cadeia de suprimentos da Organizacéo:
RAMO PRINCIPAIS FORNECEDORES RAMO PRINCIPAIS FORNECEDORES
Produto Quimico Prestador de Servico Odebrecht; Sanevix; Montalvani,
Usiplan; Acta; Montenegro, Tubomills,
Call Center - Sollo

Brlinetech; Quimio; Beraca Sabara;
Bauminas; Faxon Quim; Suall e Reluz

Tubos, Conexdes
e Hidrémetros

Saint-Gobain Canalizagéo;
Mexichem Br; Asperbras; Xwlem;
Angolini; Valloy; Elster Medi¢&o; e Itron

Seguranga Patrimonial
Telefonia
Energia Elétrica

SEI- Vigilancia e seguranga
Embratel / Ol / Vivo
EDP Energias do Brasil
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Eventuais particularidades e limitacbes no relacionamento com fornecedores: Os fornecedores de materiais e
servicos sdo selecionados e qualificados por meio de Editais Publicos de Licitacdo, com base nas Leis Federais
8.666/93 10.520/02. Ao contrario dos outros insumos, o fornecimento de energia elétrica é feito por uma
concessionaria e regulado pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), Resolucdo 456/00, que estabelece as
condicdes gerais de fornecimento de energia elétrica. Na Cesan, é gerido pela Geréncia de Engenharia de Servicos
(O-GES), responsavel por repassar demandas das unidades, analisar e definir a melhor op¢do de tarifa, avaliar
contratos e o reajuste anual da tarifa da energia elétrica, entre outras atribuigées.

PROCESSO ATIVIDADES TERCEIROS PROCESSO ATIVIDADES TERCEIROS
Producéo de | Operacgéo e Manutengéo 78 Coleta e Tratamento Operagao e Manutengdo dos 321
Agua dos Sistemas de Esgoto Sistemas
Distribuicdo | Operag&o e Manutengéo 455 Comercializagéo Substitui¢éo e instalacédo de padrdes, 323
de Agua dos Sistemas e hidrdmetros (medidores), leitura,

emissao e entrega da conta. Call
Center. Cobranga.
5) Sociedade
Denominacgdo dos principais 6rgéos reguladores do mercado ou setor em que a Organizagdo atua: ARSI,
IEMA, Tribunal de Contas, Ministério Publico, Ministério da Saude, Vigilancia Sanitaria, PROCONs e Poder
Concedente.
Principais comunidades com as quais a Organizacao se relaciona: A comunidade com a qual a Cesan mantém
relacionamento é composta principalmente pela populagdo vizinha as unidades dos sistemas de agua e esgoto,
orgdos publicos municipais, estaduais e federais, especialmente 6rgdos gestores de meio ambiente e recursos
hidricos, Comités de Bacias Hidrograficas (CBHs), Conselho Estadual de Recursos Hidricos e Conselhos Municipais
de Meio Ambiente, ONGs, associa¢cbes de moradores, associacdes de irrigantes, comunidades e assentamentos
rurais, imprensa, comunidades escolares, comércio e industria.
Mencionar os principais impactos negativos potenciais que os produtos, processos e instalacfes da
Organizacdo causam nas comunidades e na sociedade, desde o projeto até a disposi¢ao final: Os principais
impactos sociais e ambientais potenciais associados aos produtos, processos e instalagdes da Cesan estdo
relacionados a obras e impactos advindos da operac¢do e manutencdo dos sistemas, conforme descrito na Tabela 4.2
- Impactos socioambientais e sociais e a¢cdes de tratamento, em 4.1.a.
Descrever os passivos ambientais da Organizagdo e sua situacéo: Os principais passivos ambientais da Cesan
séo: regularizagdo das outorgas de direito de uso dos recursos hidricos (captacdo e langamento); regularizacéo das
licencas ambientais; atraso nas compensag¢fes ambientais; lancamento dos residuos operacionais das ETAs nos
mananciais de captacdo e do lodo das ETEs em aterros sanitarios. A Cesan estd elaborando um Plano de
Regularizacdo Ambiental (PARAS) com prazo de até 10 anos para dirimir os passivos das ETAs e ETEs ainda nao
licenciadas. Além disso, em 2014, iniciou-se a operac¢do da primeira Unidade de Gerenciamento de Lodo (UGL),
beneficiando, gratuitamente, agricultores locais, conforme descrito em 4.1.a.
6) Parceiros
PRINCIPAIS PARCEIROS OBJETIVOS COMUNS ASSOCIADOS / DATA DE INICIO DAS PARCERIAS
ACACCI Promover acdes sociais (2004)
Adquirir conhecimentos em novos processos (ou melhorar os ja existentes) e tecnologias que agreguem

resultados ao setor de saneamento (2009) - UFES, IFES, Faesa, UVV, Candido Mendes, Estacio de Sa, Fabauvi,
Aracruz, FAACZ, Cedtec, Salesiana, Fucape, FGV, Multivix, UCL, Unieste e Unesc.

Transformacéo do lodo de esgoto, em uma oportunidade através da produgéo de insumo agricola, também
definindo critérios para sua utilizacéo (2007)

Universidade Federal e
Faculdades

INCAPER

Escolas Publicas e Programas de Educagéo Ambiental (2004)

Faculdades

Pesquisa de Clima Organizacional (2011), Diagnéstico de Saude e Estilo de Vida (2009) e Programa de
SESI .

Reeducacao Alimentar (2011)
SABESP Analise na aquisi¢do de insumo critico com Atestado de Capacidade Técnica, fornecido pela SABESP (2011)

P2 — CONCORRENCIA E AMBIENTE COMPETITIVO

A) Ambiente Competitivo

(1) Concorréncia e (2) Parcela de mercado: Os principais concorrentes sdo os Servicos Autbnomos de Agua e
Esgoto (SAAES), as concessionarias privadas e empresas particulares que prestam servico de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario. A Cesan detém a concessao de 52 municipios com servicos de agua e 23 com
servigos de esgoto, dos 78 municipios capixabas, abrangendo 72% da populagdo urbana do ES.

3) Citar os principais fatores que diferenciam a Organizacdo perante os concorrentes: economia de escala,
qualidade nos servicos prestados, relacionamento com a comunidade, atendimento 4s comunidades rurais através do
programa Pré-Rural, participacdo continua em Prémios da Qualidade, solidez financeira possibilitando acesso as
fontes de financiamentos para implementacdo de suas estratégias de crescimento, investimentos em servigos de
esgotamento sanitario, sdo os principais fatores que garantem a Cesan vantagens competitivas em relacdo aos seus
concorrentes.

4) Principais mudanc¢as que estdo ocorrendo no ambiente competitivo que possam afetar o mercado ou a
natureza das atividades: Em 2007, entrou em vigor a Lei do Saneamento 11.445, que estabelece as diretrizes
nacionais para 0 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 477, foi
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criada a ARSI, que tem como finalidade regular, controlar e fiscalizar, no ambito do Estado, os servicos de
saneamento basico, bem como determinar as tarifas a serem cobradas pela Cesan. Em 2010, foi instituida pela ARSI
a Resolucdo 008, que estabelece as condicdes gerais para prestacdo e utilizacdo dos servicos publicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario. Além desses fatores, vale destacar a degradacéo, a poluicdo e a
escassez dos mananciais, bem como a ocupacao irregular das suas margens.
B) Desafios Estratégicos
1) Principais desafios ou barreiras em relacdo a manutencdo ou ao aumento da competitividade: Os principais
desafios sado: alcancar 70% de cobertura na coleta e tratamento de esgoto, até 2014; manter a universalizacdo do
abastecimento de 4gua tratada com qualidade; conscientizar a sociedade da importancia da adesao a rede de coleta
de esgoto para a saude e bem estar da populagdo e meio ambiente.
As principais barreiras ou entraves que podem ocorrer para alcangar esses objetivos sdo: alteracdo na qualidade dos
mananciais, legislacdo ambiental restritiva, lei de licitacdes antiquada, ndo captar recursos suficientes para
viabilidade dos investimentos e resisténcia da sociedade ao pagamento da tarifa de esgoto.
2) Estabelecimento, ampliacdo ou reconfiguracdo de parcerias ou aliancas estratégicas: Desde 2003, diante da
necessidade de investir em saneamento basico, foram mobilizadas diversas esferas do Governo Estadual, para
firmar parcerias com o Governo Federal e as Prefeituras. A Cesan preparou-se para realizar as obras e operar as
novas estruturas, buscou inovagdes tecnoldgicas, transparéncia na contratacdo de fornecedores e fortalecimento na
relagdo com os clientes. Para assegurar a continuidade dos investimentos, a Cesan e o Governo do Estado
trabalharam, paralelamente, em duas frentes. Uma delas foi a consolidagédo de uma legislacdo para o setor e inclusdo
de investimentos no Plano de Desenvolvimento Espirito Santo 2030, bem como a elaboracdo do Plano Diretor de
Esgoto da Grande Vitéria, que aponta os investimentos necessarios para a universalizacdo do servi¢o. A outra frente
foi a construcdo de parcerias com as prefeituras e organismos financiadores para captagdo de recursos para esses
investimentos.
3) Estagio da introducdo de novas tecnologias, importantes, incluindo as da gestéo: para alcancar o objetivo
estratégico de “Aprimorar a Gestdo Corporativa”, a Cesan melhora a gestdo dos seus servicos e amplia o uso da
tecnologia nos processos de controle, planejamento, execu¢do or¢amentaria, adotando sistemas e tecnologias,
como: implantacdo do ERP/SAP, Sistema Integrado de Gestdo Ambiental (SIGA-O), Sistema de Informacdes
Geogréficas corporativas (GIS), Portal Corporativo, TRM (Médulo SAP Treasury and Risk Management — descrito em
7.3.a) entre outros, além da construcdo do Data Center e sala cofre (conforme descritos em 5.1.b e 5.1.c) . O
Encontro de Inovacéo promovido anualmente na empresa, € uma das estratégias de incentivo & melhoria e eficiéncia
dos processos. Para Promover a Cultura de Exceléncia Empresarial, foi adotado o MEG em 2011 de forma
corporativa, incorporando ao modelo de gestdo da empresa, os oito critérios de exceléncia.
P3 — ASPECTOS RELEVANTES
1) Requisitos legais e regulamentares no ambiente da Organizacao: a Cesan esta sujeita aos requisitos legais
especificos que impactam no negdécio, tais como: Lei 11.445/07, que estabelece o0s servicos publicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario como essenciais, a Lei Estadual 9.098/08 que criou a Politica
Estadual de Saneamento e a Lei Estadual Complementar n® 477/08 que estabeleceu a criacdo da ARSI; Leis Federal
8.666/93 e 10.520/2002 relativos aos processos de Licitacdo; Legislacdo Ambiental 9.605/98; Decreto Estadual 3212-
R; Saude Portaria Federal n® 2.914/11; Lei das Sociedades Andnimas 6.404/76; Lei Tributaria n® 12.973/2014 e Lei
8.213/91 — Readaptacéo funcional.
2) Eventuais sancdes ou conflitos de qualquer natureza: Considerando a abrangéncia de atuacdo da Cesan e as
necessidades das partes interessadas quanto a sua conduta, possui a¢des, sancdes e outras demandas judiciais em
tramite, devidamente tratadas pela Coordenadoria de Assuntos Juridicos (P-CAJ), com o apoio das Unidades para o
fornecimento de dados e informacdes, também descrito em 4.1.c
3) Outros aspectos peculiares da Organizacdo: a aprovacéo da Lei n® 9772/11 pela Assembleia Legislativa do ES,
modificou a Lei de Criagcao da Cesan, permitindo a mesma a atuar também no setor de servi¢os de limpeza e manejo
de residuos solidos, além de poder participar do bloco de controle ou do capital social de outras sociedades e
constituir subsidiarias, que poderao se associar a outras empresas do setor de saneamento no Brasil ou exterior.
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P4 - HISTORICO DA EXCELENCIA
ADOCAO DO MODELO EM EXCELENCIA DA GESTAO

ANO ACAO
1999 Pdélo de Sao Gabriel da Palha e Sistema Santa Maria — premia¢do no PNQS Nivel I.
2000 Sistema Jucu e Poélos de Santa Teresa e Conceicdo da Barra - premiacao no PNQS Nivel I.
2001 Pélos de Mantendpolis e Pinheiros - premiagdo no PNQS Nivel I.
2002 Pdlo de Venda Nova do Imigrante - premiacéo no PNQS Nivel I.
2003 Pélos de Afonso Claudio e Pedro Canario - premiacéo no PNQS Nivel I.
2004 Pdlo de Fundao - premiacdo no PNQS Nivel I.
2008 Pélo de Piuma - premiagcdo no PNQS Nivel |.
Pé6lo de Piima e Polo de Montanha - Premiados no PQES Nivel .
2009 Curso Modelo de Exceléncia da Gestdo — MEG na Pratica — Nivel | — ABES.
2010 Geréncias de Produgédo de Agua, Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiadas no PQES Nivel I.

Geréncia de Distribuicdo de Agua - Premiada no PNQS Nivel I.
Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto — Recebeu Diploma de Participacdo no PNQS - Nivel I.
2011 Sensibilizag&o para implantacdo do MEG Corporativo (Cesan).
Workshop dos Critérios do MEG - Corporativo.
Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel | — ABES.
Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel Il — ABES.
Geréncia de Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiada no PQES — Nivel II.
Companhia Espirito Santense de Saneamento (corporativo) e Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto — Premiadas no
PNQS Nivel I.
Evento - Repasse da Visita de Missdo de Estudos ao Exterior — Holanda.
2012 Palestra Sensibilizagdo MEG Corporativo (Cesan).
Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel Il — ABES.
Curso de Gestdo Classe Mundial — Nivel Il - MEG Executivo - ABES.
Geréncia de Distribuicio de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiada no PQES — Nivel I1.
Geréncia de Distribuicdo de Agua — Premiada no PNQS — Nivel Il
2013 Palestra Sensibilizagdo MEG Corporativo (Cesan)
Curso de Gestéo Classe Mundial — Nivel Il - ABES
Curso de Interpretacdo dos Critérios do MEG — Rumo a Exceléncia — COMPETE-ES.
Curso de Formacdo de Examinadores — COMPETE-ES.
Seminario Gotas do MEG (Disseminacao das Praticas do Relatério de Gestao) — Cesan.
Geréncia de Distribuicdo de Agua - Premiada no PNQS Nivel Il.
Cesan — Recebeu Placa de Distingdo da Banca de Juizes do PNQS - Nivel Il.
IMPLANTACAO DA 1SO 9001:2008

2006 Certificacdo - Geréncia de Gestdo e Controle da Qualidade e Laboratdrio.

2010 Certificacdo do Call Center e Escritérios de Atendimento Presencial dos Municipios que compdem a Regido Metropolitana de
Vitéria (Cariacica/Viana, Fundéo, Guarapari, Serra, Vila Velha e Vitéria).

2011 Certificacao - Centro de Controle Operacional — CCO.

2011 Inicio de Implantacdo da ISO 9001:2008 nas Geréncias de Recursos Humanos, Logistica, Tecnologia da Informagao e Comercial

(Faturamento e Arrecadacao).
PROGRAMA 10 SENSOS

2009 Implantagdo do Programa 10 Sensos - Premiacao troféu ouro para as Geréncias de Engenharia de Servigos e Gestao e Controle
da Qualidade.
2012 Unidades Recertificadas - Premiagado troféu ouro para as Geréncias de Engenharia de Servicos e Troféu Prata para a Geréncia

de Gestéo e Controle da Qualidade.
Premiacé&o Troféu Ouro para a Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto e Divisdo Serrana.
Certificado de Compromisso com o Programa 10 S para a Divisdo Litoranea.

PARTICIPACAO NO INOVES

2006 Mencéo Especial — destaque participacéo.
2007 Mencéo destaque/ Premiados — Gestao Empresarial por Resultados — GER/ Portal de Compras.
2008 Mencéo Especial — destaque participacéo.
2009 Premiado — Projeto — “Uso do Lodo de Esgoto na Adubacéo de Fruteiras”.
2010 Premiado — Avaliacdo de Desempenho.
PREMIO SESI QUALIDADE NO TRABALHO - PSQT
2010 Premiado Etapa Estadual- Gestdo Empresarial por Resultados (GER).

Premiado Etapa Estadual — Programa Aguas Limpas.
Premiado Etapa Estadual — Portal de Compras.
2012 Premiado Etapa Estadual e Nacional — Gestdo Empresarial por Resultados (GER).
Premiado Etapa Estadual — Programa Aguas Limpas.
Premiado Etapa Estadual — Centro de Controle Operacional.

OUTRAS ACOES
2006 Implantacéo da Gestdo Empresarial por Resultados — GER.
2010 Implantagéo do ERP — SAP - integracdo dos sistemas da Controladoria, Empreendimentos, Gestdo da Manutencdo, Recursos

Humanos e Suprimentos.
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TABELA COM NOMES DOS GESTORES
SIGLA GESTOR SIGLA GESTOR
Presidéncia M-GPC EHza de Abreu Costa
PR Sandra Sily M-DCA Antdnio Hias Simdes
P-GAB Romeu Souza Nascimento Janior M-DCE Karine Toso Rubim
P-ACR Luciana Miranda Soares Garcia M-DGP Juciane da Silva Motta
P-CTO Andreé Barbosa Barreto Duarte M-GCT Luiz Claudio Victor Rodrigues
P-CAJ Ana Cristina Munhoés de Souza M-DOE Juliane Giacomin Bof
P-CPE Sérgio Henrique Vieira Rabello M-DME Daniel Caulyt Santos da Silva
P-CRI Terezinha de Jesus Servino Ribeiro M-DSE Rommerson Fabio Soares
P-CCE José Maria Souza (Interinamente) M-DAE Gabriela Thomaz Cuzzuol Troia
Diretoria de Relagcdes com o Cliente Diretoria de Operacao Metropolitana
D-RC Antonina Sily Vargas Zardo D-OM Moacir José Uliana
R-ARC Hélio de Sousa O-AOM Francisco Leonardo Duarte Kale
R-ARC Mateus Rodrigues Casotti O-AOM _
R-GRC Maria José Paix&o Fernandes O-GPA Eduardo José A. Taveira
R-DAC Ozeas Gomes Fontana O-DOP Hias Antonio Coelho Marochio
R-EVT Livia P. Nunes O-DMP Roberto Dellaqua
R-ESE Adaltivo Effgem O-GDA Fabiana Coutinho Lopes Raposo
R-EVV Marla Corréa Braganca O-DON Cledson Wagner Souto
R-ECV Gudson Lorencini O-DOS Vanuza Pratti Cristelo
R-DGC Anderson Luiz Xavier O-DMN Rodolpho Gomes Coé
R-DGD Ana Nery Correa Barbosa O-DMS Luiz César Dazzi
R-GCO Marcelo Guterres Rosetti O-GPO Jouze Ferrari V. Haeyden Lantini
R-DGE Nilo Sérgio de Paula Coelho O-DPJ Nestor Alcides Gorza Junior
R-DCB Fabiano Venturim Canal O-DOB Delson Destefani
R-ECN Jovino José Suave O-GES Karla Ponzo VVacari
R-ECS Walber Wailant O-DSsO Wilde Ramos
R-DSC Hiézer Santos Taets O-DST Hlicarlos Vionet S. Correia
R-GTI Rosa Maria Antunes O-DCT Etelvina Cardoso Jeveaux
R-DDS Patrick Barbosa da Silva Diretoria de Operacdao do Interior
R-DSI Romik Polgliane de Souza D-Ol Carlos Fernando Martinelli
R-DGI Tarcisio Boni Dazzi I-AOI Maria Hizabeth Camata Bockel
R-GFC Edmar José Zorzal I-AOI Fernando Antonio Benezar Furtado
R-DCO Reginaldo José de Castro I-GON Aloisio Pignaton
R-DCC Adivalti Anténio Nunes Loureiro I-DCN Mario Luiz Lodi Jdanior
R-DPT Edson Irmo Marino I-DNO Osmar Carlos Taufner
R-DFI Aline Fardim Borelli -DAN Tiago Siqueira da Silva
R-GRH Genivaldo Cotta -GOSs Deoclécio Zanotti
R-DAP Ana Maria Gusméao Lyra I-DSE Vanderlei Silva de Andrade
R-DDP Renata Cristina Machado Faco -DsU Aloisio Antonio Palma Junior
R-DMS Katilice Mansk Firme I-DLT Alberto Coelho sSarmento Filho
R-GLG Maria Alice Tedesco Vieira I-DAS Luciano Santos Sobral
R-DSU Roqque Antonio Ferrari -GES Iranete Gueller Machado
R-DLI Robério Lamas da Silva I-DDG Milton José Barcellos
R-DSG Roger Puziol Amaral -DSR Marcia Maria Parreira A. de Azevedo
R-DTR Leandro Rezende de Abreu I-GEP Douglas Oliveira Couzi
Diretoriade Meio Ambiente I-DPJ Carina da Ross Rezende
D-MA Renato Lorencini I-DOC Claudia Vera Dallapicola T. Contarato
M-A MA Paulo César Fontinelli I-DON V aldik Escapini Fanchiotti
M-A MA Raquel Cotta D'Avila I-DOS Dirceu Pimentel do Carmo Junior
M-GMA Maria Helena Alves
M-DLA Déa Terezinha de M. Alves
M-DRH Karina Luna Moura
M-DEA Sanny Mara Milagres Araujo
M-DRC Wanusa Pereira dos Santos
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1. LIDERANCA

1.1 GOVERNANGCA CORPORATIVA

a) Como sdo atualizados os valores e 0s principios organizacionais necessarios a promocao da
exceléncia e a criacao de valor paratodas as partes interessadas?

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

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

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

Workshop de Reflexdo
Estratégica com a
participacdo dos Empregados

Workshops por Diretoria
para identificar as principais
forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacgas da
Cesan

Questiondrio online para
todos os empregados, com

analise do planejamento
estratégico e ambiente
interno e externo

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

mapeamento das partes
interessadas

Realizar Workshop de
Alinhamento Estratégico com
a participacdo dos Diretores,
Assessores, Coordenadores e

Divulgacdo da Missdo, Visdo,
Valores e Objetivos
Estratégicos para todos os
Empregados da Empresa

validagdo dos resultados dos Workshops das Gerentes

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

Conforme Figura l.a, ap6és o preenchimento dos questionarios de reflexdo estratégica, as informagBes foram
reunidas pela P-CPE para identificar as principais oportunidades de melhoria, bem como formular propostas de
principios e valores e objetivos estratégicos a serem debatidos e consolidados no Workshop de Alinhamento
Estratégico. Posteriormente, os principios e valores e 0s objetivos estratégicos atualizados foram aprovados pela
Diretoria e pelo Conselho de Administracdo. Na Tabela 1.1, estdo descritos os principios e valores organizacionais
vigentes até o final de 2013 e os atualizados para 2014.

Vale ressaltar que a pratica de Revisao Estratégica da Cesan, foi objeto de benchmarking de outras organizagées do
Espirito Santo, tais como o Instituto Capixaba de Pesquisa, Assisténcia Técnica e Extensdo Rural (Incaper), SAMU
192, Assembleia Legislativa (ALES) e o Instituto Estadual de Meio Ambiente (IEMA), que visitaram a P-CPE em 2012
e 2013 para conhecer o processo.

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

PRINCIPIOS E VALORES ORGANIZACIONAIS 2013

Misséao

Prestar servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario
de forma sustentavel, buscando a satisfagcdo da sociedade, dos

clientes, acionistas e colaboradores.

PRINCIPIOS E VALORES ORGANIZACIONAIS 2014

Misséao

Prestar servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario
de forma sustentavel, buscando a satisfacdo da sociedade, dos
clientes, acionistas, empregados e fornecedores.

Visao Visao
Ser uma exceléncia no setor de saneamento do Brasil. Ser exceléncia no setor de saneamento do Brasil.
Valores Valores

Respeito, Responsabilidade, Comprometimento, Etica, Transparéncia,

Qualidade, Competitividade e Inovacao.

Respeito, Responsabilidade, Comprometimento, Etica, Transparéncia,
Qualidade, Inovacéo e Integracéo.

Tabela 1.1 - principios e valores organizacionais

b) Como a organizagao 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 Administracao, conforme Deliberacdo 3081/2005, tendo por objetivo nortear as acdes da empresa junto
aos diversos atores envolvidos na sua atuacdo. O Cédigo € um instrumento de conduta que trata das relagdes com
clientes, sociedade, empregados, prestadores de servicos, fornecedores, acionistas e 6rgdos governamentais,
acessivel ao publico interno e externo, através do website e no Portal Corporativo da empresa. Aos novos
empregados séo repassadas informac8es sobre o Caddigo no Programa de Integracao, descrito em 6.1.b.

O acompanhamento do cumprimento do Coédigo se da através do Conselho de Etica e de todas as pessoas
envolvidas com a empresa. O Conselho é formado por seis pessoas, sendo trés indicadas pela Diretoria, duas eleitas
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pelos empregados e uma indicada pelo Sindicato dos Trabalhadores em Agua, Esgoto e Meio
Ambiente do Espirito Santo (SINDAEMA). As reunides ordinarias sdo realizadas mensalmente e
registradas em atas. Desde 2010, os representantes dos empregados sdo eleitos em eleicbes
bienais, através de hotsite do Portal Corporativo. As atribuicdes do Conselho de Etica estdo
definidas em seu Regimento Interno, aprovado pela Diretoria, conforme Resolugdo 5127/2010.
As denlncias ao Conselho podem ser feitas por clientes, empregados, prestadores de servicos, €ODIGO DE ETICA
fornecedores e acionistas por meio de contato telefénico com o Ouvidor do Conselho ou por ESAN
correio eletrénico para o e-mail préprio do Conselho ou de um de seus integrantes. Em 2012,
iniciou-se a revisdo do Codigo de Etica com sugestdes da forca de trabalho, encaminhada este
ano para aprovacao junto a Diretoria e ao Conselho de Administracéao.
As denuncias recebidas sdo analisadas nas reunides e tratadas com extremo sigilo, sendo .
apenas de conhecimento das partes envolvidas. Antes de qualquer parecer, o Conselho ouve as Figura 1.b — Capa
partes do processo, para averiguar a veracidade dos fatos, e emite seu parecer para apreciacao Codigo de Etica
e decis&o da Diretoria. Além do Codigo de Etica, a empresa possui normas internas disciplinares que contém regras
de conduta para a for¢a de trabalho, conforme Tabela 1.2.

NORMA INTERNA UNID. APLICAGAO
Define procedimentos quando a aplicagdo de medidas disciplinares, fixando

Regime Disciplinar

(desde 2005) REEIRIA responsabilidades, deveres, proibicdes e penalidades.
Controle de Frequéncia (mais de 10 anos, Estabelece critérios para controle e apuragdo de frequéncia ordinaria e
atualizada em 2008) R-GRH extraordinaria dos empregados.
Utilizac&o dos Recursos de Tecnologia da R-GTI Estabelece os critérios e procedimentos relacionados a aquisicdo de hardware e
Informacao (desde 2006) software e a utilizacdo da rede corporativa de dados e multimidia.
Telefonia Interna R-GTI Estabelece os critérios e disciplina a utilizagdo da comunicagéo telefénica moével e
(desde 2009, atualizada em 2013) fixa.

Utilizacao de Veiculos R-GLG Estabelece os procedimentos, responsabilidades e competéncias para utilizagao de

(mais de 10 anos, atualizada em 2013) veiculos de propriedade da Cesan e daqueles locados de terceiros.

Tabela 1.2 — Normas Internas Disciplinares

Externamente, a Cesan recebe denlncias, reclamacgbes e sugestdes por canais de atendimento como Call Center
(1985), Escritérios de Atendimento ao Cliente (1970), Fale Conosco (2003), Portal da Transparéncia do Governo do
Estado (2009) e da Cesan (2013), através do e-mail e no website da Ouvidoria (2013); além do atendimento a
imprensa, realizado pela Coordenadoria de Comunicacdo Empresarial (P-CCE), que recebe eventuais demandas
para investigacdo de fatos de carater ético. As demandas sdo analisadas e encaminhadas as Unidades internas para
tratamento, de acordo com suas respectivas atribui¢cdes e, quando pertinente, enviadas a Diretoria e ao Conselho de
Etica para avaliagdo. O tratamento em cada um destes canais esta descrito em 3.2.b. Em 2011, como melhoria,
iniciou-se 0 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 séao identificados, classificados e tratados os riscos empresariais mais significativos que
possam afetar o neg6cio?

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

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

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

A Tabela 1.3 traz os principais riscos empresariais identificados.

PERSPECTIVA OE* RISCOS INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Baixa adeséo aos sistemas de - . 5
e Gerir demandas por abastecimento de 4gua e coleta e tratamento esgoto

Financeira esgotamento sanitario e . = P
e Resultado OEO1 Descumprimento do Plano de . Atbsoryer 0s sistemas de esgoto ndo operados pela Cesan em sua area de
Investimentos aruacad
Alto indice de inadimpléncia, e Gerir orgamento (custeio, investimento e ativos)
OE02 | perdas de 4 fi . duzir o indice de inadimplénci
Financeira erdas de agua ( inanceiras — e Reduzir o indice de inadimpléncia
e Resultado evasao de receita) e Baixa ¢ Implementar e manter o Plano Diretor de Perdas (combater fraudes e
OE03 | @adesdo aos sistemas de clandestinos; ampliar o indice de hidrometrag&o para 100%)
esgotamento sanitario o Acdes para fomentar a ades&o ao esgotamento sanitério
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PERSPECTIVA

Mercado
e Clientes

Processos
Internos

Aprendizado e
Crescimento

OE*

OEO04

OEO05

OE06

OEO07

OEO08

OE09

OE10
e
OE1l1

RISCOS

N&o renovacao das concessfes
e Perdas de concessfes

Deficiéncia no atendimento aos
clientes (tempo elevado, etc.) e
Insatisfacao de clientes

Perdas de agua (fisicas),

Falta renovacéo de redes agua /
esgoto (infraestrutura obsoleta)
e Caréncia de méao de obra
especializada (terceiros)

Falha na comunicag&o entre as
areas e falta de integracéo entre
as unidades

Degradacéo dos mananciais
(escassez e poluigdo) e Falta de
politica de preservagédo de
mananciais

Dificuldade na retengédo de
talentos e conhecimento

PNQS 2014

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

e Sensibilizar a populacéo para a utilizacéo dos sistemas de esgoto sanitario

e Renovar as concessdes de acordo com a Lei 11.445/07

Buscar parcerias para novas concessdes

Aprimorar a comunicagdo com os clientes e demais partes interessadas

Reduzir o tempo de atendimento Call Center e Escritérios de Atendimento
Reduzir o tempo de resposta as demandas de usuérios de agua e esgoto
Aplicar pesquisa anual de satisfacéo do cliente, fornecedores e liderancas

Implementar e manter o Programa de Reducgéao de Perdas

e Garantir a qualidade e eficiéncia dos produtos e servi¢cos
e Melhorar o gerenciamento dos contratos de terceiros

o Implementar agdes para integragdo dos processos corporativos
e Melhorar a satisfagéo dos usuérios dos produtos e servigos internos da

Empresa

¢ Implementar a Politica de Preservagao, Recuperagao e Conservagao dos

Mananciais

o Implementar A¢6es e Programas de Gestao e Regularizagdo Ambiental

Melhorar e evidenciar os beneficios oferecidos pela empresa
Aprimorar os programas de salude e qualidade de vida
Aprimorar o Plano de Carreiras e Remuneracgao

Manter e aprimorar a Gestao Empresarial por Resultados

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

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

Desde 1990, todas as demandas recebidas para andlise e tomada de decisdo das préticas relacionadas na Tabela
1.4, seguem os critérios e procedimentos para a sistematizacao de recebimento, registro, tramitacdo e controle de
documentos internos, estabelecidos na Norma Interna (NI) ADM.005.02.2013, atualizada em 2013. Os Diretores
analisam os processos para tomada de decisdo na reunido de Diretoria ou, quando envolver questdes financeiras, no
Conselho de Administracdo, conforme NI INS.002.01.2012. Todas as decisfes sdo tomadas por maioria simples,
buscando o consenso, e fiscalizadas pelo Conselho Fiscal. As pautas e os calendarios das reuniées dos Conselhos e
da Diretoria sdo elaborados e controlados pela Secretaria de Diretoria.
Os assuntos estratégicos que necessitam de a¢cdes mais especificas séo tratados nos Comités Permanentes, Tabela
6.2, instituidos por meio de Resolugdo. As principais decisbes também s&do tomadas em reunides gerenciais,
conforme descrito em 1.3.b.
A implementacdo das decisfes é feita pelos gestores, conforme as atribuicbes das unidades, descritas no Manual de
Organizacgéo, e os limites e competéncias para assinatura de documentos contratuais, estabelecidos na Resolucdo
5035/2009. As principais decisdes sdo tomadas e implementadas, conforme Tabela 1.4.

FORUM

Assembleia
Geral de
Acionistas

Reunido do
Conselho de
Administracéo

Reunido do
Conselho Fiscal

Reunido de
Diretoria

Reunido dos
Diretores com
Assessores,
Coordenadores
e/ou Gerentes

FREQUENCIA/

RESPONSAVEL

CONTINUIDADE

Anual, no primeiro

quadrimestre,

Presidente da

desde a criagédo da Empresa
Cesan
Mgns~al, desde a Presidente do
criacdo da

Conselho
Cesan
Mensal, desde a
criacdo da Membros
Cesan

Semanal, desde a
criagéo da
Cesan

Presidente da
Empresa

De acordo com a

demanda, desde a

Diretor da area

criacéo da

Cesan

DEMANDAS PARA ANALISE E DECISAO

Reunido para decidir todos os negécios
relativos ao objeto da sociedade e tomar as
resolucdes que julgar conveniente a sua defesa
e desenvolvimento.

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

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

Reunido para tomada de decisdes relativas a
pessoal, aquisicdo de materiais e servicos,
aplica¢@es financeiras, orcamento empresarial
entre outras, conforme estabelecido no Manual
de Organizagéo.

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

REGISTRO/
COMUNICACAO

Atas de reunido e oficios

Atas de reunido e oficios
Deliberag6es divulgadas por e-
mail e no Portal Corporativo

Atas de reunido e oficios

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

Atas de reunido, despachos
em processos protocolados e
oficios. Instrucdes de Servigo
da Diretoria especifica,
divulgadas por e-mail e no
Portal Corporativo.
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FREQUENCIA/ . . ~ REGISTRO/
FORUM CONTINUIDADE RESPONSAVEL DEMANDAS PARA ANALISE E DECISAO COMUNICACAO
x Reunido para tomada de decisdes na sua area
Reunido dos De acordo com a . . N S x
de abrangéncia, relativas a pessoal, aquisicao Atas de reunido, despachos
Gestores com demanda, desde a Gestores das e ) .
o~ . de materiais e servigos, orcamento da unidade em processos protocolados e
seus criacdo da unidades . .
. entre outras, conforme estabelecido no Manual oficios.
subordinados Cesan o
de Organizacéo.
A Conformg Reuniéo para tomada de decisdes, conforme Atas de reunido e demais
Comités calendério de Coordenador do P L . .
L A atribuicbes definidas nas respectivas documentos publicados no
Permanentes reunides e data de Comité - S .
o oA resolucdes que os instituiram. Portal Corporativo.
criacdo do Comité
Tomada de decisbes conforme atribuicdes Atas de reunido e demais
Comité Bimestral, desde Coordenadores | definidas na respectiva Resolugéo para gerir o documentos publicados no
MEG/GRI 2013 dos Critérios MEG e o Relatério de Sustentabilidade na P

Portal Corporativo.
empresa.

Tabela 1.4 — Metodologia de Tomada de Decisdes

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

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

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

VEICULO DE COMUNICACAO

~ PARTE
/ DESCRICAO
DATA DE INiCIO INTERESSADA
Website — Internet Site institucional para disponibilizacdo de noticias e informagbes para clientes, Todas
(1995, reformulado em 2011) fornecedores e empregados.
Portal Coroorativo — Intranet Portal institucional para disponibilizagdo de noticias atualizadas, eventos, links para
(2002 refo?mulado em 2011) sistemas corporativos e outras informacdes para os empregados. Reformulado em 2001 Empregados
' para garantir melhoria no fluxo das informacdes.
Portal de Atendimento ao Portal que disponibiliza informag8es de E-business para seus fornecedores, tais como: Fornecedores
Fornecedor (2004) consulta e impresséo de titulos liquidados ou a liquidar; consulta a dados cadastrais etc.
Portal de Compras (2004) Portal direcionado a fornecedores com informacdes sobre: legislacdo referente aos
(Premiado em 2007 — INOVES e | processos licitatérios; instru¢cdes para cadastramento, sistema de registro de precos, Fornecedores

em 2010 — SESI)

Portal Satde (2009)

pré-qualificacéo de marcas e modelos de materiais, editais etc.

Portal direcionado aos fornecedores dos servicos médicos e odontolégicos e aos
empregados e dependentes para consulta aos servicos da rede credenciada a

Fornecedores e

assisténcia médica e odontolégica da  Cesan. A AL
Atendimento telefonico (24 horas/dia, 7 dias/semana) para registro de solicitacdo dos .
Call Center (1985) clientes e fornecimento de informacdes sobre o andamento dos servigos. Clientes
Escritérios de Atendimento Escritérios de atendimento personalizado, localizados em todos os municipios atendidos
Personalizado pela Cesan, para registro de solicitagdo dos clientes e fornecimento de informacdes Clientes
(Década de 1970) sobre o andamento dos servi¢os.
. . Jornal institucional de circulagdo mensal, entregue na casa de todos os empregados, Empregados,
Informativo Cesan Noticias bem como nos Orgdo Municipais e Estaduais, para divulgagdo dos acontecimentos e Sociedade e

(1991)

Encontro Anual com

dos projetos da Empresa.
Reunido anual da Diretoria e dos Gestores com os fornecedores, onde sdo ministradas

Governo do ES

palestras e demonstrados os resultados relativos a fornecedores, contratos e licitacdes. Fornecedores
FEmEESHeES (20 Em 2011,iniciou-se a aplicagdo da Pesquisa de Opini&o com Fornecedores.
. Reunido anual da Diretoria e dos Gestores com lideres comunitarios, onde s&o .
Encontro Anual com Liderangas . : . ) Clientes e
Comunitarias (2010) aborda_ldos assuntos relativos aos servigos da Empre_sa. Desdg 2011, é apl_lc'a_da a Sociedade
Pesquisa de Levantamento de Necessidades e Expectativas dos Lideres Comunitarios.
Encontros com autoridades do Encontros da Diretoria e dos Gestores com as autoridades municipais e estaduais, onde Clientes e
Poder Concedente sao discutidos assuntos de interesse publico. Sociedade
Eventos ambientais (1990) _Partlmpa(;ao em felra; para divulgacdo de préaticas e conscientizacdo do publico, Sociedade
inerentes ao meio ambiente.
Programas de Educacéo Programas de cunho educativo, realizados pela Area de Meio Ambiente, em parceria .
) Sociedade
Ambiental (2004) com escolas e faculdades.
Quadro de Gestéo a Vista Divulgagéo de informagdes corporativas relativas aos principios e valores, bem como Emoregados
(2011) aos principais indicadores de desempenho. preg
Descanso de tela (2011) Divulgacao de campanhas e informacg6es corporativas a toda for¢a de trabalho. Empregados

Tabela 1.5 - Principais Veiculos de Comunicagédo da Cesan

e) Como a direcéo presta conta das suas acdes e resultados alcancados a quem a elegeu, nomeou
ou desighou?

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

PERIODICIDADE/

PARTE INTERESSADA / FORUM / INFORMACOES APRESENTADAS PARTICIPANTES CONTINUIDADE
Acionistas / Assembleia Geral Ordinéaria: Apresentacdo do Relatério da Diretoria, Balango Presidente e Anual, no primeiro
Geral, demonstracfes financeiras relativas ao exercicio anterior, pareceres dos Conselhos | acionistas (Governo | quadrimestre, desde
Fiscal e de Administracao e do Auditor Independente. € minoritarios) 1967.

Acionistas / Conselho de Administracdo e Fiscal: Planos e programas de trabalho,
orcamento de despesas e o de investimento. Contratagdo de empréstimo, aprovagdo de
convénios, acordos, contratos e outras que resultem em endividamento. Alteragcdes no modelo
organizacional. Propostas de Tarifas, inclusive seus reajustes relativos aos servigos prestados.
Desapropriagdo e normas que disciplinem a aquisicdo, alienagéo, distribuicdo e controle de
bens méveis e iméveis, bem como a execugéo de obras e a realizacéo de seguros em geral.

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

Mensal, desde a
criagcao da Cesan.

Acionistas / Relatério Anual e de Sustentabilidade: Avaliagdo da sustentabilidade da AC|0n|’sFas, _An_ua_l,:jesdea_
Cesan nos pilares econdmico, social e ambiental Sec'retarl'os € instituicéo da Lei

' ' Diretoria. 6.404/76.
Acionista Majoritario / Reunido de Projetos Prioritarios do Governo do Estado: Reunido Presidente,
com o Governador e secretarios de estado ligados ao eixo de infraestrutura urbana, para Governador e Mensal, desde 2004
avaliacdo da carteira de projetos estruturantes. Secretarios.

Tabela 1.6 - Féruns de prestacdo de contas da Diretoria
O controle das praticas citadas é feito através de pautas e calendarios das reunides dos Conselhos e da Diretoria,
pelos respectivos secretarios de cada forum. Outras formas de prestacao de contas séo o Relatério de Planejamento
e Gestao, elaborado pela P-CPE desde 2007, descrito em 1.3.b, bem como o Relatério Empresarial, elaborado pela
P-CCE desde 1976, que foi ampliado e, em 2012, passou a contemplar as diretrizes da Global Reporting Initiative
(GRI), transformando-se no Relatério Anual e de Sustentabilidade da Cesan. Essa mudanca visou sistematizar a
entrega de informagBes para as partes interessadas, conferir mais credibilidade as informagdes, aprimorar a
governanca por meio da evolucdo do nivel de transparéncia nas informacdes divulgadas e inserir de forma mais
estruturada, o tema sustentabilidade nas estratégias de negécios.
1.2 EXERCICIO DA LIDERANCA E PROMOCAO DA CULTURA DA EXCELENCIA.
a) Como a direcdo exerce a lideranca e interage com as partes interessadas, identificando suas
expectativas e buscando o alinhamento de interesses?
A direcdo da Cesan exerce a lideranga e interage com as partes interessadas de acordo com os principios e valores,
visando a satisfacdo da sociedade, dos clientes, acionistas, fornecedores e empregados, conforme determina sua
missdo. Para tanto, realiza acdes para o alcance dos objetivos estratégicos, que sdo compartilhados com todas as
Unidades, balizadas pelo Manual de Organizacédo, Estrutura Organica e PCR, conforme descrito em 6.1.a, bem como
praticas que propiciam a uniformidade do gerenciamento para tomada de decisfes.
As principais formas de interacdo que contribuem para um maior comprometimento e compreensdo das partes
interessadas quanto ao seu papel para o éxito dos objetivos estratégicos da Cesan, bem como para o alinhamento de
interesses estdo na Tabela 1.7. As praticas descritas sdo controladas por meio de cronograma, registro de frequéncia
e atas de reunido, pelas Unidades responsaveis.

PARTE X
INTERESSADA FORMA DE INTERACAO
Assembleias ordinarias e extraordinarias.
Reunides mensais do Conselho de Administragao.
Acionistas Reunides mensais do Conselho Fiscal.

Reunides com Governo do Estado (acionista majoritario),
Termo de Compromisso de Gestéo;
Eventos realizados pela P-CPE, no minimo uma vez por ano, para apresentacéo 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 no Portal Corporativo e demais canais de comunicagdo da empresa.
Empregados e Pronunciamento e participagdo em treinamentos e eventos realizados ao longo do ano, bem como em ocasifes
especiais, como reconhecimento/destaques de empregados (desde 2007).
e Reunifes dos Gestores com seus empregados.
e Pesquisa de Clima, descrito em 6.3.c (desde 2011).
. Eventos promovidos pelo Comité Gestor do Clima Organizacional (2013)
e Pesquisa Anual de Satisfacéo dos Clientes, descrita em 3.1.b e 3.1.d (desde 2003).
e Pesquisas de Satisfacéo listadas em 3.1.b
e Encontro anual com Liderangas Comunitarias da Regido Metropolitana que apresenta para os lideres de associagdes de
moradores os principios e valores da empresa, resultados, principais obras e beneficios implantados nas comunidades e
Clientes recebe demandas da populagéo, descrito em 4.2.a (desde 2010).
e Pesquisa Principais Necessidades e Expectativas das Comunidades, descrita em 4.2.a (desde 2011).
e Solenidades abertas ao publico e a imprensa para inauguracdo de obras, assinatura de convénios, contratos e ordens
de inicio de servigos de grandes projetos.
e Reunides eventuais com comunidades para solucionar demandas e promover a adeséo aos sistemas de saneamento.
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PARTE X
INTERESSADA FORMA DE INTERACAO
e Distribuicdo do Relatério Anual e de Sustentabilidade para autoridades, empresarios e liderancas comunitarias
e Reunides eventuais com comunidades para solucionar demandas e buscar aumento da ades@o aos sistemas de
Sociedade sangamgnto. . . . . . .
e Poder e Audiéncias publicas ljeallzada\s a pedido dos poderes publicos para debater com a sociedade os grandes projetos e
Concedente outros assuntos relacionados a empresa.
e Entrevistas concedidas a radios, jornais e TVs, sobre assuntos ligados a atuagdo da  Cesan.
e Participagcdo em feiras, seminarios e eventos ligados aos negocios da empresa.
e Reuni6es com o poder concedente para apresentacédo de planos de investimento e de obras.
e Prodfor (Programa Integrado de Desenvolvimento e Qualificacdo de Fornecedores), descrito em 7.2.b.
e Avaliacdo de desempenho dos fornecedores (desde 2005).
orcecilaies | C Encontro Anual com Fornecedores, promovido pela Geréncia de Logistica (R-GLG), descrito em 7.2.a (desde 2010).
e Pesquisa Principais Necessidades e Expectativas dos Fornecedores, descrita em 7.2.a (desde 2011).
e Participacdo de fornecedores como expositores no Encontro de Inovagdo Tecnoldgica da Cesan, possibilitada pela

Diretoria (desde 2010).
Tabela 1.7 - Interag@o com as partes interessadas

Entre préaticas descritas para a identificacdo das principais necessidades e expectativas das partes interessadas, vale
destacar as seguintes praticas realizadas pela empresa:
e Acionista - Termo de Compromisso de Gestao, assinado em 2013 (2.2.a);
e Forca de trabalho - Diagnoéstico de Clima Organizacional, aplicado bienalmente a partir de 2011 (6.3.c);
e Clientes - Pesquisa Anual de Satisfac&o dos Clientes, aplicada desde 2003 (3.1.b e 3.1.d);
¢ Comunidades - Pesquisa Anual das Principais Necessidades e Expectativas, aplicada desde 2011 (4.2.a);
e Fornecedores - Pesquisa Anual das Principais Necessidades e Expectativas, aplicada desde 2011 (7.2.a).
Por fim, para mobilizacdo da for¢ca de trabalho na busca do éxito das estratégias, podemos destacar: avaliacdo anual
de desempenho, descrita em 6.1.c; cumprimento das metas da GER, descrita em 1.3.b e 2.2.a; e o incentivo a
participagdo nos treinamentos do MEG e eventos que divulgam as estratégias da empresa. Além disso, em 2013,
como forma de ampliar a interagdo da empresa com os empregados e aumentar a transparéncia na divulgacédo de
informacdes e acbes corporativas, foi criado o Comité Gestor de Clima Organizacional, por meio da Resolugdo
5489/2013, composto por empregados de todas as Diretorias da empresa para definir procedimentos, coordenar,
acompanhar, avaliar e divulgar a¢gdes voltadas para melhoria do clima organizacional.
b) Como os valores e 0s principios organizacionais sdo comunicados a forca de trabalho e, quando
pertinente, as demais partes interessadas?
Desde 2007, a P-CPE realiza encontros anuais para divulgacdo dos principios e valores, apresentacdo dos
resultados do Planejamento Estratégico e avaliacdo do Orcamento Empresarial, para empregados da Grande Vitoria
e do Interior. Os principios e valores também s&o divulgados no
Website, no Portal Corporativo, nos Quadros de Gestéo a Vista, Figura [
1.c, em apresentacdes institucionais e nos treinamentos ,de integracéo OCESAN Corporativo
para novos empregados, como descrito em 6.1.b. Além disso, em COMUNICA
consonancia com os valores organizacionais, o Codigo de Etica, descrito m
em 1.1.b, estabelece os principios gerais que devem reger as relacdes &g Empresarial
internas e externas na empresa (respeito as leis, as pessoas e ao meio |
ambiente) e como deve ser a conduta das acBes dos diretores, —— :,l
acionistas, empregados, prestadores de servicos e fornecedores. L P oy
Desde 2003, a Diretoria da Cesan promove, anualmente, encontros ‘ =2 E=3
especificos com as partes interessadas, com o objetivo de apresentar os m{ i ] - |||]
resultados da companbhia, o balango patrimonial, quando pertinente, e os LE : —
principios e valores organizacionais. Com 0 mesmo intuito, a partir de [==
2010, a Cesan passou a realizar o Encontro Anual com Liderancas Figura l1.c - Quadro de Gestéo a Vista
Comunitérias, descrito em 4.2.a, envolvendo representantes de comunidades da Grande Vitéria e, também, o
Encontro Anual de Fornecedores, descrito em 7.2.a.
O entendimento da forca de trabalho é assegurado na execucao e verificacdo dos Planos de Trabalho das Unidades,
nos Planos de Acompanhamento de Metas da Avaliacdo de Desempenho, descrita em 6.1.c, e da Pesquisa de Clima
Organizacional, descrita em 6.3.c. Além disso, em 2013, no questionario online de Revisdo Estratégica, foi feita uma
andlise a fim de verificar o percentual de empregados que conhecem o planejamento estratégico da Cesan, que o
consideram adequado a realidade da empresa e que se sentem inseridos nesse contexto. Os resultados do
questionario estéo no item 8.5 Resultados relativos a processos, com o cédigo CESAN/PE.
c) Como sao avaliadas e desenvolvidas, nos lideres, as competéncias necessarias para o exercicio
dalideranga?
A Avaliacdo de Desempenho por Competéncias, aplicada desde 2006, € o instrumento utilizado pela Cesan para
avaliar as competéncias e identificar necessidade de desenvolvimento de todos os empregados, incluindo os lideres,
conforme descrito em 6.1.c. As competéncias sdo caracteristicas definidas no PCR como necessarias para o
desenvolvimento das atividades da funcédo, alinhadas com as estratégias e os resultados empresariais, incluindo
conhecimentos, habilidades e atitudes, que sdo observados no dia a dia dos empregados. Os formularios da
Avaliacdo de Desempenho sdo diferentes, de acordo com as competéncias definidas para os gestores e demais
empregados. As competéncias gerenciais sdo capacidades necessdrias para a fungdo de gestor, demonstradas por
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meio de suas ac¢0es, atitudes, decisbes e lideranca com o intuito de promover o envolvimento dos profissionais e
gerar resultados. A Tabela 1.8 apresenta as principais competéncias para os lideres.
As competéncias para o exercicio da
lideranca sdo desenvolvidas no
Programa de Desenvolvimento

COMPETENCIAS PESSOAIS E

COMPETENCIAS TECNICAS INTERPESSOAIS

- Visdo sistémica - Lideranca .
- Foco em resultado - Flexibilidade e criatividade Gerepgal da Ce;an (PDG(\:)’ _paleStraS
-Conhecimento e préatica de gestéo / processos - Comunicagao e oficinas relacionadas a Ilderanga,
- Produtividade - Postura ética descrito em 6.2.a. Para identificacdo
- Andlise critica - Lidar com situagbes sob pressao dos sucessores e novas designagdes
- Tomada de decisdo - Relacionamento interpessoal para cargos de gestdo, sdo utilizadas
- Solug&o de conflitos andlise de perfil psicolégico, dinamicas
Tabela 1.8 - Competéncias da carreira de gestor e entrevistas, como forma de

compatibilizar as expectativas individuais e organizacionais, e analise do desempenho do empregado nas
competéncias exigidas para a carreira de gestor.

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

Desde a criacdo da Cesan, o estabelecimento de politicas e diretrizes para elaboracdo de padrdes, normas e
manuais para 0s principais processos gerenciais da empresa, é realizado conforme praticas descritas abaixo:

Manual de Organizacdo - Descreve as atribuicbes das Unidades. Esta na 182 edicdo e é atualizado, pela P-CPE,
anualmente, ou quando ocorrem mudangas na Estrutura Organizacional, com aprovacdo da Diretoria. O seu
cumprimento é verificado através das acdes executadas pelas Unidades e respectivos resultados alcancados.
Comités Estratégicos - As principais atribuicdes das unidades também s&o verificadas por meio do
acompanhamento de Comités Estratégicos, descritos em 6.1.a, nas reunides periddicas controladas por atas de
reuniao.

Normas Internas - S&o elaboradas ou modificadas pelas Unidades, de acordo com a Norma de Padronizacdo
INS.001.02.2012, atualizada em 2012 para adequacdo as Normas Técnicas da ABNT. As normas sdo atualizadas por
determinacéo dos gestores, Diretoria ou por exigéncias legais. As hormas internas, elaboradas pelas Unidades, séo
enviadas a P-CPE, para verificacdo da sua adequacédo aos critérios da Norma de Padronizagéo, e homologadas pela
Diretoria. As normas aprovadas séo disponibilizadas no Portal Corporativo para toda a for¢a de trabalho pela P-CPE,
e comunicadas através de e-mail pela P-CCE. O controle da atualizagdo das normas é feito por meio de planilha pela
P-CPE que, de maneira proativa, apds a conclusdo do processo de Revisdo Estratégica, encaminha processo as
Unidades com relagdo das normas sob sua responsabilidade para verificagdo da necessidade de atualizacdo e
definicdo de prazo. O cumprimento das normas € acompanhado pelos gestores e discutido em reunides com a forca
de trabalho. Quando identificadas ndo conformidades, agfes corretivas sdo tomadas pela Unidade responsavel. Apés
andlise da area responsavel, caso necessario, sdo realizadas alterages por meio de Resolugfes ou Deliberagdes.
Manual do Programa 10 Sensos — Elaborado pela P-CPE e aplicado as Unidades candidatas ao Programa 10 S. E
revisado a cada ciclo e submetido & aprovacdo da Diretoria. Apés aprovacao, € feita sua publicacdo no Portal
Corporativo e enviado comunicado a todos os integrantes da forca de trabalho, pela P-CCE, através de e-mail. Seu
cumprimento é verificado pela P-CPE, nas visitas técnicas e avaliagBes internas nas Unidades, e pelas proprias
candidatas.

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

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

Comité do MEG/GRI - Criado em 2012, com a finalidade de elaborar o Relatério de Gestdo da Cesan, baseado no
MEG, com participagdo de gerentes responsaveis pela coordenacao de critérios do modelo e da Diretoria. Em 2013,
foi reestruturado incorporando a avaliagdo de acdes implementadas, instituicdo e manutencdo de praticas e
melhorias de gestdo e disseminacdo do modelo na corporacdo. Em 2014, o Comité foi novamente reestruturado
passando a ser integrado por todos os gerentes, coordenadores e assessores da empresa, com responsabilidade
pela implementacdo do Plano de Melhoria Gerencial, elaboracdo do Relatério Anual e de Sustentabilidade e
avaliacdo dos indicadores GRI G4.

Por fim, outras formas de controle adotadas para verificacdo do cumprimento dos principais padrdes de trabalho séo:
cronograma de atividades, formulario de registro de frequéncia, formularios de avaliacdo de reacdo de eventos,
palestras e treinamentos e planos de trabalho e de acgéo.

e) Como 0s processos gerenciais sdo melhorados, por meio do aprendizado?

Com adocdo do MEG em toda a empresa, em 2010, iniciou-se a pratica de melhoria dos processos gerenciais
através da analise do Relatorio de Avaliagdo (RA), que evidencia as necessidades de melhoria das praticas e de
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implementacdo de novas acdes. A partir do recebimento do RA, a P-CPE elabora os Planos de Melhoria por critério
gue séo repassados para o Comité MEG/GRI na primeira reunido do ciclo, sendo de responsabilidade dos
coordenadores dos critérios a verificacdo e gerenciamento das acdes a serem executadas. Como evolucdo para o
ciclo de 2014, os proprios coordenadores dos critérios, juntamente com seus grupos de trabalho, elaboraram os
Planos de Melhoria, apontando evolucdes e novas praticas, a partir de um modelo elaborado pela P-CPE. Além
disso, visando uma melhor andlise e disseminacdo das praticas do modelo, as reunides também passaram a
comtemplar todos os gestores, coordenadores e assessores da empresa. O Comité se relne a cada dois meses com
registro de atas disponibilizadas no Portal Corporativo.
Visando uma gestdo corporativa integrada, em 2014, ampliou-se a denominag¢éo do Comité para Comité MEG/GRI
que passou a cuidar adicionalmente do Relatério de Sustentabilidade. Essa alteragdo foi realizada a partir de uma
reflexdo da P-CCE que, analisando os Relatérios de Gestdo do MEG e de Sustentabilidade, observou que era
possivel aproveitar o aparato de coleta e andlise de informacdes, instituido a partir da criacdo do Comité MEG, bem
como aprimorar uma pratica apontada como ponto forte no RA do PNQS/2013.
Ainda com relacdo ao MEG, a analise dos Relatérios de Gestdo (RGs) de companhias de saneamento reconhecidas
no prémio e a participacdo no Seminario de Benchmarking e na Missdo de Estudo ao Exterior, promovidos pelo
Comité Nacional da Qualidade ABES (CNQA), permitem conhecer praticas exemplares e selecionar empresas para
realizar visitas técnicas.
A cultura de inovacéo e a disseminacdo de boas praticas também séo estimuladas pelo Encontro Anual de Inovacao
da Cesan, que ocorre desde 2007, descrito em 7.1.d. Os principais objetivos do Encontro s&do divulgar a producéo
técnico-cientifica e estimular as atividades inovadoras dentro da empresa, pelo reconhecimento dos empregados
através da premiagcdo das melhores pesquisas e préticas. Além do evento corporativo, desde 2008, é realizado o
Encontro Técnico da Diretoria de Operacdo Metropolitana, que premia o primeiro colocado com uma visita técnica a
uma empresa de referéncia. Como evolucéo dessa prética, em 2013, os encontros foram expandidos para as demais
Diretorias. O objetivo foi oportunizar a apresentacdo dos resultados dos principais projetos desenvolvidos pelos
empregados de cada Diretoria. Cada projeto passa pela avaliagdo de uma banca examinadora.
Além disso, a Cesan também integra a Associagdo das Empresas de Saneamento Basico Estaduais (Aesbe), a
Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (Abes) que, entre outras atividades, promovem encontros,
camaras tematicas e visitas técnicas, congressos, seminarios e cursos que permitem a disseminacdo de
conhecimento e a troca de informacdes entre empresas do setor.
Por fim, outras préticas de aprendizado aplicadas na empresa, sdo a andlise dos resultados das pesquisas de reagéo
aplicadas ao final dos eventos e treinamentos realizados na organizacéo, desde 2012, e do feedback espontaneo dos
proprios empregados, bem como a troca de ideias nas reunifes gerenciais com a for¢a de trabalho.
1.3 ANALISE DO DESEMPENHO DA ORGANIZACAOQ
a) Como sé&o 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 empresa, bem como seu
posicionamento no mercado e no setor, utilizando os resultados do Relatério do Sistema Nacional de Informacgdes
(SNIS). Em 2010, com a adogdo do MEG corporativo, identificou-se a necessidade, no processo de Revisédo do
Planejamento Estratégico, descrito em 1.1.a, de comparar indicadores operacionais e estratégicos com empresas
reconhecidas pela exceléncia na sua gestédo, visando ao alcance da visdo de futuro da Cesan: “Ser exceléncia no
setor de saneamento do Brasil”.
No que tange a definicdo dos resultados a serem comparados, definiu-se como critério, a comparacdo dos
indicadores acompanhados corporativamente que abrangem os indicadores do Guia de Referéncia para Medicdo de
Desempenho (GRMD) e do SNIS. Essa definicdo visou garantir a pertinéncia da comparacdo dos indicadores com
empresas de referéncia no setor, que divulgam seus resultados apurados a partir da mesma a base de célculo. Logo,
os resultados de indicadores acompanhados internamente e que sdo especificos da Cesan, ndo sdo comparaveis
com os de outras empresas, conforme apresentado no Critério 8. Essa prética € controlada pela P-CPE, por meio de
planilha eletrénica, que acompanha e divulga mensalmente os resultados e redefine os referenciais comparativos a
serem adotados, seguindo os critérios de pertinéncia, apés o fechamento do ano. As fontes para a coleta de
referenciais utilizadas pela Cesan, estao descritas na Tabela 1.9.

FONTES DE COLETA DE REFERENCIAIS

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

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

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

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

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

Relatorio do SNIS

Tabela 1.9 — Fontes de Coletas de Referenciais
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b) Como a direcdo 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 reunifes quadrimestrais de avaliacdo do planejamento estratégico e de
orcamento empresarial. Apés a Revisédo Estratégica de 2011, atendendo as sugestfes dos empregados, a partir de
2012, o acompanhamento do desempenho pela Diretoria passou a ser feito nas reunies quadrimestrais do Comité
Permanente de Gestdo Estratégica (CPGE) e nas reunides trimestrais dos Comités de Gestdo Estratégica das
Diretorias, descrito em 2.2.d. Nas reunifes, s8o apresentados e discutidos os resultados dos indicadores
estratégicos, comparados aos respectivos referenciais e requisitos das partes interessadas, bem como os principais
resultados do orgamento empresarial, dos investimentos e outros assuntos relevantes. Ao final das reunies, sdo
estabelecidas ac6es a serem executadas para melhoria do desempenho dos resultados.

Mensalmente, o acompanhamento do desempenho operacional e estratégico, é feito por meio do Relatério de
Planejamento e Gestao, elaborado e controlado pela P-CPE desde 2007, com informacfes sobre os principais
resultados e indicadores empresariais, bem como das atividades desenvolvidas pela Coordenadoria no periodo. O
Relatério é encaminhado ao Conselho de Administracdo, ao Conselho Fiscal e a Alta Direcdo, e disponibilizado no
Portal Corporativo para todos os empregados.

Os gestores, por sua vez, acompanham o desempenho operacional de suas unidades em reunifes periédicas com a
forca de trabalho, onde sdo avaliados indicadores operacionais e estratégicos e definidas acdes de melhoria. As
informacdes sdo passadas para a Diretoria, através de processos, reunides e relatérios mensais, para a tomada de
deciséo.

O desempenho operacional também é acompanhado diariamente, através dos sistemas informatizados. O ERP/SAP
integra os processos das &reas administrativas; o Sistema Integrado de Comercializacdo e Atendimento (SICAT)
registra e controla informagbes sobre as demandas dos clientes e atendimentos efetuados e o Sistema de
Informacdes de Controle Operacional (SINCOP) comp®de a base de dados para alimentar os indicadores, além de
outros, descritos em 5.1.b.

A Cesan realiza, anualmente, desde 2003, a Pesquisa de Satisfacdo de Clientes, descrita em 3.2.d, como forma de
verificar a qualidade dos servigos prestados, identificar pontos de melhoria e reorientar a estratégia de atuagéo no
mercado. Ja para o ambito interno, destaca-se o Diagnostico de Clima Organizacional, descrito em 6.3.c., utilizado
como subsidio para andlise e definicdo de a¢des para melhoria na gestao de pessoas.

As necessidades das partes interessadas também tém reflexo direto na Gestdo Empresarial por Resultados (GER),
ferramenta desenvolvida pela empresa para acompanhar indicadores que determinam a participacdo da forca de
trabalho nos lucros da Cesan. Conforme descrito em 2.2.a, os indicadores e critérios da GER s&o revisados
anualmente para acompanhamento das tendéncias e adequagdo as necessidades de desenvolvimento dos
processos da empresa, visando ao atendimento dos requisitos do Governo do Estado, dos clientes e da forca de
trabalho. Como forma de disseminar a cultura e aumentar o comprometimento com a gestao e analise de resultados
estratégicos e operacionais, em 2013, a Comissédo da GER definiu um novo indicador que mede o desempenho
individual de todas as geréncias e coordenadorias: “Avaliagdo de Desempenho dos Resultados”. Seu cumprimento é
verificado pela definicdo de trés indicadores e metas, acompanhados em reunifes trimestrais. As atas das reunifes e
planos de acdo decorrentes séo publicadas no Portal Corporativo, seguindo um cronograma controlado pela P-CPE.
c) Como é acompanhada a implementacdo das decisdes decorrentes da andlise do desempenho da
organizacao?

Desde 2003, as decisdes decorrentes da analise do desempenho da organizagdo sao repassadas aos gestores em
reunies com seus respectivos superiores hierarquicos. Para temas mais especificos, como perdas, qualidade da
agua, eficiéncia energética e tecnologia da informacao, as tomadas de decisdo sdo debatidas em comités, conforme
descrito em 6.1.a. As acbes e decisbes, bem como seu monitoramento e controle, sdo realizados em reunifes
especificas e repassados as diversas Unidades para implementacdo, por meio de planos de trabalho, processos
protocolados, oficios, correio eletrdnico, Portal Corporativo e website.

O principal férum de andlise do desempenho da organizagéo pela Alta Direcdo é o CPGE, descrito em 1.3.b e 2.2.d.
A divulgacdo das decisdes decorrentes das reunides do CPGE é feita por meio da publicacdo da ata de reunido no,
Portal Corporativo, bem como do envio de correio eletrénico e de Comunicacéo Interna (Cl) aos principais envolvidos
nas decisbes, e 0 acompanhamento da implementacéo das acdes é realizado nas reunides subsequentes.

No que tange a andlise do desempenho da organizacédo no nivel gerencial, as principais decisdes sdo tomadas em
reunides operacionais com a forca de trabalho, que também s&o registradas em atas disponibilizadas aos
empregados, comunicadas por meio de correio eletrdnico e processos protocolados, e acompanhadas por meio dos
planos de acdo nas reunifes subsequentes.

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

2.1 FORMULACAO DAS ESTRATEGIAS
a) Como é analisado o macroambiente, as caracteristicas do setor e do mercado de atuacdo da
organizacdao e suas tendéncias?

b) Como é analisado o ambiente interno da organizacao?

Desde 2009, a analise do macroambiente e do ambiente interno é realizada bienalmente no processo de Revisao
Estratégica que, conforme descrito em 1.1.a, passou por uma reformulacdo em 2013. Até 2011, as caracteristicas
dos ambientes eram identificadas nos questionarios de reflexdo estratégica respondidos pelos empregados e
analisadas no Workshop de Alinhamento Estratégico, na definicao das estratégias para os cinco anos seguintes.

Em 2013, visando ampliar a participacdo dos empregados e consolidar o processo de constru¢éo da Matriz SWOT da
Cesan, foram incluidas mais duas etapas no processo de Revisdo Estratégica. Primeiro, apés a realizacdo do
Workshop de Revisdo Estratégica, descrito em 1.1a, foi realizado
um Workshop por Diretoria para identificacdo das caracteristicas
dos ambientes, utilizando a metodologia “Café Mundial’, uma Forgas Fraquezas
dindmica de debate e construcdo de ideias em grupo, trazida do
Governo do Estado do Espirito Santo pelo Coordenador de
Planejamento Estratégico, Figura 2.a. Os participantes foram

Grupo 1 Grupo 2

Observadores Observadores

Lo P-CPE P-CPE

divididos em quatro grupos, observados por um empregado da P-

CPE, cada um responsavel por analisar uma das caracteristicas
. . . .. . . Ameacgas

dos ambientes. Foi feito um rodizio até que todos tivessem

contribuido com a andlise das quatro caracteristicas: forgas, Grupo 3 Grupo 4

classificadas como ativos intangiveis e competéncias essenciais, Figura 2.a - Dinamica Café Mundial

fraguezas, oportunidades e ameacgas. Ao final, foi feito um debate
com todo o grupo, considerando os conhecimentos dos participantes acerca dos temas levantados, que selecionaram
as caracteristicas dos ambientes mais representativas da empresa.
Em seguida, foi feita uma prioriza¢éo e validacido das caracteristicas dos ambientes externo e interno, identificadas
nos Workshops, em um questiondrio online, enviado por e-mail e disponibilizado no Portal Corporativo para que todos
os empregados da Cesan tivessem a oportunidade de participar do processo de Revisdo Estratégica. No
guestionario, os empregados também avaliaram a disseminagéo e adequacao do planejamento estratégico da Cesan
e das Unidades, para subsidiar a revisdo das estratégias da empresa. Os resultados dessa avaliacdo estdo
apresentados em 8.5 Resultados relativos a processos, com o cédigo CESAN/PE. Todo esse processo foi
conduzido e controlado pela P-CPE, por meio do Cronograma de Revisdo Estratégica. Ao término de cada etapa do
processo, os participantes responderam a uma avaliagéo de reacéo para melhoria do ciclo seguinte.
c) Como sdo avaliadas as alternativas decorrentes das analises dos ambientes e definidas as
estratégias da organizacao?
Desde 2009, as alternativas decorrentes das andlises dos ambientes sdo avaliadas no Workshop de Alinhamento
Estratégico, composto pela alta direcdo, assessores, coordenadores e gerentes, que € o evento final de consolidacéo
das estratégias para os préximos cinco anos da Cesan, finalizando o processo de Revisdo Estratégica. Conforme
descrito em 1.1.a, apdés as etapas de andlise dos ambientes externo e interno, relatadas em 2.1.a e 2.1.b, e da
compilacdo dos resultados do questionario online e de reflexdo estratégica, a P-CPE, baseada no resultado do
diagnéstico dos ambientes formula
propostas de principios e valores e de
objetivos  estratégicos, a serem
debatidas e consolidadas no Workshop
de Alinhamento Estratégico. No evento,
Manter e ampliar Elevar a satisfacdo do prime-iramente Saq . debatidos €
concessﬁesebzscar clienteefcnaécera atuallzados 0s prlnCIplOS S ValoreS da
novos negocios imagem da Cesan Organizagéol Em Seguida’ oS
participantes s&o divididos em quatro
grupos conforme as perspectivas do
Melhorar a eficiéncia Aprimorar a gestao Fortalecer a gestao Balanced Scorecard (1 - Financeira e
dos processos corporativa sécio-ambiental Resultado, 2 - Mercado e Clientes, 3 -
Processos Internos e 4 - Aprendizado e
Crescimento) para revisdo do mapa
Promover a cultura Fortalecer a eStratégiCO e das iniciativas
deeac lojizag e o= estratégicas, utilizando como base a
empresarial colaboradores . .

Matriz SWOT consolidada da Cesan,
incluindo os riscos empresariais
identificados, o modelo de negécio da
organizacao e os principais requisitos das partes interessadas, levantados no questionario de reflexdo estratégica,
respondido pelos gerentes e coordenadores em conjunto com a sua equipe, conforme descrito em 1.1.a e 1.1.c. Os
objetivos e as inciativas estratégicas atualizadas no Workshop representam o curso de agao para o cumprimento da

Ampliar a captacao
de recursos e
otimizar
investimentos

Universalizar os
servicos nos sistemas
operados pela Cesan

Otimizar custos e
despesas

Aumentar a receita e
a arrecadagao

Financeira e
Resultado

Mercado e
Clientes

Internos

e Pr

et e
Crescimento

A
Apre

Figura 2.b - Mapa Estratégico 2012-2016
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missdo e alcance da visdo organizacional, Tabela 2.1, conforme Mapa Estratégico, Figura 2.b, aprovado na Reviséo
Estratégica de 2011 e vigente até o final de 2013.

Na Revisdo de 2013, o Mapa foi
atualizado, vigorando para o periodo
2014-2018, Figura 2.c. Vale destacar
que, em 2013, a aplicacdo do questionario
online com a analise da percepcdo do
planejamento estratégico da organizacao
e de suas unidades, bem como a revisdo
do questionario de reflexdo estratégica,
permitiu uma avaliacdo mais aprofundada
acerca das necessidades de mudanca
dos principios e valores e dos objetivos
estratégicos da Cesan, buscando que os

Ampliar a
TeCurs i
investimentos

Aumentar a receitae a

servigos nos sistemas -
arrecadagdo

operados pela Cesan

Financeira e
Resultado

Manter e ampliar
concessdes

Mercado e
Clientes

imagem da Cesan

Promover a melhoria
continua dos
Processos

Fortalecer a gestio
socioambiental

Aprimorar a gestio
corporativa

empregados se sentissem

estratégias organizacionais.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OEO1 - Universalizar os servigos nos
sistemas operados pela Cesan

OEO02 - Aumentar areceitae a
arrecadacgédo

OEO3 - Ampliar a captagao de
recursos e otimizar investimentos

OEO04 - Otimizar custos e despesas

OEOQ5 - Manter e ampliar concessdes
e buscar novos negdcios

OEO06 - Elevar a satisfacao do cliente
e fortalecer aimagem da Cesan

OEOQ7 - Melhorar a eficiéncia dos
processos

OEOQ08 - Aprimorar a gestao
corporativa

OEO09 - Fortalecer a gestédo
socioambiental

OE10 - Promover a cultura de
exceléncia empresarial

OEL11 - Fortalecer a valorizacéo dos
colaboradores

inseridos e
conseguissem visualizar o seu papel nas

Processos
Internos

Promover a cultura de
exceléncia empresarial

Aprendizado e
Crescimento

Figura 2.c - Mapa Estratégico 2014-2018
PRINCIPAIS INICIATIVAS ESTRATEGICAS

1.1 Gerir demandas por abastecimento de agua na RMGV

1.9 Gerir demandas de coleta e tratamento de esgoto na RMGV

1.5 Ampliar e melhorar os sistemas de produc&o/ distribui¢do (agbes do Plano Diretor de Agua)
1.6 Ampliar e melhorar os sistemas de coleta e tratamento (a¢des do Plano Diretor de Esgoto)
2.1 Elevar o faturamento de agua

2.2 Elevar o faturamento de esgoto

2.3 Reduzir o indice de inadimpléncia

2.4 Elevar arrecadagéo

2.8 Desenvolver acdes para fomentar a adesao aos servicos de esgotamento sanitario

3.1 Melhorar o controle/desempenho da gestdo econémica e financeira

3.2 Melhorar o gerenciamento dos contratos de financiamento

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

4.1 Gerir orgamento (custeio, investimento e ativos)

5.1 Manter e ampliar concessoes

5.3 Buscar parcerias para novos negocios

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

6.1 Aprimorar a comunicacao direta com as partes interessadas

6.2 Reduzir o numero de reclamacg@es sobre a Cesan na imprensa e o tempo de resposta

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

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

7.3 Efetuar padronizacdo de processos

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

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

7.12 Implementar agdes de eficiéncia energética

8.1 Implantar sistemas corporativos de informacdes

8.2 Automatizar os sistemas operacionais

8.3 Diagnosticar necessidade e implementar novas tecnologias

8.6 Otimizar processo de contratacdo e avaliacdo de fornecedores

9.3 Reduzir passivos ambientais dos sistemas operados pela Cesan

9.9 Regularizar ambientalmente todos os sistemas operados pela Cesan - agua e esgoto

9.10 Desenvolver e implementar politica de subsidio para baixa renda

9.11 Ampliar abastecimento para populag¢éo de baixa renda

9.13 Estimular e promover acdes de responsabilidade socioambiental

10.3 Investir na capacitagdo dos empregados

10.6 Ampliar o programa de Gestéo pela Qualidade

10.8 Implementar Modelo de Exceléncia em Gestédo

11.3 Aprimorar os programas de salde e qualidade de vida

11.4 Melhorar e evidenciar os beneficios oferecidos pela empresa

11.5 Aprimorar o Plano de Carreiras e Remuneragao

11.11 Aplicar pesquisa de clima organizacional

Tabela 2.1 — Principais estratégias e objetivos da organizacéo
L
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2.2 IMPLEMENTACAO DAS ESTRATEGIAS

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

Os indicadores corporativos foram definidos pelos gestores da Cesan com auxilio de consultorias externas, em 2002,
e aprovados pelo Comité Executivo da Revitalizacdo, hoje denominado CPGE. A cada revisdo bienal do
Planejamento Estratégico, descrita em 1.1.a, sdo definidos os indicadores estratégicos a serem acompanhados para
monitorar o cumprimento dos objetivos estratégicos, Tabela 2.1. Entre os indicadores estratégicos monitorados estéo
os constantes do GRMD, de processos internos, de exigéncias legais, de agentes financiadores e demais partes
interessadas.

As metas dos indicadores sao definidas pelos respectivos responsaveis e aprovadas pela Diretoria nas reuniées do
CPGE, considerando o histérico dos resultados da empresa, os requisitos das partes interessadas, descritos em
1.3.b, e o resultado de outras organizacbes do setor de saneamento, como referenciais comparativos. Além disso,
algumas metas sédo definidas por legislacdes especificas, como Portarias do Ministério da Saude, do Meio Ambiente,
de Regulacdo, além de pesquisas como Satisfacdo do Cliente, Clima Organizacional, Fornecedores, Liderancas
Comunitarias etc.

Entre os indicadores definidos internamente, destacam-se os que estéo ligados & GER, descrita em 1.3.b, programa
de remuneracdo varidvel, implantado em 2006 e revisado anualmente, por uma comissdo constituida por
empregados, sindicato e representantes da empresa. O valor repassado depende diretamente do desempenho dos
indicadores, para os quais séo definidos pesos e metas, que determinam o valor a ser pago aos empregados. Dessa
forma, tem-se 0 engajamento e comprometimento de todos com o cumprimento das metas da GER que séo
alinhadas com as estratégias.

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

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

META
OE* INDICADOR UNID. PL:SgéIIEDEOE /AO
2013 | 2016 | 2018 %
indice de Cobertura Urbano de Agua % 100 100 100
OEO01 — Plano de Investimentos
Indice de Cobertura Urbano de Esgoto % 60 70 80
IFN02 - Indicador de Aguas n&o Faturadas por Volume % 25 24 23 Comités de Perdas
OEO02 , PP
IFNn15 - Indice de Evaséo de Receita % 5 5 5 Politicas |nter(r:1§rstge cobranca e
OEO03 | IFn04 - Execugéo Orcamentéaria dos Investimentos - 1 1 1 Plano de Investimentos
IFn01 - indice de Desempenho Financeiro % 120 120 120
OE04 | IFn17 - Liquidez Corrente : 1 1 1 Controle do Fluxo de Caixa e
Orcamento
Margem EBITDA % 27 27 27
OEO5 | Manutencéo das Concessdes % 100 100 100 P e Reno!agao i
Concesséo
ICmO2 - indice de Satisfagéo dos Clientes % 70 70 75 Programa da ISO 9001 e MEG
OE06 | Tempo Atendimento de Call Center min 5 4,5 4 Programa da 1ISO 9001 e MEG
Tempo Atendimento nos Escritérios min 19 18 17 Programa da 1SO 9001 e MEG
ISp14 - Indicador de Perdas Totais de Agua por Ligacio L/(/jli‘;g 427 412 400 Comités de Perdas
OEQ7
indice de Qualidade da Agua (IQA) % 97 97 97 Programa da 1SO 9001 e 17025
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META
OE* INDICADOR UNID. LA S o
2013 | 2016 | 2018 ¢

ISp04 - Tempo Médio Atendimento para Ligagéo de Agua HSYSS/ 230 210 192 Praticas do MEG

ISp06 - Tempo Médio de Atendimento para Ligagdo de Horas/ 450 400 350 Praticas do MEG
OEO07 Esgoto S.S.

ISp10 - Tempo Total Atendimento para Eliminacéo de Horas/ -

Vazamentos de Redes de Agua S.S. = e =L PElEs A MEE

ISp10 - Tempo Total Atendimento para Manutenc@o Redes Horas/ 48 26 15 Praticas do MEG

de Esgoto S.S.

indice de Elevatérias Telecomandadas na Grande Vitoria % 64 63 60 Plano de Automacéo
OE08 indice de Volume de Reservacéo Telemedido % 76 78 80 Plano de Automacéo

IFr01 - indice de Atraso na Entrega dos Fornecedores % 5 5 5 Avaliagio de Desempenho de

IFr07 - indice de Desempenho de Fornecedores % 90 90 90 Fornecedores

ISc09 = ICmO7 - indice de Tratamento do Esgoto Gerado % 40 45 50 Programa Se liga na rede
OE0Q9 | ISp03 - Eficiéncia de Remogéo de DBO % 77 80 83 Préticas do MEG

Plano de Regularizagéo de
0,

Langamentos Outorgados % 45 50 55 Outorgas

OE10 | IPe03 - indice de Capacitagéo da Forga de Trabalho hrs trein/ 55 55 55 Educar para Exceléncia e
emp PDGC

OE11 | IPe04 - indice de Satisfagdo dos Empregados Nota 70 75 80 Comité de Gestéo do Clima

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

b) Como os recursos sdo alocados para assegurar a implementacéo dos planos de acédo?

Desde a década de 1980, os recursos para assegurar a implementacéo das estratégias definidas nos planos de agéo
das Unidades, conforme 2.2.a, sdo alocados anualmente com a participacdo de todas as Unidades, no Orcamento
Empresarial, composto pelos orgcamentos de vendas, de outras receitas, de financiamentos, de despesas de pessoal,
de custeio, de investimentos e do servi¢go da divida, conforme descrito em 7.3.d, com coordenagédo da P-CPE.

Em 2010, com a implantacdo do sistema ERP/SAP, as despesas passaram a ser registradas em seus respectivos
centros de custo, enquanto os investimentos passaram a ser registrados nas ordens internas e nos Planos
Estruturados do Projeto (PEP), permitindo o acompanhamento diario da execucdo por parte das Geréncias e
Diretoria. Além disso, mensalmente, é elaborado o Relatério de Planejamento e Gestdo, descrito em 7.3.d, que
apresenta 0os 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 acdo as pessoas da forca de
trabalho e para as demais partes interessadas, quando pertinente?

Desde 2002, as estratégias, indicadores, metas, os planos de acéo e outras informagfes de gestdo alinhadas ao

Planejamento Estratégico sdo comunicados para a forca de trabalho e partes interessadas, conforme Tabela 2.3.
PARTE X
INTERESSADA FORMA DE COMUNICACAO

e  Website da Cesan (1995).

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

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

. Portal Corporativo (2002): 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 (2004): Divulgacdo das metas
tragcadas, resultados e melhorias alcangadas através dos investimentos.

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

Todas as partes
interessadas

metas.
e Treinamento de Integracéo - Direcionado para novos empregados, onde é divulgado o planejamento estratégico da
Empresa.
e  Quadro de Gestéo a Vista (2011).
g (I)'ggtgasdi e  Encontro Anual com Liderancas Comunitarias (2010).
Fornecedores . Encontro Anual com Fornecedores (2010).
AdErEEs . Reuni@o mensal dos Conselhos de Administragéo e Fiscal (1967).

. Reunido semanal da Diretoria (1967).

Tabela 2.3 - Forma de comunicagdo com partes interessadas
d) Como é realizado o monitoramento da implementacao dos planos de agao?
Desde 2004, o monitoramento dos planos de trabalho, no nivel estratégico, € realizado nas reunides quadrimestrais
do CPGE, criado pela Resolucdo n° 4382 e modificado pelas Resolucbes 4462/04, 4617/05, 4817/07, 4922/08,
5343/12 e 5538/13. No nivel tético, é realizado o monitoramento das acdes especificas dos planos de trabalho, em
cada Geréncia, para controle do andamento das atividades junto a forca de trabalho, conforme descrito em 2.2a.
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Em 2011, implantou-se uma melhoria advinda de sugestdes de empregados apontadas no questionario durante o
processo de Revisdo Estratégica. Definiu-se, no Workshop de Alinhamento Estratégico, que o monitoramento dos
planos de acdo seria realizado, formalmente, por meio de S
cpmités em trés niyeis: corporativo, Di_retorias e.Geréncias S _—
Figura 2.d. O monitoramento corporativo € realizado pelo Gestio Estratégica  Quadrimestrais
CPGE, com participacdo dos diretores e assessores; o das PR
Diretorias pelos Comités de Gestao Estratégica das Diretorias,
compostos pelos respectivos diretores, assessores e gerentes
sob sua coordenacdo; e o das Geréncias pelos Comités [EeiChiiel KCUICHLIVY —FeLIEhEY
Estratégicos das respectivas Geréncias, formados pelos

N Reunides
Quadrimestrais

Comité D-Ol o

gerentes e seus subordinados. As reunides dos comités tém R-GRC

periodicidade  quadrimestral, trimestral e  bimestral, e M-GVA o el e
respectivamente, e tém como objetivo avaliar o andamento das RGFC m’;‘ 0670 Lges | Bmestris
atividades e os resultados dos indicadores, dos planos de feGRA oG8 e

R-GLG

trabalho das geréncias e do plano de trabalho corporativo.
Essa pratica visa a melhoria do monitoramento do
planejamento estratégico, por proporcionar maior engajamento
e comprometimento em todos os niveis gerenciais, além de aproximar a alta direcdo das suas geréncias. Além disso,
a periodicidade menor permite que o0s desvios observados sejam corrigidos mais rapidamente.

O controle das praticas é feito por cada Comité, que divulgam as atas de reunides dos comités de planejamento, as
apresentacfes e os planos de trabalho no Portal Corporativo, a fim de que toda a empresa possa acompanhar o
andamento das atividades. Uma nova pratica para estimular o monitoramento dos planos de trabalho e suas metas,
foi pactuada em 2013 no Programa de Remuneragéo Variavel de 2014, a GER, descrita em 1.3.b. Cada Geréncia e
Coordenadoria elegeram no minimo trés (03) indicadores para monitora-los em reunifes periédicas conforme
calendério estipulado, isso possibilitara uma maior participacdo de empregados na analise dos resultados de sua
respectiva unidade.

Figura 2.d - Comités Estratégicos
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3. CLIENTES

3.1IMAGEM E CONHECIMENTO DE MERCADO

a) Como o mercado é segmentado

Desde 1978 a segmentacdo era alinhada ao Plano Nacional de Saneamento — PLANASA, e a partir de 1996, a
segmentacdo teve como base o Regulamento dos Servicos de Agua e Esgoto, com segmentacdo de mercado de
acordo com a classificacdo imobiliaria do imoével, dividido em Residencial (Social, Popular, Padrdo e Padrao
Superior) e Ndo Residencial (Comercial Pequeno, Comercial/Outros, Industrial e Piblica). A partir de 2010, a Cesan,
passou a segmentar o mercado em Residencial, Comercial, Industrial e Publico, seguindo as alteracbes das
condigc@es gerais, através da Resolucdo ARSI 008/2010, na qual os iméveis passaram a ser classificados de acordo
com as atividades neles exercidas. Visando uniformizagdo desta segmentacdo e compatibilizacdo com a estrutura
tarifaria, detalhada na Tabela 3.1, a Cesan adotou em 2011 as mesmas diretrizes para os municipios nao regulados
pela ARSI, através da Deliberacdo 3753/2011, da NI Sistema Tarifario COM.004.05.2012 e do Manual de Diretrizes
Comerciais - Resolucao n° 5381/2012.

CATEGORIA/SEGMENTO
Residencial

DESCRICAO
Utilizado para fins exclusivamente de moradia.

Utilizado no exercicio de atividade econdmica organizada para a produgéo e circulagédo de bens e servigos, em
gue a atividade exercida estiver incluida na classificagdo de comércio e servigos estabelecida pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) ou outra atividade ndo prevista nas demais categorias.

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

Utilizado para o exercicio das atividades finalisticas dos 6rgéos dos Poderes Executivo, Legislativo, Judiciario, e,
Autarquias e Fundagdes, vinculadas aos Poderes Publicos.

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

CLIENTE ALVO

Comercial e Servigos

Industrial

Puablica

DESCRICAO

1) Grandes Consumidores: Classifica¢éo criada em 2007 e revisada em 2012. Fazem parte dessa categoria, os 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 0 consumo destas seja inferior a 270 m3/més;

2) Com tarifa subvencionada: Fazem parte dessa categoria, as instituigdes filantropicas e estabelecimentos hospitalares
conforme Norma Interna COM.006.04.2013, aprovada pela deliberagéo 4051/2013;

3) Cadastrados na categoria publica;

4) Com contrato de demanda para agua;

5) Principais empresas de comunicagdo da Grande Vitoria;

6) Os que por sua caracteristica merecam um tratamento especial(creches e escolas, dentre outros).

1) Empreendedores: Solicitam viabilidade de fornecimento dos servicos de agua e esgoto para implementacéo de
projetos de loteamentos, conjuntos habitacionais, condominios e demais agrupamentos na area da Cesan.

2) Tarifa Social: Clientes que podem usufruir de tarifa diferenciada se atender as regras estabelecidas pela Resolucao
ARSI 12 de 2011 e atualizada, por solicitacdo da Cesan, pela Resolucdo n° 29 de 25/02/14.

Especiais
OE02/OE06

Potenciais
OEO01

Ligacdo Irregular

(Clandestino)
OE02
Ligacgéo Inativa
OE02
Ligacao Factivel de
Agua e Esgoto
OE02
Regi6es com
sazonalidade
OEO6
Comum
OE06

Utilizam o servico de abastecimento de dgua e/ou esgotamento sanitario sem conhecimento ou autorizagéo da Cesan.

Utilizam fonte alternativa de abastecimento de agua ou tiveram o fornecimento de agua suprimido (a pedido ou por
inadimpléncia).

Estéo situados em logradouro provido de rede de distribuicdo de dgua e/ou de coleta/tratamento de esgoto sanitarios e
ndo utilizam esses servicos.

Utilizam o servico de abastecimento de agua e/ou esgotamento sanitario em periodo sazonal nas regides de balnearios
e periodos de eventos festivos

Consumo abaixo de 270 m3/més em uma matricula.

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

A principal préatica utilizada para identificacéo das necessidades e expectativas dos clientes-alvo é a Pesquisa Anual
de Satisfacdo dos Clientes, aplicada desde 2003 por instituto de pesquisa contratado pela P-CCE, na Regido
Metropolitana da Grande Vitdria e principais regides do Interior. Até 2010, a pesquisa era segmentada por regiées
geogréficas, visando, principalmente, avaliar a satisfacdo com os servigos prestados e a implantacéo do sistema de
esgoto. A partir de 2011, a pesquisa foi refinada, incluindo a segmentagcéo por categoria, conforme Tabela 3.1., e
seus objetivos foram ampliados para avaliar os servicos prestados pela empresa e sua imagem junto aos clientes, os
produtos oferecidos, o sistema de tratamento e coleta de esgoto e a execucéo das obras do Projeto Aguas Limpas. O
resultado da pesquisa é apresentado em reunido organizada pela P-CCE para os gestores; e as necessidades de
melhoria diagnosticadas sdo analisadas pelas Unidades envolvidas nos processos, que implementam as acdes de
melhoria, visando o atendimento ao Objetivo Estratégico de “Elevar a satisfacéo do cliente e fortalecer a imagem da
Cesan”, conforme Tabela 3.3.

NECESSIDADES E
EXPECTATIVAS

PRINCIPAIS AGOES IMPLEMENTADAS

Comité Permanente de Gestdo da Qualidade da Agua, instituido por meio da resolucdo 5088/2009; formacdo de
grupos para implementar melhorias nos SAAs e adequagéo as novas exigéncias da Portaria MS 2914/11 e divulgagao
de informacdes para a sociedade, pela Geréncia de Pesquisa e Controle da Qualidade (M-GPC).
Regido da Grande Vitéria e Interior
Operagédo do sistema de distribuicdo de dgua (PO-GDA/OP-890) — Desde 2007, na Grande Vitoria, a O-GDA, com
apoio do CCO monitora continuamente o sistema de distribuicdo de dgua por meio do Portal do CCO. No interior o
monitoramento € pelos polos do interior. A O-GES (Grande Vitéria) e I-GES (Interior) realizam estudos operacionais
sugerindo periodicamente melhorias na operagdo do sistema;
Pesquisa e deteccao de vazamentos néo visiveis (PQ-GDA/OP-800) — Desde 2010, a fim de proteger a imagem da
Cesan se antecipando aos clientes na detecgdo de vazamento, na reducédo da gravidade dos vazamentos, diminuindo
risco da ocorréncia de sinistros e na reducdo de perdas fisicas de agua.
Gestéo de perdas fisicas (PO-GDA/OP-840) — Com a elaboragdo do Plano Diretor de Perdas, em 2009, foi estruturada
equipes na Grande Vitoria e no Interior para acompanhar as agées com vistas a redugéo das perdas fisicas e auxilio na
Continuidade no redugdo das perdas aparentes, reduzindo o impacto na disponibilidade hidrica dos mananciais, no gasto com energia
Abastecimento elétrica e produtos quimicos e contribuindo para a diminuicdo das despesas operacionais da Empresa, conforme
descrito em 7.1.d.
Controle de falta d’agua (PQ-GDA/OP-840) — Desde 2006, na Grande Vitdria, a O-GDA realiza monitoramento diario
da ocorréncia de falta d’agua, gerando o Relatério 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 elaboragéo do relatério anual, base para elaboragao
do Mapa de Manchas de Abastecimento, a fim de priorizar a¢cdes de expansdo e melhoria do sistema de distribuicéo;
Controle de vazamentos — A partir de 2011, na Grande Vitéria a O-GDA passou a realizar monitoramento continuo da
ocorréncia de vazamentos, gerando relatério mensal, para orientar estudos e projetos, a fim de priorizar agdes de
melhoria do sistema de distribui¢do; No interior o controle é efetuado em cada polo, através dos registros no SICAT.
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 e
projetos, a fim direcionar as acdes de melhoria do sistema de distribui¢do. No interior os dados do controle de qualidade
realizados diariamente geram relat6rios mensais que séo enviados as vigilancias municipais.
Recuperacédo de Receitas: Parcelamentos de débitos até 60 vezes;
Tarifa Social: Desconto no valor da tarifa de agua e esgoto para clientes inscritos no programa Bolsa Familia, Bolsa
Capixaba e Beneficio de prestagdo continuada.
Atendimento Socioecon6mico: Para clientes com débitos na empresa e hipossuficiéncia financeira.
Tarifas Justas Desconto para novas ligagdes: Desconto de 50% para as novas ligacdes na categoria residencial.
Subvencao de Tarifa: Descontos de até 50% nas tarifas de dgua e esgoto, para entidades filantrépicas e hospitais
conveniados ao SUS.
Gratuidade nas extensdes de redes de agua: a Cesan custeia a construcdo de até 24m de rede em area urbana e
36m em area rural e Gratuidade nas extensdes de redes de esgoto: custeia a construgdo de até 80m de rede.
Servicos de Coleta | Criagdo, em 2010, da Divisdo de Adesdo de Esgoto (M-DAE) dentro da Geréncia de Coleta e Tratamento de

Agua Distribuida
com Qualidade

e Tratamento de Esgoto (M-GCT) para tratar das necessidades e expectativas dos clientes de esgoto;
Esgoto com Implantacdo, em 2012, do Programa Se Liga na Rede que promove, desde a sensibilizacdo do cliente, até a
Qualidade interligagdo do imével a rede.
Treinamento das equipes de Manutencéo e Atendentes nos padrdes de trabalho especificos; Reunides gerenciais
Qualidade e para repasse de informacd@es e resultados de indicadores, utilizando os relatérios corporativos;
Agilidade no Revisdo e atualizagdo do cadastro comercial a partir de 2012; Controle dos prazos de execuc¢do e baixas das

Atendimento dos solicitagdes de servicos, através da utilizagdo do SICAT e seus relatérios; Renovacéo e adequacao da frota de veiculos
Servicos Prestados | desde 2006; Aquisicdo e disponibilizacdo de celulares e outros aparelhos de comunicagdo para as equipes
operacionais; Transferéncia de know-how para equipes de servicos contratados.
Tabela 3.3 — Necessidades e Expectativas e A¢cBes Implementadas

Além da Pesquisa de Satisfagdo, outras préaticas utilizadas para identificar, analisar e tratar as necessidades e
expectativas especificas para cada cliente-alvo ocorrem conforme descrito abaixo:
Clientes especiais: Desde 2007, a Divisdo de Gestdo Corporativa (R-DGC) é responsavel pela gestdo destes
clientes, cujas demandas sdo analisadas e encaminhadas para tratamento as respectivas Unidades responsaveis.
Como melhoria, em 2011, iniciou-se a realizagdo das campanhas Programa Aguas Limpas e Se Liga na Rede,
visando atingir clientes de grande potencial como érgdos publicos, indistrias, escolas e condominios, além do
acompanhamento do processo de adeséo nas regifes atendidas, tendo em vista a ampliacdo da rede de esgoto.
Clientes potenciais: Desde 2008, sao realizadas as analises de viabilidade técnica das solicitacdes de ligacédo de
agua e esgoto, conforme NI ENG/COM/053/02/2008, com o objetivo de definir em quais pontos da rede de
distribuicao de agua e coleta e tratamento de esgoto devem ser ligados, prevenindo as ocorréncias de reclamacéo de
deficiéncia na prestacdo dos servicos. Como melhoria, a partir de 2012, através do Projeto Agua + Social, a Cesan
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busca ampliar o nimero de clientes inscritos na Tarifa Social, levando informagé&o 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/Sadde. Em 2014, por solicitacdo da Cesan a Agéncia
Reguladora (ARSI) definiu novas regras que flexibilizaram a forma de atuacédo da Cesan juntos aos clientes alvo da
Tarifa Social.
Clientes factiveis de agua e esgoto: Desde 2004, para a Regido Metropolitana as demandas referentes aos
clientes factiveis de agua sao tratadas pelas geréncias O-GDA, e de esgoto pela M-GCT. No Interior, sdo tratadas
pelas geréncias I-GON e I-GOS, de acordo com as especificidades e a regido.
Clandestinos: Desde 2008, a R-GCO realiza levantamentos para identificar ligacdes clandestinas, buscando
informacdes junto aos municipios, ministério publico e liderancas comunitarias sobre a situacdo das areas, para
andlise e definicdo das acdes necessarias para regularizar o fornecimento.
Inativos: Desde 2008, a R-GCO, visando identificar ligacdes inativas, mantém uma sistematica de monitoramento,
através de visitas semestrais, para analise da situacdo da ligacdo, atualizacdo das informacdes no SICAT e o
adequado tratamento.
Regi6es com sazonalidade populacional: Ha mais de 10 anos, em regides com sazonalidade populacional, com
objetivo de atender a demanda destes clientes séo disponibilizados canais de atendimento ao publico e operacional.
Em periodos festivos, feriados prolongados, carnaval e verdo, a Cesan disponibiliza plantfes, aluga geradores e os
posiciona em locais estratégicos para serem acionados em caso de falta de energia, evitando potenciais paralisacdes
no fornecimento de 4gua.
Por fim, outras praticas que podem ser citadas no que tange a identificagdo e tratamento das necessidades e
expectativas estdo nos Escritérios de Atendimento e Call Center, Escritérios de Atendimento e na Unidade
Moével, midias sociais, “Fale Conosco”, ouvidorias do Portal da Transparéncia do Governo do Estado, da
ARSI e do Portal da Transparéncia da Cesan, descritos na Tabela 3.6, bem como:
Legislac8do especifica — Atendimento ao Cdédigo de Defesa do Consumidor, Portaria do Ministério da Saude
n°2914/2011, Lei 11.445/2007 e a partir de 2010 a Resolugéo n° 008 da ARSI;
Imprensa, colunas e editorias de reclamac¢éo - As demandas recebidas sdo encaminhadas pela P-CCE, de forma
continua para analise das Unidades. A resposta a solucdo das demandas é redigida e enviada para a imprensa,
evitando incidéncia de reclamacbes;
Encontro com Administradoras de Condominios: Desde 2012, acontece o Encontro das Administradoras de
Condominios, que relne seus representantes para levantamento de suas necessidades e expectativas. As
demandas provenientes do encontro sdo analisadas pela R-DGC e encaminhadas, quando necessario, as Unidades
responsaveis para as providéncias ou informagfes sobre a solicitagédo, assim como atuar na melhoria dos processos;
Associacfes de moradores e organizagcdes ndo governamentais - As demandas protocoladas ou provenientes
das reunifes das comunidades sdo analisadas pela Divisédo de Rela¢gdes com a Comunidade (M-DRC), desde 2002.
As informagfes s@o encaminhadas as Unidades responsaveis para as providéncias ou informacdes sobre a
solicitagdo, fortalecendo as parcerias. Desde 2010, acontece o Encontro Anual de Liderancas Comunitarias, descrito
em4.2.a.
c) Como marcas e produtos da organizacdo séo divulgados aos clientes e ao mercado, de forma a
criar credibilidade, confianga e imagem positiva?
A P-CCE, alinhada ao objetivo estratégico “Elevar a satisfagdo do cliente e fortalecer a imagem da Cesan”, coordena
h& mais de 10 anos a divulgacdo dos servigos e da marca, refor¢ca a reputacdo, cria credibilidade e confianga junto
aos clientes da empresa, baseada nas Competéncias do Manual de Organizacao e premissas especificas para cada
canal de comunicacdo. Todas as informagdes repassadas para os clientes passam por analise da Diretoria para que
nenhum dado comprometa a sua imagem, principalmente com relacdo as paralisacdes de emergéncia e entrevistas
aos canais de comunicacdo. Na Tabela 3.4, estdo listados os principais meios de divulgacéo.

CANAL / ANO DESCRIGAO
Divulgacéo de servicos e produtos via TV, radio, internet, midia impressa, outdoor, entre outras a¢des de
propaganda, e campanhas educativas contra o desperdicio de agua.

Programa Se Liga na Rede Atividade prioritaria da Cesan, cuja iniciativa € mobilizar a populacéo a efetivar as ligagées dos imdéveis a
(2011) rede publica de coleta e tratamento de esgoto na Grande Vitoria.
Assessoria de imprensa e
relacionamento com a midia
(2003)

Campanhas publicitarias (2003)

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

Permite a interacdo direta com os clientes. Por meio de relatérios mensais sdo tracadas estratégias de
Midias Sociais (2011) atuacdo das midias sociais, incluindo campanhas especificas, visando criar credibilidade, confianca e
fortalecer a imagem da Cesan.
Permite a interacdo direta com os clientes por meio do site, identificando, analisando e tratando possiveis
inconsisténcias na prestacéo do servico.
Disponibiliza acesso aos servi¢cos comerciais operacionais e funciona como canal de sugestées e criticas
de clientes.
Relatério Anual de Qualidade da Agua: Informacdes para a sociedade sobre as anélises da agua, com
demonstrativo de resultado conforme preconiza a Portaria n® 2914/2011, entre os meses de marco e abril,
sendo cerca de 518 mil exemplares, junto com a conta de agua. (Desde 2005)
Relatério Anual e de Sustentabilidade: Distribuicdo externa, anual, contendo informagdes institucionais e
gerenciais da empresa. (Desde 2011)

Reclame Aqui (2011)

Website da Cesan (1995)

Publicacdo de Relatérios Anuais
(2005)
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CANAL / ANO

Escritérios de Atendimento ao
Cliente (1970)

Central Faga Facil (2010)

Patrocinios (2003)

Folders (1998)
Frota da empresa (1967)

Conta d’agua (1967)

Laboratério Movel de controle
da qualidade da agua (2009)
Placas de sinalizac&o de obras
(1998)

Participagdo em Prémios de
Qualidade de Gestao (1999)

Figuracado no ranking de
publicagdes (2009)

Encontro anual com liderangas
comunitarias (2010)

Visitas monitoradas, projetos de
educacdo e participagdo em
eventos com tematica ambiental
(1980)

Coral das Aguas da Cesan
(1992)

Doacgdes de copos de agua
(2001)

PNQS 2014
DESCRIGAO

Escritorios de Atendimento ao Cliente : Recebe todos os tipos de demandas relacionados a prestacéo de
servigos de agua e esgoto. (Desde 1970)
Escritério Mével de Atendimento ao Cliente: Possui os mesmos servigcos do escritério de atendimento
presencial. Diminuindo o deslocamento dos clientes que buscam atendimento. (Desde 1998)
Participacdo no Projeto de Atendimento Integrado do Governo, que traz representatividade junto a outros
orgédos segmentos de utilidade publica, facilitando o acesso da comunidade.
Os temas escolhidos estdo relacionados ao uso racional da dgua, recuperagdo ambiental, ligagdo ao
sistema de esgotamento sanitario e outros que visam a minimizacéo do consumo de recursos renovaveis.
Orientagdes sobre os servigcos prestados pela Cesan.
Exposicao da logomarca.
Exposicao da logomarca e informacdes sobre os canais de relacionamento (115, Ouvidoria da ARSI) e os
parametros da qualidade da &gua distribuida.

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

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

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

Prémio da Agéncia Nacional de Aguas (ANA), Prémio SESI e Prémio Inovacéo na Gestdo Publica do
Estado do Espirito Santo (Inoves) — Desde 2010.

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

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

EstagOes de tratamento de agua e esgoto: Apresentacdo dos temas como: saneamento e qualidade de
vida, meio ambiente, recursos hidricos, uso e conservacao de sistemas de agua e esgoto. (Desde 1980)
Projeto de Educacdo ambiental: Conscientizacdo sobre os beneficios gerados pelos novos
empreendimentos para a comunidade do entorno. (Desde 1983)
Apresentacdo de estandes tematicos como: Feira do Verde, Feira Ambiental de Cariacica e Feira da
Terra. (Desde 1990)
Projeto Cesan na escola: agdo educativa que visa atender a diversas instituicGes através de recursos
didaticos e palestras. (Desde 1996)
Formados por empregados e ex-empregados da empresa, que se apresentam em eventos internos e
externos, especialmente em datas comemorativas e festividades publicas.
Disponibilizados em eventos de Comunidades e Orgdos Publicos, melhorando as relagdes com a
comunidade e a preservagdo do meio ambiente, com base nos critérios da Resolu¢éo 5285/2011.

Tabela 3.4 — Principais Canais de Comunicagéo

d) Como ¢ avaliada a imagem 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 que em 2011 a pesquisa foi reformulada, conforme descrito em 3.1.b, com a revisdo da amostragem e do
escopo do questionario, por meio de perguntas especificas que refletem a opinido do responsavel pelo pagamento da
conta de agua ou do seu financiador, uma vez que esse foi o critério utilizado para a selecdo dos entrevistados, com
foco na qualidade dos servigos prestados, sendo divididos os publicos da pesquisa em residenciais e pessoa juridica,
conforme a segmentacdo de mercado adotada pela Cesan. A imagem também ¢ avaliada através do monitoramento
e avaliacdo da percepcao positiva da audiéncia das principais campanhas publicitarias. Os principais atributos que
impactam a imagem perante os clientes estédo explicitas na Tabela 3.5.
ATRIBUTOS (INDICADORES AVALIADOS)

Transparéncia da agua distribuida

Gosto da agua

Pressdo com que a agua chega a casa

Cheiro da agua distribuida

Consertos de vazamentos nas redes de agua

Conserto de vazamentos na rede de esgoto

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

Tempo gasto para consertos de vazamentos nas redes de esgoto Preco cobra do pelos servicos de agua e esgoto

Tabela 3.5 — Atributos da Pesquisa de Satisfacao

Além desses atributos, sdo avaliados outros referentes ao atendimento aos clientes, ao mercado de esgotamento
sanitario e audiéncia e 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 avalia a percepc¢ao de valor em diversos segmentos de mercado e € principal ferramenta de afericdo da
lembranca das marcas no Espirito Santo, contribuindo para a evolugéo e o desenvolvimento de produtos, servigos e
de empresas capixabas. A Cesan foi apontada como a marca mais lembrada no Espirito Santo, com base nos
seguintes atributos: desenvolvimento do Espirito Santo; qualidade percebida dos produtos/servigos; inovacgao;
credibilidade; responsabilidade social; responsabilidade ambiental e ética. Os resultados dessa pesquisa estdo
apresentados no item 8.3 Resultados relativos a clientes e ao mercado.

Investimentos para melhoria do sistema de agua
Investimentos para melhoria em esgotamento sanitério
Tratamento da agua

Tempo de restabelecimento do fornecimento
Constancia do fornecimento

Rapidez de atendimento
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As melhorias das praticas descritas sédo avaliadas, anualmente, pela equipe da P-CCE, em reunido que conta com a
participacdo da Diretoria e dos gestores das Unidades, culminando em repasse das informacg8es por regides Norte,
Sul e Regido Metropolitana, a cargo de multiplicadores da prépria Cesan.
3.2 - RELACIONAMENTO COM CLIENTES
a) Como séao definidos e divulgados os canais de relacionamento, considerando-se a segmentacao
do mercado?
Os canais de relacionamento sdo definidos, conforme Tabela 3.6, visando atender as expectativas e necessidades
de seus clientes. Na busca pela exceléncia, na prestacdo dos servigos, sao realizados monitoramentos por meio de
relatérios que consideram tendéncias, crescimento no fluxo de clientes, capacidade de pagamento e pesquisa de
avaliacdo do atendimento, realizada nos Escritérios de Atendimento Presencial. Os canais de relacionamentos séo
gerenciados pelas Unidades responsaveis.
A implantacao do Sistema de Gestédo da Qualidade (SGQ) nos Escritorios de Atendimento da Regido Metropolitana e
Call Center, no ano de 2010, proporcionou inimeros ganhos ao processo de atendimento, dentre eles vale ressaltar:
e Elaboracéo de procedimentos operacionais, que sédo seguidos também nos Escritérios do Interior;
e Definicdo dos limites das atividades do Call Center e dos Escritdrios de Atendimento Presencial;
¢ Implantacdo de politica e manual da qualidade com objetivo de proporcionar a satisfagcao do cliente;
e Reestruturacao fisica dos Escritrios de Atendimento.
Como refinamento da pratica, em 2013, foram descritos os procedimentos para recebimento e avaliacdo das
demandas de clientes oriundas do Canal Fale Conosco e incluido no escopo do SGQ do Atendimento. Em 2014, foi

implantada a pesquisa de satisfacdo de clientes do Canal de Atendimento Fale Conosco.

CANAIS SEGMENTO FINALIDADE DIVULGAGAO AREA
Escritorio de Residencial,
Atendimento Comercial e | Atendimento presencial para receber todos os tipos de demandas Fatu~ra M 0 RHERG
; . - X = - . apuracao de consumo, I-GON
Presencial Servicos, relacionadas a prestacao de servicos de agua e esgoto. website da Cesan 1-GOS
(1970) Industrial.
Atendimento telefonico gratuito 24 horas, utilizado para permitir o Fatu~ra mensal de
Call Center Todos contato de clientes relacionados & prestacéo de servicos de 4gua | 2Pra¢ao de consumo, R-GRC
(1985) P & ¢ 9 folhetos, website e
e esgoto. .
veiculos da Cesan
Telefone dos Atendimento telefénico utilizado para permitir o contato de clientes Fatura mensal de 1-GON
Escritérios do Todos relacionados a prestacdo de servicos de agua e esgoto nos | apuragdo de consumo, 1-GOS
Interior (1970) municipios do interior do Estado. website da Cesan.
Escritério Movel Residencial, | Possui os mesmos servicos do Escritério de Atendimento Website da Cesan
de Atendimento Comercial e | Presencial, diminuindo o deslocamento dos clientes que buscam | .0 oo S R-GRC
Servigos e o atendimento, integrando a Cesan a comunidade, levando
(1998) . . ~ AT - . - carro de som
Industrial. informacéo e distribuindo o atendimento em vérios locais.
As demandas sdo avaliadas e encaminhadas as unidades
responsaveis para andlise e providéncias, registradas no SICAT
Canal Eletrénico para acompaljhamento _de todos os envolvidos no processo.
Fale Conosco Todos Cz_)n_wo melhorla,“ a partir de ”2013, 0s contatos dos clientes Website R-GRC
(2003) orlglnagk_)s pelo “Fale Qonosco passaram a ser acomparj_hados
por solicitagcdes de servicos com namero de protocolo, facilitando
a rastreabilidade do andamento do processo e, em 2014, foi
implantada a Pesquisa de P6s Atendimento deste servico.
Website/Atengéo P-CCE/
ao Cliente Proporcionar comodidade aos clientes por meio de informagfes e Fatura Mensal e R-GTl/
- . Todos . . L T T T
Servi¢os Online servigos online. anuancios institucionais R-GRC/
(2003) R-GCO
Telefone para Atendimento telefonico, utilizado para permitir o contato de
clientes néo clientes que possuem imoéveis na area de abrangéncia da Cesan,
. Todos ) S R-GRC.
residentes no ES mas gue residem em outro Estado ou Municipio, no qual a Cesan Website
(2008) ndo atua ou ndo € abrangido pelo servi¢o do Call Center.
Contagé)Agua Todos Descricao na tabela de canais de divulgacao Entrega nos domicilios R-GCO
Monitoramento das necessidades dos clientes é analisado o tipo
de publico que interage, indice e percentual de viralidade negativa
e positiva, de percentual de alcance, picos de ocorréncia,
. - ocorréncia por midia, por periodo e por hora, indice percentual de Campanhas
Midias Sociais L . . . ~ . A
(2011) Todos usuarios e dg sentimento. Através das informacdes Ieva_ntadas é institucionais e pe¢as P-CCE
realizada a interacdo com as Unidades da empresa, visando a publicitarias
melhoria dos processos e resposta de forma rapida e precisa ao
cliente. Por muitas vezes, se consegue influenciar a percepcao
por meio destas interatividades.
Ouvidoria Todos Poss[b|||ta o] encgmmhamen}o de manifestagdes dos clientes por Website P-CTO
(2013) e-mail e/ou através do website.

Tabela 3.6 — Divulgacédo dos Canais de Relacionamento
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Além dos canais de relacionamento por segmentacdo, sdo disponibilizados canais especificos para determinados
clientes alvo, conforme Tabela 3.7.

CLIENTE

CANAIS ALVO FINALIDADE DIVULGACAO AREA
E-mails Corporativos C"er!“?s Direcionar e acompanhar as manifestacdes destes clientes, Of'?'os’ R-GRC
(2009) Esgec_lals € | visando um atendimento agil e personalizado. comunlc_ados < R-DGC
Publicos malas diretas.
Hot Site Se Liga na Rede | Factiveis de | Informar aos clientes a importancia de ligar o imével a rede Website M-GCT
(2012) esgoto de esgoto. P-CCE
Reunides nos conselhos Informar aos clientes e técnicos sociais sobre os critérios e
de assisténcia social - Potencial beneficios da incluséo na tarifa social. Em 2013, a Cesan Website e R-GRC
CRAS, Prefeituras e Tarifa Social | iniciou o processo de cruzamento de dados para promover a panfletos
Comunidade (2011) “busca ativa” destes clientes.

Tabela 3.7 — Divulgag&o dos Canais de Relacionamento

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

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

As reclamacdes e sugestdes registradas diretamente nos Escritérios de Atendimento, Call Center e Escritério
Moével sdo formalizadas através de Solicitagbes de Servicos (SS), via SICAT, ou através de processos
protocolados e sdo repassadas, simultaneamente, para a Unidade executora do servigo. Os clientes podem se
informar sobre o andamento ou atendimento por meio do Call Center, ou website, utilizando o nidmero da SS.
Com a implantacdo do SGQ no processo de atendimento a clientes, desde 2010, foram elaborados POs que
determinam a forma de atendimento das demandas e o grupo de apoio especifico que ira atendé-las.

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

As reclamacdes e sugestdes que apresentam caracteristicas que ndo se enquadram dentro das regras e
regulamentos comerciais sdo avaliadas pelas Unidades competentes e encaminhadas para parecer do Comité do
Comercial, instituido pela Resolug¢éo 4295/2003, atualizado pela Resolugédo 5073/2009.

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 informacdes do atendimento s&o registradas no
SICAT para acompanhamento, e caso seja necessaria priorizacdo, € feito contato telefénico com a Unidade
responsavel pela execucao dos servigos. A partir de 2010, as reclamagfes 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 recepcao de demandas, oriundas de clientes.

Desde 2011, as reclamacBes e sugestdes de clientes registradas na Ouvidoria da ARSI s&o recebidas e
monitoradas pelo Gabinete da Presidéncia. A partir de 2013 as demandas passaram a ser tratadas pela P-CTO.
Ha mais de 10 anos, o atendimento as demandas de imprensa (radio, jornal, TV e portais de noticias) é realizado
pela P-CCE, onde é verificada se a reclamacao ja foi registrada nos canais formais de relacionamento com o
cliente. Caso o processo de atendimento ja tenha sido iniciado, a P-CCE envia a resposta com o status de
atendimento a demanda aos veiculos de imprensa, se ndo, a demanda é repassada para a Unidade responsavel
para atendimento prioritario.

No Interior, para atendimento as reclamacdes e sugestdes, além dos Escritérios de Atendimento, a Cesan
disponibiliza telefone para atendimento, inclusive nos finais de semana e feriados, informados na conta de agua
da localidade, no website e no catalogo telefonico.

Ha 3 anos, a Cesan monitora e recebe manifestagbes das partes interessadas através das Redes Sociais e
Midias. As solicitagbes sdo encaminhadas para as Unidades competentes para posterior retorno ao Cliente,
conforme descrito na Tabela 3.6.

Ha mais de 10 anos, o tratamento das solicitacdes provenientes das Associacdes de Moradores e Organizacfes
ndo Governamentais, tanto as formais registradas nos processos protocolados na Cesan, quanto as informais
apresentadas nas reunibes sistematicas com as comunidades, é feito pela M-DRC, que presta atendimento em
conjunto com as Unidades responsaveis.

As demandas oriundas dos Org&os de Defesa do Consumidor s&o recebidas e analisadas de forma centralizada,
desde 2010, na R-GRC. Como refinamento da pratica, a partir de 2012 a Cesan iniciou a adesdo as Cartas de
Investigagdo Preliminar (CIPs) eletronicas junto aos PROCONSs, otimizando a analise e tratamento das demandas
dos clientes.

Desde 2011, a Divisdo de Gestdo de Demandas de Clientes (R-DGD) recebe, analisa e trata as demandas
oriundas do site Reclame Aqui. As solicitacBes e reclamacfes sdo encaminhadas para as respectivas Unidades
competentes para posterior retorno ao Cliente.

As solicitagbes informais recebidas durante a realizagdo de um servico de manutengdo de redes de agua ou
esgoto podem ser formalizadas pela equipe executora junto ao programador de servigos responsavel.
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Além dos canais de relacionamento por segmentacdo, sdo disponibilizados canais especificos para determinados
clientes alvo, conforme Tabela 3.7.

CLIENTE

CANAIS ALVO FINALIDADE DIVULGACAO AREA
E-mails Corporativos C"er!“?s Direcionar e acompanhar as manifestacdes destes clientes, Of'?'os’ R-GRC
(2009) Esgec_lals € | visando um atendimento agil e personalizado. comunlc_ados < R-DGC
Publicos malas diretas.
Hot Site Se Liga na Rede | Factiveis de | Informar aos clientes a importancia de ligar o imével a rede Website M-GCT
(2012) esgoto de esgoto. P-CCE
Reunides nos conselhos Informar aos clientes e técnicos sociais sobre os critérios e
de assisténcia social - Potencial beneficios da incluséo na tarifa social. Em 2013, a Cesan Website e R-GRC
CRAS, Prefeituras e Tarifa Social | iniciou o processo de cruzamento de dados para promover a panfletos
Comunidade (2011) “busca ativa” destes clientes.

Tabela 3.7 — Divulgag&o dos Canais de Relacionamento

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

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

As reclamacdes e sugestdes registradas diretamente nos Escritérios de Atendimento, Call Center e Escritério
Moével sdo formalizadas através de Solicitagbes de Servicos (SS), via SICAT, ou através de processos
protocolados e sdo repassadas, simultaneamente, para a Unidade executora do servigo. Os clientes podem se
informar sobre o andamento ou atendimento por meio do Call Center, ou website, utilizando o nidmero da SS.
Com a implantacdo do SGQ no processo de atendimento a clientes, desde 2010, foram elaborados POs que
determinam a forma de atendimento das demandas e o grupo de apoio especifico que ira atendé-las.

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

As reclamacdes e sugestdes que apresentam caracteristicas que ndo se enquadram dentro das regras e
regulamentos comerciais sdo avaliadas pelas Unidades competentes e encaminhadas para parecer do Comité do
Comercial, instituido pela Resolug¢éo 4295/2003, atualizado pela Resolugédo 5073/2009.

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 informacdes do atendimento s&o registradas no
SICAT para acompanhamento, e caso seja necessaria priorizacdo, € feito contato telefénico com a Unidade
responsavel pela execucao dos servigos. A partir de 2010, as reclamagfes 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 recepcao de demandas, oriundas de clientes.

Desde 2011, as reclamacBes e sugestdes de clientes registradas na Ouvidoria da ARSI s&o recebidas e
monitoradas pelo Gabinete da Presidéncia. A partir de 2013 as demandas passaram a ser tratadas pela P-CTO.
Ha mais de 10 anos, o atendimento as demandas de imprensa (radio, jornal, TV e portais de noticias) é realizado
pela P-CCE, onde é verificada se a reclamacao ja foi registrada nos canais formais de relacionamento com o
cliente. Caso o processo de atendimento ja tenha sido iniciado, a P-CCE envia a resposta com o status de
atendimento a demanda aos veiculos de imprensa, se ndo, a demanda é repassada para a Unidade responsavel
para atendimento prioritario.

No Interior, para atendimento as reclamacdes e sugestdes, além dos Escritérios de Atendimento, a Cesan
disponibiliza telefone para atendimento, inclusive nos finais de semana e feriados, informados na conta de agua
da localidade, no website e no catalogo telefonico.

Ha 3 anos, a Cesan monitora e recebe manifestagbes das partes interessadas através das Redes Sociais e
Midias. As solicitagbes sdo encaminhadas para as Unidades competentes para posterior retorno ao Cliente,
conforme descrito na Tabela 3.6.

Ha mais de 10 anos, o tratamento das solicitacdes provenientes das Associacdes de Moradores e Organizacfes
ndo Governamentais, tanto as formais registradas nos processos protocolados na Cesan, quanto as informais
apresentadas nas reunibes sistematicas com as comunidades, é feito pela M-DRC, que presta atendimento em
conjunto com as Unidades responsaveis.

As demandas oriundas dos Org&os de Defesa do Consumidor s&o recebidas e analisadas de forma centralizada,
desde 2010, na R-GRC. Como refinamento da pratica, a partir de 2012 a Cesan iniciou a adesdo as Cartas de
Investigagdo Preliminar (CIPs) eletronicas junto aos PROCONSs, otimizando a analise e tratamento das demandas
dos clientes.

Desde 2011, a Divisdo de Gestdo de Demandas de Clientes (R-DGD) recebe, analisa e trata as demandas
oriundas do site Reclame Aqui. As solicitacBes e reclamacfes sdo encaminhadas para as respectivas Unidades
competentes para posterior retorno ao Cliente.

As solicitagbes informais recebidas durante a realizagdo de um servico de manutengdo de redes de agua ou
esgoto podem ser formalizadas pela equipe executora junto ao programador de servigos responsavel.
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e As solicitagBes informais de liderancas politicas, de empresas publicas e privadas, recebidas pelos Diretores e
demais Gestores da Empresa sdo repassadas as unidades executoras e registradas nos canais formais para
tratamento.

Os clientes podem acompanhar o andamento das solicitacdes e reclamag¢des no website da Cesan, através do

namero de registro dos processos protocolados e das SSs. Para os que ndo tém acesso ao website, o

acompanhamento pode ser feito nos Escritérios de Atendimento e no Call Center.

c) Como é realizado o acompanhamento das transa¢cfes com novos clientes e novos produtos

entregues?

As demandas recebidas s&o registradas e acompanhadas no SICAT, através de abertura de SSs que sédo

programadas para atendimento. As novas ligacdes de agua e/ou esgoto sao tratadas conforme PO R-GRC/AC-028 e,

anualmente, desde 2009, € monitorada a qualidade do servico por amostragem, na Regido Metropolitana, através do

Instrumento Padréo de Pesquisa de Satisfacdo (IPPS). Em 2014 esta pratica foi estendida para o Interior.

As solicitagGes dos grandes consumidores que desejam se ligar ao sistema de distribuicdo de agua e esgotamento

sanitério séo recebidas e registradas no SISCOP. As Unidades operacionais realizam a andlise de viabilidade técnica

de empreendimento, conforme NI ENG/COM/053/02/2008, para garantir o atendimento e acompanhamento desse

novo cliente até sua interligacdo. Em 2011, como forma de melhorar o monitoramento dos novos empreendimentos, a

O-GDA iniciou a vistoria na Grande Vitéria para identificar o status das obras com viabilidades concedidas e daquelas

sem viabilidade. A partir de 2014 esta atividade passou a ser executada pela R-DGC, com intuito de verificar também

o status da ligacao.

Desde 2007, o acompanhamento das transagfes com os Clientes Especiais, descrito em 3.1.b, na Regido

Metropolitana e no Interior é feito pela R-DGC, que realiza visitas com o objetivo de identificar pendéncias comerciais,

administrativas ou operacionais.

Nos casos das novas ligacdes de esgoto, tanto na Grande Vit6ria quanto no Interior, é realizada conscientizagédo

sobre a importancia da adeséo ao servi¢co de esgotamento sanitario, através de reunides com a comunidade, parceria

com liderancas e 6rgéos publicos, através da M-DRC. Quando sé&o feitas interliga¢cdes de iméveis em fungéo de
campanha de adeséo, a Cesan parabeniza 0s novos clientes e informa as regras de tarifagdo.

d) Como sao avaliadas a satisfacdo e a insatisfacdo dos clientes, inclusive em relagdo aos clientes

dos concorrentes ou, quando ndo houver concorréncia, de outras organizac@es de referéncia?

Alinhada com o objetivo estratégico OE06 - Elevar a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem da Cesan, a principal

ferramenta para avaliar a satisfacéo dos clientes € a pesquisa realizada, anualmente, desde 2003, por instituto de

pesquisa independente, conforme descrito em 3.1.d. A pesquisa tem como objetivo geral, avaliar o grau de satisfacéo
com 0s servicos prestados pela Cesan. A coleta de dados é realizada através de entrevistas com 0s responsaveis
pelo pagamento da conta de agua e abrange os domicilios e empresas atendidos pelos servi¢os de distribuicdo de
agua e esgoto, nos municipios mais representativos da Grande Vitéria e do Interior: Barra de Sdo Francisco,

Cariacica, Castelo, Domingos Martins, Fundao, Guarapari, Nova Venécia, Santa Teresa, Serra, Viana, Vila Velha e

Vitéria, os quais abrangem 84,11% da populagdo atendida pela Cesan.

O indice de Satisfacdo 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.

Em 2011, foi criado o servico do Vistoriante Motoqueiro, com 0 objetivo de vistoriar todas as ligagfes de agua

executadas e identificar as falhas, além de avaliar a satisfacéo do cliente logo apds a execuc¢éo do servico, visando a

melhoria do servigo prestado. Em 2013, o acompanhamento da execucao do servi¢o foi aprimorado com a incluséo

de profissionais para monitoramento das informac¢8es de campo, gerando melhoria na gestédo dos servicos junto aos
prestadores de servigo.

Os Escritérios de Atendimento ao Cliente da Regido Metropolitana e Call Center avaliam a satisfagdo por meio de

urnas e pesquisa pos-atendimento telefénico, respectivamente, que possibilitam aos clientes opinarem sobre a

gualidade do atendimento prestado. Em 2014, foi implantada a pesquisa de satisfacdo de clientes do Canal de

Atendimento Fale Conosco. As sugestfes sdo analisadas e, caso sejam pertinentes, sdo implementadas. Com a

implantagdo do SGQ, em 2010, visando a melhoria continua dos processos relativos ao atendimento, passaram a ser

realizadas reunides trimestrais de analise critica e, a partir de 2011, reunifes mensais dos chefes de escritérios de
atendimento. Com a ampliagdo do escopo do SGQ do Atendimento, a partir de 2013, foram iniciadas as reunides
bimestrais dos Técnicos de Cadastros e Vistoriantes.

Em 2012, com a contratagdo da empresa especializada em Call Center, a avaliacdo do nivel de satisfacdo do cliente,

medido ap6s cada atendimento, possibilitou monitorar a satisfacdo e insatisfacdo do cliente quanto as suas

solicitacbes e ao atendimento recebido. Através de um supervisor da qualidade é realizada uma avaliacdo por
amostragem e gerados relatdrios, destacando a pontuacao de cada operador.

Em 2013, visando centralizar o tratamento das demandas dos Clientes, foi criada a R-DGD, para gestdo das

atividades do atendimento telefénico, via Call Center, das demandas oriundas dos Orgéos de Defesa do Consumidor,

do Fale Conosco, do Site Reclame Aqui e da divulgacdo e ampliagdo do beneficio da tarifa social. Essa centralizagao
possibilitou a melhoria do tratamento das reclamacgfes e sugestdes dos clientes bem como a retroalimentacéo para
melhoria dos processos.

Para avaliagcdo da insatisfagcao dos clientes, a Cesan utiliza as praticas para tratamento das solicitagdes, 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 0s impactos sociais e ambientais negativos de
seus produtos, processos e instalacfes?

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

Na Cesan, a Geréncia de Meio Ambiente (M-GMA) é responsavel por coordenar o diagndstico e o tratamento dos
impactos provenientes das atividades, processos e instalacdes da empresa. Em 2002, com a criacdo da Diretoria de

Meio Ambiente, a Cesan estabeleceu a Politica Ambiental,
atualizada em 2011, com diretrizes descritas na Tabela 4.1.

Em 2010, foi lancado o Manual Ambiental de Projetos e Obras, que
contém as diretrizes a serem seguidas pela Cesan e demais
prestadores de servico no desenvolvimento de projetos, na
execucdo de obras e operacdo dos sistemas de 4gua e esgoto,
com o objetivo de minimizar o0s impactos negativos
socioambientais. No mesmo ano, foi instituido Grupo de Trabalho
pela Resolucdo 5117/2010, coordenado pela M-GMA, para
elaboracdo de um Plano de Regularizacdo Ambiental para todas as
ETAs e ETEs em operagdo, com planejamento de investimentos, a
médio e longo prazos, para adequacdo dessas Unidades a
legislagdo ambiental. Diante da auséncia de legislacdo especifica
para o setor de saneamento no Espirito Santo, como resultado das
iniciativas da Cesan, o Governo do Estado instituiu, em 2013, o
Decreto Estadual 3212-R, instituindo a LARS (Licenca Ambiental
de Regularizacdo de Saneamento) instrumento que determina a
mitigacdo e/ou eliminacdo dos passivos ambientais em um periodo
de 4 a 10 anos. No que tange ao controle dos recursos hidricos,

DIRETRIZES DA POLITICA AMBIENTAL - 2011

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

Reduzir a utilizagdo de recursos naturais e energia, assim
como contratar fornecedores e prestadores de servigos
gue também tenham o mesmo comprometimento, e
promover o uso de novas tecnologias de processos e
insumos.

Manter didlogo permanente com autoridades ambientais,
comunidade, clientes e fornecedores, possibilitando
acesso a informacdes atualizadas e disponiveis sobre as
guestbes ambientais.

Promover a¢bes de conscientizacdo ambiental e capacitar
colaboradores nas Boas Praticas Ambientais.

Realizar avaliacbes 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

desde 2005, com a regulamentacdo da outorga, direito de uso dos
recursos hidricos, a empresa estéa regularizando a atividade de captagéo superficial de agua para abastecimento e de
lancamento de efluentes tratados das ETEs. Para auxiliar nesse controle, a Cesan esta investindo em monitoramento
dos mananciais com a aquisi¢cdo de equipamentos de medic&o de vazao.

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

Os aspectos identificados nos principais produtos, processos e instalacdes 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, ndo significativo e monitoramento) em fungcdo da sua probabilidade de ocorréncia,
abrangéncia e severidade. As condicionantes referentes ao controle e tratamento dos impactos ambientais sédo
monitoradas por meio do Sistema Integrado de Gestdo Ambiental e Operacional (SIGA-O), implantado em 2010.

A empresa, por meio da M-DRC identifica os impactos sociais através da relagdo direta com as liderangas
comunitarias, que expdem suas demandas relacionadas a operacdo e manutencao dos sistemas de agua e esgoto.

ATIVIDADE ASPECTO IMPACTO AMBIENTAL / SOCIAL ACOES / TRATAMENTO / CANAL DE COMUNICAQAO
Reducao da vazdo do manancial dObtenc;,ao de outorgas; Monitoramento quantitativo e Controle
e perdas.
= 2 Conflito de uso com os demais
Captacéao CelpEe d? agua | suarios de recursos hidricos, em Reunides com usuérios e partes interessadas.
do corpo hidrico
anos secos
BRI E0 produgos quimicos a ' pjano de Comunicacao de Acidentes.
montante da captagao
Identificacéo de produtos quimicos; Procedimentos
] Contaminacéo da agua e do solo. operacionais e treinamento; Plano de Emergéncia e
Risco de Contingéncia; Plano de Comunicag&o de Acidentes.
acidentes com ; - ;
Produco e produtos quimicos Desabastecimento Procedimentos e treinamentos.
Distribuigéo de Contaminagdo de pessoas Plano de C_:0m~un.|cagao _de Amden;e_s; Dlvulga_(;ao nos ve|§ulos
Agua de comunicacdo; Atendimento a sinistro relacionado a saude.

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

Lancamento de
residuos de ETA
em manancial ou

solo

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

Perda de agua

Suspenséo
Programada no
abastecimento de
agua

Producéo e
Distribuicdo de
Agua

Suspensao nao
programada no
abastecimento de
agua

Localizagéo das
Elevatorias de
Esgoto

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

Coletae
Tratamento de
Esgoto

Destinacéo dos
residuos sdlidos
do processo

Lancamento de
efluente tratado
em corpos d’agua

Implantacéo ou
expanséo de
empreendimentos

Sl Destinacéo dos

residuos de obra

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

Sinistro

PNQS 2014
IMPACTO AMBIENTAL / SOCIAL

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

Comprometimento das
necessidades béasicas da
populacao;

Prejuizos econémicos

Comprometimento das
necessidades bésicas da
populacao;

Prejuizos econdmicos.

Impacto visual

Odor e poluigao sonora

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

Contaminagao da agua e do solo;
Contaminacao de pessoas e odor
desagradavel; Proliferacao de
vetores

Poluicdo da agua;
Contaminacao de pessoas e
recursos pesqueiros

Emisséo de poeira, ruido,
Interdicéo de vias publicas, trafico
intenso de maquinas e
funcionarios;

Desapropriagdo de iméveis;
Comprometimento do meio
ambiente

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

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

Incdmodo a populacéo e danos a
saude e prejuizos financeiros

ACOES / TRATAMENTO / CANAL DE COMUNICAGAO

Comité de Perdas; Pesquisa de Ligacdes Clandestinas;
Andlises de macro e micromedicoes;

Projeto de Mobilizag&o da Forga de Trabalho MASPP;
Comunicagéo social das obras de reducéo de perdas de agua.

Diagnosticos para corregéo de intermiténcia; Manobras
Operacionais; Carro Pipa; Divulgacéo nos meios de
comunicagdo; Comunicacdo a ARSI; Comunicagao
antecipada as liderangas comunitérias.

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

Relatério de motivos de falta d'agua e comunicagdo a ARSI.
Canal de comunicacao - Divulgagéo interna pelo CCO as
Unidades que tém relagéo com o ocorrido. A divulgagdo em
midia ird depender do tempo de paralizacéo e da populagdo
atingida.

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

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

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

Disposicao temporaria em leitos de secagem de ETEs;
Unidade de gerenciamento de residuos na regido
metropolitana; Destinagao final em aterros sanitarios
licenciados; Inicio da operagdo, em 2014, da primeira Unidade
de Gerenciamento de Lodo — UGL.

Visitas e reunibes comunitarias;

Plano de Gerenciamento de Residuos.

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

Projeto de Comunicagdo Social nas obras; Manual Ambiental
de Projetos e Obras; obtencao de licengas; placas de
sinalizac@o e pagamento de indenizacdes.

Canal de comunicacao - Programa de comunicagéo social e
de educacao ambiental para informagéo sobre o
empreendimento e os beneficios do sistema. Divulgagcéo nos
veiculos de comunicacéo e Call Center.

Disposi¢éo dos residuos em areas licenciadas ou autorizadas;
Fiscalizacdo de Obras.

Solicitagdo de autorizacéo ao 6rgdo ambiental;
Compensacao Ambiental.

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

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

Tabela 4.2 - Impactos socioambientais e sociais , acdes de tratamento e canais de comunicacao

b) Como os impactos sociais e ambientais dos produtos, processos e instalacfes, e outras
informacBes relativas a responsabilidade socioambiental, consideradas relevantes sdao
comunicados a sociedade, incluindo as comunidades vizinhas potencialmente impactadas?

Os impactos sociais e ambientais sdo comunicados a sociedade e demais partes interessadas por meio dos
seguintes canais: website, midia impressa e televisiva, sonorizagcdes volante, abordagens domiciliares, torpedos
SMS, e-mail, radio, contatos telefénicos com grandes clientes, redes sociais, folheteria, Call Center, eventos
ambientais e comunitarios, descritos em 3.1.c e 4.1.d, além do trabalho de assessoria de comunicagéo para se obter
midia espontanea por meio de envio de releases as redacdes de jornais.
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Para comunicar paralisacées programadas e de emergéncia, a P-CCE utiliza os critérios técnicos, que vao desde um
aviso no website e divulgacéo de releases a utilizacdo de mecanismos de comunicacao, descritos no procedimento
“Critérios Técnicos para Divulgacdo de Paralisacdes Programadas no Abastecimento de Agua da Cesan”. A
Cesan mantém continuo relacionamento com os veiculos de comunicacdo do Estado, visando diversificar as midias
utilizadas para a divulgacdo, com base na abrangéncia territorial, no tempo da paralisacdo, no nimero de habitantes
afetados e na audiéncia dos veiculos de comunicac¢éo, além dos requisitos estabelecidos pela ARSI.
A Cesan, desde 1983, desenvolve o Projeto Comunicacdo Social, objetivando informar a sociedade sobre a
necessidade de obras, bem como acerca de seus beneficios, sejam eles de melhoria da qualidade de vida da
populacdo atendida ou de redugdo dos impactos ambientais, oriundos do langcamento de esgoto em corpos hidricos.
Para tanto, sdo realizadas atividades informativas e educativas, junto a diversas Instituicdes publicas e privadas tais
como Secretarias Municipais de Salde, de Educacédo e de Meio Ambiente, escolas e comunidades. Nestas acdes,
sao trabalhados o entendimento sobre os servicos prestados; a busca de apoio para a ligacdo dos iméveis aos
sistemas de esgoto; uso correto e conservacdo dos sistemas e minimizacdo dos conflitos dos clientes com a
empresa. Nos Ultimos trés anos, ocorreram trés melhorias neste Projeto. Em 2010, foi contratada uma empresa
especializada em servigos socioambientais, visando estreitar a comunicacdo com a sociedade. Em 2012, ampliou o
escopo de atuacao do Projeto, abrangendo mais obras em andamento. Em 2013, foi implantada a comunicacao as
liderancas comunitérias de paralisacdo programada para expansdo e melhorias nos sistemas de abastecimento de
agua, através de SMS e e-mail. Anteriormente, os avisos eram feitos aos lideres por meio de ligagGes telefonicas,
demandando muito tempo e n&o obtendo éxito em todas as chamadas. Com esse novo sistema, é possivel abranger
maior numero de lideres comunitarios e o aumento da satisfacdo das comunidades vizinhas.
A forma como os impactos e outras informacdes sédo divulgados, bem como o publico alvo e os canais utilizados,
estdo descritos nas Tabelas 4.2 e 4.3.

CANAL

Feiras Ambientais (1990)

Reunides (2004)

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

Conta de agua e esgoto,
mensal (2005)

Palestras, semanal, (1983)

Relatério Anual e de
Sustentabilidade (2012)

Relatério Anual de Analises
de mananciais de captacao
(2002)

Relatério Semestral de
Analises de ETEs e Corpos
Receptores (2002)

CONTEUDO

Preservacao de recursos hidricos, bom uso
dos sistemas de esgotamento sanitario.

Informagdes sobre os SAA/SES/Programas
Ambientais.

Informacdes e ofertas de servigos prestados
pela Empresa

Informagdes sobre a qualidade da agua.

Informacdes sobre a qualidade da agua.

Preservacao de recursos hidricos, bom uso
dos sistemas de esgoto, destinagdo correta do
6leo de fritura e apresentagéo dos nossos
processos e Servigos.

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

Resultados das analises realizadas nos
mananciais de captacdo de agua.

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

PUBLICO ALVO

Comunidades escolares e
sociedade em geral

Associacdes de Moradores e

Ministério Publico

Clientes

FUNASA, Orgdos Municipais
e Estaduais de Saude.

Cliente

Comunidades escolares e
vizinhas, entidades de classe
e sociedade

Forca de trabalho, acionistas e
demais partes interessadas

IEMA

IEMA, Secretarias Municipais
de Meio Ambiente

PADRAO

Conforme evento

Conforme evento
Programas de
Comunicac¢éo Social de
Obras

Programa Se Liga na Rede

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

GRI Global Reporting
Initiative.

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

Tabela 4.3 - Exemplos de comunicacgdo de informagdes relativas a Responsabilidade Socioambiental

c) Como sé&o identificados e analisados o0s requisitos legais, regulamentares e contratuais
aplicaveis a organizagao?

Os requisitos legais, regulamentares e contratuais aplicaveis a organizacdo sao identificados pelas respectivas
Unidades responsaveis, de acordo com suas competéncias e objetivos operacionais, conforme descrito no Manual de
Organizagdo, citado em 1.2.d e 6.1.a. A Unidade responsavel por dar suporte juridico e analisar os processos legais
€ a Coordenadoria de Assuntos Juridicos (P-CAJ), que apoia as demais areas da empresa nas andlises dos casos
apresentados, buscando na legislacdo, doutrina e jurisprudéncia ao posicionamento mais adequado a
fundamentacéo, propositura, contestacdo e acompanhamento de a¢des judiciais.

A Cesan esta em constante didlogo com 6rgdos, associacfes de empresas de saneamento através de camaras
técnicas especificas, agéncias reguladoras, conselhos, féruns e comissdes nacionais, estaduais e municipais. Além
disso, auxilia sempre que possivel nos processos de elaboracdo e alteracédo de legislacbes e planos municipais de
saneamento, trazendo para a empresa informa¢cdes importantes em relacdo aos requisitos legais, promovendo
discussdes internas e tratando possiveis pendéncias. Conforme citado em 4.1.a, exemplo de resultado dessas
iniciativas, foi a instituicdo pelo Governo do Estado, do Decreto Estadual 3212-R, em 2013, instituindo a LARS.

Em 2007, a Cesan acentuou suas iniciativas para melhor capacitar e treinar os seus empregados, visando a
ampliacdo de conhecimento geral sobre legislagdo ambiental, de forma a capacita-los na identificagdo e tratamento
dos impactos ambientais relacionados as suas atividades. Em 2012, iniciou-se o Programa de Capacitagdo Ambiental
da Cesan (PACTO) para aproximadamente 1.000 (mil) empregados de diversas Unidades, trabalhando com cursos
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em moédulos, adaptados a funcéo de cada area. No que tange aos processos ambientais, em 2010, foi implantado o
SIGA-O, citado em 5.1.b, um sistema informatizado para controle de licencas ambientais e outorgas de captacéo e
lancamento, registrando ocorréncias, documentos e condicionantes ambientais, para atendimento do prazo e
condicdes determinadas pelos 6rgaos ambientais.
O planejamento das concessdes cabe a Coordenadoria de Relagdes Institucionais (P-CRI) que, sob a orientacdo da
P-CAJ, elabora desde 2010, as minutas dos contratos de concesséo, onde constam as diretrizes e orientacdes para o
equacionamento das condicionantes de natureza politico institucional, legal, juridico, econdmico financeiro,
administrativa, cultural e tecnoldgica, com impactos na consecucao das metas e objetivos estabelecidos nos Planos
Municipais de Saneamento e integrantes dos contratos de programa firmados com a Cesan, sob a regulacéo e
fiscalizag8do da ARSI.
No caso da legislacédo trabalhista, a Cesan cumpre rigorosamente as disposi¢cfes contidas na legislagéo vigente, bem
como os normativos decorrentes de pactuacBes de Acordos Coletivos de Trabalho, firmados com os Sindicatos que
representam as categorias de empregados que compde seu quadro funcional. Com relacdo a saude e seguranca dos
empregados, a Cesan atua dentro dos critérios legais e regulamentares, contidos nas normas especificas, descritos
em 6.3.a.
As demonstracgdes financeiras s@o elaboradas e apresentadas em conformidade com as Leis 6.404/76, 11.638/07 e
11.941/09 e de acordo com Préaticas Contabeis adotadas no Brasil, as quais abrangem a legislacdo societaria
brasileira, pronunciamentos, orienta¢gdes e as Interpretacdes emitidas pelo Comité de Pronunciamentos Contabeis —
CPC. A empresa adota também as Legisla¢cdes Tributarias, em vigor no pais, para apuracdo de seus tributos. Além
disso, ndo foram identificados inicialmente riscos de contingéncia relacionados a alteracdo na legislagéo tributaria
procedida pela Medida Proviséria 627/13, convertida na Lei n® 12.973/2014.
No que tange aos requisitos da legislacdo especifica relativos ao consumidor, a identificacdo e tratamento séo
realizados conforme descrito em 3.1.b.
Os demais contratos de prestacdo de servigo e fornecimento de materiais séo controlados pelas Unidades gestoras
dos contratos, seguindo as determinacdes do edital e as legislagbes pertinentes de acordo com a natureza da
contratacéo e sob a orientacéo da P-CAJ, conforme descrito em 7.2.b. Como melhoria, em 2014, implementou-se um
alerta automatico, comunicando o término de contrato com antecedéncia de 120 dias, replicado a cada 30 dias, no
sistema ERP/SAP, facilitando o controle dos contratos, pelos gestores, visando um melhor e mais adequado
planejamento para a renovagéo dos contratos ou programacéo de novas licitagdes.
d) Como a organizacdo seleciona e promove, de forma voluntaria, acdes com vistas ao
desenvolvimento sustentavel?
A selecdo e implantacdo dos projetos voltados para o desenvolvimento sustentavel acontecem com base nas
necessidades internas identificadas pelas diversas areas, alinhadas aos objetivos estratégicos da empresa, em
especial “Fortalecer a Gestdo Socioambiental”. As solicitagbes de apoio externo e patrocinio sdo protocoladas na
empresa e encaminhadas a P-CCE, que sdo submetidas a analise das &reas técnicas e aprovagdo da Diretoria. Os
temas escolhidos estdo relacionados ao uso racional de &gua, recuperagdo ambiental, ligacdo ao sistema de
esgotamento sanitario e outros que visam minimizacdo do consumo de recursos renovaveis, conservagdo dos
recursos nao renovaveis e melhoria da qualidade ambiental. S&o priorizados, para patrocinio e apoio os projetos ou
eventos que estdo relacionados a gestao publica, apoiados pelo Governo do Estado.

may A Empresa, a partir de 2013, deu inicio a algumas ac¢des do Projeto Mangarai,
Figura 4.a, como parte do Programa de Gest&o das Aguas e Paisagem. E uma
iniciativa piloto no qual a concessionaria investe na bacia de contribuigcéo,
criando-se um modelo de “Bacia de Tratamento de Agua”’, com o objetivo de
melhoria da sua disponibilidade, especialmente a reducdo de sedimentos. Em
2014, foi realizado curso de Saneamento Rural, empregando tecnologias sociais
para comunidades vizinhas.
Um dos programas que conscientiza e envolve a forca de trabalho, de forma
voluntaria, na implementagdo das acdes relativas ao desenvolvimento de a¢des
socioambientais € o Programa 10 Sensos, descrito em 6.3.d. Os principais

Figura 4.a - Mangarai - Piloto de projetos promovidos, visando acdes de desenvolvimento socioambiental e
Fossa Biodigestora preservagdo ou recuperacdo dos ecossistemas estdo descritos na Tabela 4.4.
AGCAO ANO/DESCRIGAO/OBJETIVO

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

as Estacdes 2012 - Ampliagado do atendimento as comunidades diretamente envolvidas no Programa Se Liga na Rede para
visita¢&o as estag¢des de tratamento de esgoto do préprio bairro.
Feiras e eventos ambientais | 1990 - Estandes tematicos, reunindo uma guantidade significativa de pessoas dos diversos setores.
2011 - Campanha anual Poupe Agua e distribuicéo de brindes nas praias, criagéo dos personagens David Gota

Campanha de Educacg&o e MC H;O e campanhas nas redes sociais.
Ambiental para reduzir 2012 - Incluséo de tenda itinerante com jogos interativos.
desperdicio de agua 2013 - Incluséo de trabalho Cine Cesan nas praias.

2014 - Incluséo de gincanas e outras brincadeiras de interacao.

Pagina 33



Cesan — Relatorio de Gestao - Nivel Il

ACAO
Unidade mével de Ed.
Ambiental
Cesan na Escola

Participacdo em Comités de
Bacias Hidrograficas

Reciclagem de residuos
sélidos administrativos e de
manutengdo

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

Projeto Gordura Zero

Projeto Agua Boa Copo
Certo

Inventario Gases GEE

Programa Se Liga na Rede

Projeto de Comunicacao
Social

Programa Vida no Campo -
Governo do Estado - SEAG

PNQS 2014
ANO/DESCRICAO/OBJETIVO

2011-Reformulacdo interna e externa, incluindo plataforma mével para cadeirante, novos recursos didaticos,
possibilitando a interagdo com os visitantes.

2010 - O projeto evoluiu e também atende as criangas da educacéo infantil com recursos didaticos apropriados.
2013/2014 - Representacao em todos os Comités de Bacia em atividade no ES.

Participacéo na elaboracéo do Plano de Bacia e Enquadramento das Bacias dos rios Santa Maria da Vitéria e
Jucu, mananciais responsaveis pelo abastecimento da populacédo da Grande Vitéria.

2010 - Inventério de residuos so6lidos administrativos e de manutencéo de algumas unidades da Cesan.

2011 - Planejamento das acdes do Projeto Coleta Seletiva de Papel.

2012 - Implantado o projeto piloto no Ed. Bemge para reciclagem de papel. Elaborag&o e implantagdo do Plano
de Gerenciamento de Residuos Administrativos e Especiais em dois Sistemas.

2013 - Ampliacado da coleta seletiva de papel em mais 04 unidades

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

2012 - Inicio da construcédo da Unidade de Gerenciamento de Lodo (UGL) e inicio da operacdo em 2014

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

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

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

2014 - Inclusao do controle da causa de solicitacdes de servigo para as Unidades do interior.

2011 - Agdes educativas internas, quanto a qualidade da agua consumida na Cesan, limpeza dos reservatorios
internos e reducao do consumo de copos descartaveis. Em 2012, foi ampliado para os conveniados das
regionais.

2013 - Compensacdo das emissdes de GEE provenientes das viagens areas realizadas pelos empregados da
Cesan nos anos de 2010 e 2011.

2014 - Contratag@o de empresa para elaboragao do inventéario de gases do efeito estufa para toda a empresa
para os anos de 2012 e 2013 através do plantio de seringueiras - Selo Seringueira Ambiental.

2012 - Sensibiliza sobre a importancia da ligagao ao sistema de esgotamento sanitario. Iniciada a execugao das
ligacdes gratuitas de esgoto, para clientes residentes em areas de ZEIS — Zonas Especiais de Interesse Saocial,
beneficiarios inscritos no CADUNICO cadastro tnico dos Programas Sociais do Governo Federal e Beneficio de
Prestacéo Continuada.

2013 -Ampliado o critério de execucdo de ligagdes 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 0s impactos positivos das obras de esgotamento sanitario nos recursos hidricos.

2010 - Descrito em 4.1.b
2013 - A Cesan é parceira através da elaboragdo de projetos de abastecimento de Agua para as escolas e para

os assentamentos rurais selecionados pela SEDU e SEAG, visando melhorias na infraestrutura social basica.
Sao 29 assentamentos, distribuidos em 11 municipios e mais de 500 familias beneficiadas.

Tabela 4.4 — Principais a¢des de desenvolvimento socioambiental e preservacdo ou recuperagdo dos ecossistemas

4.2 DESENVOLVIMENTO SOCIAL

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

As necessidades e expectativas da sociedade e das comunidades vizinhas as instalagbes sdo identificadas e
tratadas, através dos resultados da Pesquisa de Satisfacdo de Clientes, descrita em 3.1.b e 3.1.d, Pesquisa de
Liderangcas Comunitarias, descrita em 4.2.a, reunides, de audiéncias publicas e nos canais de interacdo, descritos em
1.2.a e 3.1.b. A forma de andlise e utilizagdo das informacg®es recebidas nos diversos canais esta descrita em 3.2.b.
e na Tabela 4.5.

CLIENTES/ IDENTIFICAGAO / ANALISE DAS MELHORIAS
PARCEIROS NECESSIDADES NECESSIDADES ATENDIMENTO A DEMANDA IMPLEMENTADAS
QU prc_;tg(_:olados Visitas técnicas, estudo | Atividades técnico-sociais e de Defln[gao el _Planos CEEGES
nos Escritérios de L ~ . . com éreas afins
. . de viabilidade, educacao ambiental, obras e servicos o a .
Liderangas Atendimento, Encontro . o . (Comunicacéo, Atendimento
N . . intermediacdo das de &gua e esgoto. Encontro anual com . .
comunitarias de Liderancas, pesquisa . . ao cliente e operacional) para
. demandas e reunibes |liderancas. Controle de tempo e prazo .
de necessidade e . . melhoria dos processos
. ~ internas. de atendimento. . - -
satisfacdo. identificados na analise.
Programas e projetos técnico-sociais e
Escritérios de intermediacdo junto as organizagdes Realizagdo de pesquisa de
atendimento, Call o . . | representativas locais, além de servicos técnico-sociais junto
Reunibes entre as areas; |. BT .
. Center, prestadores de . intermediacdes internas. Tarifas aos gestores da Cesan,
Sociedade desenvolvimento de

servigo; noticias
veiculadas nos érgdos
de imprensa

diferenciadas. Participagdo em
audiéncias publicas. Realizacéo de
reunides comunitarias informativas.
Midias direcionadas

possibilitando andlise e
planejamento prévio das
acoes.

planos de acao conjuntos.
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CLIENTES/ IDENTIFICAGAO / ANALISE DAS MELHORIAS
PARCEIROS NECESSIDADES NECESSIDADES ATENDIMENTO A DEMANDA IMPLEMENTADAS
.. . o . Programas e projetos de educagéo Programa de Visita técnica
Oficios, e-mail Reunides e planejamento . o . : .
Escolas ambientais, vistas monitoradas as ETEs | monitorada para alunos

institucional. interno.

e ETAs.

Visitas técnicas conjuntas, Programas e
projetos Socioambientais; intermediagéo

especiais surdos

Reunides internas;

Comunidades Oficio e abaixo

Reunibes internas,

vizinhas / . = o
o assinados protocolados | construcdo de planos de | das demandas e reunides internas.
Organizacdes o ~ . P ~ -
externas nos Escritérios de acao conjuntos. Convénios. Agbes de responsabilidade

social
Tabela 4.5 — Andlise e tratamento das demandas sociais
Outro canal de levantamento das necessidades e expectativas da sociedade € o Relatério de Sustentabilidade, com
aplicagdo de uma pesquisa realizada com seus leitores, com foco nos seguintes temas: tratamento da rede de
esgoto, cobertura de tampdes de esgoto que causam desnivel na pista, investimentos em saneamento basico,
parcerias para a realizacdo de obras na rede de esgoto, planos de saneamento basico, reflorestamento nas margens
dos rios e unido dos municipios com a Cesan, melhorando assim a qualidade das obras realizadas. Estes temas sao

Atendimento.

trabalhados de acordo com a competéncia de cada Unidade.

TEMAS

Continuidade de abastecimento de
agua

Qualidade da agua

Informagdes sobre interrupgao do
abastecimento de agua

Rede de coleta de esgoto

Qualidade nos servigos de esgoto
Valor da tarifa pelos servigos prestados
Divulgacéo prévia de informagdes sobre
execucao de obras

Pavimentagédo das ruas apds
intervencdes

Campanhas de conscientizacdo
Preservacao do meio ambiente
Relacionamento da Cesan com os
Lideres Comunitarios

Em 2013, no 4° Encontro de Liderangas Comunitarias, foi aplicada pela M-
DRC, pela terceira vez, a Pesquisa de Levantamento de Necessidades e
Expectativas dos Lideres Comunitarios, conforme temas descritos na Tabela
4.6. Nesse encontro, realizado desde 2010, as liderangas se manifestam
diretamente aos dirigentes da Cesan e as respostas aos questionamentos
sdo encaminhadas aos respectivos representantes por meio de oficios. Da
pesquisa, é feito um relatério divulgado as Unidades responsaveis para
promoc¢do de a¢bes de melhoria. Em 2013, a melhoria implementada nesta
pratica foi a disseminacao do resultado da pesquisa do ano anterior, para as
liderangas comunitérias no encontro realizado em 2013.

As necessidades e expectativas das comunidades rurais (pequeno porte, em
areas geograficamente isoladas, com populacao entre 50 a 1500 habitantes)
sdo identificadas através de processos protocolados e/ou reunides com
associacfes de moradores, liderangas comunitarias e poder puablico. Além
recebimento dessas

disso, é disponibilizado e-mail e telefone para
demandas. Mensalmente, através da andlise das demandas registradas, a
equipe do Programa de Saneamento Rural (Pré-Rural) direciona suas atividades. O programa existe desde 1991 e é
realizado através de parceria entre Cesan, poder concedente, prefeitura municipal e comunidade. O modelo de
gestdo adotado é o autogerenciamento, onde a operacdo do sistema é realizada pela prépria comunidade e
prefeitura e a Cesan oferece suporte técnico/operacional (elaboracdo de projetos, execucdo de obras, assisténcia
técnica pés-obra e assisténcia socioambiental). Visando o bom uso dos recursos investidos e perenidade dos
sistemas, a partir de 2013, os municipios contemplados, passaram a receber visita de técnicos da equipe Pré-Rural,
onde é apresentada a necessidade de compromisso do Municipio com a sustentabilidade dos sistemas, evidenciado
pela nomeacao de Agente Municipal de Saneamento e de Assistente Social do municipio. Estes profissionais sdo o
suporte mais préximo da comunidade, para gestdo e administracdo do sistema, atuando mais rapidamente nos
conflitos e minimizando os problemas.

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

Alinhado com o objetivo estratégico OEQ9 — Fortalecer a gestdo socioambiental, a Cesan direciona esfor¢cos para o
fortalecimento da sociedade e das comunidades vizinhas, participando de Associa¢cdes e Conselhos, apoiando,
patrocinando e promovendo pesquisa cientifica, projetos sociais, ambientais e culturais e desenvolvendo acdes
socioambientais.

Para o desenvolvimento nacional e setorial, a Cesan tem representatividade na Aesbe, na ABES e nas suas camaras
técnicas e estimula a realizacdo de pesquisas na area de saneamento, com participagdo em congressos nacionais.
Em 2013 foram apresentados 26 trabalhos em eventos externos, baseados nas diretrizes estabelecidas pelo PQ
GPC CT-005 - Selecdo e Aprovacgdo de Trabalhos para InscricAo em Eventos Externos, sendo eles: AESabesp (03),
E.GOV (01), IGS (05), ISA SHOW ES (01), PREMIO FINDES MEIO AMBIENTE (01, premiado), SESMA (01) e
Prémio INOVES (14). Através das parcerias estabelecidas entre a Cesan e universidades, 16 trabalhos de pesquisa
deram entrada na Cesan para serem desenvolvidos em 2013, sendo que destes, 6 ja foram concluidos, baseados no
PQ GPC CT-004 — Fornecimento de Informacdes e Apoio a Desenvolvimento de Pesquisa Cientifica. Além disso, a
Cesan tem representatividade nos conselhos estaduais e municipais de Meio Ambiente e de Recursos Hidricos e
suas Camaras Técnicas, citados em 4.1.c, além de participacdo ativa em todos os Comités de Bacias Hidrograficas
do Espirito Santo e do Comité de Bacia do Rio Doce (interestadual).

Dentre as demandas externas recebidas pela P-CCE, muitas delas sdo para apoio a projetos sociais. Para a
concessao de patrocinio é realizada uma analise pela P-CCE e éareas técnicas, de acordo com as diretrizes
estabelecidas pela Diretoria, com base nos seguintes critérios: a) relacdo com as atividades institucionais da Cesan;
b) foco nas questdes ambientais; c) relacionado a gestédo publica, apoiados pelo Governo do Estado, ou aprovados

Tabela 4.6 — Temas da pesquisa
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pelas leis de incentivo a Cultura e Esportes (exemplo: Lei Rouanet); d) manifestacdo das areas afins na empresa; e)
contrapartida para a imagem da Cesan; f) a responsabilidade social da empresa que solicita. Os pedidos de
patrocinio sdo analisados e aprovados em reunido de Diretoria e/ou Conselho de Administracdo, dependendo do
valor. Os projetos de pesquisa cientifica apoiados séo selecionados conforme interesse da empresa no assunto a ser
pesquisado, e desenvolvido, conforme descrito em 7.1.b.

Fig. 4.b — Entrega de garrafas pet a Unido de Cegos D. Pedro I

Um dos programas que
conscientiza e envolve a forca
de trabalho no desenvolvimento
de acgbes socioambientais é o
Programa 10 Sensos, descrito
em 4.1.d e em 6.3.d, através do
Senso de Responsabilidade
Social. As iniciativas vao desde
campanhas de arrecadacéo de
roupas e de donativos para

instituicbes de caridade e da presenca direta dos empregados nas InstituicBes, até agbes voltadas para o meio
ambiente e saude, como trabalhos para combate a dengue e reestruturacdo do meio ambiente, Figura 4.b. A for¢a
de trabalho também é estimulada a participar dos projetos, através das campanhas veiculadas pela P-CCE e, muitas
vezes, pelos proprios gestores que disponibilizam os empregados para participarem dos eventos voltados para
sociedade. Os principais projetos promovidos e apoiados pela Cesan estéo listados na Tabela 4.7.

PROMOVIDOS PELA CESAN

APOIADOS PELA CESAN

PROJETO

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

Nascentes

Mangarai
Tarifa Social

Coral das Aguas

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

Projeto Coletar

CESAM

Projeto Sab&o de Oleo

PRODFOR

Curso de Instalador de Rede de Esgoto.

Cesan Conecta (doacao de
computadores)

FORMA DE DESENVOLVIMENTO/APOIO

Iniciadas em 2003, conforme descrito em 4.1.d e na Tabela 4.4.
Desde 2012, padronizagdo da coleta seletiva e da doagéo para 2 Associagbes de Catadores.

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

Iniciado em 2013, conforme descrito em 4.1.d.

Iniciado em 2012, conforme descrito em 3.1.a.

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

Iniciado em 2009, conforme descrito em 6.3.d.

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

Desde 2004, contribuicdo mensal com recursos para 0s projetos sociais desenvolvidos em
beneficio de mais de 500 criangas com cancer e suas familias.

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

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

Iniciado em 2011, Projeto da Prefeitura de Afonso Claudio de coleta de éleo de cozinha usado
e destinacéo para a producédo de sab&o.

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

Desde 2012, é parte integrante do Programa “Se Liga na Rede” Os alunos sé@o preparados
para fazer a obra de liga¢é@o intradomiciliar de esgoto, para que esse residuo seja levado a
uma estacédo de tratamento.

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

Tabela 4.7 — Projetos promovidos e apoiados pela Cesan
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5. INFORMACOES E CONHECIMENTO

5.1 INFORMACOES DA ORGANIZACAO

a) Como sdao identificadas as necessidades de informacdes e de seu tratamento, para apoiar as
operacOes diarias e subsidiar atomada de decisdo em todos o0s niveis e areas da organizacao?

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

PRATICA DESCRICAO PERIOD. RESPONSAVEL

Desde 2009, é realizado o processo de revisao estratégica, onde €

Revisdo Estrategica analisado o ambiente interno e externo, conforme descrito em 2.1.b. Bienal SLrs
Reunibes de _D|_retor!a Nas reunides, descrito em 1.1.d, sdo analisadas as informag¢6es contidas
Conselhos Administrativo e . : Semanal DR
Fiscal nos processos, encaminhados pelas Unidades da Cesan.
Reunides Gerenciais S&o realizadas reunides para alinhamento de a¢bes, conforme descrito Conforme Geréncias
em 1.3.b. cronograma
Reunides de Analise Critica |Sao realizadas reunides de andlise critica para assegurar a continuidade | Trimestral ou | Todas as Unidades
do sistema de gestao da qualidade (ISO 9001:2008) semestral com ISO
Grupos de Projetos, Comités Sao realizadas reunides de alinhamento de ag6es e diretrizes dos Cronograma

grupos, comités e comissoes, tais como: GIS, Maspp, CPGE, C-CTC, Todas as Unidades

e Comissdes CTA e PETI. especifico
Sao realizadas reunibes para instituir novas praticas e melhorias de
Comité MEG/GRI gestdo na condugdo do Modelo de Exceléncia da Gestéo e o Relatério de Bimestral Todas as Unidades

Sustentabilidade.
Através da utilizacao dos sistemas pelos usuarios, tabela 5.2, séo

Sistemas de informacéo identificadas novas necessidades de informacao e oportunidades de Diéario Todas as Unidades
melhoria.
Consultorias, visitas técnicas | Utilizagédo dos servigos de consultoria, visitas técnicas, participacdo em
e participagcdo em encontros e | encontros e foruns para identificar informagdes de boas praticas que Sob demanda R-GTI
féruns possam agregar valor a empresa.

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

. Séo realizadas pesquisas de satisfagcdo junto aos empregados e/ou aos . R-GTI, M-GCT,
P :
esquisas clientes. continia | ¢ 51 G e R-GRH
Reviséo do diagndéstico de N - . o Ty
agregacéo de valor do Realizagdo da revisdo do diagnéstico do grau de utilizacéo e do valor A cada 3 anos R-GTI

ERP/SAP agregado pelo ERP SAP.

Em maio/2013, na reunido gerencial, foi definida a pratica de identificacédo

de novos projetos. Os gestores de nivel gerencial inscrevem as

necessidades das unidades que séo apreciadas pelo Comité PETI e Anual R-GTI
Diretoria. Uma vez aprovados, sua execugao € planejada e controlada

pelo Sistema de Acompanhamento de Metas.

Tabela 5.1 — Identificacdo das Necessidades de Informacéao

As necessidades identificadas, referentes aos sistemas informatizados, sdo tratadas pela R-GTI, para o
desenvolvimento de novos sistemas ou a melhoria de um sistema existente. Até 2011, eram realizadas reunifes
trimestrais da R-GTI com Geréncias, Coordenadorias e Assessorias, para estruturar a gestdo e o planejamento de
atendimento por Unidade, através de planilhas, retornando periodicamente o status das agdes. Em substituicdo as
reunides trimestrais, a partir de dezembro de 2011, o Service Desk passou a ser o principal canal para registro das
necessidades de informacéo, através da abertura de chamados. Em 2012, foi reestruturado o catélogo de servicos de
Tl, permitindo maior agilidade no atendimento, e implantado o sistema Service Desk Online, que simplificou a
abertura de chamados. Atualmente, os chamados sdo controlados em sistemas internos e sao repassados as
Unidades da Geréncia responsaveis para andlise, seguindo os fluxos de atendimento existentes no Sistema de
Gestdo da Qualidade (ISO 9001:2008) da R-GTI. A partir de 2013, o registro de novos projetos passou a ser
realizado através da pratica “Identificacdo de Novos Projetos de TI”, descrita na Tabela 5.1.

b) Como séo definidos os sistemas de informacgao, visando atender as necessidades identificadas?
Os sistemas ndo informatizados podem ser definidos pelas proprias Unidades, que ficam responsaveis por sua
criagcdo e gerenciamento, obedecendo sempre as Normas e procedimentos da empresa. Ja os sistemas
informatizados séo definidos com base nas necessidades de informacdes formalizadas a R-GTI, conforme descrito
em 5.1.a, e atendida de acordo com os fluxos definidos no SGQ da Unidade.

Identificagéo de Novos
Projetos de Tl
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As demandas de melhoria e novos sistemas sao repassadas a R-GTI e suas DivisGes. 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, mddulos de sistemas e servicos de infraestrutura, assim como
para a aquisicao de ativos e melhorias evolutivas em sistemas.
Em 2006, foi criado um Comité, formado pelos titulares do corpo gerencial e alguns assessores, com 0 objetivo de
avaliar, propor, fomentar e acompanhar o Plano Estratégico de Tecnologia da Informacdo (PETI) e atuar na
priorizacdo dos projetos propostos ou ja aprovados, de acordo com o Planejamento Estratégico e o Orgcamento
Empresarial.
Em 2013, foi definida uma pratica de identificacdo de novos projetos. Os Gestores encaminham os projetos de TI,
necessarios para sua Unidade, que sdo consolidados em reunido gerencial, seguindo critérios de priorizagéo, e
submetidos ao Comité PETI para validacdo e aprovagcdo da Diretoria. Os projetos aprovados sdo planejados e
controlados no Sistema de Acompanhamento de Metas (SAM). Quando necessario, sdo pesquisadas alternativas
para o atendimento da necessidade, junto a fornecedores de solucdes, e também realizadas visitas técnicas a
empresas que utilizem sistemas afins. De acordo com o resultado da avaliacdo, define-se pelo atendimento da
demanda através da aquisicdo de sistemas consolidados no mercado, ou do desenvolvimento por empresas
especializadas ou pelos profissionais da propria R-GTI.
Os sistemas de informagé&o informatizados e n&o informatizados que d&o suporte aos processos administrativos e
operacionais da Cesan estdo apresentados nas Tabelas 5.2. e 5.3.

SISTEMAS X
INFORMATIZADOS / ANO DESCRICAG

SICAT Abrangg as Unidades de Arrgcadagéo, Ate_nﬂimento, (Eadastro, Cobranca, Faturamen_to_, I:|idr0metria e So_licitagéo

(2005) de Servicos. Em 20'13, foi criado um Comité, Resolucao 5465/13, para estudar a aquisicdo de um novo sistema no
mercado para substitui-lo.
Implantado para substituir de sistemas independentes, visando a integragéo dos seguintes processos:
Controladoria, Empreendimentos, Gestéo da Manutengdo, Recursos Humanos e Suprimentos. Em 2011, foi iniciada

ERP/SAP a implantagdo das solugcdes SRM, BW HR e a andlise de viabilidade da implantagéo do SAP Mobile. A partir de
(2010) 2013, com a implantagdo do SRM, a Cesan passou a realizar todos os procedimentos licitatérios para pregao

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

Sistema de Gerenciamento Integrado da Infraestrutura baseado em GIS (Geographic Information System) que
possibilita visualizar o mapa da infraestrutura da empresa, controlar a operagéo, mensurar a qualidade dos servigcos
e planejar os investimentos, com foco na melhoria do atendimento aos clientes. Os médulos sdo: Geral, Cadastro
Ambiental, Comercial (Comercializagédo, Faturamento, Cobranga e Relagdes com o Cliente), Andlise Operacional,
Cadastro (Redes, Ligacbes/Clientes e Intervencdes), Meio Ambiente, Operacional (Distribui¢io de Agua, Coleta e
Tratamento de Esgoto, Controle Operacional e Qualidade de Agua) e Empreendimentos.

Disponibiliza informag¢des operacionais dos sistemas de abastecimento de agua da Grande Vitéria, através de

GIS Corporativo
(2014)

Portal do Centro de

Controle Operacional
(2009)
Site Institucional
(1995)
Portal Corporativo -
Intranet
(2011)

Pague Facil (2009)
Bl CESAN (2011)

SIGA-O (2009)

Unilims (2005)

Portal de Compras
(2004)

telemetria. Permite atuacé@o dos gestores e analistas de forma imediata nas Unidades operacionais, com a
avaliagdo abrangente das situacdes.

Ferramenta essencial para fortalecer a imagem e a marca da empresa perante seus clientes, disponibilizar acesso
aos servicos comerciais e funcionar como canal de sugestdes/criticas de clientes.

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

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

Sistema Integrado de Gestdo Ambiental que fornece as informagdes dos processos ambientais de licenciamento
ambiental, recuperagcdo ambiental, auditoria ambiental, educacdo ambiental, outorga de captagéo e outorga de
lancamento.

Sistema de administragcdo de informages laboratoriais com informacdes relativas a analises fisico-quimicas e
bacteriolégicas de qualidade da &gua tratada e distribuida e do esgoto tratado. Utilizado desde 2005, na M-GPC e
ampliado para todas as unidades operacionais em 2008.

Sistema web que disponibiliza informagées sobre editais e licitagdes em diversas modalidades, além de permitir o
acompanhamento on-line ou o recebimento de e-mail, contendo documentos com os dados sobre o andamento e
resultados dos processos licitatérios.

Tabela 5.2 Principais Sistemas Informatizados

Em 2013, profissionais da EMBASA realizaram visita técnica na Cesan para conhecerem as praticas de gestdo de
empreendimentos (orcamento, gestdo dos investimentos, licitacdo, obra, medi¢do dos servicos, encerramento dos
projetos) que sdo geridas com o apoio do ERP SAP. Em 2014, profissionais de Furnas Centrais Elétricas S/A vieram
conhecer a experiéncia da Cesan, como Unica empresa brasileira publica do setor de saneamento que tem
conseguido manter e evoluir o ERP SAP, por meio da prestagéo de servi¢cos remotos e por demanda, sem a alocagéo
dos profissionais em suas instalacées.

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

Gestdo da Qualidade
(2008)

Plano de Trabalho do PE

(2002)
Quadros de Gestao a
Vista (2011)

Cesan Noticias
(1991)

Descanso de Tela
(2009)

Boletins Informativos

PNQS 2014
DESCRICAO

Sistema de gestao de documentacao para certificagdes da ISO e prémios de qualidade como PNQS e PQES e
trabalhos produzidos por empregados premiados nos eventos internos de inovagdo (Encontro de Inovagéo e
Encontros Técnicos das Diretorias)

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

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

Informativo mensal com informacdes para o publico interno e externo. Criado em 1991, com o nome de Cesan
Servigo, em 2000 passou a se chamar Cesan Noticias, por meio de votacdo dos empregados. Era entregue para
0 publico interno via malote e, em 2011, passou a ser entregue pelos Correios nas residéncias dos empregados e
também para outras partes interessadas.

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

Utilizado para divulgar informagdes de salde, seguranca, gestao da qualidade, meio ambiente, transporte, etc., a

Digitais (2007)
Informativos Internos
(2010)
Informativo sobre o
Programa 10 Sensos
(2010)

todos os empregados, mensal ou quinzenal, de acordo com a escolha da Unidade que produz o boletim.
Informativos produzidos por diversas Unidades para divulgar noticias sobre gestéo, indicadores, atividades
internas, aniversariantes do més e compatrtilhar informacoes.

Informativo mensal com as noticias sobre o desenvolvimento dos sensos, destaques do més, eventos,
aniversariantes do més, calendario de reuniées dos Comités 10S, de Responsabilidade Social e da CIPA.

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

PROJETO / ANO BENEFICIO USUARIO
Construcédo de novo Data Center com . o - -
sala cofre (2010) Aumento da disponibilidade, continuidade, seguranca e moderniza¢éo do Data Center. Interno
Implantac&o dos file servers o . ~
departamentais (2011) Padronizagdo de armazenamento de informag6es com seguranca dos dados. Interno
Ampliagdo do servico de Internet (2011) Amphagao do link de Internet de 8 MB para 100 MB para melhoria da performance dos Interno
sistemas web
Tape library e reestruturagéo da Aumentar a seguranga com relacéo a recuperacdo dos dados das aplicagBes e banco Interno
solucédo de backup (2012) de dados criticos para a Cesan.
Aquisicdo de novo storage (2012) AtuallzaQaNO tecnoldgica, g~arant|r crescimento do ambiente de Tl e possibilitar| Interno/
implantacdo de novas solucdes. Externo
Implantacéo de Office 2010, Exchange e Novfo sierv_ldor de f?_—mall, solugéo de comunlca(;ao~un|f|ca;da (Messenger, audu? e video
Lync Server (2012) conferéncia) e Office 2010 como software padrdo de ferramenta de escritorio para Interno
todos os computadores da Cesan.
Novo Contrato de Telefonia Mével Melhorar e adequar a empresa as novas necessidades de tecnologia para dar apoio Interno
(2012) aos processos internos, mantendo qualidade dos servicos de dados, voz e telemetria.
Esc':/iltfjlnggadsed:tgrllft;?rﬁsétr:gguargSgglico Entrega de computadores e adequacgOes de rede, telefonia e elétrica nos Escritérios de | Interno/
(2012) Atendimento ao Publico para atendimento a Resolucdo 008/2010 da ARSI. Externo
Novo Contrato de Manutenc¢éo do Data = - . .
Manutencéo do Data Center, necessario para preservar investimento. Interno
Center (2012)
Novos servidores de AD, file server e | Servidores para Santa Llcia e Ed. Comercial Jardim Limoeiro a fim de melhorar o Interno
print server (2012) tempo de logon dos usuarios e facilitar o acesso a file server e impressoras.
Instalagdo do novo site do Ed. Implantacdo do novo servidor de AD, file server, impressoras, cabeamento estruturado TETE
Comercial Jardim Limoeiro (2012) e novo link de dados para novo site da Cesan.
Aquisicdo de 562 computadores e 141 o o
notebooks (2013) Atualizagao tecnoldgica do parque de computadores e notebooks. Interno
Instalagdo do novo site na ETE Aracas |Implantagdo de novo servidor de AD e file server, impressoras, cabeamento iETe

(2013) estruturado e novo link de dados para novo site da Cesan na ETE Aracas.
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PROJETO / ANO BENEFICIO USUARIO
Expanséo da capacidade de Atender nova carga térmica do Data Center com redundancia de equipamentos de |
NS N 0 . ) nterno
climatizacdo da sala cofre (2013) climatizagéo, possibilitando crescimento de equipamentos dentro da sala cofre.
Definicdo de novo processo de T . ~ o
atendimento aos usuérios de Ti (2013) Buscar a certificacéo ISO 9001 e melhorar a satisfagao dos usuarios de TI. Interno
Novo contrato de telefonia 0800 (2013) | Atender as demandas de atendimento telefonico do Call Center da Cesan. Externo
Novo contrato de locagdo de PABX N o — p . -
(2013) Atualizacéo tecnoldgica e ampliagdo do nimero de ramais telefénicos Interno
Atualizagdo de versao do servidor de Seguranca da rede da Cesan. Interno

antivirus e anti-spam (2013)
Tabela 5.4 — A¢des de compatibilizagdo com infraestrutura

A principal ferramenta para avaliar a satisfagdo dos usuarios de informacéo € o Diagnostico de Clima Organizacional,
aplicado pela R-GRH para todos os empregados, conforme descrito em 6.3.c, por meio da média do tema
“Comunicagao”, composto por perguntas que avaliam a satisfacdo dos empregados com os meios de comunicagéo
existentes na empresa.
Além da Pesquisa de Clima, a satisfacdo dos usuérios foi avaliada, em 2012, pela P-CCE, que realizou enquetes, via
Portal Corporativo, para saber a opinido dos empregados sobre o informativo Cesan Noticias, descrito na Tabela 5.3,
a fim de identificar melhorias. O resultado apontou que 76% consideram os assuntos publicados do seu interesse,
54% decidiram que o formato do informativo seria mantido, 67% confirmaram que recebem o Cesan Noticias em sua
residéncia, 90% afirmaram que leem o informativo e desses, 52% compartilham com outras pessoas da familia.
Também em 2012, foi implantada uma pesquisa de satisfacdo com os usuarios internos de TI, referente a todos os
chamados abertos através do sistema Service Desk Online, descrito em 5.1.a. Os chamados sédo avaliados pelos
usuéarios quanto a qualidade do atendimento e do servico prestado. O resultado é apurado, mensalmente, e as
reclamacdes séo tratadas de acordo com o0s processos do SGQ da R-GTI.
d) Como a seguranca das informac@es é garantida?
Em 2006, foi aprovada a Regulamentacdo para Utilizacdo dos Recursos de Tecnologia da Informacdo - NI
INS/IF/033/01/06, que estabelece os critérios e procedimentos relacionados a aquisi¢do, contratagdo e utilizacéo de
equipamentos, software e servicos de Tl e desde 2009, com atualizagdo em 2013, vigora a NI de Telefonia Interna
gue estabelece os critérios e disciplina a utilizagdo da comunicacéo telefdnica mével e fixa. Todos os empregados, ao
serem admitidos na empresa, e os menores aprendizes, estagiarios e prestadores de servico que venham a utilizar
os recursos de Tl assinam um termo de compromisso de utilizacdo dos servigcos, conforme previsto na referida
Norma, assegurando que qualquer violagdo de uso serd de sua responsabilidade. A unidade responséavel pelo
controle dessa Norma € a R-GTI, conjuntamente como 0s gestores das unidades, através de consultas nos sistemas
GNet - Gestéo de Acesso a Internet e o Sistema de Gestéo de Telefonia.
Dentre os principais procedimentos das normas, podemos destacar: conteido das mensagens do correio eletrbnico;
preservacdo das estacdes de trabalho; aquisicdo de equipamentos de informatica; utilizacdo de equipamentos
portateis e impressoras; uso da Internet; cadastramento de senhas; uso de telefonia fixa e movel.
A tabela 5.5 apresenta os meios utilizados para garantir a seguranca das informacdes e assegurar a
confidencialidade (C), a integridade (1) e a disponibilidade (D) das informacdes.

MEIO DESCRICAO c| 1| D
Em 2009, foi implantado na Grande Vit6ria, permitindo maior seguranca a rede da empresa. Para acessar
qualquer estacdo de trabalho é obrigatério o uso de login e senha, pessoal e intransferivel. Os usuarios
deixaram de ser administradores dos computadores e todas as estacfes de trabalho sé@o atualizadas,

semanalmente, com a instalacdo dos pacotes de seguranca da Microsoft. Em 2011, com a ampliacdo e X X
renovagcdo do parque de computadores, foi expandido para o Interior, passando a abranger todas as

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

Microsoft Active
Directory (AD)

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

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

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

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

Construido em 2010, em Carapina, com sala cofre para abrigar os equipamentos e dados. A sala cofre é um

ambiente estanque, testado e certificado, que o protege contra fogo, calor, umidade, gases corrosivos,

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

armas de fogo. H& gerador e nobreaks para suportar quedas e variacdes de energia elétrica. Existem X
também equipamentos e cameras de video para controle de acesso de pessoas nas suas dependéncias.

Esse ambiente é certificado pelas normas técnicas ABNT NBR 15247 e ABNT NBR IEC 60529. Em 2013 foi

expandida a capacidade de climatizac&o da sala cofre.

Data Center /
Sala Cofre
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MEIO DESCRICAO C I )

A redundéancia permite maior disponibilidade das aplica¢cdes, por manter servidores de backup que sao
acionados caso haja algum problema com o servidor principal. Os servigos criticos redundantes séo os X
controladores de dominio de Carapina, servidores DHCP, TMG (firewall, Proxy e VPN Server) e ERP SAP.
Implantado em 2011, para armazenamento de documentos importantes das unidades em um servidor com
File Server controle de acesso e segurancga (permissfes de acesso e backup). Cada Unidade organizacional da Cesan| X X X
possui um file server especifico.
Todos os bancos de dados, servidores de aplicagfes e de arquivos registram informacdes sobre o seu
Logs funcionamento, usuarios que os acessaram e sobre eventos por eles detectados que sdo utilizados para X X
descobrir as causas de problemas ou comportamentos andémalos.
Tabela 5.5 — Acdes de Tecnologia de Informagdes
As melhorias de infraestrutura citadas na Tabela 5.4, como a aquisicdo de computadores e 0 aumento no nimero de
links de dados, permitem que um maior nimero de colaboradores tenha acesso a sistemas, e-mail, entre outros e,
com isso, recebam e possam trabalhar com informacdes atualizadas.
A disponibilizagdo e atualizacdo das informagdes corporativas no website séo realizadas pela P-CCE, conforme
periodicidade especifica de cada contetdo. As noticias do EM CIMA DA HORA, comunicados através de e-mails, séo
repassadas pelas Unidades da empresa para a P-CCE que € responsavel pela divulgacéo destas informacdes. Os
documentos que integram as pastas do Portal Corporativo sdo de responsabilidade das Unidades detentoras das
informacdes, cujos dados séo disponibilizados e atualizados por empregados treinados e com acesso restrito por
senha. As informacdes corporativas dos Quadros de Gestédo a Vista, disponibilizados nas instalagbes da Grande
Vitéria e Interior, sdo disponibilizadas pela P-CPE, atualizadas mensalmente, repassadas através de e-mail aos
responsaveis em cada Unidade e disponibilizadas no Portal Corporativo. A disponibilizagdo e atualizacdo dos outros
guadros e murais sdo de responsabilidade das respectivas Unidades.
5.2 ATIVOS INTANGIVEIS E CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL
a) Como séo identificados os ativos intangiveis que mais agregam valor ao negocio, gerando um
diferencial competitivo para a organizagao?
Os principais ativos intangiveis da Cesan foram identificados em 2009, com a implantacdo do MEG em duas

Redundéancia de
aplicacbes

geréncias, O-GDA e M-GCT, seguindo as diretrizes do modelo. A ?‘m
identificacdo dos ativos, atualizados anualmente, ocorreu na O-GDA, na LR \H'W'l[l
reunido do Comité de Gestéo da &rea e, na M-GCT, com a elaborac¢éo das : | ¥ |

Matrizes SWOT e GUT.

Do ponto de vista contébil, desde 2010, o Ativo Intangivel esta dividido em
dois grupos: Software e Concessdes, que tém suas respectivas aquisi¢oes,
baixas e amortizagbes controladas via sistema SAP pela R-GFC. O grupo
de Software representa os investimentos em aquisicdes e melhorias de
sistemas, sofrendo amortizacéo linear de 20% ao ano, langcada mensal e
automaticamente. O grupo de Concessdes representa 0s investimentos em
infraestrutura e equipamentos utilizados nas atividades fins da empresa,
cujas aquisicdes e amortizacdes sdo segregadas e tratadas em planilha
eletrbnica, de acordo com seu respectivo Municipio de aplicacdo, que
determinard sua amortizacdo em funcdo do prazo término do contrato de
concessdo com o Municipio, e trimestralmente tais informacdes sdo compiladas, agregadas e lancadas
manualmente, no SAP.

L
Figura 5.a — Grupo para identificagdo das
caracteristicas dos ambientes

Em 2013, considerando a necessidade de estruturar uma pratica que
abrangesse toda a organizacéo, foi definido pela P-CPE que a identificagéo
dos ativos intangiveis seria realizada durante o processo de Revisdo
Estratégica, na construgdo da Matriz SWOT nos Workshops por Diretoria.
Conforme descrito em 2.2a., os Workshops por Diretoria seguiram a
metodologia “Café Mundial” com os participantes divididos em quatro
grupos, cada um responsavel por analisar uma das caracteristicas dos
ambientes e identificar as forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas da
Cesan, Figura 5.a. As forcgas, por sua vez, foram classificadas como ativos
intangiveis e competéncias essenciais, e selecionadas pelos participantes
na etapa de selecdo das caracteristicas mais representativas da empresa,
ao final do Workshop, Figura 5.b. Os resultados dos Workshops foram
Figura 5.b — Etapa de selecdo das compilados pela equipe da P-CPE, sendo identificados os seguintes ativos
carateristicas a serem tratadas intangiveis como os que mais agregam valor e geram um diferencial
competitivo para a Cesan, dentre os quais € possivel destacar: Marca
Cesan, carteira de clientes, conhecimentos técnicos, concessdes dos servicos de abastecimento de agua e coleta e
tratamento de esgoto, sistemas de informagdo, cadastro de rede e arquivo técnico, procedimentos operacionais e
programas da qualidade (ISO, MEG etc.). A partir destas observagdes os principais ativos intangiveis identificados
foram agrupados nas categorias: Capital Humano, Capital Estrutural e Capital do Cliente, apresentados na Tabela
5.6.
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b) Como os principais ativos intangiveis sdo desenvolvidos e protegidos?
O desenvolvimento e protecdo dos ativos intangiveis, descritos em 5.2.a, sao realizados pelas unidades
responsaveis, conforme metodologias apresentadas na Tabela 5.6.

CATEGORIA/
ATIVOS INTANGIVEIS

Conhecimento

técnico dos
o processos
b4
<
=
)
T
-
<
= .
o Procedimentos
< L
S operacionais
Modelo de
gestéo
2‘ Marca Cesan
4
<5
EE
% @ Cadastro de rede
) E e arquivo técnico
Sistemas de
informacéo
8 ™ Ca_rteira de
4 E clientes /
L@ | Concessoes dos
o o servicos de dgua
5 e esgoto

DESENVOLVIMENTO

Compartilhamento do conhecimento dos processos pelos
empregados mais experientes;

Encontro de Inovacdo da Cesan e das Diretorias;
Treinamento da for¢a de trabalho;

Visitas de Benchmarking;

Incentivo para a realizagdo de cursos de P6s-Graduagao;
Avaliacdo de Desempenho por Competéncias;

Execucéo dos Programas de Desenvolvimento
Académico, Comportamental, Funcional, Gerencial e
Institucional.

Implantagdo de SGQ ISO 9001 em algumas Unidades;
Participacao nos ciclos de avaliacdo do PQES e PNQS;
Programa 10 Sensos;

Elaboragdo de normas técnicas e projetos;

Encontro de Inovacdo da Cesan e das Diretorias;
Convénios com Institutos, Centros Tecnoldgicos e
Universidades para desenvolvimento de projetos;
Avaliagdo e melhoria continua das préaticas de gestéo e
padrdes de trabalho;

Visitas de Benchmarking.

Divulgacdo da marca por meio da apresentacao de
trabalhos em congressos, seminarios, patrocinios, jornais
e revistas;

Pesquisa de Satisfacédo de Clientes;

Campanhas publicitarias.

Implantagéo, manutencgéo e evolucao pela R-GTI, dos
Sistemas de Informagé&o apresentados em 5.1.b.
Certificagdo 1ISO 9001 no CCO

Pesquisa de Satisfagao de Clientes;

Fiscalizacéo da sinalizacdo das obras;

Divulgacédo das grandes intervengées e paralisacoes;
Participacéo dos ciclos de avaliagdo do PQES e PNQS;
Participacao no PRODFOR.

Certificac@o 1ISO 9001 nos Escritérios de Atendimento da
Regido e Call Center.

PROTECAO

Retenc¢édo do conhecimento na forma de
procedimentos operacionais e de qualidade;
NI ADM.012.02.2013 - Instrutor interno
Ampliacéo do Plano de Sucessao;

Plano de Carreiras e Remuneragao;
Concesséao de beneficios;

Previdéncia Privada (FAECES);
Remuneracéo variavel (GER);

Participacéo no Projeto de Cooperagao
Internacional

Controle da elaboragéo e distribui¢cdo dos padrbes
de trabalho, através da implementagao da ISO
9001;

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

Fiscalizacéo do cumprimento dos procedimentos.
Observando o cronograma de planejamento de
atividades do ciclo.

Monitoramento da imagem da Cesan, através das
midias sociais e da qualidade dos servigos por
meio de indicadores;

Tratamento da pesquisa de satisfacdo dos
clientes.

Métodos de seguranca conforme detalhado em
5.1.d.

Tratamento da pesquisa de satisfacdo dos
clientes.

Melhoria dos servigos contratados por meio da
melhoria da elaboracao dos elementos técnicos
de licitagdo.

Aplicagdo do Cédigo de Etica;

Parcerias e a¢fes voltadas a sociedade;
Inovag6es geradas pelos empregados;

Portal Institucional.

Tabela 5.6 Ativos intangiveis — Desenvolvimento e Protegéo

Vale ressaltar que, em 2014, visando ao refinamento das préaticas de desenvolvimento e protecdo dos ativos
intangiveis, iniciou-se o desenvolvimento de uma nova metodologia ainda em implantacdo. A base para o criacao da
nova pratica foi o benchmarking de uma empresa do setor de saneamento que apresentou uma metodologia de
sucesso para 0 monitoramento de ativos intangiveis, no Encontro de Inovacédo da Cesan de 2013, além de estudos
bibliograficos, a fim de desenvolver uma préatica adequada a realidade da empresa.
c) Como séo compartilhados e retidos os conhecimentos que sustentam o desenvolvimento das
estratégias e operacfes?
A Politica de Gestdo de Pessoas, implementada em 2002, através da Deliberacdo 2827/2002, tem como missao
“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 o
PCR, descrito em 6.1.a, alinhado a Missdo e ao Planejamento Estratégico da empresa. As principais praticas
adotadas para compartilhar (C) e reter (R) os conhecimentos, estdo descritas Tabela 5.7.

PRATICA DESCRICAO cC | R

Concessao de Bolsa
Treinamento em Cursos de
Pés-Graduacao
(NI ADM/TR/008/04/2008)
Concesséao de Bolsa
Treinamento em Cursos de
P6s-Médio
(NI ADM.009.00.2013)
Programas de Capacitacéo
e Desenvolvimento

Como forma de otimizar os recursos investidos na formacao de seus empregados, a NI estabelece
que o trabalho final do curso deve ser aplicavel a Cesan e, apés sua aprovacéo por comité instituido, | X X
encaminhado a R-DDP para arquivo e disponibilizado para consulta.

Como forma de otimizar os recursos investidos na formacgao de seus empregados, a NI visa estimular
a especializagdo em area especifica de conhecimento para contribui¢cdo nas atividades da empresa.

Desenvolvem acdes alinhadas aos objetivos estratégicos da Cesan, as necessidades de melhoria das
Unidades e a fungdo dos empregados, para melhoria dos resultados da empresa, através da| X X
motivacao e retencéo das pessoas.
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PRATICA

Comité Permanente de
Cooperagédo Técnico-
Cientifica (Resolugdo N°
5104/2010)

Encontro de Inovacgéo da
Cesan e por Diretorias

Instrutoria Interna
(NI ADM.012.02.2013)

Treinamentos de curta
duragéo
(Resolucéo 3961/2011)

Encontro de Gestéao de
Pessoas

Relatério de Gestéo e
palestras do MEG

PNQS 2014
DESCRIGCAO

Criado para identificar demandas por pesquisas, definir procedimentos, coordenar, acompanhar,
avaliar e divulgar a¢gGes voltadas para a inovagéo e o desenvolvimento tecnolégico. Trata de assuntos
referentes ao desenvolvimento de pesquisas por meio de incentivo a criatividade dos empregados e
da consolidagao de parcerias com instituigdes externas por meio de Convénios. Todas as pesquisas
desenvolvidas estdo disponiveis para consulta no Portal Corporativo e podem ser acessadas pelos
empregados através do link http://ctc.sistemas. Cesan.com.br.

Conforme descrito em 7.1.d e 1.2.e séo realizados, anualmente, com objetivo fomentar a integragao
dos empregados entre as diversas areas da empresa, promovendo a difusédo e o intercambio de
tecnologias e novos conhecimentos. Incentivam a busca do aprimoramento tecnoldgico por meio do
reconhecimento e premiacao de inovacdes e/ou pesquisas desenvolvidas por empregados.

A valorizacdo do empregado também é percebida na Norma Interna de Pagamento de Instrutor
Interno, através do reconhecimento do profissional competente ao exercicio do trabalho e do
pagamento das horas de aula ministradas, como um incentivo ao compartilhamento interno da
informacé&o e da incorporagcéo do conhecimento ao acervo da organizacao.

Procedimentos para participagdo de empregados em eventos de treinamento e desenvolvimento de
curta duracgéo, fora do estado, e definicdo de critérios para repasse das informagoes.

Iniciado em 2014, é uma agdo de capacitacdo de gestores com o objetivo de desenvolver as
competéncias necessarias para o exercicio de fungdes gerenciais, para atuagdo de forma alinhada as
estratégias organizacionais e melhoria da gestéo das pessoas e dos processos.

Desde 2011, as praticas descritas no Relatério de Gestdo sdo compartilhadas em eventos especificos
para a forca de trabalho. Em 2014, como indicador gerencial para a GER (descrita em 1.3.b), todas
as unidades da empresa tém como meta a realizagdo de palestras para divulgagcao de praticas do
MEG.

Tabela 5.7 — Préaticas para Compartilhar e Reter Conhecimento

Além dos meios citados acima, para a retencdo de pessoas sdo utilizadas praticas como: oportunidade de
crescimento, promocao salarial (mérito e antiguidade), participacdo nos lucros e resultados, beneficios, citados em
6.3.b, programa de sucesséo, Programa de Desenvolvimento Gerencial, citado em 6.2.b. Para a retencdo de
informacdes séo utilizados: sistemas informatizados e banco de dados, bem como sistemas de gestdo baseados na
Norma ISO 9001, no MEG e no Programa 10S.
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6. PESSOAS

6.1 SISTEMAS DE TRABALHO

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

inovacao?

A organizagdo do trabalho é definida e implementada com base
nas competéncias organizacionais, da Estrutura Orgénica, do
Manual Organizacional e do Mapa Estratégico da Empresa. A
Estrutura Organizacional foi definida desde a criagdo da
Cesan e sua mais recente atualizacdo ocorreu em 2013,
Deliberacdo 3973/2013, sendo composta por niveis
hierarquicos, conforme apresentado no Perfil. O Manual de
Organizacdo da Cesan estd em sua 182 edicdo, e tem por
objetivo definir as competéncias e as responsabilidades de
cada Unidade. A Figura 6.a demostra o encadeamento dos
instrumentos citados para definicdo e implementacdo da
organizacdo do trabalho. Com a revisdo do Plano de
Carreiras e Remuneracdo (PCR), iniciada em 2013, foram
atualizadas as competéncias requeridas dos empregados nos
niveis organizacional e profissional, conforme apresentado na
Tabela 6.1. Essas competéncias apresentadas estao
definidas no PCR, que € um instrumento da Administracao de
Recursos Humanos, devidamente comprometido com a
Misséo da Cesan e com a Gestdo de Pessoas, e se destina a

promover o crescimento profissional e definir autonomia dos empregados, constituido de estrutura de cargos e

funcdes, politicas e procedimentos, devendo obedecer as diretrizes estabelecidas em seu Regulamento. A partir do

PCR é definido o Quadro de Dimensionamento de Pessoal que contém, quantitativa e qualitativamente, os postos

de trabalho, ocupados ou vagos, por cargos e funcdes necessérios ao funcionamento de cada Unidade

Organizacional.

METAS DO GOVERNO E ACIONISTAS

b

Objetivos Estratégicos
(Planejamento Estratégico)

Competéncias Organizacionais
(Estrutura e Manual Organizacional)

Competéncias Funcionais
(Dimensionamento e PCR)

Definicdo de Metas e seu
acompanhamento

k Avaliacéo de Desempenho /

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

PRINCIPIOS E VALORES
ORGANIZACIONAIS

COMPETENCIAS
ORGANIZACIONAIS PROFISSIONAIS
ESSENCIAIS GERAIS GERENCIAS ESPECIFICAS

De natureza mais técnica, relacionadas
as caracteristicas e necessidades
especificas dos processos

De natureza mais comportamental,
relacionadas as funcgdes de
lideranga/gestéo de negocio

Competéncias profissionais, de
natureza mais comportamental,
relacionada a todos os
empregados da Organizacao

Tabela 6.1 Tipos de Competéncias.

Para alinhamento destes instrumentos, foi implementado, em 2006, a Gestdo Empresarial por Resultados (GER),
descrito em 1.3.b, 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.b, e das metas
individuais, apuradas na 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 integragéo e da participacdo dos empregados em Comités de carater permanente,
conforme demonstrado na Tabela 6.2

COMITE / COMISSAO

Competéncias relacionadas ao
negocio da Organizacao

INSTRUMENTO

OBJETIVO NORMATIVO

Identificar e avaliar os problemas técnico-operacionais e institucionais que

limitam as acdes da Cesan no atendimento aos requisitos da Portaria MS Criado em 2009

Comité Permanente de Gestdo para a

Qualidade da Agua

Comité Permanente de Gestéo
Estratégica da Cesan (CPGE)

Comité Permanente de Cooperacao

n°® 2914/11, além de propor instrumentos e mecanismos de superacéo dos
problemas detectados, visando a melhoria da qualidade da agua fornecida
a sociedade capixaba.

Acompanhar a implementacédo e atualizagdo das estratégias empresariais
da Cesan.

Identificar demandas por pesquisas; definir procedimentos; coordenar,

Resolucao
5088/20009.

Criado em 2007
Resolucdo 5538/13
Criado em 2004

- N acompanhar, avaliar e divulgar as acdes voltadas para a inovacdo e o Resolucao
TS EE-ClEmtifE. desenvolvimento tecnolégico da Cesan. 5342/2012
Comité Permanente de Avaliacdo de Criado em 2006
Func¢des e Dimensionamento de Manter o Plano de Carreira e Remuneragéo atualizado. Resolucédo
Pessoal 5218/2010
Comité Estratégico para o Programa | Implementar de forma mais eficaz as Resolugdo
de Controle e Reducéo de Perdas na | Acdes de controle e redugdo de perdas reais e aparentes de agua na | 4989/2009, revogada
Regido Metropolitana. Regido Metropolitana. a 4896/2008.
Comité Técnico e Estrategico para o Implementar a¢Bes de controle e reducdo de perdas reais e aparentes de Resolucao
Programa de Controle e Redugéo de A localidades do interi 5081/2009
Perdas do Interior gua nas localidades do interior. .
Comité Técnico e Estratégico de Implementar acdes de eficiéncia energética e acompanhar o desempenho Resolucao
Gestéo de Energia Elétrica da Cesan | do consumo de energia elétrica. 5034/20009.
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o ~ INSTRUMENTO
COMITE / COMISSAO OBJETIVO NORMATIVO
Comit Tecnico  Esraégicode | Do SIEUECS planes € poletes prontiios o tenas e € Resoucao
Automacéo na Cesan P 9 & 4941/2008.

aumentar os niveis atuais.
Resolucao 4988/09,

Avaliar, propor, fomentar e acompanhar o Plano Estratégico de Tecnologia
revogadas as

Comité para o PETI da Informacao.

4698/06 e 4797/07.
A . x . L Analisar as solicitagGes de participacdo de empregados em cursos de Pés- Resolucéo
Comité de P6s Graduacao/ P6s Médio Graduacio e Pos Médio. 5366/2012
Avaliar acdes implementadas, instituir novas praticas de melhoria de gestao =
- e expandir a disseminagdo da metodologia na corporagdo. Em 2014, o RESIIFED
Comité MEG g P St ’ 5594/2014, revogada
Comité passou a abranger o Relatério de Sustentabilidade e todos os
A a 5463/2013.
gestores da organizagao.
Comie de Gestaodecima | OOV 8 Gesic do Clima Oganzecinl da Cesah el | Rosogao
Organizacional P ! ! P ! 9 ¢ 5489/2013

voltadas para a melhoria do clima organizacional da Cesan.
Tabela 6.2 — Comités Permanentes

Também séo formados Grupos de Trabalho e Comissdes internas, aprovados em reunifes de Diretoria, que atuam
em projetos especificos, como as Comissfes de Andlise Técnica de Estudos e Projetos de Engenharia —
CATEPE/AGUA, de Avaliagdo de Fornecedores e a de Treinamento e Desenvolvimento, além de outras que sdo
dissolvidas assim que as ac¢des determinadas sdo executadas. Visando estimular os empregados e equipes na busca
pela melhoria continua e inovacéo, a Cesan promove anualmente encontros e programas, como:
¢ Encontro de Inovagédo e Encontros Técnicos das Diretorias, descrito em 7.1.d.
Programa 10 Sensos, descrito em 6.3.d;
Participacdo da empresa e das unidades operacionais (O-GDA e M-GCT) no PNQS e PQES;
Participag&o de colaboradores em Prémios de Inovacdo estaduais e nacionais, como: SESI, ANA e INOVES.
Implementacédo do Sistema de Gestéo pela Qualidade, através da certificacdo 1SO 9001:2008, ja alcangada pelas
unidades M-GPC, R-GRC/Escritérios de Atendimento, O-GES/CCO. E a ampliac@o do sistema pelas unidades R-
GRH, R-GLG, R-GCO, R-GTI e R-GFC que almejam a certificagéo no ano de 2014.
A forca de trabalho pode sugerir melhorias nos processos, sendo que os Gestores s80 responsaveis por gerir ou
aprovar tais sugestdes, conforme autonomia definida no Estatuto Social, Manual de Organizacdo e descricdo de
funcdo, além de outras delegacdes apresentadas nos instrumentos normativos, como as Resolu¢bes 5035/2009 e
5343/2012. A partir da implementacdo do ERP/SAP, foram definidos niveis de autorizacdo por workflow nos
processos de prestacdo de contas de viagens e pagamentos, como também foram definidos niveis de acesso as
informacdes sistematizadas.
b) Como as pessoas séo selecionadas, interna e externamente, e contratadas?
As pessoas sao recrutadas, selecionadas e contratadas, interna e externamente, de acordo com as diretrizes
estabelecidas no PCR, descritas nos editais, conforme legislac&o vigente e Codigo de Etica, descrito em 1.1.b.
Externamente, com a promulgacdo da Constituicdo Federal, em 1988, a 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. Através do Programa de Reabilitagdo e Readaptacdo Funcional, descrito em 6.3.d,
0s empregados com limitagcdes fisicas ou mentais, sdo reabilitados para funcdes que melhor se adaptem as
condic¢des de trabalho. As admissdes provenientes de concurso publico acontecem conforme ordem de classificagao
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.
Internamente, a movimentacdo de pessoas € realizada através de transferéncias, por meio de selegdo interna
guando existe mais de um empregado interessado na vaga a ser preenchida, possibilitando um reordenamento
organizacional e atendimento as expectativas dos empregados. Em 2013, o processo de transferéncia foi
reestruturado esclarecendo os critérios para andlise das solicitagcdes e criando o Banco de Transferéncias. Apés a
efetivacdo das movimentagcbes, os empregados sdo acompanhados por 90 dias, objetivando a verificacdo da
adequacdo do empregado a vaga. O acompanhamento do empregado é realizado com base no Formulario de
Acompanhamento da Competéncia Profissional, enviado ao gestor da Unidade. Com a atualizagdo do PCR iniciada
em 2013, as regras de mobilidade interna foram readequadas e comunicadas aos empregados nos eventos de
Gestéo do Clima, descrito em 6.3.c.
Além das contratagfes citadas acima, a Cesan mantém convénio com instituicdo que seleciona menores aprendizes
para atuar na empresa. Estes aprendizes sdo treinados pela instituicdo e monitorados em sua fungéo pelos gestores
das Unidades a que estéo subordinados. Da mesma forma, com relagdo aos estagiarios, a Cesan faz a concessao de
estagio remunerado aos estudantes matriculados no ensino médio, técnico ou superior através de convénio com o
CIEE/ES.
O Programa de Integracdo a Cesan objetiva compartilhar informacdes institucionais com os novos empregados,
estagiarios e aprendizes e facilitar ambientacéo a empresa. O programa é composto pelos seguintes treinamentos:
¢ Conhecendo a Cesan: realizado mensalmente, com o objetivo de proporcionar conhecimentos basicos sobre a

empresa e favorecer a boa conduta profissional. Sdo abordados assuntos como: missdo, visédo e valores da

empresa, estrutura organizacional, direitos, deveres, beneficios e normas internas.
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e Trabalhando com Seguranca na Cesan: criado em 2013, visa orientar os empregados para o trabalho seguro e
contribuir para a prevencdo de acidentes. Realizado mensalmente, aborda os principais perigos e riscos
presentes no ambiente de trabalho e as formas de minimiza-los, favorecendo o desenvolvimento de uma cultura.

e Aprofundando Conhecimentos: realizado semestralmente, a fim de aprofundar conhecimentos dos novos
empregados sobre a empresa e favorecer a atuacdo comprometida com a Cesan. Os participantes conhecem o0s
principais programas e projetos institucionais e sdo instruidos quanto as politicas e estratégias empresariais. Os
empregados participam de visitas técnicas as instalagfes da Cesan.

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

c) Como o desempenho das pessoas e das equipes é avaliado de forma a estimular o desempenho
profissional das mesmas?
Para avaliar o desempenho das pessoas, € utilizada a Avaliacdo Anual de Desempenho por Competéncias, criada
em 2006 e implementada em 2008, que consiste na comparacdo entre o desempenho esperado e o efetivamente
verificado de cada empregado em sua atividade, considerando as competéncias individuais e as requeridas para a
funcdo. A atualizagdo da Avaliagdo de Desempenho teve inicio em 2013, em conjunto com o PCR.
A Avaliacdo de Desempenho é diferenciada pela carreira, ou seja, as competéncias avaliadas para os profissionais
da carreira técnica e da carreira universitaria sdo diferentes daquelas avaliadas para os profissionais da carreira de
gestor, conforme descrito em 1.2.c. Além disso, as competéncias de cada carreira sdo agrupadas em técnicas ou em
pessoais e interpessoais. Os gestores realizam entrevistas individuais com os empregados, elaboram e registram as
metas de trabalho, alinhadas ao planejamento estratégico da &rea, a funcdo do empregado, e programas e projetos
da empresa. As metas definidas sdo comparadas com os resultados alcancados pelos empregados em reunifes de
feedback.

ApOs apuracé@o do resultado da avaliacdo de desempenho pela R-GRH, os empregados aptos, avaliados com

conceito excelente e muito bom, poderdo ser contemplados com uma promocdo por mérito ou antiguidade,

respeitando o limite orgamentario estabelecido pelo Conselho de Administragdo. Em 2013 foram contemplados 53%

dos empregados avaliados. O controle do processo de avaliagcao é executado, semanalmente, através da geragéo de

relatérios, visando o acompanhamento do cumprimento dos prazos estabelecidos. Apés o encerramento do periodo

de avaliacdo, sdo realizadas auditorias nas avaliagbes entregues, cujo objetivo € verificar quantitativa e

qualitativamente a entrega da documentacao solicitada.

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

avaliacdo anterior e proposto modelos para aperfeicoamento da realizacdo da avaliacdo de desempenho, no ciclo

2013/2014. Nos meses de abril e maio de 2014 foram realizadas reunides com os gestores, mostrando os resultados

da avaliacdo de desempenho e da auditoria realizada. O modelo de avaliacdo de desempenho adotado seré alterado

com a revisdo do PCR, sendo incluida a etapa de autoavaliacdo dos empregados.

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

A Avaliacdo de Desempenho, descrita em 6.1.c, alinhada ao PCR, cujo foco principal € o desenvolvimento dos

empregados, a partir do alcance das metas individuais e organizacionais, alinhadas aos objetivos estratégicos,

reconhece o esfor¢o individual dos empregados através da realizacdo das promog¢des por mérito e antiguidade,
realizadas anualmente e alternadamente.

Outra pratica para otimizagdo da qualidade dos servigcos, valorizacao dos trabalhadores com foco em resultados e

utilizacdo eficiente dos recursos publicos foi a implementacdo da GER. Conforme descrito em 1.3.b, durante o ano

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

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

participacdo do sindicato e designada por Resolugcdo, compondo o Acordo Coletivo de Trabalho.

O Encontro de Inovacédo da Cesan e os Encontros Técnicos por Diretoria,

descritos em 7.1.d e, 1.2.e, respectivamente, sdo eventos de

reconhecimento onde os melhores trabalhos apresentados sao premiados.

Os trabalhos evidenciam as melhorias implementadas nas unidades e as

praticas de estimulo a inovacgéao e criatividade.

Anualmente, desde 2007, o evento Destaques do Ano, apresenta e

reconhece os melhores trabalhos do periodo, valorizando o esforco

individual ou coletivo para o desenvolvimento organizacional. Somada a

esta pratica, em 2013, citamos o evento de premiagcdo do Programa CIPA

ATIVA, Figura 6.b, nas categorias ouro, prata e bronze. O Programa tem

como objetivo principal estimular a participagdo dos empregados como

membros da comissédo, e também no desempenho de suas atribuicoes.

O Programa 10 Sensos, descrito em 6.3.d, premia as Unidades que se destacam em 1°, 2° e 3° lugares com troféus

e uma quantia em dinheiro para realizacéo de confraternizacdo das equipes.

Voce fez a diferenca em 2

Figura 6.b - Destaque do ano (CIPA ATIVA)
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6.2 CAPACITACAO E DESENVOLVIMENTO

a) Como séao identificadas as necessidades de capacitacdo e desenvolvimento das pessoas,

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

As necessidades de Capacitacdo e Desenvolvimento (C&D) sao identificadas pela R-DDP, mediante andlise das

estratégias da organizacdo e das demandas dos programas e projetos institucionais, solicitacdo dos empregados e

gestores, normas e legislacfes especificas, competéncias da avaliacdo de desempenho e programas da R-GRH.

Até 2011, grande parte das acdes de C&D era realizada a partir de solicitacbes encaminhadas pelas diversas

unidades da empresa a R-DDP. Nesse periodo, observou-se a necessidade de promover melhorias na Educacéo

Empresarial, a fim de contribuir para uma atuacdo mais planejada e proativa. Neste contexto, em 2011, foi implantado

o Programa de Desenvolvimento Funcional realizado da seguinte forma:

¢ Reunido com gestores e representantes das Unidades.

e Andlise do mapeamento das ac¢bes de capacitagdo e desenvolvimento funcional oriundo da reunido com o0s
gestores.

e Compilacédo dos dados mapeados de acordo com 0s processos empresariais.

o Elaboracdo da Matriz e do Cronograma de Capacitacéo e Desenvolvimento Funcional, com base na priorizagéo e
indicacao feita pelos gestores.

Em 2013 foi elaborado um plano de trabalho com as ac¢des de C&D priorizadas pela R-DDP para o periodo, tendo

como critério de escolha a abrangéncia da acdo e algumas das maiores demandas da empresa. As necessidades de

treinamento relativas aos programas de gestdo da qualidade séo diagnosticadas junto a P-CPE e, para os projetos

relacionados a implantacao de sistemas de informacao, é realizado levantamento com os gestores das Unidades

diretamente envolvidas, para identificar os empregados que participardo das acBes de capacitacdo e

desenvolvimento. As competéncias de cunho comportamental sédo desenvolvidas por meio das a¢des do Programa

de Desenvolvimento Comportamental, tendo como base as competéncias contidas no PCR, descritas na Tabela 6.1.

Com relagdo ao Desenvolvimento Académico, as necessidades sdo encaminhadas pelo empregado a R-DDP para

posterior andlise do Comité, instituido pela Resolu¢do n° 5366/12, conforme NI Concessdo de Bolsa Treinamento e

Participagdo de Empregados em Cursos de Po6s-graduacdo - ADM/TR/008/04/2008. Em 2012, foi realizado o curso

de pds-graduacgao “MBA em Gestdo Empresarial” para 45 empregados, sendo 39 gestores. Em 2013, foi aprovada a

NI ADM.009.00.2013, ampliando a concessao de bolsa de ensino para os empregados da carreira técnica.

Em 2011, foi realizado o “PDGC — Programa de Desenvolvimento Gerencial da Cesan”, que contemplou cerca de 150

participantes. A partir das avaliacdes de reacdo do PDGC, como refinamento, em 2014, foi iniciado o projeto

“LiderAcgéao: Capacitacao de Gestores da Cesan”, como uma das a¢6es do Programa de Desenvolvimento Gerencial,

gue objetiva capacitar os gestores, incluindo os designados a partir de sucesséo gerencial, para que atuem de forma

alinhada as estratégias organizacionais e as legislagBes pertinentes e aprimorem a gestdo das pessoas e dos

processos na Cesan. Em 2014, foi implementada uma nova agdo de Desenvolvimento Gerencial intitulada “Encontro

de Gestéo de Pessoas”, que visa o compartilhamento de experiéncias e dificuldades entre os gestores e a R-GRH.

b) Como é concebida a forma de realizacdo dos programas de capacitacdo e de desenvolvimento,

considerando-se as necessidades da organizacao e das pessoas?

A Educacgdo Empresarial esta estruturada nos seguintes programas: Desenvolvimento Gerencial; Desenvolvimento

Académico; Desenvolvimento Institucional; Desenvolvimento Funcional; Desenvolvimento Comportamental,

demonstradas na Tabela 6.3.

PROGRAMAS

PUBLICO-ALVO OBJETIVO PRINCIPAIS PRATICAS MELHORIAS IMPLEMENTADAS

Desenvolver as competéncias

necessarias para o exercicio de Ac0es de capacitacdo com foco nas -
DESENVOLVIMENTO | fungBes gerenciais, para que 0s praticas e competéncias gerenciais; soecle:srtc:utr:?ga;edgepsg?\?;anzeefstrgnte
GERENCIAL gestores atuem de forma alinhada as | Encontros de Gestéo de Pessoas; Gerencgial ampliando o foco para as
(Gestores) estratégias organizacionais e LiderAcdo — Capacitacéo de Gestores At ’ iais da emor
aprimorem a gestéo das pessoas e da Cesan. praticas gerenciais da empresa.

dos processos na Cesan.
Concesséo de bolsa de ensino e/ou
liberacéo de horas de trabalho para
cursos de pos-graduagéo e de ensino

DESENVOLVIMENTO | Aperfeicoamento profissional dos técnico, conforme instrumentos Aprovacgéo de Norma Interna e
ACADEMICO empregados e o incentivo a educagdo | normativos existentes. Convénios com | implementacéo de pagamento de
(Empregados) continuada. escolas de idiomas e com instituicGes | bolsa para cursos de ensino técnico.

de ensino fundamental, médio e
superior, a fim de conceder descontos
para empregados e dependentes.
Mapeamento anual junto & P-CPE dos

Capacitacdo dos empregados programas e projetos institucionais
DESENVOLVIMENTO Atender as demandas de capacitacdo | diretamente envolvidos nos projetos definidos e seus respectivos
INSTITUCIONAL e desenvolvimento necessarias a institucionais da Cesan. Acdes desdobramentos em acdes de
implantacao e manutencéo de relacionadas a preparagdo de capacitacéo e desenvolvimento.
(Empregados) : e e G RN ~ = : )
programas e projetos institucionais. aposentadoria e a integracédo de novos | Implementacgéo do treinamento:

empregados, estagiarios e aprendizes. | Trabalhando com Seguranca na
Cesan no Programa de Integracéo.
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PROGRAMAS A
PUBLICO-ALVO OBJETIVO PRINCIPAIS PRATICAS MELHORIAS IMPLEMENTADAS
Atender as necessidades de
DESENVOLVIMENTO | capacitagdo para o exercicio da Acdes de formacéo, aperfeicoamento | A¢es planejadas a partir do
FUNCIONAL fungdo dos empregados, com base e atualizagdo para o exercicio da mapeamento das necessidades de
(Empregados) nas descri¢cdes das fungdes existentes | fungéo. capacitacéo.

no PCR.
Oficinas de desenvolvimento de
DESEMvOLVIMENTO | POSSEIIETo desemaimeniode | ebes e e et
CIoLUPOIRI ALY ENTIAL reflexdo acerca das relacdes entre as | comportamental, nos casos em que
pessoas no ambiente de trabalho. séo identificadas necessidades de
melhoria no desempenho individual.

Tabela 6.3 - Educa¢cdo Empresarial
Os programas sao executados por meio de parcerias internas utilizando os préprios empregados como instrutores,
valorizando e reconhecendo o conhecimento das pessoas. Além disso, é realizada a contratacdo de consultorias
especializadas para execucado de eventos em turmas fechadas para a Cesan, a fim de contemplar as particularidades
e necessidades da empresa. As demandas pontuais sédo atendidas por meio de eventos abertos no mercado.
Destacam-se as acbes de capacitacdo relacionadas a formagdo da cultura da exceléncia, que fazem parte do
Programa de Desenvolvimento Institucional: Gestdo Classe Mundial — Nivel Il e Ill; Interpretacdo dos Critérios da
Exceléncia do PQES; Inovacdo da Gestdo no Saneamento - IGS, Interpretagcdo da Norma NBR ISO 9001:2008;
Formacao e Reciclagem de Auditores Internos da Qualidade e Tratamento de Ndo Conformidade.

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

A R-DDP tem como pratica a avaliagdo da eficicia em trés niveis: Avaliacdo de Reacgédo, Avaliacdo de Aprendizagem
e Avaliagcdo de Aplicacéo do Contetdo do Evento, Tabela 6.4. A finalidade das avaliagbes é confirmar se os objetivos
organizacionais e do treinamento foram atingidos. Os resultados dessas avaliagbes sao tabulados e consolidados.
Com base nas informag6es obtidas, é realizada uma andlise critica da eficiéncia e eficicia dos eventos, de modo a
identificar oportunidades de melhoria em seus varios aspectos.

AVALIACAO DESCRICAO INSTRUMENTOS

Formularios de acordo com a natureza do
evento: evento de capacitacao; evento com

Acdes individualizadas para
desenvolvimento das competéncias de

(Empregados) natureza comportamental.

AVALIACAO DE Apllc_ada no término dg cada event.o, a todos os partlmpantes, _
considerando os seguintes pontos: aspectos gerais do evento, instrutor,

REACAO T Ao - aula pratica; palestra e sensibilizacéo;
autoavaliagdo, carga horaria e avaliacéo geral do evento, entre outros. encontro
B Aplicada ao final de alguns eventos para verificar o aprendizado dos
AVALIACAO DE | participantes em relagéo ao contetdo transmitido. A avaliagdo pode Elaborados e aplicados pela instituicdo
APRENDIZAGEM | envolver prova escrita, prova pratica, atividades em grupo e outros promotora do evento.

recursos.
AVALIACAO DE Implementada em 2013, a avaliagdo de aplicacdo do contelido é realizada
APLICAGAO DO pelo gestor imediato do participante em um prazo de 30 a 90 dias ap6s a
CONTEUDO DO realizacéo do evento de capacitagdo. Tem como finalidade verificar se os
EVENTO objetivos da agdo de capacitagdo foram alcangados, ou seja, se foi eficaz,
considerando as condi¢6es de trabalho existentes.
Tabela 6.4 — Tipos de Avaliacdes

Formulario de avaliagcao de aplicagédo do
contetdo do evento.

6.3 QUALIDADE DE VIDA

a) como séo identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a sadde ocupacional e a
segurancga?

As acdes relacionadas a saude e seguranca do trabalho sdo direcionadas pelo Servigo Especializado de Seguranca
e Medicina do Trabalho (SESMT) da empresa, implantadas e executadas com a participacao de todos os gestores e
empregados, conforme suas responsabilidades. Implantado desde 1997 e reestruturado em 2004 (Deliberacdo n°
2978/2004), o SESMT é representado atualmente pela Divisdo de Medicina e Seguranca do Trabalho (R-DMS) e
constituida pelas equipes de seguranca, medicina do trabalho e servico social. Possui nimero superior de
profissionais do que o previsto na NR 04 da Portaria 3214/78.

Na Tabela 6.5 estdo descritas, de forma resumida, as principais acdes para identificacdo dos perigos e riscos
praticados na companhia.

RISCOS/PERIGOS | TRATAMENTO / ANO DESCRIGAO OUTRAS INFORMAGOES

Realizadas pelo SESMT e CIPA de forma Com a implantag&o do SGQ em 2013 esse

Inspecdes de regular e p!anejng conforme procedimentos procedimento passou a ser realizado e
seguranca (2008) operacionais definidos pelo SGQ e Programa controlado conforme PO-R-GRH-MS-011.
. CIPA ATIVA.
Ergonémicos e de ; i -
acidente Elaborados pelas CIPA’s e revisados Essa pratica teve sua regularidade e
anualmente. Expdem de forma simples e aplicacéo controlada com a implantacéo do
Mapa de riscos (2008) objetiva os riscos existentes nos locais de Programa CIPA ATIVA, que visa direcionar
trabalho sobre o ponto de vista dos os trabalhos dessas comissdes, conforme
empregados. suas atribuicdes.
Atualizado anualmente, visa, identificar fatores Em 2012, o programa passou a ser
Programa de Controle de riscos ambientais através de agravos de disponibilizado no Portal Corporativo e com
A salde e Médico Ocupacional — salde diagnosticados durante a realizagédo a implanta¢do do SGQ em 2013, esse
ergondmico PCMSO dos exames médicos periédicos que séo procedimento passou a ser realizado e
(2009) realizados, anualmente, por todos o0s controlado conforme PO-R-GRH-MS-007. E
empregados. esta diretamente relacionado ao PPRA.
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RISCOS/PERIGOS

Acidentes

Atividades criticas

Insalubres e
Periculosos

TRATAMENTO / ANO

Andlise e investigacao
de acidente
(2009)

Andlise Preliminar de
Riscos (2012)

Laudos Técnicos
(2000)

PNQS 2014
DESCRICAO

Tem por objetivo identificar as falhas nas
medidas de controle e propor melhorias ou

alteracGes necessarias no intuito de prevenir

novas ocorréncias.

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

mitigadoras.

Elaborados com o intuito de se documentar os

agentes nocivos existentes no ambiente de
trabalho e concluir se estes podem gerar
insalubridade ou incidem em condi¢gbes

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

Houve uma intensificacdo na aplicagéo, com
elaboracgéo de instrucédo e novo formulario.

Em 2014, inicio da reviséo geral, propondo
nova metodologia descritiva, visando
melhorar o entendimento de suas

periculosas para os trabalhadores conclusoes.

eventualmente expostos.
Tabela 6.5 — Identificac&do dos perigos e riscos

Outra ferramenta fundamental na gestdo dos perigos e riscos relacionados aos agentes ambientais fisicos, quimicos
e bioldgicos, nos quais todos os seus empregados possam estar expostos, € o Programa de Prevencao de Riscos
Ambientais (PPRA), que foi elaborado pela primeira vez em 2000, e que a partir de 2008 passou a ser atualizado
regularmente, segundo descreve a NR-09. Sua elaboracdo é de responsabilidade da R-DMS e sua implantagao é
realizada em conjunto com os gestores e empregados.

No minimo uma vez ao ano € realizada uma reavaliacdo dos riscos quimicos, fisicos e biologicos, por meio da
antecipagcdo e reconhecimento. ApOs essa etapa, é feita uma andlise global dos dados, e sdo estabelecidas as
seguintes necessidades de acéo:

o Prioridades das avaliag6es quantitativas, definidas conforme significancia das alteracdes e Grupo Homogéneo de
Exposicdo (GHE);

e Implantacdo de medidas de controle e elaboragéo de planos de agéo;

¢ Monitoramento, compreendendo o acompanhamento dos planos de agéo e exposicéo dos trabalhadores;

e Registro, no SAP, dos riscos identificados e;

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

¢ Planejamento das agdes para o proximo ano.

Com a implantagdo do SGQ na Unidade, em 2013, o plano de acao e seu planejamento passaram a ser controlados
através dos formularios FM-RGRH/MS-005 e FM-RGRH/MS-009, respectivamente, e com a implantagdo do SAP, em
2010 as informag¢des quanto a exposicdo aos riscos passaram a ser inseridas no sistema, o que possibilitou
automatizar as necessidades de exames médicos periddicos, que antes eram analisadas manualmente. Dessa
forma, se inserido um novo agente no reconhecimento, o exame médico relacionado serd incluido automaticamente
no momento da geracdo das guias médicas.

Outra melhoria esta relacionada a divulgacédo. Anteriormente, copias fisicas dos relatérios de reconhecimentos dos
riscos eram entregues aos gestores e CIPAs. Atualmente, a disponibilizacdo destes relatérios é feita pelo Portal
Corporativo, ampliando o acesso dos empregados ao documento.

Para controlar, tratar ou mitigar os perigos/riscos provenientes do desenvolvimento das atividades,
implementadas acdes:

a) Educativas (palestras 2010, treinamentos 2009, boletins de medicina e seguranca 2009, dialogos de seguranca
(DS) 2007e SIPATs — mais de 20 anos).

b) Elaboracdo de Planos de Acdo (PPRAs, inspecdo de seguranca controlada, conforme PO-R-GRH-MS-011 e
formulario FM-R-GRH/MS-003, e andlises dos acidentes ocorridos e acompanhados pelo SESMT).

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

d) Relacionadas a salde (andlise de atestados médicos, Gestdo do PCMSO, que 2013, como melhoria da interacéo
de empregados e gestores no desenvolvimento do programa, conforme suas responsabilidades, a R-DMS passou a
publicar no Portal Corporativo (pagina pessoas — medicina do trabalho) as convoca¢fes para os exames médicos
periédicos e enviar regularmente aos gestores comunicagdo interna, relacionando os empregados de sua Unidade
gue apresentem pendéncias).

e) Indicacdo de EPIs (aplicado, quando da impossibilidade de adocdo de protecdes coletivas e conforme
necessidades apontadas no PPRA e outras praticas).

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?

As necessidades e expectativas da forca de trabalho sdo identificadas por meio das seguintes praticas: requisitos
legais, reunides e interacdo com o sindicato, pesquisa de Clima Organizacional e pesquisa de mercado.

Durante as negocia¢gfBes coletivas anuais, a empresa negocia e analisa junto ao sindicato, as demandas e as
alteracbes necessarias para a concessao dos beneficios. Além das negociacdes coletivas, sao realizadas reunifes
entre sindicato, Diretoria e R-GRH, a partir de demandas apresentadas pelos representantes dos trabalhadores.

A pesquisa de clima organizacional, realizada bienalmente desde 2011, é coordenada pelo Comité Gestor do Clima
Organizacional, formado por gestores e empregados de cada diretoria, com a coordenacdo da R-GRH, conforme

sao
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descrito em 6.3.c. ApOs a aplicacdo da pesquisa, sdo realizados eventos de sensibilizacao, visando divulgar os
resultados e identificar as oportunidades de melhoria para subsidiar o Comité Gestor do Clima Organizacional na
elaboracéo de planos de acéao.

Dentre as principais necessidades e expectativas da forca de trabalho, na pesquisa de clima de 2011, identificou-se a
necessidade de melhoria das relagdes com o sindicato. Uma das acdes propostas no seminario de sensibilizacéo,
aprovada pela empresa, foi a realizacéo de reunides periddicas entre a R-GRH e o sindicato, implementado em 2014.
Também foram levantadas questdes a respeito do crescimento na carreira e, Como consequéncia, a empresa iniciou
em 2013 a revisao do PCR, através da criagdo de comité paritario, com participagdo do sindicato.

Para identificacdo das expectativas do mercado de trabalho, é realizada, anualmente, pesquisa salarial regional pelo
Grupo de Permuta de Informacdes Salariais (GRUPISA), onde participam empresas de porte e praticas de gestédo
similares a Cesan. A Tabela 6.6, demonstra os principais beneficios oferecidos, comparados ao mercado de trabalho.

CONCESSAO PELAS

GRUPO DE BENEFICIO DESCRICAO EMPRESAS (N=10)
SIM NAO
Alimentacéo Vale Refeicéo 8 2
Atuarial Previdéncia Privada 8 2
Auxilio Educagéo Cursos de Formagéao/ Especializacéo 6 4
Remuneracéo Variavel Participacédo nos Lucros e Resultados 9 1
Remuneracédo Variavel Complementagdo Salarial para Engenheiros 4 6
Saude Assisténcia Médica Hospitalar 9 1
Saude Assisténcia Médica Hospitalar (Aposentados) 3 7
Saude Assisténcia Odontol6gica 5 5
Social Creche/ Auxilio-creche 9 1

Tabela 6.6 - Analise Comparativa de Beneficios
Além da participacdo no GRUPISA, a Cesan participa de pesquisa salarial anual com empresas de saneamento no
ambito nacional, como o objetivo de identificar os beneficios oferecidos pelo mercado de trabalho. A Tabela 6.7, lista
os beneficios oferecidos pela Cesan.

BENEFICIO/ ANO OBJETIVO BENEFICIARIOS

Ampliar a auséncia legal do empregado em razédo de falecimento de

AIEEED B S (] {1 familiares, casamento e nascimento de filho. (1983)

Empregado e familiares
Abonar a auséncia do empregado do trabalho por motivo particular, em até
trés datas no ano-calendério, ndo cumulativos.

Auxilio-funeral (2004) Apoiar financeiramente por ocasiao de falecimento. Empregado e familiares
Programa de incentivo a
aposentadoria e demissédo
voluntaria (2008)

Abono de auséncia (1983) Empregado

Premiar financeiramente empregado que prestou servigo a Cesan por um

tempo minimo de 15 anos. Empregado e dependentes

Estimular a especializagdo, em nivel superior, em area especifica de

conhecimento para contribuicdo nas atividades da empresa e na sua Empregado
empregabilidade.

Estimular a especializagdo, em nivel médio, em area especifica de

Bolsa de estudos para cursos de
pés-graduacao (1996)

Bolsa de estudos para cursos de

P conhecimento para contribuigdo nas atividades da empresa e na sua Empregado
pos-medio (2013) empregabilidade.
Convénio INSS/ Cesan (2008) Facilitar o acesso do empregado aos beneficios do INSS no ambito da Cesan Empregado

Ampliar beneficio concedido, conforme a Constituigdo, e proporcionar

tranquilidade para as empregadas no exercicio de suas funcdes.

Gratificag@o de motorista usuario | Gratificar financeiramente os empregados no exercicio de direcéo a servico
(2008) da Cesan.

Adiantamento salarial (2008) Disponibilizar ao empregado, antecipacéo financeira de sua remuneracéo. Empregado
Proporcionar ao empregado condi¢des financeiras para prover pleno
desenvolvimento de filho portador de necessidades especiais.

Proporcionar ao empregado que se aposentar uma complementacao
financeira, garantindo-lhe remuneracao superior a previdenciaria.
Proporcionar ao empregado a possibilidade de desconto de empréstimo com
instituicbes conveniadas, em folha de pagamento.

Proporcionar acesso ao atendimento médico, hospitalar e exames
complementares, por meio de sistema gerido pela empresa (autogestdo).
Assisténcia odontoldgica supletiva | Proporcionar acesso ao atendimento odontolégico, por meio de sistema

Auxilio-creche e pré-escola (2008) Empregado e dependentes

Empregado

Auxilio-dependente especial (2008) Empregado e dependentes

Previdéncia privada (2008) Empregado e dependentes

Empréstimo em consignacao (2005) Empregado
Assisténcia médica supletiva (1989) Empregado e dependentes

Empregado e dependentes

(1991) gerido pela empresa (autogestao).
Plano Assistencial de Salde da FAECES — PLASS: Reduzir o custo do plano
PLASS (2008) de saude dos empregados aposentados, pensionistas, seus dependentes e Empregado e dependentes
agregados.
Reembolso de medicamentos Proporcionar apoio financeiro para tratamento medicamentoso a empregados
o L Empregado
(2008) em condi¢6es especiais.
Peclulio por morte decorrente de | Reconhecer o trabalho realizado pelo empregado falecido em decorréncia de Familiares
acidente de trabalho (2008) acidente de trabalho e solidarizar-se com a familia.
Seguro de vida em grupo (2008) | Proporcionar auxilio financeiro ao empregado ou sua familia. Empregado e familiares
Assisténcia Jur(gi(l)%ag)aos motoristas Prestar assisténcia juridica aos motoristas profissionais e credenciados. Empregado
Prorrogacéo de dispensa legal de | Ampliar o prazo de estabilidade no trabalho ap6s retorno de beneficio
empregado (2008) previdenciario. Silpredc s Dl
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BENEFICIO/ ANO OBJETIVO BENEFICIARIOS
Vale-alimentacéo (1992) Garantir uma boa alimentacéo para o empregado e sua familia. Empregado e dependentes

L Gratificar o empregado por tempo de servigo prestado a Cesan, para 0s
QUGS () admitidos até jun/2005.
Complementacéo salarial de auxilio- | Garantir ao empregado afastado em auxilio doenca / previdenciario o
doenca / previdenciario (2008) recebimento de 100% de sua remuneracéo.

Gratificacéo de férias (2008) Seetr%rg:’ll:ozooedn;[;;er%asdo gratificacdo maior que o previsto na legislagédo para

Licenca-prémio (2008) Premiar o empregado por tempo de servigo prestado a Cesan. Empregado
GER (2006) Possibilitar a participacao dos empregados no lucro da empresa. Empregado e dependentes
Proporciona ao empregado uma ajuda de custo em decorréncia de uma

Empregado
Empregado e dependentes

Empregado e dependentes

Auxilio Moradia (2004) transferéncia do seu local de trabalho por necessidade da empresa. Empregados
Promogao por Mérito (2006) P055|b_|lltar ao empregado a optengao de aumento salarial d!ferenC|ado por Empregado
cumprimento de metas profissionais, previamente estabelecidas.
Promocio por Antiguidade (2008) Possibilitar ao empregado a obten¢éo de aumento salarial diferenciado por Empregado
tempo de trabalho.
Trata-se de programa interno que busca reabilitar empregados que
Programa de Readaptacéao apresentam limitages fisicas e/ou psiquicas, incapacitantes para as Empregado
Funcional (2010) atividades laborais de origem. Como melhoria, obtivemos no ano de 2013 a preg

elaboracéo de nova Norma Interna.
Tabela 6.7- Tabela de Beneficios
c) Como o bem-estar, a satisfacdo e o comprometimento das pessoas sado avaliados e
desenvolvidos?
A empresa desenvolve acdes para avaliar o nivel de satisfacdo e promover melhorias, visando ao bem estar da sua
forca de trabalho, dentre as quais se destacam:
e Pesquisade Satisfacao
No periodo de 1999 a 2010, a pesquisa de satisfacdo era aplicada aos empregados das areas que estavam
concorrendo a prémios de qualidade. Em 2011, modificou-se o instrumento de avaliacéo e foi aplicado o Diagnéstico
de Clima Organizacional, através da parceria com o SESI (Servico Social da Inddstria do Espirito Santo). O
formulario foi disponibilizado online para todos os empregados e, os que apresentavam dificuldade de acesso ao
computador, puderam responder aos consultores do SESI de forma presencial. O resultado da pesquisa foi
apresentado a gestores e empregados em evento institucional. O resultado geral também foi disponibilizado no Portal
para todos os empregados.
Em 2013, foi criado o Comité Gestor do Clima Organizacional composto por dez participantes, sendo cinco
representantes da Geréncia de Recursos Humanos e outros cinco das demais Diretorias e Presidéncia, com o
objetivo de auxiliar na identificacdo, andlise e tomada de decis@o a respeito da gestdo do clima. A gestdo e
acompanhamento do clima organizacional permite a empresa identificar, continuamente, as necessidades e
expectativas de seus empregados, subsidiando a constru¢do de alternativas para aumentar seu comprometimento
com os resultados da empresa. A Tabela 6.8 demonstra o ciclo de gestao do clima organizacional.
> “FCTA
AGAO PRATICA 3 OF cLiva
ORGANIZACIONAL

Elaboragdo | Encontros de Sensibilizagcdo para apresentagdo corporativa do resultado da pesquisa anterior, exposicdo aos empregados das

do Plano de | ac¢des de melhoria ja implantadas pela Cesan e elaboracéo do plano de acéo. O resultado deste trabalho foi a criacdo de trés
Acéo documentos onde constam: agfes viaveis (plano de acdo a ser implementado e monitorado), acBes ja existentes (com
justificativa) e acdes inviaveis (com justificativa).

Divulgacéao Criag&o de canal informativo do comité gestor para os empregados no Portal, com acesso aos materiais produzidos: resultados
do Plano de | da pesquisa de clima, apresentac¢des utilizadas nos encontros de sensibilizacao e arquivos com o plano de agéo e identificagédo

Acdo das acdes ja existentes e inviaveis.
Aplicacdo de | Em 2013, foi aplicada pesquisa de clima com a mesma metodologia de 2011, através do SESI. Foram 7 questdes de perfil,

Pesquisa de | mais 60 distribuidas em 5 itens: Lideranga, Desenvolvimento Profissional, Comunicacdo, Condiges de Trabalho e Imagem da

Clima empresa). Obteve-se a participacéo de 75% dos empregados.

Divulgacao Aplicou-se metodologia de carater informativo e participativo em eventos realizados com a presenga e explanacéo do Diretor
do Resultado | Presidente, em que foram exibidos os resultados da pesquisa de clima, corporativos e por unidades. Em seguida, foram
da Pesquisa | divulgadas as acdes decorrentes da pesquisa anterior e elaborado novo plano de agéo.

Tabela 6.8 - Ciclo de Gestédo do Clima Organizacional
O comprometimento das pessoas € fomentado pelos gestores na avaliagdo de desempenho, descrita em 6.1.c,
através do estabelecimento das metas, e medido na pesquisa de clima organizacional, através do resultado
alcancado no item Lideranga. Além dos canais citados, também sao identificadas e tratadas as demandas que afetam
o bem-estar, a satisfagéo e o incentivo aos empregados através do Acordo Coletivo, descrito em 6.3.b.
d) como a organizacdo colabora para a melhoria da qualidade de vida da sua forca de trabalho fora
do ambiente da organizagao?
A Cesan oferece diversos programas, campanhas e agfes destinadas a promogdo da qualidade de vida de seus
empregados fora do ambiente de trabalho, citados abaixo. Estas a¢des sdo planejadas, desenvolvidas e executadas
sob a coordenacédo da R-DMS, alinhado ao objetivo estratégico OE11 — Fortalecer a valorizagdo dos colaboradores.
e Atendimento aos casos de transtorno mental: Procedimento médico e social de natureza continua, realizado
desde 2010. Objetiva a identificacdo, orientacdo, encaminhamento para tratamento e acompanhamento dos
casos de empregados com transtorno mental.
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Atendimento pelo Servi¢co Social: Implantado em 1973, com garantia de confidencialidade e sigilo durante os
atendimentos aos empregados e seus familiares. Além de atendimentos individuais e familiares, séo realizadas
visitas domiciliares e hospitalares, e promovidas acdes para melhoria da qualidade de vida dos empregados.
Campanha de Imunizacdo Contra a Gripe: Promovida anualmente desde 1999, destinada a todos os
empregados no periodo que antecede ao inverno, com participagdo de 70% em 2013. Realiza-se um relatoério
descritivo ao término da campanha.

Campanhas de Prevencao as Doencas Sexualmente Transmissiveis e Combate a Dengue: Realizadas
desde 2010, para todos os empregados, as campanhas sdo promovidas anualmente em parceria com as CIPAs,
por meio de palestras, acfes educativas e mutirdes na empresa. Ao final das campanhas, as CIPAs elaboram um
relatério descritivo das acdes realizadas.

Convénios com Academias: Desde 2010, a Cesan promove a realizacdo de convénios de descontos com
academias de ginastica, visando incentivar a pratica de atividades fisicas aos empregados e seus familiares.
Atualmente, ha 17 academias conveniadas na Grande Vitéria e Interior. A lista das academias conveniadas, que
antes era divulgada somente através de e-mail, no ano de 2013 passou a ser divulgada no Portal Corporativo,
para facilitar o acesso dos empregados. Além disso, em 2014, ampliou-se o convénio para estudios de pilates.
Diagndstico de Saude e Estilo de Vida: Aplicado em 2009 e 2011, pelo SESI. E destinado a todos os
empregados, visando diagnosticar os habitos e nivel de qualidade de vida. Os profissionais do SESI avaliam as
condicdes de saude dos empregados, incluindo a bucal, e realizam medi¢des de peso, altura e presséo arterial.
Ao final, o SESI elabora um relatério com o diagnostico da saude dos empregados, utilizado na elaboracéo de
outras campanhas de saude. Em 2014, foi aplicado novo diagnostico.

Programa de Dependéncia Quimica: Destinado aos empregados e seus familiares, o programa de
periodicidade continua foi instituido na empresa desde 1983. Objetiva a realizacdo de abordagem individual e
familiar do usuério de substancia psicoativa; realizagdo de encaminhamento ao tratamento em clinicas
especializadas credenciadas a Assisténcia Médica da Cesan e acompanhamento médico e social do empregado
e de seu familiar durante a fase de tratamento.

Programa de Reeducacdo Alimentar: Realizado anualmente na empresa desde 2011, em parceria com o SESI,
com o objetivo de incentivar a adocdo de habitos saudaveis de alimentacdo. Trata-se da realizacdo de aulas
praticas e tedricas, abertas para todos os empregados, acerca da preparacao de refeicbes saudaveis e de baixo
custo. No ano de 2013, obteve-se melhoria no processo com a disponibilizacdo de vagas para familiares.
Realizacdo de Exames Periodicos com Acompanhamento aos Empregados: Anualmente, todos os
empregados fazem exames clinicos e complementares custeados pela empresa que extrapolam o minimo
exigido legalmente. Desde 2009, é realizado o Programa de Qualidade de Vida, que consiste na indicagdo de
programas especificos para o empregado, feita pelo Médico do Trabalho durante a avaliagdo dos resultados dos
exames na consulta clinica ocupacional, com encaminhamento para especialistas e monitoramento das taxas.
Semana Interna de Prevencdo de Acidentes de Trabalho: Tem por objetivo desenvolver atividades que
promovam reflexdes e boas praticas relacionadas ao fortalecimento da seguranca e salde, tanto no trabalho
como no dia-a-dia, com participagdo de empregados e prestadores de servico. H4 mais de 20 anos, esses
eventos sdo realizados anualmente na Grande Vitéria e, a partir de 2010, passaram a ser realizados em 5
municipios do interior. Em 2013, passaram a ser realizados em 3 municipios da Grande Vitéria, a fim de
possibilitar a participacdo de mais pessoas.

Programa de Readaptacdo Funcional: Programa reestruturado no ano de 2010 para atender a lei 8.213/91 e a
Resolucdo N°118/INSS/PRES de 04.11.2010. Procedimento interno, destinado aos empregados que apresentam
limitacdes fisicas e/ou psiquicas, incapacitantes para as atividades laborais de origem. O empregado em
reabilitacdo € acompanhado, por meio de atendimento médico e social, para levantamento de aspectos
biopsicossociais, de maneira a se identificar outra funcdo compativel que atenda a sua atual limitacdo de salde.
O Programa visa a melhoria da qualidade de vida e o fortalecimento da inclusdo social do trabalhador. Como
melhoria, obtivemos no ano de 2013 a elaboragéo de nova Norma Interna, visando 0 aprimoramento no processo
de atencdo ao Programa, esta norma foi aprovada pela Diretoria, em 2014, e esta em vigor.

Outro instrumento que beneficia a melhoria da qualidade de vida é o Programa 10 Sensos,
Figura 6.c, criado em 2008, e atualizado em 2010 e 2013. Abrange empregados e
prestadores de servigo, visando a mudangas de comportamentos, habitos e atitudes, para
criar um ambiente limpo, organizado e saudavel. Além disso, possibilita ampliar as atitudes
saudaveis fora do ambiente de trabalho, beneficiando a familia e a sociedade. Como
melhoria para o ciclo de 2013/2014, as Unidades que se candidataram a recertificacéo,
tiveram que aumentar o escopo de implantagdo e monitorar indicadores relativos ao
programa, para medir a sua eficiéncia. A premiacéo € a entrega de troféus para os 1°, 2° e
3° lugares, além de prémio em dinheiro para a realizacdo de confraternizacao entre os
empregados e prestadores de servico das Unidades. As Unidades ndo premiadas recebem
Diploma de Compromisso com o Programa. Na cerimbénia de premiagdo, as Unidades
apresentam videos sobre as melhorias comportamentais e em seus ambientes internos ou
externos, conquistadas com o Programa.

Figura 6.c — Mascote
Corporativo do Programa
10 Sensos
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/. PROCESSOS

7.1PROCESSOS DA CADEIA DE VALOR

a) Como séo determinados 0s requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da cadeia de
valor, considerando-se as necessidades e expectativas dos clientes, e sua importancia relativa, e
de outras partes interessadas?

Desde a criacdo da Cesan, 0s requisitos aplicaveis aos

PRI 62 A processos relativos as operagdes principais do negdcio

RS Distribuicéo de Agua e de apoio, Figura 7.a, sdo determinados,

RN ' Coleta e Tratamento de considerando-se o proprio negocio da empresa que é o
Principais Esgoto e Disposi¢édo Final

abastecimento de agua e a coleta e tratamento de
esgoto, tendo como base as competéncias das
Unidades da empresa, cujos objetivos operacionais
encontram-se no Manual de Organizagéo, descrito em
1.2.d e em 6.1.a. Alinhado ao negécio da empresa,
estdo as determinacBes que sdo preconizadas pelos

de Residuos
Comercializagdo

Gestdo Ambiental

- q Desenvolvimento
SEEEEES 05 2000 g Operacional instrumentos ~ normativos  internos  (Normas,
OrperEeient] Controle da Qualidade Deliberacdes, Resolucdes, Instrucdes de Servigco) e
Expanséo externos (Leis, Resolucdes, Portarias, e outros),

publicados no portal corporativo e pela revisdo do
planejamento estratégico, incluindo mapeamento dos
requisitos das principais partes interessadas de cada
geréncia e coordenadoria, conforme descrito em 1.1.a,

Processos da Cadeia de Valor

Recursos Humanos

S A L.oglstlca ) melho,rla} apllcf';\da no questloparlo de reflexdo
da Gestao f Tecnologia da Informagéo estratégica. Além do proprio neg6cio da empresa, 0s
Financeiro requisitos também  sdo determinados  pelas

necessidades e expectativas dos clientes, a partir da
andlise e tratamento das mesmas, através do resultado
da Pesquisa de Satisfacédo, desde 2003, as demandas
recebidas no fale conosco, desde 2002, as demandas
recebidas no Portal da Transparéncia do Governo do Estado, em 2009 e da Cesan, em 2013 e as demandas da
ARSI, desde 2011, e os demais canais descritos em 3.1.b, visando aumentar a satisfacdo do cliente, atendendo ao
Objetivo Estratégico: “Elevar a satisfagédo do cliente” e “Fortalecer a imagem da Cesan”.

Outras formas de determinag@o dos requisitos aplicdveis aos Processos, considerando-se as necessidades e
expectativas de outras partes interessadas € através da andlise do resultado da Pesquisa de Clima, descrita em 6.3.c
e a GER, descrita em 1.3.b e 6.1.d, Pesquisa de Fornecedores, descrito em 7.2.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 gestdo 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. A determinacdo dos requisitos dos acionistas esta balizada no Termo de Compromisso com a Gestao,
firmado entre a Cesan e Governo do Estado, em 2013, conforme descrito em 2.2.a.

Planejamento

Figura 7.a— Processos da Cadeia de Valor

Principais
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Producdo de Agua

Distribuicéo de Agua

Coleta e Tratamento de
Esgoto e Disposicao
Final de Residuos

REQUISITOS

Controle da qualidade da
agua produzida conforme
Portaria 2914/11

Reducéo de despesas com
produtos quimicos
Controle da qualidade da
agua produzida conforme
Portaria 2914/11
Regularidade e continuidade
no abastecimento
Reducéo de perdas
Agilidade e qualidade na
prestacao dos servigos
Gestéo dos ativos de
infraestrutura

Minimizag¢&@o de impactos
ambientais Disposi¢éo
adequada dos residuos
Resolugcdo Conama 357/05,
430/10

Qualidade do efluente
Agilidade e qualidade na
prestacéo dos servicos

INDICADORES

CESAN - indice de despesas com produto quimico

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

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

CESAN - indice de qualidade da agua (IQA)

ISp04 - Tempo médio de execugéo de ligacdo de agua

ISp10 - Tempo total para servi¢os de eliminagdo de vazamentos na rede de
distribui¢ao

ISp14 - Indice de perdas totais de 4gua por ligac&o

ICmO2 - indice de satisfagéo dos clientes

ISp19 - Efetividade reducéo carga poluente do esgoto coletado na rede
ISp03 - Eficiéncia de remocao de DBO

1Sc09 - indice de tratamento do esgoto gerado

ISp06 - Tempo médio de execugéo de ligacdo de esgoto sanitario
ISp10 - Tempo total de atendimento manutencao de rede de esgoto
ICmMO2 - indice de satisfac&o dos clientes
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REQUISITOS
Garantia da receita
Equilibrio econémico-
financeiro

PNQS 2014
INDICADORES

IFN02 - Indicador de aguas ndo faturadas
IFn15 - Indice de evaséo de receita

0
= Redugéo niimero de IPa02 - indice de hidrometrago
© Comercializagcédo inadimplentes 1Sc08 - Indice de comprometimento da renda familiar
= Cobranca de tarifas justas CESAN - Tempo de atendimento em escritérios (GV)
o Atendimento a Resolucao CESAN - Tempo de atendimento no call center
ARSI 008/2010 ICmO02 - Indice de satisfacéo dos clientes
Qualidade dos servigcos
Atendimento as Legislagdes | CESAN - Atividades licenciadas
Gestéo Pertinentes ISp03 - Eficiéncia de remogéo de DBO
Ambiental Reducéo do Passivo 1Sc09 - Indice de tratamento do esgoto gerado
Ambiental CESAN - Indice de langamentos outorgados nos sistemas em operagao
Reducéo e controle das
p(e_rq?s (.je agua ISp14 - indice de perdas totais de &gua por ligac&o
Eficiéncia Energética 1Pa03 - indice d dics
lizacE0 e Manutencio a03 - Indice de macromedigéo _ _ _
n AUEEGEOE P < IPa04 - Indice consumo médio energia elétrica por m3 dgua aduzida
© Desenvolvimento do Cadastro Técnico P p 4
c 0 . | Garantir automacéo dos CESAN - Indice de rede de agua validada (RMGV)
2 REECOT . ¢ CESAN - indice de rede de esgoto validada (RMGV)
@ : CESAN - Indice de elevatoérias telecomandadas
) Monitoramento e controle P ~ .
s d " CESAN - Indice de volume de reservagao telemedido
o os Sistemas de
o Abastecimento de Agua.
g Atendimento a Portaria
< éiﬁ‘gell do Ministério da CESAN - indice de qualidade da agua (IQA)
Atendimento a Resolucio ISp18 - Indice de conformidade da quantidade de amostras para afericdo da
Controle da Qualidade Conama 357/05 ¢ agua tratada
Monitoramento dos sistemas I,SpZO - Incidéncia das anélises fora padréo para aferi¢éo da qualidade da
agua tratada
de tratamento de esgoto e
corpos receptores
Expansé&o ]%(re:;aczggrgsesempenho EE IFr07 - indice de desempenho de prestadores de servigos
Capacitacao e valorizagdo IPe03 - Indice de capacitacio da forca de trabalho
2 das pessoas CESAN - Concesséo de beneficios por empregado ativo
@ Seguranga e saude IPe05 - indice de frequéncia de acidentes
Recursos Humanos, ~ P
8 Logistica. Tecnologia da Gestéo do desempenho de IFr01 - Indice de Atraso na Entrega dos Fornecedores
L | ? . Fi gia fornecedores IFr07 - Indice de desempenho de prestadores de servi¢os
° nformacao, FINaNCeiro | gagtsg das demandas de IFN01 - Indice de desempenho financeiro
H e Planejamento Tecnologia da Informagéo IFn04 - Execucgéo Orcamentaria dos Investimentos
< Controle Orgamento IFn17 - Liquidez corrente

(investimento/custeio)

CESAN - Fluxo operacional

Tabela 7.1 — Processos Principais e de Apoio/Requisitos e Indicadores
b) Como sao projetados os processos da cadeia de valor, visando ao atendimento ou a superacao
de requisitos estabelecidos?
Desde 2002, os processos principais e de apoio, descritos em 7.1.a, sdo projetados a partir das descricbes de
atividades das Unidades pelo Manual de Organiza¢do e das Diretrizes Empresariais do PE e seus desdobramentos
por Geréncia, onde séo elaborados os planos de trabalho pelas Unidades, com orientagdo da P-CPE, descrevendo
iniciativas e atividades estratégicas e as a¢des gerenciais a serem executadas, conforme descrito em 2.2.a.
Os processos também séo projetados, levando em consideracao as exigéncias legais, o surgimento de novas
tecnologias, a interacdo com as partes interessadas, descritas em 1.2.a, e as informacdes coletadas nos canais
descritos em 7.1.a e 7.1.d, que formam a base para definicdo dos requisitos aplicaveis aos processos alinhados as
estratégias da empresa.
Como exemplos de melhorias decorrentes de aprendizado, cita-se a mudanca da sua estrutura organizacional para
melhor atender novos requisitos ou supera-los. Em 2013 foram criadas a Divisdo de apoio Administrativo Sul (I-DAS)
e a Divisdo de Apoio Administrativo Norte (I-DAN), ligadas a Diretoria de Operacao do Interior (D-Ol), sédo importantes
na condugéo e integracdo dos dados das Unidades sob area de influéncia das Geréncias Operacionais Sul e Norte,
respectivamente; a criacdo da Geréncia de Obras e Projetos Operacionais (O-GPO), responsavel pelo controle
destes empreendimentos da Grande Vitoria; criada a Divisdo de Gestdo de Demandas de Clientes (R-DGD) que
possibilitou a centralizacdo das demandas dos diversos canais de atendimento o que representa um melhor
tratamento para as mesmas e retroalimentac@o das informacfes para melhoria dos processos. Para atender novos
requisitos ou supera-los, bem como desenvolver novos produtos, a empresa avalia a sua estrutura organizacional,
cria Grupos de Trabalho e Comissfes 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 deciséo da Diretoria e Conselho de Administracao.
Para fomentar o desenvolvimento de novos produtos, através da avaliacdo e selecdo de novos projetos de pesquisa
técnico-cientifica foi criada, em 2004, a Divisao de Gestdo de Pesquisa (M-DGP) que avalia e seleciona os projetos
de pesquisa técnico-cientifica, conforme PQ GGQ CT-004, de acordo com o interesse da empresa no assunto a ser
pesquisado e desenvolvido. O projeto é acompanhado por um coordenador interno da area interessada, que €
definido por membro do Comité de Cooperacéo Técnico-Cientifica.
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c) Como é assegurado o atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valor?
Desde 2005, a principal ferramenta para assegurar o atendimento aos requisitos dos processos principais e de apoio
€ a Gestao por Indicadores, apresentados no Relatério Mensal de Planejamento e Gestéo, descrito em 1.3.b e 7.3.a,
elaborado pela P-CPE, que contém todos os indicadores de processos pactuados no PE, AMD e a GER. Em 2011,
com a adogdo do MEG corporativamente, foram agregados ao relatorio os indicadores do GRMD. Além disso, a P-
CPE realiza reunibes de acompanhamento e controle do resultado dos indicadores estratégicos, conforme descrito
em 2.2.d. As nao conformidades identificadas nos indicadores estratégicos séo objetos de analise do CPGE e
relatadas em atas para as devidas providencias com os respectivos responsaveis pela acéo corretiva. Para os
demais indicadores, a analise é realizada nos respectivos comités das Diretorias e das Gerencias, conforme descrito
em 2.2.d. Desde 2009, cada Unidade é responsavel pela elaboracdo e controle de Plano de Ac¢do, no caso de
resultado desfavoravel nos indicadores de sua area. Como refinamento dessa pratica, em 2013, as Unidades
passaram a publicar suas atas de reunido de tratamento de ndo conformidades e acdes corretivas.

Os processos principais e de apoio estdo padronizados e organizados em manuais, normas, procedimentos
operacionais, instru¢des técnicas, instrucées de trabalho e Resolucdes, que sdo analisados, atualizados e revisados
pelas Unidades que desenvolvem 0s processos.

Desde 2006, a Cesan vem implantando a ISO 9001. As Unidades certificadas sdo: Geréncia de Pesquisa e Controle
da Qualidade (M-GPC), no ano de 2006, os Escritorios de Atendimento da Regido Metropolitana e o Call Center em
2010, o Centro de Controle Operacional — CCO, em 2011. Estdo em processo certificacdo a R-GRH, R-GTI, R-GLG,
R-GCO e R-GFC. A padronizagéo, o controle e as agfes corretivas, sdo realizados pelos Comités destas Unidades
certificadas, conforme descrito em 1.2.d.

d) Como a organizacéo analisa e melhora os produtos e os processos da cadeia de valor?

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

e Encontro de Inovacao, promovido pela Cesan, anualmente, desde 2007 que é aberto a todas as Unidades, que
sdo incentivadas por suas Diretorias a participarem com a apresentacdo dos trabalhos desenvolvidos nas é&reas e
gue 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: Inovacdo na Gestao — trabalhos
gue se enquadram nos critérios estabelecidos para a categoria IGS do PNQS; Técnico Operacional — trabalhos nas
areas operacionais de Producédo e Distribuicdo de 4gua e Tratamento e Coleta de esgoto; Gestao de processos -
trabalhos relacionados a gestdo de processos (administrativos ou operacionais); Trabalhos com participagdo de
empresas contratadas - trabalhos nas areas operacionais ou relacionados a gestdo de processos e que tiveram
participagdo de empresas contratadas para parte da sua execuc¢do; 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 Obijetivos Estratégicos:
“Melhorar a Eficiéncia dos Processos”; “Fortalecer a Valorizagdo dos Colaboradores” e “Promover a Cultura da
Exceléncia Empresarial”’. Apés cada Encontro é 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 Sugestbes e o0 Relatério da Banca Examinadora do IFES, que é apresentado
na reunido de Diretoria.

e Encontro Técnico das Diretorias, descrito em 1.2.e.

e Préticas 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. Exemplo de novo produto é o Biossélido para agricultura,
produzido a partir do Lodo de ETE em parceria com a Incaper, sendo publicado o Manual de Uso Agricola e
Disposicao do Lodo de Esgoto para o Estado do Espirito Santo.

e Comités e dos Grupos de Trabalhos, conforme descrito em 6.1.a. 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 a¢bes de
controle e reducdo de perdas. O processo de reducdo de perdas envolve diversas Unidades que juntas colaboram
para o alcance de um resultado eficiente, com destaque para a O-GPA, O-GDA, O-GPO, O-GES, R-GCO, R-GRC, R-
GLG, I-GEP, R-GRH E R-GTI. Essa prética esta alinhada aos objetivos estratégicos OE02, OE04 e OEO7. Com base
na priorizacdo dos projetos elencados no Plano Diretor de Perdas e, de acordo com a experiéncia de outras
Companhias, a Diretoria da Cesan decidiu implantar, em 2013, a Metodologia de Analise e Solu¢éo de Problemas de
Perdas (MASPP). Com a implantacdo desta Metodologia, houve uma melhoria, significativa, no acompanhamento
das acdes de reducdo de Perdas. Como parte do projeto, foram criadas as Centrais de Controle da Distribuicao
(CCD) onde séo feitos monitoramentos diarios, para que os desvios detectados sejam tratados o mais rapido
possivel; e a Central de Controle Comercial (CCC), no qual, o foco sdo os Grandes Clientes, que sdo monitorados e
qualquer anomalia detectada também é priorizada. Desde 2013, estdo sendo realizadas reunifes periddicas,
bimensais, de Andlise Critica com as Diretorias envolvidas no Processo, D-OM / D-RC, onde sdo apresentados 0s
resultados do acompanhamento das Centrais de Controle e das demais areas, diretamente envolvidas no processo
de Reducéo de Perdas.

e Programa 10 Sensos, descrito em 6.3.d que incentiva, através do desenvolvimento dos sensos, a analise do
ambiente de trabalho e atitudes, promovendo melhorias comportamentais e nos ambientes internos e externos.
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Alguns dos exemplos de melhorias de processos da cadeia de valor estéo listados na Tabela 7.2.
PROCESSOS EXEMPLOS DE MELHORIAS ANO

Substituicdo de valvulas e acessorios do sistema de producdo de agua da Grande
Vitoria

Atualizaco tecnoldgica nos sistemas de cloracio em Estacdes de Tratamento de Agua
(Cacaroca, Vale Esperanca 02 e Cobi)

Georeferenciamento das ligacdes de agua dos diversos sistemas do Interior 2011

2012
Producéo de Agua

2013

-% Implantagcéo do Centro de Controle da Distribuicdo (CCD) para Analise e Controle do 2012
.% Volume Disponibilizado na RMGV
= Distribuicdo de Agua Programacédo e Bases Operacionais Tercerizadas nos contratos de Manutencéo do
o Sistema de Distribuicdo
§ Estruturagéo de novas equipes de melhoria para agilidade no atendimento as 2013
B solicitagbes
E Revisdo do Plano de Substituicdo de Redes, Ramais utilizando Registro de Falhas
& Coleta e Tratamento de Esgoto e Complementagéo e operacionalizagdo do SES do residencial Itaparica 2012
Disposicéo final de residuos Programa Se liga na Rede 2012
AcOes para melhoria do Emissario de Efluente da ETE Camburi 2013
Comercializagéo Higienizagao do cadastro de Clientes 2012
Contratacao de empresa para fiscalizagdo de contratos das atividades de campo
Inicio de Implantacéo da ISO 14.001 na ETA Cacaroca e ETE Aeroporto 2011
Atualizacdo do Manual Ambiental de Projetos e Obras
= PACTO - Programa Ambiental de Capacitagcao para Todos - Treinamento de 1000 2012
S Gestdo Ambiental empregados para Nivelamento na tematica ambiental
& Implantada a comunicagéo as liderangas comunitarias de paralisagcdo programada no
E . } . . ; 2013
g sistema de abastecimento de agua através de SMS e e-mails
(@) Implantacdo da UGL — Unidade Gerenciadora de Lodo de ETE 2014
% Desenvolvimento Operacional Implantagdo do MASPP 2013
2' Realizagdo do Seminario de Divulgagao da Portaria MS 2914/2011 a todas as areas da 2012
Controle da Qualidade Cesan e apresentacdo da Revisdo da Portaria nas Regionais do Interior
Criacéo da Divisdo de Controle e Qualidade de Esgoto 2013
Criac@o do Comité Permanente de Gestao Estratégica 2011
Nova metodologia de monitoramento dos resultados dos indicadores estratégicos 2012
Planejamento C_riagél_o de nova etapg na Revisao Estratégica — Workshops das Diretorias com
dinamica “Café Mundial” para construgao da Matriz SWOT
- TR e - — 2013
Disponibilizacdo de questionario online para todos os empregados participarem do
processo de revisdo estratégica
Implantagdo do ERP SAP 2010
Reformulagéo do Portal Corporativo 2011
Implantado o Sistema Service Desk 2012
3 Tecnologia da Informagéo Implantagao do GIS
3 Implantacdo do médulo Gestdo das Aplicacdes Financeiras, Financiamentos e Dividas 2013
© (TRM)
g Implantagéo do Sistema SRM para processos licitatérios em substituicdo ao servigo e- 2013
= licitacdes do Banco do Brasil
g Inicio de Implantacéo da ISO 9001
Padronizagdo de Elementos Técnicos e homologacao de editais
L Aprimoramento da Gestéo da Frota A2
Logistica : -
Nova modelagem na seguranca patrimonial da Cesan
Impl_antagéo de Procedimento de Avaliacéo de Fornecedores de Materiais e 2013
Equipamentos
Inicio de Implantacéo da ISO 9001_ o 2012
Reformulacéo do processo de avaliacdo de eficacia das acdes de C&D.
Recursos Humanos Inicio da reviséo da ferramenta de Avaliagdo de Desempenho e do PCR
Gest&o do Clima Organizacional na Cesan — criagdo do Comité Gestor do Clima 2013

Organizacional
Tabela 7.2 — Exemplos de Melhorias
7.2 PROCESSOS RELATIVOS A FORNECEDORES
a) Como as necessidades e expectativas dos fornecedores séo identificadas, analisadas e
utilizadas para definicdo e melhoria das politicas e programas relativos a fornecedores?
As expectativas e necessidades dos fornecedores sao identificadas através dos diversos canais de comunicacao que
a empresa disponibiliza, citados na Tabela 7.3. Estes canais sao os meios de receber feedback dos fornecedores em
relacdo as suas dificuldades e anseios, e também para apresentacao de novas tecnologias, produtos e servigos.
CANAIS ANO/FREQ. OBJETIVO

Disponibilizar informac&es direcionadas ao fornecedor no Portal de Compras como licitagdes em

POTE £E CETEES fE ALY andamento, licitagcdes realizadas, como se tornar fornecedor da Cesan, etc. Normalmente esta é a

Website Diaria o
primeira forma de contato com a empresa.
Contato direto (e-mail, 2004 / Facilitar a comunicacéo entre fornecedores e Cesan, por meio de contato direto. Os fornecedores

telefone e reunifes) Diaria podem conversar diretamente com a Cesan.
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CANAIS ANO/FREQ. OBJETIVO
Workshop de 2007 / Evento que ocorre em paralelo ao Encontro de Inovagéo da Cesan com apresentacéo de produtos,
Fornecedores Anual servicos e tecnologias em stands e palestras técnicas.
Organizado pela Geréncia de Logistica (R-GLG), representa uma oportunidade de dialogo entre
2010/ L SN ] )
Encontro de Fornecedores Anual pessoas estratégicas da empresa e principais fornecedores. Onde é realizado um balanco do

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

2010/ Oportunidade de fomento a participagédo de processos licitatorios e identificacdo das dificuldades dos

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

Tabela 7.3 - Principais Canais de Relacionamento com os Fornecedores

A “Pesquisa de Satisfacao, Necessidades e Expectativas dos Fornecedores” é a ferramenta utilizada para identificar
as possibilidades de melhoria na relacdo fornecedor/ Cesan. Esta pesquisa é aplicada no Encontro Anual de
Fornecedores, desde 2011, Figura 7.b. e teve seu formulario revisado em 2013. Os resultados sao divulgados aos
fornecedores e aos empregados da Cesan, e a R-GLG, através da Divisdo de Suprimentos (R-DSU), realiza um
lano de agao para as oportunldades de melhoria identificadas, em 2013.

e~ Desde 2007, o workshop de fornecedores ocorre em paralelo ao Encontro
de Inovagéo da Cesan, descrito em 7.1.d. Esta é mais uma oportunidade
dada para que os fornecedores possam apresentar novidades quanto a
seus produtos e servicos. Desde 2012, a empresa concedeu aos
fornecedores interessados, espago para apresentacao de palestras. Além
disso, periodicamente, as diversas unidades da Cesan realizam reunifes
com seus 0s principais fornecedores com o objetivo de promover melhor
relacionamento e ampliar os canais de comunicagdo que auxiliam na
solucdo de oportunidades de melhorias do fornecimento de materiais e/ou
l‘ » 3 servicos. No caso de materiais, cuja compra é centralizada, a R-DSU realiza
y : | reunibes sob demanda das partes, com seus principais fornecedores e
~ convoca 0s representantes de cada Unidade de interesse da Cesan para
discussdo sobre temas relacionados e oportunidades de melhorias,
registrados em Atas de Reunido.
Os contratos de energia elétrica sdo administrados pela O-DST e |-DDG. Qualquer reclamacédo ou requisicdo de
novos pontos de energia sdo encaminhadas por estas unidades a empresa de energia elétrica do Estado que oferece
canal de relacionamento préprio, e-mails e gestor responsavel. Este canal de relacionamento tem facilitado o
planejamento das demandas por nossos fornecedores e melhorado o atendimento a Cesan.
A Diretoria da Cesan, por sua vez, mantém um dialogo aberto e constante com os fornecedores, seus sindicatos e
federacdes representativas da cadeia de fornecedores da Cesan, ouvindo sob demanda, as suas necessidades e
expectativas, procurando sempre interagir com os gestores de contrato na melhoria continua dos processos
envolvidos.
E por fim as unidades da Cesan também realizam periodicamente reunides com seus prestadores de servi¢o, onde
sdo analisados os desempenhos das contratadas e discutidas oportunidades de melhoria. Nestas reunides, sédo
consultados os gestores de contrato e suas respectivas planilhas de controle de servicos, e sdo debatidas as
informacdes de execucdo dos contratos para tomada de decisdo, visando sempre &

Figura 7.b — Encontro Anual de
Fornecedores

a melhoria continua dos
processos. Esta pratica contribuiu muito para a definicdo de melhores condi¢cdes dos servigos, alinhamento dos
procedimentos, identificacao de pontos criticos, e alcance de metas e resultados na execu¢éo dos servigos.

b) Como os fornecedores sado qualificados e selecionados?

Por fazer parte da Administracdo Publica Indireta do Estado do Espirito Santo, a Cesan qualifica e seleciona os seus

fornecedores de bens e servigos através dos procedimentos licitatérios previstos na Lei n°® 8.666/1993, que institui

normas para licitacdes e contratos da Administracdo Publica, bem como da Lei 10.520/2002 e Decreto Estadual n®

1.527-R/2005. Os procedimentos de contratacéo sao descritos conforme Tabela 7.4.

TIPO | UNIDADE | P | N° DESCRICAO A “Contratacdo Global” de materiais elétricos
PQ | RGLG | LI | 001 |Aquisicdo de Produtos Criticos (2012) e a “ATA de Registro de Pregos” de Tubos
PO RGLG | LI | 001 |Inscricdo e Renovacdo de Cad. de Fornecedores de Ferro Fundido (2013) sdo exemplos de
PO | RGLG | LI | 002 |Cadastro Simples de Fornecedor inovacdes que a Cesan passou a utilizar para

PO RGLG LI | 003 | Cadastro de Especialidade o il
25 | e TG el a Fere e aumentar a agilidade e a flexibilidade da

PO RGLG LI | 005 | Programacéo das Licitacbes contratacao. . ,

PO | RGLG | LI | 006 Fase Interna Pregdo Dispensa e Credenc. Em 2013, a empresa determinou, atraves de
PO | RGLG | LI |007 |Fase Interna Obras, Serv. de Eng. e Espec . Resolucao interna, que as requisicGes de compra
PO | RGLG | LI 008 | Fase Interna Inexigibilidade de ativo fixo deveriam ser concentradas em
PO | RGLG | LI | 009 |Fase Externa Pregéo Eletronico Unidades Centralizadoras de compra. Esta prética
PO RGLG LI | 010 Fase Externa Dispensa Eletronica contribuiu para: Melhoria de ganhos em esca]a;

PO RGLG LI | 011 | Fase Externa Apoio Pregdo
PO RGLG LI | 012  Fase Externa Apoio Dispensa
PO RGLG LI | 013 | Fase Externa Inexigibilidade

facilidade de esclarecimento de ddvidas por parte
dos fornecedores; otimizacdo de recursos; e

PO RGLG | LI | 014 | Tramitar processo agl!ldade nos proce§sos. . moes .
PO | RGLG | LI | 015 Envio de Correspondéncia O “Caderno de projetos padrdes” foi desenvolvido
- RGLG | LI 001 Procedimento para Licitagdes Fracassadas ou e implantado em 2014 pela I-GEP, em parceria
Desertas com as outras geréncias, para que fosse possivel
Tabela 7.4 - Procedimentos de Contratag&o reunir o maximo de projetos que possam vir a ser
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padronizados na empresa, a fim de diminuir os custos de trabalho na realizacdo dos mesmos e atuando assim com
mais eficiéncia e otimizacdo dos servi¢os contratados.
Os critérios para a aquisicdo de materiais e servicos vao além das exigéncias legais e a sua definicdo comeca muito
antes da fase externa da licitacdo. Na fase de estudo dos projetos de obras, de manutencéo e servicos em geral, as
Unidades especializadas realizam estudos como: andlise de mercado, comparacao técnica de aplicagcéo tecnolégica
de materiais, revisdo de aspectos legais, analise de custo beneficio, além de outros aspectos que contribuem para
melhor definicdo do objeto e das condi¢cdes de aquisicdo pela Cesan.
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 e participa ativamente em seu Comité Estratégico e
no Grupo Técnico de Auditorias com representantes designados, e ainda concede auditores para realizagdo de
auditorias a empresas candidatas a certificacdo pelo programa. Este programa representa uma acdo conjunta e
organizada das principais empresas estabelecidas no Espirito Santo para elaborar e implementar um modo integrado
para desenvolvimento e qualificacdo de fornecedores locais para melhor atender as grandes empresas compradoras
atuantes no Estado. Esse Programa é destaque no cenario local e nacional.
Além disso, a Cesan, por intermédio da R-GLG e suas Divisfes, participa das Rodadas de Negdcios promovidas,
anualmente, desde 2010, pelo IEL. Nestes eventos, a empresa tem a oportunidade de conhecer fornecedores
certificados pelo PRODFOR que tém interesse em estabelecer relacdo comercial com a Cesan. Da mesma forma,
temos a oportunidade de apresentar a forma de contratacdo, 0 modo de cadastramento e exigéncias técnicas para se
tornar um fornecedor da empresa.
No que tange a erradicacdo do trabalho infantil, degradante ou forcado, a Cesan atua legalmente, exigindo que todos
os participantes de licitacdo sejam obrigados a apresentar no ato da Habilitacdo uma Auto declaracdo — Declaracdo
de Atendimento ao Inciso XXXIII do Art. 7° da Constituicdo Federal, anexo ao edital — Modelo Declaracdo de Situacao
Regular Perante o Ministério do Trabalho. Nesta declaragéo, o licitante afirma o cumprimento do seu dever de nao
empregar menores de 16 anos para exercer qualquer fungcdo e menores de 18 anos para trabalhos noturnos,
perigosos e insalubres. Ainda com relacdo ao trabalho infantil, para que ocorram os pagamentos, mensalmente,
conforme os contratos firmados, as contratadas devem apresentar, mensalmente, junto com as medi¢des, uma lista
com o recolhimento de FGTS de cada empregado, possibilitando a Cesan verificar se estd sendo utilizada méo de
obra infantil por parte da contratada e também através dos fiscais de contratos.
c) Como é assegurado o atendimento aos requisitos da organizacao por parte dos fornecedores?
A Cesan assegura o atendimento de seus requisitos por seus fornecedores, através de avaliacdo de fornecedores e
fiscalizacdo de seus contratos. Para cada tipo de fornecedor existem critérios e procedimentos especificos de
avaliacdo. Para contratos de Execucéo de Projetos, Execucéo de Obras e Servigos de Engenharia e Gerenciamento,
é utilizada a Norma ENG.OB.032.02.2010 para os contratos firmados até 2013. Como refinamento para 0os novos
contratos, ja estd em vigor a Norma INS.004.00.2014, em substitui¢cdo a anterior. Os critérios definidos para avaliagédo
dos prestadores de servigo de Obras e engenharia sdo: qualidade, prazo, organizacdo, seguranca e meio ambiente.
Esta norma foi desenvolvida em 2005 e teve sua ultima melhoria realizada, em 2014, englobando também a
avaliacdo dos Servicos Comuns (Seguranca Patrimonial; Zeladoria; Manutengcdo Predial e outros), ampliando a
aplicagdo da pratica. Para estes, os critérios de avaliacdo definidos para estes contratos sdo: Qualidade; Prazo;
Gestdo e Seguranca. A norma vigente ja integra todos os novos editais de servi¢co e a avaliacao fica a cargo do fiscal
do contrato, designado pela Unidade ou pelo préprio gestor.
As avalia¢des séo realizadas por meio dos formularios de avaliagdo, ocorrem mensalmente e sdo utilizados para a
checagem dos requisitos adotados, e estes sdo entregues ao gestor do contrato para conclusdo da medicao e
utilizados como parametro para a liberagdo de Atestado de Capacidade técnica e autorizagdo para pagamento aos
fornecedores. Estas avaliagdes servem como subsidio para aplicagfes de penalidades e san¢bes administrativas
cabiveis aos fornecedores conforme previsto em Norma interna.
Os contratos de materiais de estoque de manutencdo sé@o gerenciados pela R-DSU. O Almoxarifado Central
concentra quase todos os recebimentos de materiais da empresa, inclusive os destinados a projetos de obras, ativo
fixo, crescimento vegetativo e materiais de uso especifico das Unidades. Sistematicamente, 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
inspecdo técnica da area pertinente para a disponibilizacdo do material para sua pronta utilizacdo. Os critérios de
avaliacdo sao: Pontualidade; Conformidade; Recebimento; e Desempenho Operacional, em atendimento a Norma
ADM.001.03.2013 de Avaliagdo de Desempenho de Fornecedores de Materiais e Equipamentos. Quando os
materiais sdo reprovados, o fornecedor € comunicado através de oficio e € solicitada defesa e/ou substituicdo do
material, conforme exigido em contrato. Além disso, a ndo conformidade é avaliada no critério de “conformidade” de
avaliagdo do fornecedor, e, caso ele ndo seja capaz de entregar o material nas condigfes necessarias, outras
penalidades contratuais sdo aplicadas, a critério da Cesan, gerando dados que servirdo de subsidio para andlise e
tomada de decisbes gerenciais futuras. Esta norma integra todos os novos editais de aquisicdo de materiais. Para
fiscalizagdo, a norma prevé o preenchimento de um formulario padrao que orienta a checagem destas etapas e
acompanha todo o trajeto da nota fiscal até sua liberacao para o pagamento pela Divisdo de Financas (R-DFI). Esta
norma foi revisada em 2013 para inclusdo do Grupo de materiais “Hidrometros” como Material estratégico da
empresa, e ainda existe uma revisao em curso, visando a melhoria dos formularios de Check List.
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Os produtos quimicos utilizados nas ETAs e ETEs sao recebidos pelas proprias Unidades operacionais e o controle
da qualidade é realizado pela Divisdo de Controle de Qualidade da Agua (M-DCA) que recebe as amostras, analisa e
envia os laudos de inspecdo para a R-DSU para controle administrativo dos contratos e comunicacéo 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 san¢des administrativas previstas em
lei como: adverténcia; multa; glosa; rescisao contratual; impedimento do direito de licitar e declaracdo de idoneidade.
Além destas praticas, outros recursos foram desenvolvidos para assegurar a qualidade dos materiais recebidos.
Considerando que os materiais de PVC sao criticos a qualquer empresa de saneamento, a Cesan buscou, em 2006,
a adesdo ao Programa do Ministério das Cidades, Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat
(PBQP-H) no qual, trimestralmente, sdo coletados aleatoriamente tubos de PVC para andlise de qualidade. Esta
forma de auditoria contribui para identificagdo de problemas de qualidade que ocorrem ap6s 0 seu armazenamento.
Para outros materiais sdo exigidos padrdes estabelecidos em normas técnicas que atendam ao seu propdsito
operacional e a legislacao especifica, como no caso de produtos quimicos e EPIs.

Outro importante recurso utilizado pela empresa, a fim de assegurar a qualidade dos materiais entregues a Cesan, é
a possibilidade de realizacdo de visitas técnicas aos seus fornecedores garantidos por clausulas contratuais. Nos
casos em que a empresa identifica maior risco de ndo conformidades no atendimento, fornecimento de grande vulto,
ou singularidade da contratag¢éo, a Cesan convoca técnicos especializados para realizagdo de visita técnica.

Além disso, como estratégia da empresa para aumentar a abrangéncia de suas inspec¢des, 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 € exigido o
Atestado de Capacidade Técnica, fornecido pela SABESP, como pré-requisito de aprovacdo da proposta de
fornecimento do licitante. Em 2013 foi realizada uma visita de benchmarking a empresa e identificamos a
oportunidade de melhorar o contrato de parceria. Desde entéo obtivemos a visualizagdo completa da especificagéo
dos materiais homologados pela SABESP, sendo possivel compatibiliza-los com a especificagdo utilizada pela
Cesan, a falta desta informacéo dificultava a cobranca deste pré-requisito nos Editais de compra de materiais.

Os principais requisitos de fornecimento e respectivos indicadores estdo descritos na Tabela 7.5.

TIPO DE 7
FORNECEDOR PRINCIPAIS REQUISITOS RESPONSAVEL INDICADORES DE DESEMPENHO

Unidades gestoras de

ARSEEESeE | [EEses esamparin ¢ contratos de IFr07 - indice de desempenho de prestadores de servigos

Servico Prestadores de Servigos ~ :
prestacéo de servico
Producio de Agua | Custo no tratamento da dqua P-CPE IFr06 - Custo do tratamento da agua (mede indiretamente

& 9 9 a qualidade da &gua captada)

IPa04 - Consumo médio de energia elétrica por m3 de
NP ) agua aduzida
Energia elétrica | Controle de consumo/demanda O-GES CESAN - indice de multas por ultrapassagem de demanda

elétrica

Materiais Atraso nos pedidos de materiais R-DSU IFr01 — indice de atraso na entrega dos fornecedores

Tabela 7.5 Principais Requisitos de Fornecimento e Respectivos Indicadores

d) Como os fornecedores que atuam diretamente nos processos da organizagcdo sédo envolvidos e
comprometidos com os valores e principios organizacionais, incluindo os relativos a
responsabilidade socioambiental e a saude e segurancga.

As obrigacdes da empresa contratada, quanto aos valores e principios organizacionais da Cesan estdo previstos nos
editais e nos contratos de fornecimento de materiais e servicos, descritos em 7.2.b.

Desde 2010, nos editais de Obras e Servicos de Engenharia, consta o Manual Ambiental de Projetos e Obras que
obriga a contratada a seguir um cédigo de conduta ambiental na execucdo do servico. Nos editais de leil6es
realizados pela Cesan, o licitante assina uma Declara¢do de Responsabilidade Ambiental que obriga a contratada a
dar a devida destinacdo legal aos materiais de descarte e seguir outras recomendacdes, que vao ao encontro da
sustentabilidade ambiental.

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

O Encontro Anual de Fornecedores, mencionado em 7.2.a, que ocorre desde 2010, também é uma pratica da Cesan
para expor as expectativas para o ano seguinte, fazer uma analise do ano que passou e compartilhar os principios e
valores que norteiam as diretrizes organizacionais com as empresas participantes.

Desde 2011, antes do inicio de cada contrato de Obras e Servicos de Engenharia sé@o realizadas reunifes para
entrega da Ordem de Inicio de Servico, de responsabilidade da Unidade gestora do contrato, conforme previsto pela
norma atual INS.004.00.2014. Nestas reunifes, sdo apresentados e esclarecidos principios organizacionais de
seguranca no trabalho, meio-ambiente, cadastro técnico, planejamento geral do empreendimento, materiais, diario de
obras, medicéo e outras recomendacfes e sdo dirimidas eventuais duvidas sobre normas, principios e a politica da
Cesan. Depois da apresentacdo e checagem dos pontos discutidos em reunido, através do Check List, a Unidade
gestora do contrato autoriza o inicio do servigo.
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O Didlogo de Saude e Seguranca (DSS) é realizado mensalmente nas unidades administrativas e quinzenalmente
nas areas operacionais com 0s empregados e terceirizados da empresa. Esta pratica foi introduzida de forma
corporativa na Cesan, em 2013, através da implementacdo do PPRA 2013. Algumas unidades da empresa ja
executavam esta pratica, porém ela foi padronizada e divulgada pela Divisdo de Medicina e Seguranca no Trabalho
(R-DMS), também em 2013. Desde entdo os gestores e o0 membros da CIPA tem disseminado estas atividades com
0 apoio da R-DMS.
Em 2014, foi divulgado aos gestores, e disponibilizados aos empregados um “portal” no Portal Corporativo divulgando
boas praticas de gestdo de seguranca na fiscalizacdo de terceirizados. Dentre estas praticas destacam-se a
cobranca de EPIs e a cobranca de documentos mensais as contratadas, através da FAC, informando a taxa de
acidentes e o cumprimento das Normas internas da Cesan.
7.3 PROCESSOS ECONOMICO-FINANCEIROS
a) Como sdo monitorados 0s aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémica do
negdécio?
Para monitorar os aspectos que causam impactos na sustentabilidade, desde 2007, a P-CPE elabora, mensalmente,
ap6s o fechamento contabil e do SINCOP que ocorre por volta do dia 20 do més subsequente, o Relatério de
Planejamento e Gestdo, com o objetivo de demonstrar os processos de Planejamento Estratégico, Orcamento
Empresarial, Gestdo da Qualidade, além das principais informacdes da empresa, para subsidiar a tomada de
decisdo. Em 2012, o relatério foi reformulado para o0 acompanhamento do desempenho dos indicadores estratégicos,
além da incluséo dos valores planejados e realizados da Programacao de Investimentos (PI) por geréncia. O relatorio
é disponibilizado no Portal Corporativo, para acesso dos empregados e entregues em versao impressa ao Conselho
de Administrac&o, Conselho Fiscal e Diretoria.
Em 2010, com o objetivo de melhorar o Controle do Desempenho Or¢camentario e ter um sistema integrado de
informacdes, acessivel a todas as Unidades da Cesan, foi implantado o Sistema ERP/SAP, que permite restringir
lancamentos de custos ndo aprovados no orcamento empresarial, exigindo nova analise e adequacgéo. Além disso, é
feito o monitoramento diério, através do ERP/SAP, para manter o fluxo financeiro equilibrado, e, a partir desse,
semanalmente, € elaborado o Resumo Financeiro, contendo Saldos a Pagar e em Caixa, permitindo ao gestor da
Geréncia Financeira e Contabil (R-GFC) e aos Diretores, o gerenciamento dos recursos financeiros. Em 2013,
iniciou-se o projeto denominado de “TRM” (SAP Treasury and Risk Management) para fins de implementagéo das
funcionalidades de gerenciamento financeiro em tempo real no ERP/SAP, contemplando toda a conciliagdo bancéria,
gerenciamento de caixa, gerenciamento de dividas, empréstimos e aplica¢bes financeiras, além de relatorios de
fluxos de caixa realizado, previsto e planejado. Em 2014, o projeto foi concluido com todas as funcionalidades sendo
utilizadas pela R-GFC e Diretorias. O desenvolvimento desse projeto esta alinhado com o objetivo estratégico OEQ7,
e tem finalidade de complementar e melhorar algumas funcionalidades do ERP/SAP para suprir as necessidades de
monitoramento financeiro, sistematizado e em tempo real para auxiliar na tomada de decisao.

GRUPO INDICADOR A P-CPE monitora, mensalmente, os aspectos que

Estrutura de Capital Grau de Endividamento causam im.pactq no n_egécio.,. por meio de indicadores

Imobilizag&o do Patriménio Liquido operacionais e financeiros, utilizados para acompanhar a

Liquidez Liquidez Corrente execucdo do planejamento da operacdo da empresa,

o Margem EBITDA bem como o resultado financeiro contabil, conforme

Rentabilidade IFn05 - Margem Liquida Tabela 7.6. Além desses, sdo monitorados todos os

Atividade IFn17 - Indicador de Dias de Faturamento ?ndicadores constantes dos contratos de financiamento

Comprometidos com Contas a Receber junto ao BNDES, CAIXA e do AMD, que estabelecem

Tabela 7.6 - Principais Indicadores econémico-financeiros metas de desempenho operacional e econdmico-
financeiro.

A P-CRI coordena as relagBes da Cesan com o Poder Concedente, Agéncia Reguladora e SEDURB e controla as
concessdes, buscando garantir as renovacdes e o equilibrio financeiro dos Contratos com 0s municipios em que
atua, estabelecendo diretrizes e metas, em consonancia com o Plano Estadual de Saneamento e a lei nacional
11.445/2007 que regulamenta o setor.

Desde 1994, através de resolugdo da diretoria € constituido, anualmente, um Grupo de Trabalho composto por
empregados da P-CPE, da Assessoria de Captacdo de Recursos (P-ACR), da Geréncia Comercial e da
Coordenadoria de Assuntos Juridicos (P-CAJ), para elaboracéo de estudo sobre o reajuste tarifario a ser aplicado no
ano. Como produto do estudo, € elaborado um relatério onde se apresenta o melhor percentual de reajuste a ser
aplicado as tarifas, sem comprometer o equilibrio econémico e financeiro da Empresa e a capacidade de pagamento
dos clientes. Desde 2009, segue-se metodologia definida pela, oferecendo subsidios a Diretoria para a negociacao.
Em 2008, foi implantado o Comité de Perdas na Cesan, para a regido metropolitana, conforme descrito em 7.1.d, a
fim de se ter um acompanhamento mais efetivo de a¢des de controle e reducéo de perdas. O processo de redugéo
de perdas envolve diversas Unidades que juntas colaboram para o alcance de um resultado eficiente, com destaque
para a O-GPA, O-GDA, O-GPO, O-GES, R-GCO, R-GRC, R-GLG, I-GEP, R-GRH E R-GTI. Essa prética esta
alinhada aos objetivos estratégicos OE02, OE04 e OEO07.

Diversas atividades sao desenvolvidas para combate a evasdo de receitas, entre elas 0 encaminhamento para
execucao de cobranca administrativa, recuperacao 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 a¢cdes de negativacdo
de clientes inadimplentes, nos 6rgaos de Protecdo ao Crédito (SPC/SERASA), e planos de parcelamento junto aos
clientes. Em 2012, foi iniciada a higienizagdo do cadastro de clientes da Cesan que consiste em enviar lotes de
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informacdes de clientes para os 6rgdos de Protecdo ao Crédito (SPC/SERASA), a fim de que essas informacdes
sejam tratadas e, apés avaliacdo da Cesan, inseridas no banco de dados do SICAT. Essa acédo visa maior efetividade
do processo de contato com os clientes, bem como contribui com o aprimoramento do processo de cobranca.
b) Como a organizacdo assegura o0s recursos financeiros necessarios para atender as
necessidades operacionais?
Para atender as necessidades operacionais, a Cesan assegura os recursos financeiros, elaborando e controlando,
via sistema SAP, anualmente, o orcamento de vendas e de outras receitas. A partir da definicdo da entrada de
recursos orcamentarios, é elaborado o Orcamento Empresarial com a participacdo de todas as Unidades. Os
gestores sdo responsaveis por compor o orcamento da sua Geréncia, tendo em vista obter 0s recursos necessarios
para executar as atividades descritas em seus planos de trabalho. Assim, os recursos disponiveis para custeio e
investimentos sao alocados de forma a garantir que as Unidades consigam cumprir 0os planos estabelecidos para o
ano seguinte.
Com base nas informac¢des do Orcamento Empresarial, a R-DFI elabora desde 2008, anualmente, em janeiro, o
Fluxo de Caixa anual planejado. O fluxo planejado do ano era demonstrado em planilha Excel e a partir de janeiro de
2014, esse relatorio passou a ser gerado no ERP/SAP, apds conclusdo do projeto “TRM” iniciado em setembro de
2013. O relatério de fluxo de caixa planejado x realizado demonstra a falta ou sobra de recurso, més a més,
proporcionando a elaboracdo de estratégias para assegurar 0os recursos financeiros, indo ao encontro dos objetivos
estratégicos da empresa, OE02, OE03 e OE04. A informacgéo esta disponivel para a Diretoria, a qualquer momento,
através de acesso pelo Portal Corporativo.
Os recursos financeiros também sdo assegurados por meio da receita faturada e arrecadada com os servigos de
agua e esgoto. Nesse sentido, o critério para a captacdo de recursos é manter o equilibrio do fluxo financeiro e
assegurar receitas por meio de atividades de negociacdo com clientes inadimplentes e vistoria de ramal, para garantir
0s pagamentos das contas e evitar irregularidades que possam existir no ramal de ligacdo do cliente, manutencéo do
parque de hidrdmetros e continuidade do abastecimento. Todas essas atividades sdo desenvolvidas pela R-GCO.
Desde outubro de 2012, o combate a evaséo de receitas, na regido da Grande Vitoria, vem sendo realizado através
da instalagdo de hidrémetros em ligagbes nado “hidrometradas” e acompanhamento e resolugédo de leituras graves
ligadas a atividade de hidrometracdo. Através do ciclo de leitura, é realizado o controle das matriculas que deverdo
passar pelo processo de instalacdo ou substituicdo dos hidrémetros. Os clientes ndo medidos e 0os que possuem pelo
menos trés ocorréncias de leitura grave tém seu hidrémetro substituido/instalado.
Esforgos e acdes da empresa para reduzir perdas de agua nos sistemas de tratamento e distribuicdo contribuem para
aprimorar a gestdo comercial e a recuperacgéo de receitas da Cesan, conforme descrito em 7.3.a.
O programa “SE LIGA NA REDE”, descrito em 3.1.d e 4.1.d é outra importante iniciativa da empresa para mobilizar a
populacdo a efetivar as ligagdes dos imoveis a rede publica coletora de esgoto, implantada na Grande Vitoria,
trazendo mais receita para a empresa. Estdo disponibilizadas 80 mil ligagbes, 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$ 1.438,47 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 servico 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 sdo definidas no Planejamento
Estratégico da Cesan, alinhadas com as diretrizes estratégicas do Governo do Estado do Espirito Santo e com as
demandas de cada concessao municipal. Os objetivos estratégicos constantes do Mapa Estratégico sédo analisados e
traduzidos por meio das iniciativas estratégicas e, a partir destas, sdo elaborados os planos de trabalho de cada
Unidade, nos quais estdo descritos 0s recursos necessarios para os investimentos de abastecimento de agua,
esgotamento sanitario e desenvolvimento institucional/operacional, conforme descrito em 2.2.b.
A partir dai, na elaboragdo do orgcamento anual, a Diretoria define as prioridades de investimento, determinando o
limite de recursos préprios para investimentos com base no saldo entre as receitas e despesas previstas, bem como
define esse limite por Diretoria e suas Unidades, procurando o equilibrio entre o atendimento das metas da Empresa
e do Governo, das necessidades das partes interessadas e o ndo comprometimento do fluxo de caixa geral da
Empresa.
Como melhoria, em 2012, foram estabelecidos critérios para priorizagdo da Programacéo de Investimentos do ano
seguinte. Originalmente, utilizou-se 10 critérios e cada um deles varia de 0 a 10 pontos, totalizando 100 pontos e,
com isso, os empreendimentos sdo organizados da maior pontuacao para a menor, facilitando a tomada de decisao
da diretoria quanto & priorizacéo.
Através de projecBes financeiras, baseadas nas priorizacbes 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. Os recursos financeiros para os investimentos vém de recursos préprios e
financiados através do PAC - Programa de Aceleracdo do Crescimento, do Governo Federal, tendo como
operadores financeiros 0 BNDES e a CAIXA e uma parcela pequena desses recursos advém do Orcamento Geral da
Unido (OGU), que nédo gera dividas.
Como melhoria, em 2012, a Cesan, através da P-ACR, desenvolveu um modelo de projecdes financeiras de longo
prazo, com o objetivo continuo de avaliar os investimentos, projetar o balanco patrimonial, demonstrativo de
resultados e fluxo de caixa, a fim de alcancar resultados que conduzam aos objetivos e ao progresso da empresa. O
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modelo é em planilha eletrénica Excel, contendo varias planilhas vinculadas, de modo que alterando uma meta, um
indicador ou qualquer informacéo, podera afetar outras metas, indicadores e todo resultado projetado. Por isso, a sua
utilizacdo como ferramenta de gestdo é importante, proporcionando simulacdes de diversos cenarios, antecipando a
solucdo de problemas ja evidenciados no diagnostico estratégico, avaliando a capacidade de investimento,
endividamento e pagamento da Empresa.
d) Como é elaborado e controlado o orcamento visando assegurar o atendimento dos niveis
esperados de desempenho financeiro.
Desde a década de 1980, o processo de elaboracdo do Orcamento Empresarial é atualizado, anualmente, sob a
coordenacdo da P-CPE, iniciando-se a partir do segundo semestre do ano corrente. Ele é composto pelos
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 projecdes de reajustes tarifarios.
O orcamento de outras receitas é elaborado pela R-GFC, utilizando como base o histérico realizado nos Gltimos
anos. O orcamento de financiamentos é organizado pela P-ACR, e depende, basicamente, do cadastro de projetos,
da disponibilidade do mercado e do governo federal em disponibilizar recursos para atendimento as demandas por
saneamento basico e da capacidade financeira de endividamento da empresa.
Apébs a elaboracdo dos orcamentos, é possivel estabelecer limites orcamentarios e, assim, desenvolver os
orcamentos das despesas de pessoal e custeio, dos investimentos e do servigco da divida. Essa elaboracéo é feita
com a participacdo de todas as Unidades, em consonancia com o Planejamento Estratégico do periodo de 2014-
2018 e conforme procedimento operacional — PO-FICO-011, disponibilizado no Portal Corporativo (hotsite SAP).
Desde 2007, o controle do or¢gamento, visando assegurar o atendimento dos niveis esperados, é realizado através da
elaboracdo mensal do Relatério de Planejamento e Gestéo, conforme descrito em 7.3.a. O relatério demonstra os
desvios entre os niveis planejados e realizados, permitindo a avaliagdo e tomada de decisdo por parte da Diretoria.
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8.RESULTADOS

Consideracdes a respeito da apresentacao dos resultados:

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

2) (*) Acompanhamento Interno - Ndo sdo comparaweis resultados de indicadores de medic¢do interna, com base de célculo especifica da organizagao.

Legenda:
(] Resultado Favoravel E/O - Indicador Estratégico / Operacional L - Lideranca FT - Forca de trabalho
2] Resultado Desfavoravel C - Competitividade RPI - Requisito de parte interessada
Indicador Estratégico M - Melhoria GER - Gestdo Empresarial por Resultados

Unidade Referencial

E/O Coddigo Indicador ’ C M L ParteInteressada RPI

ieelies: 2012 2013 Organizagao

8.1 Indicadores econdmico-financeiros

Médias das Premiadas do PNQS

E IFN01 indice de desempenho financeiro % A 120,5 116,8 123,8 . 139,0 @ @
- Ciclo 2013
CESAN .
(0] IGER Fluxo operacional % v 56,7 57,6 53,5 Acompanhamento Interno *) - | @ FT-GER 56,5

IFn01 - indice de desempenho financeiro e Fluxo operacional: Em dezembro de 2012, por exigéncia da auditoria independente, foram apropriadas despesas referentes ao ICMS sobre energia elétrica,
gue ndo vinham sendo contabilizadas desde setembro de 2011, em virtude da desoneragao do imposto autorizada pelo Governo/ES para aplicagéo dos recursos em projetos de adeséo ao sistema de
esgotamento sanitario da Cesan.

Médias das Premiadas do PNQS

E IFn02 Indicador de aguas nao faturadas por volume % v 25,1 24,7 22,0 Ciclo 2013 23 |@ | @ CAIXA/BNDES 25
Despesas Totais com 0s Seni¢os por m3 Médias das Premiadas do PNQS
O IFnN03 R$/m3 v 1,7 1,9 1,9 . 1,7
(volume faturado A+E) 5 - Ciclo 2013 ® o
E IEno4 E)(Aecq@ao Orgamentaria dos Investimentos (até i 1 0.8 0.7 0.9 Médias das Premladas do PNQS 0.8 ® o
més vigente) - Ciclo 2013
(e} IFN05  |Margem liquida com depreciagéo % A 6,9 14,6 11,9 Medias das Premladas do PNQS 34 @ @
- Ciclo 2013
o IEn07 Dias de faturamento comprometidos com Dias v 59,7 59,4 62,1 Médias das Premladas do PNQS 508 @ @ CAIXA/BNDES %0
contas a receber - Ciclo 2013
S ~ . Médias das Premiadas do PNQS Termo de
E IFn1! | % v 7 2
n15 ndice de evaséo de receita ) 5,3 5,3 ,8 - Ciclo 2013 6, @ @ Gestao/Gov. ES 55
E IFn17 Liquidez corrente - A 1,0 0,9 1,5 COF?AS'?\ Al 1,2 @ @ <
(Vice-lider)
(0] IFro6 Custo do tratamento da agua R$/m3 > 0,24 0,27 0,25 Médias das EE?SSET do PNQS 033 |@ | @

IFr06 - Custo do tratamento da &gua: nivel de establiza¢éo aceitavel < 0,3 R$/m3, mantendo-se uma proporcionalidade anual dos custos, inferior & media do setor de saneamento no Brasil.
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: Referencial
n .
Indicador Lli/l(l,?j?;; L Parte Interessada  RPI
Organizagao
CESAN . .
O IGER Eficiéncia comercial - I-GOS % A 95,9 96,3 96,4 Acompanhamento Interno ™* - @ FT - GER 95,0
O CESAN Ewlucio da receita % A 7,9 11,8 13,4 SANEPAB 2013 116 @ @ «
(Vice-lider)
O  CESAN |Receita por ligagéo ativa (A + E) R$/ligacéo = A 794,4 805,3 827,9 Acompanhamento Interno *) - | @
O  CESAN Receita por ligagéo ativa de agua R$/ligacéo A 836,3 847,0 864,8 Acompanhamento Interno *) - | @
O CESAN Receita por ligagéo ativa de esgoto R$/ligacdo A 629,2 651,9 704,6 Acompanhamento Interno * - | @
E CESAN Margem EBITDA % > 28,1 27,3 30,2 6(8255%2813 300 @ @ CAIXA/BNDES 27
Margem EBITDA: nivel de establizacéo > 27%, que é a meta acordada com a CAIXA e o BNDES.
(@) CESAN | Imobilizag&o do patrimdnio liquido % v 142,2 141,2 115,9 Acompanhamento Interno *) - | @
(@] CESAN indice de participagéo de terceiros no ativo total % v 38,7 38,1 28,1 Acompanhamento Interno ™* - @
(0] CESAN Grau de endividamento % v 63,1 61,5 38,6 Acompanhamento Interno * - @
. - . Média Nacional - Ranking de
3
(e} INOO4  Tarifa média praticada R$/m A 1,99 2,18 2,36 Saneamento AESBE 2012 233 | @ @
- Média Nacional - Ranking de
0,
(e} INO31  Margem das despesas com pessoal proprio % > 24,8 25,0 25,7 Saneamento AESBE 2012 266 @ @
Margem das despesas com pessoal proprio: nivel de estabilizagdo aceitavel entre 24% e 26%, resultado que supera a média nacional do setor de saneamento.
8.2 Indicadores sociais e ambientais
(@] 1Sc02 Indicador de sancdes e indenizagbes % v 0,10 0,12 0,19 Médias das Premladas do PNQS 026 @ @
- Ciclo 2013
(¢} ISc08 |indice de comprometimento de renda familiar % > 0,33 0,29 0,30 Médias das P.remladas do PNQS 069 @ @ Clientes/Sociedade 0,9
- Ciclo 2013 (IBGE)
ISc09= . . Médias das Premiadas do PNQS
0,
E e indice de tratamento do esgoto gerado % A 38,8 42,3 45,3 _ Ciclo 2013 308 @ @
(0] CESAN Atividades licenciadas % A 53,0 56,0 60,0 Acompanhamento Interno *) - @
(@) CESAN Atividades em processo de licenciamento % A 74,0 78,0 80,0 Acompanhamento Interno * - @
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: Unidade || : Referencial
Indicador Medida
Organizagao

(@] CESAN |Captac¢des outorgadas % A 91,7 91,8 90,8 Acompanhamento Interno ™* - @
E CESAN [iee o2 Ialngamentos UGS (2D SEIES % A 30,7 31,2 32,5 Acompanhamento Interno * - | @

em operagao
(0] CESAN Indice d_e Ilgagpes residenciais beneficiadas % A 0,18 0,76 0,78 Acompanhamento Interno * - @

com tarifa social

- P o

o CESAN Consumo médio mensal de copos descartaveis = n°copos/ 25,2 17,5 19,9 Acompanhamento Intemo *) e

per capita empregado

ISc08 - indice de comprometimento de renda familiar: nivel de estabilizacdo aceitavel < 0,5%, valor abaixo da média nacional das empresas do setor de saneamento. Lideranca: Empate com Sabesp

MN (PNQS 2013) - 0,3%. Vice-lider: SABESP Diretoria Metropolitana (PNQS 2013) - 0,76%.

8.3 Indicadores relativos a clientes e ao mercado

o ICmoL Indice de reclamagdes e comunicagdo de 'Recll v 0.34 0.34 0.35 Médias das P.remladas do PNQS 08l @ ©
problemas ligacao - Ciclo 2013
E ICm02 indice de satisfagdo dos clientes % A 77,9 77,9 72,0 LI IEI0 2 P.rem|adas CLE. 0 814 @ @
- Ciclo 2013
o ICcmo3 Indlce_de FNavorabllldaide da Imagem da Ranking A 0 20 20 Revista Valor Econdmico - Valor 10 ® @
Organizagéo - Geracgao de Valor 1000
(@) ICm04 | indice de conhecimento dos senicos e produtos % A 98,8 96,3 91,5 Médias das gg??gf; do PNQS 830 @ @
(¢} ICm05 indice de atendimento urbano de a4gua % A 100 95,5 96,0 Médias das P.r emiadas do PNQS 943 @ @
- Ciclo 2013
0 ICm06 indice de atendimento urbano de esgoto % A 37,1 34,9 38,1 Médias das_ glrflrglggf; do PNQS 538 | @ | @

ICmOS5 - indice de atendimento urbano de 4gua e ICmO6 - indice de atendimento urbano de esgoto: As taxas utilizadas para o célculo da populagéo de 2011 (média de morador por domicilio e taxa
de ocupacao domiciliar) se basearam no Censo 2000, que levava a uma estimativa de populagdo atendida maior do que a apurada no Censo de 2010, que foi utilizada para o célculo de 2012 e 2013. Portanto,
o ano de 2011 nao deve ser considerado para avaliagao da melhoria (tendéncia) desses indicadores, apenas a ewlugdo entre 2012 e 2013, que utilizam a mesma base de célculo populacional.

Tempo médio de resposta a reclamacao dos Médias das Premiadas do PNQS

ICm1l h | v 1 21,2 4,7
© Cm10 usuarios freclam 6.5 ' 300 - Ciclo 2013 34, e\
ICr‘n.lO Tem,p.o me(,jlo de resposta a reclamacdo dos h/reclam v 12,7 11,9 17,0 Acompanhamento Interno * - @
Estratificado usuérios - agua
'C”.“.lo Tem,p.o médio de resposta a reclamagdo dos h/reclam v 20,4 30,6 43,0 Acompanhamento Interno ™* - @
Estratificado usuérios - esgoto
o ICmid Indice de audiéncias de defesa no 6rgéo do % > 0.5 0.4 0.4 Médias das Premiadas do PNQS 73 ® o

- Ciclo 2013

ICm14 - indice de audiéncias de defesa no 6rgédo do consumidor: nivel de estabilizag&o aceitavel < 1%, valor que supera a média nacional do setor de saneamento.

consumidor

Termo de

Gestao/Gov. ES 69

Pagina 65



Cesan — Relatoério de Gestédo - Nivel Il
PNQS 2014

Unidade Referencial

Indicador ; L Parte Interessada

izl 2012 2013 Organizacao

Tempo de atendimento a clientes em escrit6rios

E CESAN GV) minutos \4 17,9 17,1 16,0 Acompanhamento Interno *) - | @
- . . L Termo de
E CESAN Indice de cobertura urbano de agua % A 100 100 100 Referencial de Exceléncia 100 e @ ~ 100
Gestéo/Gov. ES
- Termo de
E CESAN Indice de cobertura urbano de esgoto % A 46,9 50,0 50,6 Acompanhamento Interno *) - @ ~ 60
Gestéo/Gov. ES
E CESAN Manutengdo das concessées % A 100 100 100 Referencial de Exceléncia 100 @ @ +« Acionista 100
CESAN/ . - .
O GER Acréscimo nas ligacfes ativas de esgoto % A 3,4 9,4 12,1 Acompanhamento Interno ™* - @ FT - GER 6
CESAN/ |. . . N .
(0] GER Indice de Satisfacdo do Cliente - ISC (GER) % A 70,4 70,4 72,0 Acompanhamento Interno *) - @ FT - GER 70

CESAN - indice de satisfagéo do cliente - ISC (GER): Indicador calculado com critérios especificos, por isso seu resultado diverge do ICm02 e ndo é comparavel com outras organizacdes. Nos trés anos
apresentados, esse indicador superou a meta definida na GER de 70%.

Marcas de Valor (A Gazeta) - Concessao de

O CESAN ) e Ranking = A 20 1° 1° Referencial de Exceléncia 1° I I
senicos publicos - Geral
O  CESAN Mar(.;as de}VgIor (A Gazeta) - Cor]cessao de Ranking A 20 1° 10 Referencial de Exceléncia 1° @@ ¢
senicos publicos - Respons. Social
O CESAN Mar.cas deIVf;lIor (A Gazeta) - Con.cessao de Ranking = A 1° 1° 1° Referencial de Exceléncia 1° @ @ <
senigos publicos - Respons. Ambiental
O | CESAN Mart.:as de,Vf:\Ior (A Gazeta) ) Concessdo de Ranking A 20 1° 1° Referencial de Exceléncia 1° @ @ <
senicos publicos - Desenwolvimento do ES
O CESAN Mar(.:as de,Vglor @ Gaz_et.a.l) - Concessao de Ranking | A 30 20 1° Referencial de Exceléncia 1° @ @ <
seni¢os publicos - Credibilidade
8.4 Indicadores relativos as pessoas
o IPe01 Indlge de produtlyldade da for¢ca de trabalho para lig./ A 500,3 515,3 524.6 Médias das P.remladas do PNQS 8993 @ @
os sistemas de agua e esgoto empreg. - Ciclo 2013
O IPe02 indice de criatividade do pessoal Ne A 002 0,03 0,06 Medas dasPremiadas do PNQS ., g g
- Ciclo 2013
E IPe03 indice de capacitac&o da forga de trabalho 1S il A 59,7 63,2 49,3 URIED (3 Premladas COIAN 466 @ @
empreg - Ciclo 2013
(0] IPe05 indice de frequéncia de acidentes Aqd X v 12,98 10,91 10,87 Médias das P.remladas do PNQS 1356 @ @
milh_h - Ciclo 2013
(¢} IPe06  Coeficiente de gravidade de acidentes I;)|a/ v | 192,13 395,04 488,33 Médias das P.remladas do PNQS 231,92 @ @
milh _h - Ciclo 2013
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: Referencial
Indicador L'i/rlniijg:e ; L Parte Interessada  RPI
edida 2012 2013 Organizagao
o Pell Indlge de produtividade de pessoal total lig./ A 221.8 221.7 245.8 Médias das P.remladas do PNQS 6576 @ O CAIXA/BNDES 250
(equivalente) empreg. - Ciclo 2013
O CESAN Seguranca no trabalho (acidentes por % v 0,8 1,0 0,4 Acompanhamento Interno *) - @ FT - GER 0,6
empregado)
(@) CESAN Con(?egsao de beneficios por empregado ativo R$ mil/ A 18,5 20,1 20,6 Acompanhamento Interno *) - @ FT - Acordo coletivo | 20,6
(corrigido pelo IPCA) empreg.
r
E IPe04 indice de satisfag&o dos empregados % A 40,0 70,0 70,0 Médias das P.r emiadas do PNQS 674 @ @
- Ciclo 2013
o IPe09 Qomprometlmento da forga de trabalho com as % A i 74,0 74,0 Médias das Premladas do PNQS 588 @ ©
diretrizes - Ciclo 2013
IPe04 - indice de satisfacdo dos empregados: Pesquisa aplicada bienalmente. De 2011 para 2013, conseguiu-se manter o resultado de 70% de satisfacdo, acima da média das empresas do setor de
saneamento. IPe09 - Comprometimento da for¢a de trabalho com as diretrizes: Resultado obtido na pesquisa bienal de satifagdo dos empregados, a partir de 2011.

: Referencial
E/O Cddigo Indicador ] C M L ParteInteressada RPI
2011 2012 2013 Organizagao

Medida

ISp01 - indice de conformidade da quantidade de amostras para afericdo da qualidade da agua distribuida (rede): Nivel de estabilizac&o aceitavel > 100%, que garante o cumprimento das
exigéncias da Portaria Federal 2914/2011. Resultados - 2011: 112,5%, 2012: 114,4% e 2013: 105,1%.

Incidéncia andlises aferi¢éo qualidade agua Médias das Premiadas do PNQS

0

© ISp02 distribuida fora do padréo (rede) & M 2.9 15 L7 - Ciclo 2013 38 e o

E  ISp03  Eficiéncia de remocdo de dbo % A 780 81,0 g7,g | Medias das Premiadas doPNQS | o5, ' g @
- Ciclo 2013

E ISpO4 Tempo médio de atendimento para ligacéo de Horas/SS v 2175 283,6 347.6 Médias das Premladas do PNQS 1698 @ O
agua Executada - Ciclo 2013

E ISp06 Tempo médio de atendimento para ligacao de Horas/SS v 3742 678.5 919.7 Médias das Premladas do PNQS 2002 @ ©
esgoto Executada - Ciclo 2013

ISp04 - Tempo médio de atendimento para ligagcdo de dgua e ISp06 - Tempo médio de atendimento para ligacdo de esgoto: Contratos de crescimento vegetativo defasados em relagéo a demanda,
devido a disponibilizagao de novos senicos de agua e esgoto.

I,nC|denC|a de reclamagdes sobre qualidade da % > 0.2 0.3 0.2 Médias das P.remladas do PNQS
agua - Ciclo 2013

ISp08 - Incidéncia de reclamac6es sobre qualidade da agua: Nivel de estabilizacdo aceitavel <0,5%, indice que supera a média nacional das empresas do steor de saneamento.
Médias das Premiadas do PNQS

O ISpos 21 | @ @

(¢} ISp09 Incidéncia d | 0 bre falta de 4 % v 6,7 9,0 7,1 24,8
p ncidéncia de reclamag@es sobre falta de agua () , , , - Ciclo 2013 , @ @
o ~ . Horas/S.S. Médias das Premiadas do PNQS
O ISp10 Tempo médio de execucdo dos senigos Executada v 13,1 8,8 18,3 - Ciclo 2013 840 @ @
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: Referencial
n .
E/O Codigo Indicador Lli/lelccjj?;: C M L Parte Interessada RPI

2011 2012 Organizacao

(¢} ISpl1  Continuidade no abastecimento de agua % A 92,4 86,8 80,5 Médias das Premladas do PNQS 848 @ @
- Ciclo 2013

o ISp13 Inc@gr@m de extravasamentos de esgotos extravasam 10,7 10,0 12,7 Médias das P.remladas do PNQS 2.4 ® o
sanitarios ento / km - Ciclo 2013

ISp13 - Incidéncia de extravasamentos de esgotos sanitarios: Em 2013, foram implantados nows sistemas de esgotamento sanitario, aumentando a demanda pelo senigo e, consequentemente, um

maior nimero de extravasamentos.

Médias das Premiadas do PNQS
- Ciclo 2013

ISp14 - Indicador de perdas totais de agua por ligagdo: Os indices de perdas sofreram um aumento devido a ampliagcdo dos sistemas de dgua. Em 2012, inciou-se a implantacao da metodologia MASPP -

Método de Andlise e Solugado de Problemas relacionados a perdas de &gua, a fim de criar planos de agdo para controlar esses indices.

E ISp14 Indicador de perdas totais de agua por ligagao L /Lig/dia V¥V 452,5 450,2 409,0 27183 @ @ CAIXA/BNDES 427

o ISp15 Inmdianma das andlises de cloro residual fora do % v 0.1 0.2 0.3 Médias das P_remladas do PNQS 0.8 ® o
padrao - Ciclo 2013
o ISp16 InC|d?nC|a das analises de turbidez fora do % v 0.7 0.4 0.6 Médias das Premladas do PNQS 0.9 ® ©
padrao - Ciclo 2013
o0 Ispig ndice de conformidade da quantidade de % u | >100 >100 >100 Referencial de Exceléncia | 1000 @ @  «  Poraria2914/11 = 100

amostras para afericdo da 4gua tratada
ISp18 - indice de conformidade da quantidade de amostras para afericdo da agua tratada: Nivel de estabilizacdo aceitavel > 100%, que garante o cumprimento das exigéncias da Portaria Federal
2914/2011. Resultados - 2011: 127,4%, 2012: 119,0% e 2013: 139,9%.

Efetividade da redugéo de carga poluente do % A 948 954 968 Médias das Premiadas do PNQS

(¢} ISp19
P esgoto coletado na rede - Ciclo 2013

769 @ @ <

ISp19 - Efetividade da reducéo de carga poluente do esgoto coletado na rede: Lider do setor de atuagdo. Vice-lider: SANESUL (Navirai) - 90,65%.

Incidéncia das analises fora padrao para Médias das Premiadas do PNQS

O ISp20 . . J % v 0,7 0,8 1,8 . 2,9
P afericdo da qualidade da agua tratada (eta) 0 - Ciclo 2013 e\
O  IPa02 indice de hidrometrag&o % A 91 94,1 947 Médias das gﬁg‘?gfg dOPNQS o051 @ @ CAIXA/BNDES 95
O IPa03 indice de macromedicéo % A 732 84,4 96,4  Médias das zlr;’;“;‘gf; dPNQS' 915 @ @ CAIXA/BNDES 77
o IPao4 ?onsumo medlo de energia elétrica por m3 de KWh/m? > 0.5 0.5 05 Médias das P.remladas do PNQS 0.6 ® ©
agua aduzida - Ciclo 2013

IPa04 - Consumo médio de energia elétrica por m3 de agua aduzida: nivel de estabilizagéo aceitavel < 0,5kWh/m3, acompanhando a media do setor de saneamento no Brasil.
Médias das Premiadas do PNQS

. - . o

O IPa07 Projetos estratégicos implantados no prazo % A 92,0 100,0 92,0 - Ciclo 2013 75 @ @
IPa08 indice de avaliag&o externa do sistema de "

Estratiicado gestao - PNQS - Cesan pontos A 220,5 283,5 356,0 Acompanhamento Interno * o]

E IFrol indice de atraso na entrega dos fornecedores % v 4,6 6,5 8,5 S EDCES NSNS 7,5 @ @

- Ciclo 2013
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Unidade Referencial

E/O Cddigo Indicador Medida ’ C M L ParteInteressada RPI
2011 2012 Organizacgao

indice de desempenho de prestadores de Médias das Premiadas do PNQS

senico - Ciclo 2013

IFr07 - indice de desempenho de prestadores de servigo: nivel de estabilizagéo aceitavel > 90%, indice que supera a média nacional do setor de saneamento e a meta estabelecida pela Diretoria para

este indicador estratégico.

indice de elevatdrias telecomandadas (Grande

Vit6ria)

E IFr07 % > 95,4 95,0 93,0 915 @ @

E CESAN % A 62,8 62,8 66,7 Acompanhamento Interno * - @

E CESAN Indice de wlume de reservacéo telemedido % A 74,4 72,6 78,8 Acompanhamento Interno *) - | @
CESAN - indice de volume de reservacéo telemedido: Em 2012, foram inaugurados Varios resenatorios, cuja automacao foi implantada ocorreu em 2013.
CESAN/ . FT - GER
GER Indice de qualidade da agua (IQA) % > 97,0 97,6 97,6 Acompanhamento Interno ™* - | @ 97

Portaria 2914/2011
CESAN - indice de qualidade da agua (IQA): nivel de estabilizacdo aceitavel > 97%, que cumpre as exigéncias da Portaria Federal 2914/11.

(0] CESAN indice de despesas com produtos quimicos % v 2,5 2,3 1,9 Acompanhamento Interno * - @
indice de multas por ultrapassagem de

O | CESAN - % v 4,1 3,6 0,2 Acompanhamento Interno *) - @
demanda elétrica

(@) CESAN | indice de rede de agua validada (RMGV) % A 71,2 76,0 79,2 Acompanhamento Interno *) - @

(@) CESAN indice de rede de esgoto validada (RMGV) % A 67,0 75,9 77,7 Acompanhamento Interno *) - @
indice de atendimentos as ordens de senigo

o cesan @ cimentos S de semgos % A 659 69,8 70,0 Acompanhamento Intermno ®» - @
de manutengéo

. Vaz./

O CESAN |Vazamento de agua por 100km de rede 100sz v 13,3 9,3 9,1 Acompanhamento Interno ™* - @
Empregados que conhecem o planejamento 0 . -

O |CESAN/PE estratégico da CESAN % A - - 94,0 Acompanhamento Interno *) -
Empregados que consideram adequado o 0 . -

O |CESAN/PE planejamento estratégico da CESAN % A - - 84,0 Acompanhamento Interno ™*) - (™
E d tem i id

O |CESAN/PE mpregados que se sentem INSerdos No % A - - 78,0 Acompanhamento Interno *) - (™

planejamento estratégico da CESAN
CESAN/PE (**) - Nao é possivel avaliar a tendéncia, porque se tratam de resultados de uma pesquisa pontual, realizada durante a Revisdo Estratégica de 2013.

Médias das Premiadas do PNQS
- Ciclo 2013

IPa09 - Satisfagdo dos usudrios de informacdes: Resultado obtido na pesquisa bienal de satifagdo dos empregados, a partir de 2011.

(¢} IPa09 Satisfacdo dos usuérios de informagdes % A - 73,0 72,0 52,6875 @ @

Observacao: Os indicadores constantes do GRMD que nao foram apresentados no Critério 8, ou ndo sao calculados/acompanhados pela Cesan, ou sao relativos a processos que ainda estdo em fase de
ajustes para permitir a apuragdo das informacdes necessérias ao calculo dos resultados, ou ndo tém trés ciclos completos.
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GLOSSARIO

ABES
ABNT
ACACCI
ACT

ACT

AD
AESabesp
AESBE
AFACA

Alta Direcao
AMARIV
AMD

AMOS

ANA

ANEEL

APP
ASCAMARE
ASPE

ARSI

Backup
Bl-Cesan
BIRD
BNDES
Booster

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

Associacdo dos Engenheiros da Sabesp

Associacdo das Empresas de Saneamento Basico Estaduais
Associacao dos Amigos e Familias com Cancer

Diretoria da Cesan

Associacao dos Catadores de Materiais Reciclaveis da llha de Vitoria
Acordo de Melhoria de Desempenho

Assisténcia Médica Odontologica Supletiva

Agéncia Nacional de Aguas

Agéncia Nacional de Energia Elétrica

Area de Protecdo Permanente

Associacao dos Catadores de Materiais Reciclaveis de Vitoria ES
Agéncia de Servigos Publicos de Energia ES

Agéncia Reguladora de Saneamento Basico e Infraestrutura Viaria do Espirito Santo

Cépia de Seguranca

Sistema de Gestdo Corporativa

Banco Internacional para Reconstru¢éo e Desenvolvimento

Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social

Equipamento eletromecénico utilizado para bombear agua para regides de baixa pressao,
conectado diretamente na rede de distribui¢cdo

Beneficio de Prestacdo Continuada da Assisténcia Social

Balance Scoredcard

Caixa

Call center
CAO

CCO

CTA

CCTC

CD

C&D

CEF

CERH
Cesan/CESAN
CNQA
CIEE/ES

CIP

CIPA

CLT
CODEMA
CONAMA
COPASA DCL
COPASA DSO
CPGE

CRAS

CREA

CT

Caixa Econ6mica Federal

Centro de atendimento ao cliente por telefone e internet

Centro Administrativo e Operacional

Centro de Controle Operacional

Comité Técnico e Estratégico de Automagéo

Comité Permanente de Coopera¢do Técnico-Cientifica

Disco Compacto

Capacitacdo e Desenvolvimento

Caixa Econémica 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 Investigacdo Preliminar

Comisséo Interna de Prevencéo a Acidente

Consolidagéo das Leis Trabalhistas

Conselho Municipal de Meio Ambiente

Conselho Nacional do Meio Ambiente

Companhia de Saneamento de Minas Gerais — Diretoria de Operacéo Centro-Leste
Companhia de Saneamento de Minas Gerais — Diretoria de Operacédo Sudoeste
Comité de Planejamento de Gestédo Estratégica

Centro de Referéncia de Assisténcia Social

Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia do Espirito Santo
Contrato
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DAE
D-AM
DBO

D-Ol
D-OM
Download
DR

D-RC

DS

DST

Departamento de Aguas e Esgoto

Diretoria de Administracdo e Meio Ambiente

Demanda Bioguimica de Oxigénio

Diretoria de Operacéo do Interior

Diretoria de Operacéo Metropolitana

Carregar um programa de computador central para uma estacao
Diretoria

Diretoria de Relacdes com o Cliente

Dialogos de Seguranca

Doenca Sexualmente Transmissivel

‘

EAR

EBR
EDP-ESCELSA
EMBASA
EPC

EPI
ERP/SAP
ES
ESESP
ETA

ETE

Elevatéria de Alto Recalque

Elevatéria de Baixo Recalque

Companhia de Energia Elétrica do ES
empresa baiana de Aguas e Saneamento
Equipamento de Protecdo Coletivo
Equipamento de Protec¢éo Individual
Sistema Integrado de Gestédo Corporativa de Dados
Estado do Espirito Santo

Escola de Servigo Publico do Espirito Santo
Estacdo de Tratamento de Agua

Estacdo de Tratamento de Esgoto

‘

FABAVI
FAC
FAACZ
FAECES
FAESA
Feedback
FGTS
FINDES
Folder
FUNASA
FUNCAPE

Faculdade Batista de Vitoria

Formulario de Avaliagcédo da Contratada
Faculdades Integradas de Aracruz

Fundacao Assistencial dos Empregados da Cesan
Faculdades Integradas Espirito-santenses
Comentérios e informacdes sobre algo que ja foi feito com o objetivo de avaliagéo
Fundo de Garantia por Tempo de Servi¢co
Federacao das Industrias do Espirito Santo
Folheto dobrado

Fundacgédo Nacional de Saude

FUCAPE Business School

‘

GAP

GED
GEE
GER
GIS
GRMD
GUT

Lacuna entre as competéncias do quadro de pessoal e 0 que a empresa precisa
desenvolver

Sistema para Gestdo Eletrdnica de Documentos

Gases do Efeito Estufa

Gestdo Empresarial por Resultados

Sistema de Informacdes Geograficas

Guia de Referéncia para Medicdo do Desempenho

A ferramenta GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) tem como funcéo priorizar acées 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
IBGE
IDAF
I-DDG
IDES
I-DLT
IEMA

IEC 27002
IFES

IEL

Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

Instituto de Defesa Agropecuaria e Florestal do Espirito Santo

Divisdo de Desenvolvimento e Gestdo de Perdas

indice de Desempenho de Execucéo de Servico

Divisédo Litoranea

Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos

Norma de Seguranca da Informacao

Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo
Instituto Euvaldo Lodi
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I-GEP
IJSN
INCAPER

Infogeo / Geoweb

I-GON
I-GOS
IGS
INOVES
INSS
Intranet
IPPS

IQA

ISC

ISO 9001
ISO 14001

know-how

MASPP

Matriz FOFA

MBA
M-DAE
M-DCA
M-DCQ
M-DEA
M-DGP
M-DOE
M-DRC
M-DRH
M-DSE
MEG
M-GCT
M-GPC
M-GMA
MP-ES
MS

Geréncia de Expanséo

Instituto Jones dos Santos Neves

Instituto Capixaba de Pesquisa, Assisténcia Técnica e Extensao Rural

Sistema Informatizado de Pesquisa e Atualizacdo de Cadastro de Clientes

Georreferenciados

Geréncia Operacional Norte

Geréncia Operacional Sul

Inovacao da Gestdo em Saneamento

Prémio Inovacéo na Gestéo Publica do Espirito Santo

Instituto Nacional de Seguro Social

Rede interna da Cesan

Instrumento Padréo de Pesquisa de Satisfacéo

indice de Qualidade da Agua

indice de Satisfacéo do Cliente

Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos

Sistemas da Gestdo Ambiental — Requisitos com orienta¢cdes para uso
K

Experiéncia, técnica, pratica, pericia

Método de Analise e Solucdo de Problemas de Perdas

A matriz FOFA (For¢as, Fraquezas, Oportunidades e Ameagas) € uma ferramenta
estratégica usada para analisar o ambiente externo e interno de uma organizacao.
Mestre em Administracédo de Negdcios

Divisdo de Adeséo de Esgoto

Divisdo de Controle de Qualidade de Agua

Divisdo de Controle e Qualidade

Divisdo de Educacdo Ambiental

Divisdo de Gestéo e Pesquisa

Divisdo de Operacédo de Esgoto

Divisdo de Rela¢Bes com a Comunidade

Diviséo de Gestdo de Residuos e dos Recursos Hidricos

Divisdo de Suporte dos Servigcos de Esgoto

Modelo de Exceléncia da Gestao

Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto

Geréncia de Pesquisa e Controle da Qualidade

Geréncia de Meio Ambiente

Ministério Piblico do Estado do Espirito Santo

Ministério da Saude

‘

NBR 11515
NBR 15247

NBR IEC 60529

NFPA 75
NGQ

NI
Nobreak
NR

Norma de Seguranca e Armazenamento de Dados

Norma de Unidades de Armazenagem Segura — Salas cofre e cofres para hardware
Norma de Graus de Protecao para Involucros de Equipamentos Elétricos (cédigo IP)
Norma Americana de Protecao da Tecnologia da Informacgéo

Nucleo de Gestao pela Qualidade

Norma Interna

Estabilizador de energia

Normas Regulamentadoras

O-DCT
O-DMN
O-DMP
O-DMS
O-DOP
O-DSD
0O-DSO
O-DST
OE
O-GDA

Divisdo de Cadastro e Arquivo Técnico
Divisdo da Manutencéo da Distribuicdo Norte
Divisdo de Manutencao da Producao

Divisdo da Manutencao da Distribuic&o Sul
Divisdo de Operacédo de Producéo

Divisdo de Suporte da Distribuicao

Divisdo de Servicos Operacionais

Divisdo de Suporte Técnico Operacional
Objetivo Estratégico

Geréncia de Distribuicéo de Agua

Pagina 72



Cesan — Relatorio de Gestao - Nivel |l

PNQS 2014

o

O-GES Geréncia de Engenharia de Servigos

O-GPA Geréncia de Producéo de Agua
I —

PAC Programa de Aceleracdo do Crescimento

P-ACR Assessoria de Captacado de Recursos

PBQP-H Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat

PARAS Plano de Regularizacdo Ambiental

P-CAJ Coordenadoria de Assuntos Juridicos

P-CCE Coordenadoria de Comunicacdo Empresarial

PCMSO Programa de Controle Médico de Salde Ocupacional

P-CPE Coordenadoria de Planejamento Estratégico

PCR Plano de Carreiras e Remuneracdo

P-CRI Coordenadoria de Relag¢8es Institucionais

P-CTO Coordenadoria de Controle, Transparéncia e Ouvidoria

P-DGC Programa de Desenvolvimento Gerencial da Cesan

PE Planejamento Estratégico

PEPs Planos Estruturados do Projeto

PET Politereftalato de etileno

PETI Plano Estratégico de Tecnologia da Informacéo

PV Ponto de Verificacdo

Pl Programacéo de Investimentos

PIADV Programa de Incentivo a Aposentadoria Voluntaria

PISG Plano de Implantacdo do Sistema Gerencial

PLANASA Plano Nacional de Saneamento

PLASS Plano de Assisténcia a Saude da FAECES

PMSG Plano de melhoria do sistema Gerencial

PNQS Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento

POP Procedimento Operacional Padrao

PO Procedimento Operacional

PP Processo Protocolado

PPRA Programa de Prevencéo de Riscos Ambientais

PQES Prémio Qualidade Espirito Santo

PROCON-ES Instituto Estadual de Protecéo e Defesa do Consumidor do Espirito Santo

PRODFOR Programa Integrado de Desenvolvimento e Qualificacdo de Fornecedores

PRO-RURAL Programa de Saneamento Rural

PRR Programa de Recuperacéo de Receitas
R

RA Relatério de Avaliacdo

R-DDP Divisdo de Desenvolvimento de Pessoal

R-DDS Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas

R-DFI Divisdo de Financas

R-DGC Divisdo de Gestao Corporativa

R-DGD Diviséo de Gestdo de Demandas de Clientes

R-DGE Divisdo de Gestao e Estratégia Comercial

R-DLI Diviséo de Licitacdo

R-DMS Divisédo de Medicina e de Seguranca do Trabalho

R-DSG Diviséo de Servicos Gerais

R-DSI Diviséo de Suporte e Infraestrutura

R-DSU Diviséo de Suprimentos

R-DTR Divisdo de Transportes

Recuperlixo Associacao de Catadores de Materiais Reciclaveis do Municipio da Serra

Revive Associacao dos Catadores de Materiais Reciclaveis de Vila Velha ES

RG Relatorio de Gestéo

R-GCO Geréncia Comercial

R-GFC Geréncia Financeira Contébil

R-GLG Geréncia de Logistica

R-GRC Geréncia de Relac¢des com o Cliente

R-GRH Geréncia de Recursos Humanos
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R-GTI
RGV
RMGV

Geréncia de Tecnologia da Informacéo
Regiéo da Grande Vitoria
Regido Metropolitana da Grande Vitoria

‘

SAA
SAAE

SABESP GC-MO

SABESP - MS
SABESP - MO

SEDURB
SEGER
SERASA
SES
SESMT
SESI
SICAT
SIGA
SIGA-O
SIGBEN
SINCOP
SINDAEMA
SIOlI
SIPAT
SISCOP
Slide
SNIS
Software

SPC
SS

Stakeholders

SUS

Sistemas de Abastecimento de Agua

Servico Autdbnomo de Agua e Esgoto

Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo — Divisdo de Grandes
Consumidores Oeste

Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo — Unidade de Negécio Sul
Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo Paulo — Unidade de Negécio Oeste
Secretaria de Estado de Saneamento, Habitac&do e Desenvolvimento Urbano

Secretaria de Estado de Gestédo de Recursos Humanos

Centralizacao dos Servicos Bancarios

Sistema de Esgotamento Sanitario

Servico Especializado em Engenharia de Seguranca e Medicina do Trabalho

Servigo Social da Industria

Sistema Integrado de Comercializa¢do e Atendimento

Sistema de Monitoramento de Rastreamento dos Veiculos da Cesan

Sistema Integrado de Gestédo Ambiental e Operacional

Sistema Integrado de Gestédo de Beneficios

Sistema de Informacg6es de Controle Operacional

Sindicato dos Trabalhadores em Agua, Esgoto e Meio Ambiente do Espirito Santo
Sistema de Informac¢6es Operacionais do Interior

Semana Interna de Prevencao de Acidentes de Trabalho

Sistema de Controle de Processos Protocolados

“sem tradugao”

Sistema Nacional de Informacdes de Saneamento

Conjunto de programas, métodos e procedimentos, relacionados com o funcionamento e
manejo de um sistema de dados

Servi¢o de Protecdo ao Crédito

Solicitagdo de Servigo

Partes interessadas

Sistema Unico de Saude

‘

TI

Tecnologia da Informacéo

‘

UFES
UFMG
UFSJ
uvwv
UGR
UGL

Universidade Federal do Espirito Santo
Universidade Federal de Minas Gerais
Universidade Federal de Sdo Joao del-Rei
Universidade Vila Velha ES

Unidade Gerenciadora de Residuos
Unidade Gerenciadora de Lodo

‘

VD
VOIP
VPN
VU

Volume Disponibilizado

Servicos Integrados de Voz e Dados
Rede Virtual Privada

Volume Utilizado

‘

Website

Endereco da empresa na internet
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FOLHA DE DIAGNOSTICO DA GESTAO

Organizacédo: Companhia Espirito Santense de Saneamento (Cesan) Data: Julho/2013
Critério Percentual Fator Pontuagcdo | Pontuacéo
Item Enfoque Aplicacdo | Aprendizado = Integracdo = Resultante Maxima Obtida
1 1.1 90 90 90 100 90 20 18
1.2 100 80 100 100 80 15 12
1.3 100 100 100 100 100 15 15
Subtotal 50 45
2 2.1 90 90 100 100 90 20 18
2.2 100 100 100 100 100 20 20
Subtotal 40 38
3 3.1 100 100 100 100 100 15 15
3.2 100 80 80 100 80 20 16
Subtotal 35 31
4 4.1 80 80 80 100 80 15 12
4.2 100 100 100 100 100 10 10
Subtotal 25 22
5 5.1 100 100 100 100 100 15 15
5.2 80 80 80 100 80 10 8
Subtotal 25 22
6 6.1 80 80 100 100 100 15 12
6.2 100 100 100 100 100 15 15
6.3 100 100 100 100 100 10 10
Subtotal 40 37
7 7.1 100 100 100 100 100 25 25
7.2 90 90 100 100 100 15 13,5
7.3 100 100 100 100 100 15 15
Subtotal 55 53,5
1-7 Total 270 248,5
Relevancia Melhoria Competitiv. Compromis | Resultante
8 8.1 100 100 100 100 100 55,0 55,0
8.2 80 100 80 100 80 30,0 24,0
8.3 80 100 100 100 90 55,0 49,5
8.4 80 80 60 80 70 35,0 24,5
8.5 80 100 100 100 90 55,0 49,5
Subtotal 230 202,5
TOTAL 500 451
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PLANO DE MELHORIA DO SISTEMA GERENCIAL

Organizacédo: Companhia Espirito Santense de Saneamento (Cesan) Principal Executivo: Sandra Sily Data: Marco/2014

Organizagéo: Cesan

Principal Executivo: Sandra Sily

Data de Emisséo: Margo/2014

Acompanham. do

Plano
CRIT. O QUE FAZER QUEM QUANDO ONDE COMO POR QUE (objetivo) PRIORIDADE
ITEM | (Agdo Contramedida) (Responséavel) (sera feito) (sera feito) 1 2 3 4
11.d Elaborar o Manual de Coordenadores do Corporativo Definir as praticas de gestéo a serem Padronizar os processos gerencias que serao
Gestao Critério 1 (Fabiana), incluidas no Manual de Gestéo e envolver adotados como padréo de trabalho para uso
do Critério 2 (Sérgio 2014 as Unidades responsaveis pelas praticas corporativo
Rabello) e Unidades na descri¢cdo de como realiza-las. X
da Cesan
21b Aperfeigoar a P-CPE 2014/2015 Corporativo Aprimorar o canal de coleta de Melhorar a avaliagédo do cenério interno junto X
processo de informacdes utilizados para analisar o a formulagéo das estratégias, subsidiando a
Formulacéo das ambiente interno, no que tange & coleta de tomada de decisao e alocagdo dos recursos
Estratégias informacdes a respeito dos ativos de
infraestrutura operacional.
3.2d Promover acdes em R-GRC/R-DGC Maio/2014 Corporativo Aplicar pesquisa de pds-atendimento para Aprimorar o processo de verificagdo da X
prol da melhoria da o canal eletronico fale conosco satisfacao dos clientes e melhorar a prestagédo
satisfagcdo dos clientes de servicos
4.1.a Criar uma metodologia M-GMA Julho/2014 Corporativo Realizar diagnoéstico dos passivos Subsidiar as Unidades da Cesan na X
para identificacao e ambientais e sociais para ETEs e ETAs implementacgédo de controles e/ou
tratamento dos em operacao monitoramento adequado dos riscos
aspectos ambientais e ambientais e sociais relevantes
sociais negativos
5.2.a Criar uma metodologia | R-GTI/R-GRH/P-CPE 2014 Corporativo Elaborar um Procedimento definindo os Sistematizar a forma de identificacéo, X
5.2.b para identificagdo, e C-CTC critérios para identificagdo, desenvolvimento e protegdo dos ativos
protecdo e desenvolvimento e protec&o dos ativos intangiveis.
desenvolvimento dos intangiveis
ativos intangiveis.
5.2.c Ampliar o escopo da R-GTI Set/2014 Corporativo Incluir na pesquisa de satisfagé@o todos os Melhorar o processo de verificagéo da X
Pesquisa de servigos prestados satisfacao dos clientes e melhorar a prestagéo
Satisfacdo dos pela R-GTI de servicos
principais usuarios de
TI
6.1.c Rever a metodologia R-GRH Ago/2014 Corporativo Reformulando a ferramenta de avaliacao Melhorar continuamente 0s processos e X
de Avaliacao de de desempenho, garantindo ao valorizar a forca de trabalho
Desempenho das empregado a alta avaliacdo com peso de
pessoas e equipes 20 %.
7.2.b Promover campanha P-CCE 2014 Corporativo Patrocinando a ABRINQ Apoiar acdes de conscientizacao para X

de estimulo a
erradicagédo do
trabalho infantil

erradicar o trabalho infantil
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COMPROVANTE DE DEPOSITO

ABES As$OCIACAO BRASILEIRA DE
ENGENHARIA SANITARIA E AMBIENTAL
Capitulo Nacional da AIDIS

CNPJ.: 33945015/0001-81

30170-131 — Belo Horizonte — MG
Tel/Fax: (31) 3224-8248

E-mail: sirlene@abes-mg.org.br
cnga@abes-mg.org.br

Rua S&o Paulo, 824 — 14° andar - Centro
E

OR Ne 015/2014
RECIBO
Data de
Companhia Espirito Santense De Saneamento - CESAN Expedicéo 23/06/2014
CNPJ: 28.151.363/0001-47 Data de
Vencimento 28/07/2014
Valor 16.000,00

RECEBEMOS A IMPORTANCIA CITADA, CORRESPONDENTE A:

Pagamento referente a inscricdo da Companhia Espirito Santense De Saneamento - CESAN — Nivel Il no Prémio Nacional da Qualidade em

Saneamento — PNQS — Edigao 2014.

OBSERVACOES DA ABES

O depésito devera ser efetuado cc: 720-819-7 — AG. 3421-5 do Banco do Bradesco, em nome da ABES

BANESTES S.A.

DADOS DO REMETENTE

DADOS DO DESTINATARIO

Tipo de Conta.:
CPF/CNPJ......:

DADOS DA TRANSACAO
Dt .Agendamento:

BANCO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

Pagamentos e Transferencias Eletronicas

TED Hoje

CIA ESPIRITO S DE SA

Nome..........:

Agencia.......: 104-Central
Conta.........: 1.883.008

Tipo de Conta.: Conta Corrente
CPF/CNPJ......: 28.151.363/0001-47

ABES ASSOCIACAO BRASILEIRA DE

237-Banco Bradesco S.A.

3421-R Espirito Santo- U. Bh
7208197

Conta Corrente

33.945.015/0001-81

11/07/2014

Valor.........: R$29.000,00

Finalidade....: 00010

Protocolo.....: 61695322

Situacao......: Enviada

Registro: 11/07/2014
14:45:13 /local/home/tef/d/20140711/fcs20469
Emissao.: 11/07/2014 15:02:01

Este comprovante se refere ao pagamento de inscricdo da Cesan e da Geréncia de Distribuicéo de Agua.



mailto:sirlene@abes-mg.org.br

Declaragao de Idoneidade

A Companhia Espirito Santense de Saneamento (Cesan), por seu responsavel
principal abaixo assinado, declara, para os fins de direito, que sao veridicas as
informa¢des apresentadas nesta candidatura ao Prémio Nacional de Qualidade em
Saneamento (PNQS), nado tendo sido omitidas informagbes adversas relevantes para a
avaliagao dos resultados da organizagao, em relagao aos clientes, a comunidade, a
sociedade, ao meio ambiente e a forga de trabalho.

Vitoria (ES), 18 de Julho de 2014

:\)c“ @J(LLQ :

Paulo Ruy Valim Carnelli
DIRETOR PRESIDENTE




