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Folha de Determinacao de Elegibilidade ao PNQS 2011

Categoria: ( X)Nivel I ( )Nivel I ( )Nivel lll ( )Nivel IV ( )IGS

() Unidade auténoma de outra
organizagao

INo caso de Nivel Ill ou IV, s6 é elegivel um agrupamento com
ais de uma cidade.

Nome da organizagdo candidata: Companhia Espirito Santense de Saneamento -
Cesan

Razdo social responsavel: Companhia Espirito Santense de Saneamento

Forma de Direito: () Publico ( X) Privado

Numero de inscricdo no CNPJ: 28.151.363/0001-47

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

Data de inicio das atividades:
08/fevereiro/1967

Principais atividades:

Prestacdo de servigos publicos de abastecimento de 4gua e de esgotamento
sanitario em 52 municipios do Estado do Espirito Santo, compreendendo:
Captacgédo de agua bruta, tratamento e distribuicdo de agua tratada;
Captacgédo de agua bruta e distribuicdo de 4gua bruta;

Coleta, tratamento de esgoto e disposicao final de residuos.

Quantidade de pessoas na for¢a de trabalho da organizagéo:
Empregados — 1349

Estagiarios e Adolescentes aprendizes — 214

Total - 1563

Incluir terceiros que estejam sob coordenacéo da candidata. No caso de unidade auténoma, informar também o percentual da forca de trabalho da
candidata em relacdo & organizagéo controladora

Locais das instalagdes com forga de trabalho (No caso da categoria IGS, informar onde a Préatica é definida e onde é aplicada)
Qtd. aprox.

Nome

Endereco de pessoas

Estacdes de Tratamento de Agua;
Reservatorios de Agua;
Elevatorias de agua e esgoto;
Redes de agua e esgoto;
EstacOes de Tratamento de Esgoto;
Geréncias Operacionais e
Administrativas;

Escritdrios de atendimento
personalizado;

Call Center;

Unidades administrativas.

Regido da Grande Vitoria:

Alberto Torres(llha Santa Maria); Barra do Jucu; Belvedere;
Boa Vista; Cacaroca; Centro ADM. e OP.de Carapina; Rui
Barbosa; Esc. de Atend. De Vitéria; Esc. Central; Esc. de
Atend. De Campo Grande; Esc. de Atend. De Vila Velha; 948
ETA Cobi; ETA Duas Bocas; ETA Santa Maria; ETE
Camburi; ETE Mulembd; Jardim da Penha; Jucu; Ponta da
Fruta; Santa Clara; Santa Llcia; Serra(Centro); Vale
Esperanca; Viana.

Estacdes de Tratamento de Agua;
Reservatérios de Agua;

Elevatorias de agua e esgoto;
Redes de agua e esgoto;

Estacdes de Tratamento de Esgoto;
Unidades administrativas;
Escritdrios de atendimento
personalizado.

Divisao Centro-Norte:

Boa Esperanca; Brago do Rio; Conceicéo da Barra;
Cristal; Floresta do Sul; ltabaiana;ltamira;ltaunas;
Montanha; Mucurici; Novo Venécia;Pedro Canario;
Pinheiros; Ponto Belo; Sao José do Sobrado; Vila
Pavao; Vinhatico.

87

Divisao Noroeste:

Agua Doce; Aguia Branca;Alto Rio Novo; Barra de S&o
Francisco; Cotaxé; Ecoporanga; Governador Lacerda;
Imburama; Mantendpolis; Pancas; Paulista; Prata dos 83
Baianos; Santa Luzia de Mantenépolis; Santo
Agostinho; Sdo Gabriel da Palha;S&o José de
Mantendpolis;Vila Valério; Vila Verde.

Divisao Litoranea:

Anchieta;Guarapari;Piima;Presidente Kennedy. 68
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Estacdes de Tratamento de Agua;
Reservatorios de Agua;

Elevatérias de agua e esgoto;
Redes de agua e esgoto;

EstagOes de Tratamento de Esgoto;
Unidades administrativas;
Escritdrios de atendimento
personalizado.

Divisdo Serrana: Afonso Claudio; Arace; Brejetuba;
Conceicao do Castelo; Fundao; Garrafao; Laranja da terra;
Marechal Floriano; Ponto Alto; Rio Possmouser; Santa

Leopoldina; Santa Maria de Jetiba; Santa Teresa; Santo 92
Antdnio do Canad; Sdo Roque; Serra Pelada; Sobreiro;

Timbui; Varzea Alegre; Venda Nova do Imigrante

Divisdo Sul: Apiaca; Atilio Vivacqua;Bom Jesus do

Norte; Castelo; Divino de Sao Lourengo; Dores do Rio 71

Preto; Ibatiba; Irupi; luna; Muniz Freire; Muqui; Pequi&;
PiacU; Rio Novo do Sul; S&o José do Calcado.

Nota: Se necessario, aumentar o nimero de linhas da tabela. No caso de haver muitas instalagdes que prestam servigos equivalentes, pode-se
agrupa-las em uma linha apenas. Exemplo: Nome: 150 sedes regionais ou municipais com unidades operacionais no interior; Endereco: regides
norte, sul, leste, oeste e capital do Estado; Qtd. aprox. de pessoas: de 20 a 240).
A localizagdo da principal sede administrativa deve estar com enderego completo.

Contatos Nome Fone E-mail

gi?igzr??el Neivaldo Bragato (27) 2127 5005 | neivaldo.bragato@cesan.com.br
REspons. Sérgio Henrique Vieira Rabello | (27) 2127 5046 | sergio.rabello@cesan.com.br
candidatura ) ) '

Aplicdvel para categorias Nivel I, Nivel I, Nivel Ill ou Nivel IV

Declaracdo de autonomia da organizacao candidata:

Declaramos ter fung8es e estruturas administrativas préprias e autbnomas, no sentido de sermos responsaveis
pelo planejamento das ac¢des para atingir nossos objetivos, cumprir nossa missao e atender nossos clientes.
Possuimos clientes como pessoas fisicas ou outras pessoas juridicas, consumidoras, usuarias ou compradoras
regulares de nossos servigos/produtos no mercado que ndo sdo de nossa propria organizacao.
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Aplicavel somente para Categoria IGS

Denominacédo da Pratica: . ~
Data de implantacéo:

(Préticas implantadas ha mais de cinco anos néo séo elegiveis.)

Resumo da pratica: (Maximo 12 linhas)

Lembrete: Nao séo elegiveis Cases relativos a melhorias, ideias ou inovagdes em produtos, processos ou praticas operacionais, como por
exemplo: softwares aplicativos, equipamentos, instrumentos, ferramentas e outras solugdes técnicas.

Questdes dos Critérios PNQS, de qualquer Nivel, com
Area, setor, divisdo, departamento, grupo, equipe ou | 0S quais a pratica tem mais relacao:
assemelhado, responséavel pela Prética:

(Ex.:Nv I: 2b,3b e 8b ou NvIV 2.d,3.1b e 8.2a)

Resultados alcangados:

Um ou mais tipos de resultados quantitativos relevantes, com demonstragdo de evolucao favoravel obtida em decorréncia da pratica. Se o
resultado apresentado nédo decorrer exclusivamente da prética, justificar a forte correlagdo. Podem ser apresentados aqui resultados estimados
ou preliminares cuja demonstracéo, na futura inscricdo do Case, sera aprimorada. Nao sao considerados elegiveis “Cases” sem demonstragao
de resultados decorrentes da pratica.

Partes interessadas mais beneficiadas pela Pratica:

Aplicavel a todas as Categorias

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

Vitéria, 28 de junho de 2011
Local Data

Neivaldo Bragato
Nome do principal dirigente

Parecer do Comité de Elegibilidade

(X) Elegivel
() Nao elegivel no contexto apresentado

Razéo da inelegibilidade
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Perfil

P1 - Descricao da Organizacao

A)lInstituicdo, Propésitos e Porte da Organizacao
1)Denominacdo: Companhia Espirito Santense de
Saneamento (Cesan).

2)Forma de atuacdo: empresa de economia mista, de
regime juridico de direito privado, sociedade andnima
sediada na cidade de Vitéria (ES). O acionista
majoritario € o Governo do Estado do Espirito Santo,
com 99,04% das agdes. Os acionistas minoritarios tém
0,96% das acoes.

3)Data de instituicdo da Organizagéo: foi criada em 8
de fevereiro de 1967 pela Lei n. 2.282/67 com a

extingdo do Departamento de Agua e Esgoto. Foi
modificada por meio das Leis n. 2.295/67 e 6.863/01 e
regulamentada pelo Decreto n. 2.575/67.

4)Descricdo do negdcio: atua no setor concessionario
de abastecimento de agua e coleta e tratamento de
esgoto, realizando estudos, projetos, construcéo,
operacdo e exploracao industrial dos servigos. Atua em
52 dos 78 municipios do Espirito Santo, sendo 7 na
Regido Metropolitana da Grande Vitéria e 45 no interior.
5)Informacdes sobre o porte:

Indicadores Financeiros Instalac6es e Equipamentos Quantidade
Receita Operacional Liguida (R$/mil) 408.095 Diretorias 5
Custos Operacionais Totais (R$/mil) 212.223 Assessorias / Coordenadorias 11
Lucro Liquido (R$/mil 62.412 Geréncias / Divisdes 65
Ativo Total (R$/mil 1.803.247 Pélos / Escritérios de Atendimento 36
Patrimonio Liquido (R$/mil 1.053.992 Laboratério Central (Agua e esgoto) 1
Indicadores Operacionais Agua Esgoto Estacdes de Tratamento de Agua — ETA's 88
Nimero de ligacdes faturadas (un) 520.892 129.753 EstagOes de Tratamento de Esgoto — ETE's 74
Extensédo de rede (Km) 6.754 1.582 Captacdes 103
Municipios Concesséo 52 43 Frota de Veiculos
Municipios Operagéo 52 23 Caminhdo (45) — Motocicleta (47) — Passeio 403

(146) -Utilitario leve (141) — Utilitario Médio (24)

Oficinas de Manutenc¢éo Eletromecéanica 1

Almoxarifado 1

B) Produtos e Processos

1)Principais servigcos/produtos da organizacdo: a
atividade-fim da Cesan é a prestacdo de servicos
publicos de abastecimento de &gua, por meio dos pro-
cessos de producdo e distribuicdo de dgua tratada, e de

esgotamento sanitario, por meio dos processos de
coleta, tratamento e disposic¢éo final.

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

Tipo de Processo Processo

Atividades

Principal Produgéo de Agua

Operacéo, Manutengéo

Distribuicio de Agua

Operagdo, Manutencéo, Melhorias e Expanséo

Coleta, tratamento de Esgoto e disposicéo final de residuos

Operagao, manutencéo, Melhorias e Expansao

Comercializagdo

Faturamento, Arrecadacao, Cobranca, Atendimento

Apoio Operacional Gestdo Ambiental

Gestdo de Residuos e Recursos Hidricos, Licenciamento
e Educacdo Ambiental

Desenvolvimento Operacional

Controle de Perdas, Cadastro, Andlise Operacional,
Automagdo e Controle Operacional e Servigos
Operacionais

Controle da Qualidade

Controle de Agua e Esgoto

Empreendimentos

Execucéo de Obras (Projetos, Orcamento e Obras)

Apoio de Gestao Administracéo Geral

Juridico, Gestdo de Pessoas, Logistica, Tecnologia da
Informacé&o, Planejamento e Financeiro.

3) Principais
tecnologias de
Organizacéao:

equipamentos,
producao

instalacbes e
utilizados pela

Equipamentos

Os principais sdo: motocicletas, automoveis, caminhdes (basculante, carroceria, pipa e hidrojateador), caminhonetes, equipamentos de infor-
maética, conjuntos motobombas, bombas, eletro-eletrdnicos, geofones mecénicos e eletronicos, hastes de escuta, valvulas redutoras e pressao,
véalvulas de controle de nivel de reservatérios, medidores de vaz&o, compactadores, valetadeiras, transformadores elétricos, entre outros.




Cesan — PNQS 2011 - Nivel |

Instalacdes

Regido da Grande Vitéria:

Centro Administrativo e Operacional de Carapina (geréncias: Relacdo com o Cliente, Recursos Humanos, Logistica, Producéo de Agua,
Distribuico de Agua, Engenharia de Servicos, Operacional Sul, Operacional Norte, Empreendimentos; Oficina Eletro Mecanica, Pitometria,
Call Center e Centro de Controle Operacional;

Ed. Rui Barbosa (geréncias: Tecnologia da Informag&o, Comercial);

Ed. BEMGE (geréncias: Financeira e Contabil, Meio Ambiente; Coordenadoria: Planejamento Estratégico, Comunicagdo Empresarial;
Assuntos Juridicos, Coordenadoria de Relagdes Institucionais; Assessoria de Captacéo de Recursos; Auditoria; Diretoria

e  Escritérios de Atendimento Presencial (Vitéria, Laranjeiras, Campo Grande, Vila Velha, Cariacica/Viana);

e  Estagdes de Tratamento de Agua — ETASs;

. Estacdes de Tratamento de Esgoto — ETEs;

. Cobi (geréncia: Gestdo e Controle da Qualidade) - Laboratério Central.

. Outros enderecos: Alberto Torres (Ilha de Santa Maria); Barra do Jucu; Belvedere; Boa Vista; Cacgaroca; Jardim da Penha; Jucu; Ponta da
Fruta; Santa Clara; Santa Lucia; Serra (Centro); Vale Esperanca; Viana (Unidades Operacionais e Administrativas, Reservatérios de Agua,
Elevatdrias de Agua e Esgoto, Redes de Agua e Esgoto.

. Divisdo Centro Norte: Boa Esperancga, Conceicdo da Barra, Montanha, Ponto Belo, Nova Venécia, Pedro  Estagbes de Tratamento de
Canario e Pinheiros. Agua, Reservatérios de Agua,

e Divisdo Noroeste: Barra de Sao Francisco, Ecoporanga, Mantenopolis, Pancas e Gabriel da Palha. Elevatérias de Agua e Esgoto,

e  Divisdo Litoranea: Piima, Guarapari (Pélo de Agua, P6lo de Esgoto e Escritério de Atendimento). Redes de Agua e Esgoto,

e Divisdo Serrana: Afonso Claudio, Fundédo, Marechal Floriano, Santa Maria de Jetib4, Santa Teresa e Estacdes de Tratamento de
Venda Nova do imigrante. Esgoto, Unidades

. Divisdo Sul: Bom Jesus do Norte, Castelo, Ibatiba, Ina, Muqui, Rio Novo do Sul e S&o José do Calgado.  Administrativas, Escritérios de

Atendimento Presencial.

Tecnologias

ERP/SAP (Enterprise Resource Planning) — gestéo integrada dos sistemas de controladoria, empreendimentos, gestdo da manutencao, recur-
sos humanos e suprimentos.

Portal Corporativo - ambiente integrado para colaboragdo, gerenciamento de aplicagdes 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 atualizagéo de cadastro de clientes georreferenciados

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

Progen - Programa de gestdo de energia elétrica que possibilita a visualizagdo e controle das contas de energia de todas as unidades da
Cesan.

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

Rastreamento - Sistema de monitoramento e rastreamento dos veiculos da Cesan.

Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) - Fornece as informagdes dos processos ambientais de licenciamento ambiental, recuperagdo ambiental,
auditoria ambiental, educac@o ambiental, outorga de captacdo e outorga de lancamento.

Sistema Integrado de Comercializagdo e Atendimento (SICAT) — Sistema que foi implantado em 05/10/2005, destinado ao desenvolvimento
comercial e de atendimento ao cliente. Possui médulos integrados de Cadastro, Hidrometria, Faturamento, Cobranga, Arrecadacao,
Atendimento, Servicos e Seguranga.

Portal de compras - disponibiliza editais e informag8es sobre licitagdes em diversas modalidades, requisitos para participacédo, além de acom-
panhamento on-line ou recebimento de e-mail contendo documentos com os dados sobre o andamento e resultados dos processos
licitatorios. Também instrucdes para cadastro de fornecedores, links sobre legislagdo e obtencdo de certiddes, além de download de
softwares e planilhas para formulacdo de propostas de precos pelos fornecedores participantes das licitacoes.

Portal do Centro de Controle Operacional (Portal CCO) — permite em tempo real, 0 monitoramento dos sistemas de abastecimento de agua.

SINCOP - Sistema de informagdes operacionais que tem como banco de dados o SQLServer e conta com o auxilio de planilhas eletronicas.
Sera substituido pelo SIGA-O.

C) Sécios, Mantenedores ou Instituidores

C1) Composicéo da sociedade ou identificacdo dos

de acordo com os preceitos do seu acionista majoritario.

7

membros instituidores da organizacdo: A Cesan é
uma empresa de economia mista, de regime juridico de
direito privado com sociedade anbnima. Acionista
majoritario € o Governo do Estado do Espirito Santo,
com 99,04% das acbes, com 0,96% de acionistas
minoritarios. Esti presente em 52 municipios do Estado
do Espirito Santo, mediante delegacdo do Governo do
Estado e de contratos de concessbes com 0s
municipios.

C2) Insténcia controladora: A insténcia controladora
imediata, integrante da administracéo, € o Conselho de
Administracao.

C3) Necessidades e expectativas dos socios,
mantenedores ou instituidores: a Cesan adota um
modelo de gestdo que tem por base a transparéncia, a
prestacdo de contas e a responsabilidade corporativa,

As alteragcbes, envolvendo a parte organizacional, a
completa revisao do Planejamento Estratégico, alinhado
ao Plano Estratégico Espirito Santo 2025, do Governo
do Estado, e a publicacdo do Cddigo de Etica
contribuem para uma gestdo moderna. Fruto disso é
que, em 2010, pelo segundo ano consecutivo, a Cesan
ficou em primeiro lugar do ranking da publicagdo “As
500 melhores de ISTO E Dinheiro”, na Categoria
Governanca Corporativa, no setor de servigos publicos.
D) Forca de Trabalho

D1) Denominagdo genérica da forca de trabalho:
empregados.

D2,3,4) Composicdo da forca de trabalho: 1.482
empregados efetivos, regidos pela CLT e 336
adolescentes aprendizes/estagiarios, totalizando 1.818.
Ver quadro tabela abaixo.
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Empregados Outros
Perfil por Quant. % Perfil por Fungao Quant. % Funcéo Quant. %
escolaridade
Fundamental 133 9,0 Gerencial 18 1,2 Estagiarios 287 -
Técnico 368 24,9 Assessoria 16 11 Adolescente 49 -
Aprendiz
Superior 458 30,9 Administrativo/ 1348 90,9
Operacional
Ensino Médio 217 14,6 Gestor 95 6,5
Ensino pés- médio 85 57 Diretor 5 0,3
Né&o informado 221 14,9
Total 1482 100 Total 1482 100 Total I -

D5) Principais necessidades e expectativas da forca
de trabalho: séo identificadas por meio de Acordos
Coletivos, em que sdo esbocadas as demandas dos
empregados para que sejam discutidas e
implementadas, com mediagdo do sindicato. Também
séo verificadas por meio das pesquisas: Diagndstico de
Saulde e Estilo de Vida dos Empregados e Modelo Sesi
de Sustentabilidade no Trabalho, realizadas pelo Sesi.
As principais necessidades e expectativas identificadas
sdo: crescimento e remuneracdo compativel com o
mercado, melhoria da qualidade de vida, necessidade
de adocdo de hébitos saudaveis, necessidade de
prevencdo das doencas e fortalecimento dos lagos
familiares.

E) Clientes e Mercados

E1) Principais mercados nos ramos de atuacdo da
organizacdo: a Cesan atua como concessionaria dos
servigos publicos de abastecimento de 4gua e de coleta
e tratamento de esgoto no Espirito Santo, regidos por
contratos de concessdo com municipios e através da

Lei Estadual n° 6.871/2001 e pela Lei Complementar n®
325/2005. A segmentacao de clientes foi elaborada pela
Geréncia Comercial (R-GCO).

E2) Principais clientes e clientes-alvo: os clientes-
alvo sdo segmentados por faixa de consumo e
categorias conforme caracteristica fisica do imével. A
metodologia desenvolvida pela Cesan pressupde
correlacdo entre o tipo de imével e a renda. As
classificagbes imobiliarias constam na Norma Interna
COM/ AT/057/001//2009 e sao: social, popular, padrao e
padrdo superior, para clientes residenciais; comercial
pequeno, comercial/outros, industrial e publica, para
clientes nédo residenciais. A Cesan também faz
diferenciacéo entre clientes da Regido Metropolitana da
Grande Vitéria e interior, conforme tabela de
classificagdo imobiliaria, demonstrada no Critério 3,
marcador a. A Cesan tem ainda quatro categorias de
clientes que recebem tratamento diferenciado, conforme
descri¢do na tabela abaixo:

Status Descri¢éo Status Descri¢éo

Inativos Clientes que tiveram o fornecimento | Clientes Fazem parte dessa categoria os clientes que se enquadram em uma
de produtos ou servigos suspensos. especiais ou mais das seguintes situacdes:
Essa classificagéo foi criada em Consumo médio de agua, em 12 meses, igual ou superior a 400
2006 e, revisada em 2010. m3¥més em uma matricula. Caso o proprietario responsavel por uma

Fraudador Que cometem irregularidades no

sistema visando beneficio proprio.
S&o segmentados em, primeiro
fraudador e reincidente;

Sao clientes que estdo em débito e
que podem ter o fornecimento de
agua temporariamente interrompido

Em Cobranca

matricula que atenda a esse critério possua outras ligagoes, elas serdo
tratadas também como especiais, mesmo que o consumo destas seja
inferior a 400 m3/més;

Clientes que merecem tratamento especial: empresas de
comunicacgao, hospitais com leitos de permanéncia e que tém apenas
servi¢o de esgoto;

Possuem subvencéo de tarifas;

Cadastrados na categoria publica;
Possuem contrato de demanda para agua e esgoto.

E3) Organizacdes que atuam entre a Organizacdo e
os clientes: Ndo h& organizacdes atuando entre a
empresa e seus clientes. A Cesan possui prestadores
de servicos que executam atividades relacionadas a
execucdo de obras, servicos de vigilancia e limpeza,
leitura e entrega de contas e atendimento por telefone

no call center.

E4) Necessidades e expectativas dos clientes:
qualidade da agua que atenda a portaria 518/2004,
continuidade no abastecimento, tarifas justas e servigcos
de coleta e tratamento de esgoto.

F) Fornecedores e Insumos

F1) Principais tipos de fornecedores que compdem

a cadeia de suprimentos da Organizagao:

Principais Fornecedores

Ramo

Principais Fornecedores

Ramo

Carbocloro (cloro)

IndUstria Quimica Cataguases

Ical

produto quimico

Construtora Norberto Odebrecht

Montalvani Engenharia

prestador de servico

Construtora Montenegro

Saint-Gobain Canalizagéo

Tigre S.A.

tubos e conexdes

Visel Vigilancia e Seguranca

seguranca patrimonial

Embratel

telefonia

Concremat

prestador de servigos

EDP Energias do Brasil

energia elétrica




Cesan — PNQS 2011 - Nivel |

F2,3) Eventuais particularidades e limitacdes no
relacionamento com fornecedores: Ao contrario de
todos os outros insumos, o fornecimento de energia
elétrica é feito por uma concessionaria e regulado pela
Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), por meio
da Resolucdo N° 456/00, que estabelece as condicdes
gerais de fornecimento de energia elétrica. Na Cesan, é
gerido com apoio da O-GES, que é responsavel por
repassar as demandas de todas as demais areas,
analisar e definir a melhor opcdo de tarifa de acordo
com o consumo da instalacdo, avaliar os contratos, o
reajuste anual da tarifa da energia elétrica, entre outras
atribuicbes. Os fornecedores de materiais e servigcos
sdo selecionados e qualificados por meio de Editais
Puablicos de Licitacdo, com base na Lei Federal 8.666/93
e em criterios como preco, conhecimento e
especificacdo técnica dos materiais necessérios e a Lei
10.520/2002 — Pregéo Eletronico.

F4) Principais necessidades e expectativas de cada
tipo de fornecedor e sua traducdo em requisitos:
participagdo nos processos licitatérios, transparéncia
nas licitagbes, cumprimento dos contratos e
pontualidade nos pagamentos.

G) Sociedade

G1) Principais comunidades: na Cesan, a sociedade é
denominada publico-alvo. As comunidades de
relacionamento sdo aquelas em que a empresa atua,
atendendo os clientes urbanos ativos e potenciais e
rurais.

G2) Principais impactos: a Geréncia de Meio
Ambiente atua no licenciamento ambiental, gestdo dos
residuos e dos recursos hidricos, educacdo ambiental e
identificacdo dos aspectos e impactos ambientais
provenientes das atividades, processos e instalacdes da
empresa, atuando junto as outras unidades para seu
tratamento. Os principais impactos sdo obras, néo
conformidade de efluentes de ETE, lodo de ETA, lodo
de ETE, sonoro e visual de elevatdrias, falta d’agua,
acidentes-sinistro, inclusdo de tarifa de agua e esgoto,
odor e lampadas fluorescentes.

Também estdo descritos no Critério 4, marcador a:

G3) Passivos ambientais: a Cesan, desde a
publicacdo da Resolugdo CONAMA n°01, de 1986,
licencia os sistemas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario em implantacdo. Os sistemas
antigos ou recebidos de prefeituras vém sendo

regularizados. Com o objetivo de adequar esses
sistemas, em médio e longo prazo, a Cesan elaborou,
em 2010, um Plano de Regularizacdo Ambiental, que foi
apresentado ao 6rgdo ambiental estadual para analise,
e prevé prazos para melhoria e adequacdo dos
sistemas, incluindo uma proposta de alteracdo da
legislagdo, por meio de decreto especifico para o
licenciamento de atividades de saneamento no Espirito
Santo.

G4) Principais necessidades e expectativas da
comunidade e sociedade: patrocinios de eventos,
tarifas  justas, continuidade e qualidade do
abastecimento de agua, preservacdo do meio ambiente
e recuperacao das ruas apés a execucao de obras.

H) Parceiros

H1,2,3) Principais parceiros:
Objetivos comuns

Competéncias
compartilhadas
Desenvolvimento de Ampliacdo do
Projetos sociais/ amparo a
sociedade
Operacionalizagao Oportunidade de

Parceiros/Ano

ACACCI/2007

de programa de estudantes
CIEE/ES/2000 estagio de receberem
estudantes treinamento

prético

Cooperagéo técnica | Oportunidades de
e financeira para adolescentes
aprendizado de receberem curso
jovens do estado de Auxiliar de
Servigos
Administrativos

Colégio SALESIANO

Disponibilizagao de
sangue para
hospitais e pronto
socorro

Captacéo de
sangue/ampliagdo
de doadores

HEMOES

I) Outras Partes Interessadas

1) Denominacdo de outras partes interessadas:
acionistas, 6rgaos reguladores (Arsi, Procon), érgaos
municipais (prefeituras e secretarias), 6rgdos estaduais
(lema, DER-ES e Secretarias), 6rgaos federais (Dnit,
Ministérios Federais, Caixa Econdmica Federal e
BNDES), 6rgaos internacionais (BIRD) e oOrgéos
setoriais (Crea, Abes e Aesbe).

I2) Principais necessidades e expectativas de outras
partes interessadas:

Outras Partes Interessadas

Necessidades e Expectativas

Requisitos

Acionistas minoritarios

Participagdo nas decisdes corporativas

Cumprimento das reunides

Investidores .
Governo do Estado Qualidade

vida e saude da
populacdo

Alinhamento com o
Planejamento Estratégico

Arsi

Servigos de saneamento
béasico dentro das exigéncias

Atendimento ao Regulamento da Agéncia

Orgéaos reguladores
Procon

Atendimento ético a
populacdo

Cddigo de Defesa do
Consumidor

Orgéos municipais Prefeituras e secretarias

Universalizagéo
saneamento basico

dos servicos de

Cumprimento dos contratos de concessao

Orgéos municipais Prefeituras e secretarias

Universalizagao
saneamento basico

dos servicos de

Cumprimento dos contratos de concessao

Preservacgdo do meio

Atendimento as normas

Orgéos estaduais lema ambiente e a legislacédo
Caixa e BNDES Atendimento aos indicadores . . .
= — - - — Realizagdo dos investimentos
Orgaos internacionais Bird Atendimento aos indicadores

Abes, Aesbe, Sindicatos e

Orgéaos setoriais
9 Conselhos de Classe.

Relacionamento ético

Atendimento aos cédigos de ética
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P2 — Concorréncia e Ambiente Competitivo

A) Ambiente Competitivo

A1) Tipo de Concorréncia: Os principais concorrentes
s&0 os Servicos Autdnomos de Agua e Esgoto (SAAES),
Foz do Brasil S/A e empresas particulares com
abastecimento de agua e servicos de manutencdo na
rede de esgoto das residéncias.

A2) Parcela de Mercado: a Cesan detém a concesséo
de 67% dos servicos de agua e 55% dos servigos de
esgoto dos 78 municipios capixabas.

A3) Citar os principais fatores que diferenciam a
organizacdo perante 0s  concorrentes: 1)
investimento em recursos humanos com realizacdo de
concursos publicos; 2) Programa Aguas Limpas com R$
1 bilhdo de investimentos em saneamento; 3)
investimentos em melhorias das esta¢6es de tratamento
de A&gua, adutoras e reservatérios, dobrando a
capacidade de reservacéo; 4) construcdo de estacdes
de tratamento de esgoto, redes e elevatorias; 5) certifi-
cacbes em gestdo da qualidade com ISO 9001:2008 e
premiacdes de qualidade.

A4) Principais mudancgas que estdo ocorrendo no
ambiente competitivo que possam afetar o mercado
ou a natureza das atividades: Em 2007, entrou em
vigor a Lei do Saneamento n° 11.445, que estabelece
as diretrizes nacionais para 0 saneamento basico e para
a politica federal do saneamento basico. No ano de
2008, por meio da Lei Estadual Complementar n® 477,
for criada a Arsi, que tem como finalidade regular,
controlar e fiscalizar, no ambito do Estado, os servi¢cos
de saneamento bésico, inclusive determinando as
tarifas cobradas pela Cesan. Em 2010, foi instituida pela
Arsi a Resolugéo n° 008, de 7/Dez/2010, que estabelece
as condicbes gerais para prestacado e utlizacdo dos
servicos publicos de abastecimento de agua e de
saneamento sanitario.

B) Desafios Estratégicos

B1) Principais Desafios ou Barreiras: alcancar 60%
de atendimento na coleta e tratamento de esgotos, até
2011, e 70% até 2014; manter a universalizacdo do
abastecimento de agua tratada com qualidade;
conscientizar a sociedade da importancia da adesao a
rede de coleta de esgoto, para a salde e bem estar da
populacdo e meio ambiente. As principais barreiras ou
entraves que podem ocorrer para alcancar esses
objetivos sdo: Captar recursos para viabilidade dos
investimentos em saneamento bésico; mudar a
percepcao da sociedade de que a tarifa de esgoto ndo é
uma taxa e sim uma prestacdo de servico que visa a
gualidade de vida da populacéo.

B2) Estabelecimento, ampliacdo ou reconfiguracéo
de parcerias ou aliancas estratégicas: Desde 2003,
diante da necessidade de investir no saneamento
bésico, foram mobilizadas diversas esferas do Governo
Estadual, em parceria com o Governo Federal e as
Prefeituras. A Cesan preparou-se internamente para
realizar as obras e operar as novas estruturas, buscou
inovacdes tecnolégicas, transparéncia na contratacéo
de fornecedores e fortalecimento na relacdo com os
clientes. Para assegurar que os investimentos tenham
continuidade, a Cesan e o Governo do Estado
trabalharam, paralelamente, em duas frentes. Uma
delas foi a consolidacdo de uma legislacao para o setor
de saneamento e a inclusdo desses investimentos no
escopo do Plano de Desenvolvimento Espirito Santo
2025. Também foi elaborado o Plano Diretor de Esgoto
da Regido Metropolitana da Grande Vitéria, que aponta
as obras e o0s investimentos necessarios para a
universalizacdo do servico, apés o término das obras do
Programa Aguas Limpas, abrangendo de 2011 a 2025.
A outra frente foi a construcdo de parcerias com as
prefeituras e organismos financiadores para captacao
de recursos para esses investimentos.

B3) Estagio da introducdo de novas tecnologias
importantes, incluindo as da gestdo: para alcancar o
objetivo estratégico de “Aprimorar a infaestrutura de
automacao e tecnologia da informacao”, a Cesan criou,
em 2003, o comité para fomentar atividades
relacionadas aos sistemas de informacédo, descritos no
critério 5 — marcador a. Melhorias também estdo sendo
realizadas no Sistema Integrado de Comercializacdo e
Atendimento (Sicat), com inser¢do de novos mddulos. A
criacdo do Encontro de Inovacgéo Tecnoldgica e Praticas
Inovadoras e sua consolidagdo como um dos mais
importantes eventos internos da Cesan esta na base da
estratégia de incentivo a busca de novas formas de
realizar os procedimentos internos. O Encontro
impulsionou a implantagdo de ferramentas mais
eficientes e envolveu os colaboradores na gestdo da
empresa. A busca por solugbes inovadoras também
resultou na implantacdo de um modelo de Estacdo de
Tratamento de Esgoto compacta, que utiliza processo
biolégico, mais eficiente e mais barato do que o
procedimento tradicional, com produtos quimicos. Esse
modelo é utilizado nas estacbes de Mulemba, em
Vitéria, Bandeirantes, em Cariacica, Aracas, em Vila
Velha e Aeroporto, em Guarapari.

P3 — Aspectos Relevantes

1) Requisitos Legais e Regulamentares: Normas
regulamentadoras e legais descritas na tabela abaixo:

Parte interessada Requisito Parte interessada Requisito
Poder concedente Concessdes dos municipios da Grande | Clientes/ Lei Federal n® 8.078/90, Portaria Federal n°
Vitéria Sociedade 518/04, Portaria Municipal n® 12/01, Decreto

Federal n° 5.440/05, Normas da ABNT e Leis
Ambientais

Leis Federal n°s 8.666/93 e 10.520/2002 e
contratos

Fornecedor externo

Lei Estadual Complementar n° 477/08 e
Regulamentos

Cesan Resolugbes, instrugdes, deliberacbes e | Empregados Codigo de Etica, Normas de Conduta, Acordo
normas internas Coletivo e leis trabalhistas
Outras partes Diretrizes governamentais, programas,

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

3) Modelos de negécio, gestdo e setor de atuacgao:
Dada a importancia das atividades da Cesan, considera-
se relevantes todas as praticas citadas neste relatério,
visto que a Empresa esta cada vez mais ampliando a
gestdo nas Unidades, seja por meio das certificaces
das ISOS, Programas Internos como os 10 Sensos,
Encontros de Inovacéo Tecnoldgica ou outra forma de
gestdo requerida pelas Geréncias ou de forma global,
como o Modelo de Exceléncia. Por ser uma Empresa
publica, a Cesan tem que se adequar a certas
P4 - Histérico da Exceléncia

particularidades exigidas pelos seus parceiros, partes
interessadas e leis, como por exemplo:

2.b) O estabelecimento das metas e suas principais
acBes muitas vezes sao alinhadas as metas do Governo
e Financiadores, bem como a captacdo de recursos
para alavancar os projetos; 7.b) A Cesan é regida pela
Lei 8.666 o que, muitas vezes, ndo permite a Cesan
selecionar fornecedores que se adequem a Empresa,
por mais precisos que sejam o0s editais.

4) Outros Aspectos: Com relacdo as sancdes
ambientais, a Cesan mantém didlogo constante com as
partes e os 6rgdos competentes, analisando os casos
que lhes sdo postos, buscando o posicionamento mais
adequado a fundamentacao, propositura, contestacédo e
acompanhamento de processos administrativos e
eventuais acdes judiciais. Nesses processos S&o
acionadas as areas técnicas para analise das sancoes e
pendéncias ambientais, subsidiando decis6es. Demais
informacdes constam do Critério 4, marcador b.

Ano Acdo

1992 Adocédo do Programa Qualidade Total/ Implantacéo do Programa 5s

1999 - Adocao do Modelo de Exceléncia em Gestao

1999 Pélo de Sdo Gabriel da Palha e Sistema Santa Maria — premiacéo no PNQS

2000 Sistema Jucu e Pdlos de Santa Teresa e Conceigdo da Barra - premiagdo no PNQS
2001 Pélos de Mantendpolis e Pinheiros - premiacdo no PNQS

2002 Pdlo de Venda Nova do Imigrante - premiacdo no PNQS

2003 Pdlos de Afonso Claudio e Pedro Canario - premiacéo no PNQS

2004 Pélo de Fundéo - premiagdo no PNQS

2008 Pé6lo de Piima - premiagdo no PNQS

2008 Pélo de Piima e Pélo de Montanha - Premiados no PQES

2010 Geréncias de Producdo de Agua, Distribuicdo de Agua e Coleta e Tratamento de Esgoto - Premiadas no PQES
2010 Geréncia de Distribuicido de Agua - Premiada no PNQS

2002 Processos de Revitalizacdo da Cesan

2002 Adocao do Planejamento Estratégico como principal ferramenta de gestdo

2006 — Implantacdo da ISO 9001:2008

2006 Certificacdo - Geréncia de Gestao e Controle da Qualidade e Laboratério

2010 Recertificacdo - Geréncia de Gestéo e Controle da Qualidade e Laboratério

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

2011 Certificagdo - Centro de Controle Operacional — CCO

2006 Implantagcdo da Gestdo Empresarial por Resultados — GER

2009 Implantagdo do Programa 10 Sensos - premiacao troféu ouro para as Geréncias de Engenharia de Servigos e Gestao e Controle da
Qualidade

2010 Implantagdo do ERP — SAP - integracdo dos sistemas da Controladoria, Empreendimentos, Gestdo da Manutencdo, Recursos

Humanos e Suprimentos.

2006 — Participacédo no INOVES

2006 Mencéo Especial — destaque participacdo

2007 Mencéo destaque/ Premiados — Gestdo Empresarial por Resultados — GER/ Portal de Compras
2008 Mencéo Especial — destaque participacdo

2009 Premiado — Projeto — “Uso do Lodo de Esgoto na Adubacéo de Fruteiras”

2010 Premiado — Avaliacdo de Desempenho

2010 - MEG Corporativo

2010/2011

| Ampliacdo do Modelo de Exceléncia de Gestéo implantado nas Unidades para o Modelo de Exceléncia Corporativo
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P5 — Organograma

Conselho Fiscal (CF) Assembléia Geral (AG)
Conselho de Administragdo (CA) Diretoria (DR)
Presidéncia (PR)
Gabinete da Presidéncia (P-GAB) Coordenadoria de Assuntos Juridicos (P-CAJ)
Coordenadoria de Relagdes Institucionais (P-CRI) Coordenadoria de Comunicagio Empresarial (P-CCE)
Coordenadoria de Planejamento Estratégico (P-CPE) Assessoria de Captacdo de Recursos (P-ACR)
Comisséo Permanente de Licitacéo (CPL) Auditoria (P-AUD)

Diretoria Meio Ambiente (D-MA)

Assessoria da Diretoria de Meio Ambiente (M-AMA)

Geréncia de Gestao e Controle de Qualidade (M-GGQ) Geréncia de Meio Ambiente (M-GMA)
Divisédo de Controle de Qualidade (M-DCQ) Divisdo de Licenciamento Ambiental (M-DLA)
Divisdo de Gestéo e Pesquisa (M-DGP) Diviséo de Gestéo de Residuos e Recursos Hidricos (M-DRH)

Geréncia de Coleta e Tratamento de Esgoto (M-GCT) 20 DAL SR A S 2 )

Divisao de Operagéo de Esgoto (M-DOE)

Divisao de Manutencéo de Esgoto (M-DME)

Divisdo de Suporte dos Servicos de Esgoto (M-DSE)
Divisao de Adeséao de Esgoto (M-DAE)

Diretoria de Operacédo Metropolitana (D-OM)

Assessoria da Diretoria de Operacéo Metropolitana (O-AOM)

Geréncia de Producéo de Agua (O-GPA) Geréncia de Distribuicio de Agua (O-GDA)
Divisao de Operagéo da Producédo (O-DOP) Divisao de Operacao da Distribui¢cdo (O-DOD)
Divisdo de Manutengao da Produgéo (O-DMP) Divisdo de Suporte da Distribuicao (O-DSD)

Divisao de Manutencgéo da Distribuicao Norte (O-DMN)
Divisao de Manutencgéo da Distribuicao Sul (O-DMS)

Geréncia de Engenharia de Servigos (O-GES)

Diviséo de Servigos Operacionais (O-DSO)

Divisdo de Suporte Operacional e Gestédo de Perdas (O-DSG)
Divisdo de Cadastro e Arquivo Técnico (O-DCT)

Diretoria de Relacdes com o Cliente (D-RC)

Assessoria da Diretoria de Relagdes com o Cliente (R-ARC)

Geréncia Comercial (R-GCO) Geréncia de Relagdes com o Cliente (R-GRC)
Divisdo de Gestéo e Estratégia Comercial (R-DGE) Divisdo Norte de Atendimento ao Cliente (R-DCN)
Diviséo de Gestéo Corporativa (R-DGC) Diviséo Sul de Atendimento ao Cliente (R-DCS)
Divisdo de Gestdo da Medicao (R-DGM) Divisdo de Relagdes com a Comunidade (R-DRC)

Geréncia de Tecnologia da Informagao (R-GTI) Geréncia Financeira e Contéabil (R-GFC)

Divisdo de Desenvolvimento de Sistemas (R-DDS) Divisdo de Contabilidades e Custos (R-DCO)
Divisao de Suporte e Infraestrutura (R-DSI) Divisao de Contratos e Convénios (R-DCC)
Divisdo de Gestdo da Integracéo (R-DGI) Divisdo de Patrimonio (R-DPT)

Divisdo de Financas (R-DFI)
Geréncia de Recursos Humanos (R-GRH) Geréncia de Logistia (R-GLG)
Divisao de Desenvolvimento de Pessoal (R-DDP) Divisao de Suprimentos (R-DSU)
Divisdo de Administracdo de Pessoal (R-DAP) Divisdo de Servicos Gerais (R-DSG)

Divisdo de Transportes (R-DTR)
Diviséo de Licitag&o (R-DLI)

Diretoria de Operacéo do Interior (D-Ol)

Assessoria da Diretoria de Operacéo do Interior (I-AOl)

Geréncia Operacional Norte (I-GON) Geréncia Operacional Sul (I-GOS)
Divisdo Centro Norte (I-DCN) Divisdo Serrana (I-DSE)
Divisdo Noroeste (I-DNO) Divisdo Sul (I-DSU)
Divisé&o Litoranea (I-DLT)
Geréncia de Engenharia de Servicos do Interior (I-GES) Geréncia de Expanséo (I-GEP)
Divisao de Desenvolvimento e Gestao de Perdas (I-DDG) Divisao de Projetos (I-DPJ)
Divisdo de Saneamento Rural (I-DSR) Divisdo de Orcamento e Custo (I-DOC)

Divisao de Obras Norte (I-DON)
Divisao de Obras Sul (I-DOS)
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Organograma - Gestores

SIGLA CHEFIA CONTATO SIGLA CHEFIA CONTATO
Presidéncia Diretoria de Meio Ambiente
PR Neivaldo Bragato D-MA Anselmo Tozi
P-GAB Romeu Souza Nascimento Junior M-AMA Paulo César Fontinelli
P-ACR Luciana Miranda Soares Garcia M-GMA Maria Helena Alves
P-AUD André Barbosa Barreto Duarte M-DLA Déa Terezinha de M.Alves
P-CAJ Ana Cristina Munhés de Souza M-DRH André Luiz Sefione
P-CPE Sérgio Henrique Vieira Rabello M-DEA Viviane Pavan Vasconcelos
P-CRI Terezinha de Jesus Servino Ribeiro M-GGQ Elza de Abreu Costa
P-CCE Marcia Christina de Brito M-DCQ Elias (Antdnio Elias Simdes) e Fax
Diretoria de Relagdes com o Cliente M-DGP Juciane da Silva Motta
D-RC Antonina Sily Vargas Zardo M-GCT Dalton Luiz da Cunha Ramaldes
R-ARC Hélio de Sousa M-DOE Fernando R. da Matta Baptista
R-ARC Celso Luiz Caus M-DME Daniel Caulyt Santos da Silva
R-GRC Maria José Paixdo Fernandes M-DSE Rommerson Fabio Soares
R-ECC Ana Nery Correa Barbosa  (Chefe) M-DAE Luiz Claudio Victor Rodrigues
R-DCN Luciano Santos Sobral Diretoria de Operacédo Metropolitana
R-ESE Zoé Schroder Costa(chefe do escrit6rio) D-OM Carlos Eduardo Fernandes Saleme
R-EVT Filipe dos Santos Xavier- (chefe escritério) 0O-AOM Francisco Leonardo Kale
R-ECN Jovino José Suave (chefe do escritério) 0O-AOM Moacir José Uliana
R-DCS Ozeas Gomes Fontana O-GPA Eduardo José A. Taveira
R-EVV Lorraine Recla Cancian O-DOP Elias Anténio Coelho Marochio
R-ECV Getulio Francisco (chefe do escritorio) O-DMP Roberto Dellagua
R-ECS Adaltivo Effgem (chefe do escritério) O-GDA Fabiana Coutinho Lopes Raposo
R-DRC Wanusa Pereira dos Santos 0-DOD Vanuza Pratti Cristelo
R-GCO Marcelo Guterres Rosetti 0O-DSD Jouze Ferrari V. Haeyden Lantini
R-DGE Nilo Sérgio de Paula Coelho O-DMN Rodolpho Gomes Cé
R-DGC Adallcia Grossi Z. Endringer 0O-DMS Dazzi (Luiz César Dazzi)
R-DGM Eliézer Santos Taets O-GES Maria da Gléria Byrro Aubin
R-GTI Rosa Maria Antunes 0-DSO Wilde Ramos
R-DDS Romik Polgliane de Souza 0-DSG Luciana Callegari Spavier
R-DSI Flavio Eduardo Babilon Milanezi O-DCT Etelvina Cardoso Jeveaux
R-DGI Tarcisio Boni Dazzi Diretoria de Operacéo do Interior
R-GFC Edmar José Zorzal D-Ol Carlos Fernando Martinelli
R-DCO Silvana Cigueira Alves Menegaz I-AOI M? Elizabeth Camata Bockel
R-DCC Adivalti Antdnio Nunes Loureiro 1-AOI Fernando Furtado
R-DPT Reginaldo José de Castro I-GON Aloisio Pignaton
R-DFI Aline Fardim Borelli I-DCN Mario Luiz Lodi Janior
R-GRH Robério Lamas da Silva I-DNO Osmar Carlos Taufner
R-DAP Ana Maria Gusméo Lyra I-GOS Deoclécio Zanotti
R-DDP Rita Aparecida Schmitt I-DSE Vanderlei Silva de Andrade
R-DMS Reginaldo Batista dos Santos I-DSU Aloisio Anténio Palma Junior
R-GLG Genivaldo Cotta I-DLT Alberto Coelho Sarmento Filho
R-DSU Roque Antdnio Ferrari I-GES Iranete Gueller Machado
R-DLI Leandro Rezende de Abreu I-DDG Iranete Gueller Machado(cumulativo)
R-DSG Joéo Carlos Monteiro I-DSR Marcia Maria Parreira A. de Azevedo
R-DTR Marcos Antdnio Gomes da Silva I-GEP Sandra Sily
1-DPJ Nestor Alcides Gorza Junior
I-DOC Claudia Vera Dallapicola T. Contarato
I-DON Valdik Escapini Fanchiotti
I-DOS Douglas Oliveira Couzi
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Criterio 1

lideranca
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1 Lideranca

1l.a - Atualizacado dos valores e principios organizacionais.

O planejamento estratégico é a ferramenta chave para a
gestdo da Companhia. Foi reestruturado em 2002, com
a definicdo da visdo, missdo e valores, e sua
atualizacdo é feita em eventos que contam com a
participacdo de mais de 400 empregados. A
Coordenadoria de  Planejamento  elabora  o0s
guestionarios com questdes sobre gestdo estratégica
gue sdo enviados para os gestores, que interagem com
a forca de trabalho no processo de andlise e resposta

as perguntas. Os questionarios respondidos servem de
base para a atualizacdo do planejamento estratégico,
realizada no workshop anual entre gestores e a alta
direcdo da empresa.

As reunibes de planejamento estratégico ocorrem,
anualmente, e a cada dois anos sdo analisados e
atualizados os valores e principios organizacionais da
empresa, conforme pratica detalhada no Critério 2,
marcador a.

Visao

Ser uma referéncia no setor de saneamento do Brasil.

Misséo

Prestar servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario que contribuam para a melhoria da qualidade de vida da populagdo e o
desenvolvimento sécio-econdémico e ambiental, visando a satisfacédo da sociedade, dos clientes, acionistas e colaboradores.

Valores

- Respeito e satisfacéo dos clientes;

- Utilizac&o eficiente e eficaz dos seus recursos;

- Etica;

- Responsabilidade Socioambiental;

- Transparéncia nas informagoes, decis6es e agoes;
- Qualidade nos produtos e servigos;

-Comprometimento com os resultados; Respeito e valorizagdo dos profissionais; Lideranca empreendedora; Responsabilidade com o

desenvolvimento sustentavel.

Tabela 1.a.1 - Valores e Principios

Os valores e principios da Cesan estdo publicados no
site corporativo www.cesan.com.br e estéo acessiveis a

forca de trabalho, clientes, acionistas, fornecedores e
sociedade.

Parte interessada Forma de comunicacéo

Forca de trabalho

Encontros de apresentacdo do relatério empresarial, treinamentos e apresentacdes institucionais e intranet. O enten-
dimento dos valores e dos principios organizacionais é verificado na avaliagcdo de desempenho da for¢a de trabalho.

Clientes Encontros organizados com autoridades do poder concedente, grandes clientes, empresarios e sociedade civil organizada,

para apresentacdo dos resultados da empresa e do relatério empresarial.

Fornecedores Reunido anual com fornecedores.

Sociedade Encontros organizados com autoridades do poder concedente e empresarios, para apresentacdo dos resultados da
empresa e do relatério empresarial. Encontro anual com liderancas comunitarias.

Acionistas Encontro com autoridades do Governo do Estado, principal acionista, e representantes dos acionistas minoritarios para

apresentacao dos resultados da empresa e do relatério empresarial

Tabela 1.a.2 - Formas de comunicacao de valores e principios

Desde 2003, a diretoria da Cesan promove anualmente
trés encontros. Um evento é realizado com autoridades
do poder concedente, grandes clientes, empresérios e
sociedade civil organizada, outro com empregados do
interior e da Grande Vitéria e o terceiro com
fornecedores. O objetivo € interagir com os publicos de
interesse, apresentar os resultados da companhia, o
balango patrimonial, o relatério empresarial e os valores
e principios organizacionais da empresa.

Com o mesmo formato, a partir de 2010, a Cesan
também passou a realizar o Encontro Anual de
Liderancas, que envolve representantes de
comunidades da Regido Metropolitana da Grande
Vitoria.

Os principios organizacionais também estao presentes
nos slides de treinamentos de integracdo e
apresentacdes institucionais realizadas para a forca de
trabalho.

1.b — Tratamento das questdes éticas.

Além da lei 11.445/2007, que estabelece as diretrizes
nacionais e a politica federal de saneamento bésico e

das normas disciplinares da empresa, o Cédigo de Etica

da Cesan orienta o0s relacionamentos internos e

externos da Companhia e estabelece critérios de

conduta para a forca de trabalho e para as atividades

junto as partes interessadas. O Cdédigo foi elaborado
pelos empregados, aprovado e instituido pelo Conselho

de Administracdo da empresa em 2005, pela

deliberacdo n° 3081/2005. O acompanhamento da

aplicagdo das normas do Cdédigo é realizado pelo

Conselho de Etica.

Premissas do Codigo de Etica da Cesan

* Definir normas de conduta pessoal e profissional para
empregados da Cesan, independente de cargo ou
funcéo ocupada;

e Criar um padrdo de relacionamento interno com
empregados e externo com clientes, sindicatos,
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parceiros, fornecedores, prestadores de servicos,
governo e comunidades;

* Viabilizar um comportamento ético pautado em valores
incorporados por todos como justos e pertinentes;

» Reduzir riscos de interpretacbes pessoais subjetivas
guanto aos aspectos morais e éticos;

* Fortalecer a imagem da Cesan e de seus empregados
junto ao publico.

O Cadigo de Etica é de acesso publico e esta disponivel
no site e na intranet da empresa. Também foi produzida
uma cartilha para cada integrante da forca de trabalho.

Os novos empregados recebem informacfes sobre o

Cadigo, no treinamento de integracao.

Conselho de Etica

As atribuicdes do Conselho de Etica sdo definidas pelo

seu regimento interno. As denuncias ao Conselho

podem ser feitas por clientes, empregados, prestadores

de servigos, fornecedores e acionistas por meio de:

 Contato telefénico com os integrantes do Conselho de
Etica;

« Correspondéncia enderecada ao Conselho de Etica;

» Correio eletrdnico dos integrantes do Conselho de
Etica ou através do e-mail
conselhodeetica@cesan.com.br.

O Conselho de Etica se reune, ordinariamente, uma vez

por més e extraordinariamente quando ha necessidade.

E formado por 6 integrantes:

3 indicados pela diretoria;

2 eleitos pelos empregados;

1 indicado pelo sindicato.

Os integrantes tém mandato de 2 anos, sendo permitida
uma reconducdo. Nao gozam de qualquer privilégio ou
remuneracao.

As principais atribuicdes do Conselho de Etica da Cesan
séo:

- Assessorar os Orgdos diretivos da empresa em
questdes que envolvam normas do Cédigo de Etica;

- Receber dendncias sobre atos e omissdes contrarias
ao Cobdigo de Etica e proceder a apuracdo da
veracidade, respeitando o direito de defesa do
denunciado, desde que, devidamente instruidas e
fundamentadas, inclusive com a identificacdo do
denunciante, mantendo sempre a garantia de sigilo
guanto a este;

- Informar ao denunciante as providéncias adotadas ao
final do procedimento;

- Dirimir davidas a respeito da interpretagdo do Codigo
de Etica e deliberar sobre casos omissos;

- Participar das comissdes de inquérito administrativo
como membro indicado pela diretoria da Cesan;

Atendimento externo
A Cesan também recebe denlncias, reclamacdes e
sugestbes pelos canais de atendimento como Call

Center, que tem chamada gratuita pelo telefone 115 que
esta em operacéo desde junho de 2005; Escritorios de
Atendimento ao Cliente, canal Fale Conosco, no site da
Companhia; e atendimento a imprensa, realizado pela
Coordenadoria de Comunicacdo Empresarial. As
demandas sdo analisadas e encaminhadas para apu-
ragdo pelas unidades internas de acordo com suas
respectivas atribuicoes.

1.c — Comunicacdao e Implementacao das Principais
Decisdes.

Desde a elaboracdo do planejamento estratégico em
2002, as principais decisdes sdo tomadas em reunides
semanais da diretoria, e nas reunides mensais do
Conselho de Administracdo da Cesan, de acordo com
suas atribuicbes estatutérias.

As decisbes da diretoria e do Conselho de
Administracdo sdo publicadas na intranet, através de
Resolucdes, Deliberacdes, Instru¢bes de Servicos e
outros e enviados pela Coordenadoria de Comunicagéo
Empresarial para o e-mail de toda a for¢a de trabalho.
As decisbes sdo implementadas a partir da autorizagédo
ou ordem de execuc¢do enviada aos gestores por meio
do Sistema de Controle de Processos — SISCOP, e-mail
e telefone celular.

As decisbes dos gestores sao orientadas pelo
Planejamento Estratégico, pelos indicadores de
desempenho e pelos Planos de Acédo e Trabalho,
elaborados pelas geréncias. Também levam em conta
as metas da Gestdo Empresarial por Resultados (GER),
instrumento empresarial que estabelece critérios de
desempenho para participacdo dos empregados nos
lucros da Companhia.

A comunicagdo das decisBes gerenciais é feita por meio
de reunides com a forca de trabalho, divulgacdo das
atas de reunides por e-mail ou pela intranet e também
pela circulagdo da ata entre os participantes das
reunides, que tém a responsabilidade de colocar em
pratica e concluir as a¢fes que forem decididas.

1.d — Exercicio da Lideranca e interagcdo com as
partes interessadas.

A direc@o da empresa exerce a lideranga e interage com
as partes interessadas baseada nos valores e
principios, através das acgbes para o alcance dos
objetivos estratégicos e por meio de um conjunto de
mecanismos, como o Manual de Organizacéo, Estrutura
Orgénica, atribuicBes constantes do Plano de Carreira e
Remuneragéo e praticas que propiciam a uniformidade
do gerenciamento para tomada de decisdes, tendo
como base a constante avaliagdo de melhorias
realizadas e o modelo participativo que envolve
gestores e a forca de trabalho.

Parte Interessada Interacéo

Acionista - Assembléias ordinarias e extraordinarias de acionistas;

- Reunies mensais do Conselho de Administracéo;

Fornecedores
- Avaliagé@o de desempenho;

- E mantenedora do Prodfor (Programa Integrado de Desenvolvimento e Qualificagdo de Fornecedores);

- Reuni&o anual organizada pela Geréncia de Logistica (R-GLG);
- A partir de 2010, a direcdo da empresa abriu espaco para fornecedores participarem do Encontro de Inovacdo
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Tecnoldgica da Cesan, para expor seus produtos, participar dos semindrios e interagir com diretores, gestores e
empregados;

Sociedade

- Reunides eventuais com comunidades para solucionar demandas e promover a adesdo aos sistemas de
saneamento;

- Encontro anual com liderangas comunitarias da Regido Metropolitana de Vitéria que, desde 2010, apresenta para
os lideres de associag6es de moradores os resultados da empresa, as principais obras e beneficios implantados nas
respectivas comunidades e recebe demandas da populagéo;

- Audiéncias publicas realizadas a pedido dos poderes publicos para debater com a sociedade os grandes projetos e
assuntos relacionados a empresa;

- Relacionamento com a imprensa, com entrevistas concedidas a pedido de jornalistas de radios, jornais e TV's,
sobre assuntos ligados a atuagao da Cesan;

- Apresentacao do relatério empresarial para autoridades, empresarios, imprensa e liderangcas comunitarias;

- Participagdo em feiras, semindrios e eventos ligados aos negécios da empresa;

Forca de Trabalho

- Publicagdo da coluna “Palavra do Presidente” no Cesan Noticias, informativo da companhia entregue
periodicamente na residéncia dos empregados;

- Reunides da alta direcdo com a for¢a de trabalho para apresentacdo dos resultados da empresa, do relatério
empresarial e, eventualmente, para a apresentagdo de grandes projetos a serem desenvolvidos na Companhia;

- Mensagens enviadas pela diretoria para o e-mail de todos os integrantes da for¢a de trabalho;

- Noticias veiculadas na intranet e canais de comunicagao da empresa;

- Pronunciamento e participacdo em eventos de confraternizagéo no final do ano e em ocasides especiais, como
reconhecimento de empregados destagues na empresa e recebimento de prémios;

- Pronunciamento de abertura das Semanas Internas de Prevencéo de Acidentes do Trabalho (SIPAT).

Clientes

- Apresentacao do relatério empresarial para autoridades, empresarios e liderangas comunitarias;

- Reunifes com o poder concedente para apresentacéo de planos de investimento, obras, entre outros assuntos;

- Solenidades abertas ao publico e a imprensa para inauguragdo de obras, assinatura de convénios, contratos e
ordens de inicio de servi¢os de grandes projetos;

- Reunides eventuais com comunidades para solucionar demandas e promover a adesdo aos sistemas de
saneamento;

- Encontro anual com liderangas comunitérias da Regiéo Metropolitana de Vitéria que, a desde 2010, apresenta para
os lideres de associagGes de moradores os resultados da empresa, as principais obras e beneficios implantados nas
respectivas comunidades, recebe demandas da populacéo e promove a adesdo aos sistemas de saneamento;

Tabela 1.d.1 - Interac&o da direcdo com partes interessadas

1l.e — Avaliacdo e Desenvolvimento das
competéncias.

As competéncias necessarias para 0 exercicio da
lideranca séo: técnica, pessoal e interpessoal e desde
2007, essas competéncias sao verificadas através da
Avaliacdo de Desempenho feita, anualmente, pelo
gestor hierarquico, o gerente pelo Diretor, os divisionais
pelo gerente, e os empregados pelo chefe de divisdo
correspondente. Na Avaliagdo de Desempenho, séo
pactuadas metas a serem atingidas e o Plano de
Treinamento, de forma individual e sigilosa.

As competéncias para o exercicio da Lideranga séo
desenvolvidas via treinamentos de Desenvolvimento
Gerencial -DG, criado em 2008, atuando, pontualmente,
e instituido, corporativamente, em 2010, busca
desenvolver, além dos gestores, empregados aptos

para assumir os cargos chave da empresa. Além das
aulas tedricas, os empregados recebem nas suas
unidades treinamentos on the job, sendo nomeados
interinamente no impedimento dos titulares (férias etc).
Além desse PDGC, a Cesan contratou para inicio em
2011 um MBA em Gestdo Empresarial para 45 gestores
e sucessores, visando também a perenidade dos
conhecimentos.

A empresa iniciou, em 2008, um programa de sucessao
com O objetivo de compartiihar e reter os
conhecimentos, visando a continuidade dos processos e
que prevé a possibilidade de um gestor ser nomeado
com 6 meses de antecedéncia, visando a sucessao de
um que vai se aposentar. No caso de sucessdo de
empregado chave, a Cesan o coloca no quadro suple-
mentar e promove ou contrata outro profissional que fica
durante um periodo aprendendo as atividades do
aposentavel.

Competéncias basicas institucionais:

Competéncias basicas gerenciais

Viséo Sistémica da Empresa e a Interrelagéo dos Processos;

Identificacédo de Perfil;

Conhecimento das Competéncias de sua Area e Atuagdo - Conforme Manual de Organizacéo da | Técnicas de Elaboracgéo e Controle de

Empresa;

Foco no Cliente;

Foco em Seguranga;

Foco em Qualidade;

Comunicacéo e Marketing Interno e Externo;
Orientagdo para Resultados;

Cumprir Normas institucionais;

Visdo Ambiental;

Construgdo de Relacionamentos;
Aplicacéo de LegislagGes Especificas;
Postura Etica.

Planejamento;

Gestéo de Contratos;

Gestéo de Processos;

Gestao de Pessoas;

Acordo de Delegacéo Técnica;
Gestéo da Informacao;

Gestao de Projetos;

Gestao de Resultados;
Lideranca;

Negociacao;

Construcdo de Relacionamentos.

l.e.1- Principais competéncias para os lideres
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1.f — Estabelecimento e verificacdo dos principais
padrdes de trabalho para os processos gerenciais.
As atribuicdes das unidades gerenciais da Cesan estéo
estabelecidas no Manual de Organizacdo. Os padrdes
de trabalho, denominados na empresa como normas
internas, sdo criados ou modificados a partir dessas
atribuicbes, por determinacdo da alta direcdo ou por
exigéncias legais. De acordo com a demanda, cada
unidade cria ou revisa uma norma interna conforme
Norma de Padronizagdo INS/OG/0001/01/96.

As normas internas, elaboradas pelas unidades, séo
enviadas a Coordenadoria de Planejamento Estratégico,
gue analisa, compila e formata o documento. A
homologacédo é feita pela alta direcao, publicada pela
Coordenadoria de Comunicacdo Empresarial na intranet
e enviada para o e-mail de todos os integrantes da forca
de trabalho.

Cada unidade responsavel pela norma interna verifica
seu cumprimento através de reunides com a forca de
trabalho e do acompanhamento continuo da realizagédo
das atividades. Quando sado identificadas nao
conformidades na execugdo dos padrdes, acdes
corretivas sdo executadas de acordo com o0s
procedimentos  estabelecidos pela Norma de
Padronizacdo INS/OG/0001/01/96. Além disso, nas
unidades com certificacdo ISO 9001, sdo realizadas
auditorias internas periédicas com o objetivo de verificar
a conformidade, cumprimento e adequacdo dos
procedimentos. As unidades certificadas na Cesan séo:
Escritérios de Atendimento ao Cliente Vitéria, Serra,
Fund&o, Cariacica/Viana, Vila Velha e Guarapari e
Geréncia de Gestdo e Controle da Qualidade e Centro
de Controle Operacional.

Os planos de trabalho e respectivos indicadores
relativos ao Planejamento Estratégico sao
acompanhados e controlados pelos gestores de cada
Unidade e sdo apresentados a Diretoria nas reunides,
conforme mencionado no Critério 2, marcadores b; d.

1.9 — Melhoria dos processos gerenciais por meio
do aprendizado.

A Cesan integra a Associacdo das Empresas de
Saneamento Bésico Estaduais (Aesbe) que, entre
outras atividades, promove a disseminacdo de
conhecimento e a troca de informagbes entre as
empresas desse setor. A interagdo € feita por meio de
camaras técnicas, seminarios, encontros, cursos e
visitas técnicas. Gestores e colaboradores também
participam dos Congressos promovidos pela Associacéo
Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (Abes).

Anualmente, gestores e técnicos da Cesan participam
do seminério de benchmarking e Missdes de Estudo ao
Exterior promovidos pelo Comité Nacional da Qualidade
(CNQA) da Associacdo Brasileira de Engenharia
Sanitaria e Ambiental (Abes) para empresas premiadas
no Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento
(PNQS), do qual a Cesan participa desde 1999.

Corporativamente, as praticas de gestdo também sédo
avaliadas e melhoradas mediante Vvisitas técnicas

realizadas a outras Companhias, participacdo em
congressos, mudancas tecnologicas e demandas
advindas de 6rgados externos, como o Governo do
Estado.

Como forma de se comparar com outras organizagoes,
a Cesan incentiva a inscricdo de préaticas projetos
desenvolvidos na empresa em prémios ligados a gestao
e ao setor de saneamento, como Prémio da Agéncia
Nacional de Aguas (ANA), Prémio Sesi e Prémio
Inovacdo na Gestdo Publica do Estado do Espirito
Santo (Inoves), Prémio Qualidade Espirito Santo
(PQES) e também na busca de certificacdes através da
ISO, conforme descrito no marcador 1.f.

A pesquisa de inovacdo e a disseminacdo de boas
praticas nos processos sdo estimuladas na empresa
também pelo Encontro de Inovagdo Tecnoldgica,
realizado anualmente desde 2008. Além de participarem
de palestras de especialistas convidados e de
semindrios técnicos, os empregados podem inscrever
trabalhos de inovacdo em processos, praticas ou
técnicas, que sdo avaliados por uma comissao
independente. Os trabalhos selecionados sdo expostos
em estandes para serem conhecidos e disseminados
para outras unidades da empresa. Os trés melhores
trabalhos séo premiados.

Em 2010, o Encontro de Inovagdo Tecnoldgica da
Cesan também envolveu fornecedores, que puderam
expor novos equipamentos e produtos nos estandes do
evento, e a sociedade, em palestra com o astronauta
brasileiro Marcos Pontes, aberta ao publico com entrada
franca.

Outra forma de disseminagdo das préticas, buscando
melhoria dos processos é o0 Encontro Técnico da DOM,
descrito no Critério 5, marcador d.

1.h — Analise do desempenho operacional e
estratégico da organizagéo.

O Planejamento Estratégico é a principal ferramenta de
gestdo da Cesan. Em 2004, foi criado o Comité de
Planejamento Estratégico, do qual fazem parte diretores
da empresa, entre outros técnicos. Conforme a
resolucao 4382, o objetivo do Comité é acompanhar a
implementacéo e atualizacdo da estratégia empresarial.

O desempenho operacional e estratégico da Cesan
também € avaliado, desde 2006, pela diretoria nas
reunibes trimestrais de Avaliacdo do Planejamento
Estratégico e de Orcamento Empresarial, onde os
gestores sdo convidados a apresentarem os indicadores
e resultados de suas unidades e as principais atividades
desenvolvidas.

Os gestores, por sua vez, acompanham o desempenho
operacional e estratégico de suas unidades nas
reunides mensais com a forca de trabalho. Séo
avaliados os indicadores operacionais, a ado¢éo de
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acGes de melhoria, recursos humanos, materiais e
financeiros necessarios para atuar nos indicadores com
tendéncias desfavoraveis. As informacdes seguem por
meio dos relatérios mensais para a Diretoria para a
tomada de deciséo.

A Coordenadoria de Planejamento Estratégico elabora,
mensalmente, relatério com informagdes corporativas
sobre desempenho empresarial, que é enviado para a
alta direcdo e publicado na intranet.

O desempenho operacional também é acompanhado de
forma online por meio dos sistemas informatizados da
empresa. O ERP SAP integra os processos das areas
administrativas e abrange controladoria,
empreendimentos, manutencdo, suprimentos e recursos
humanos. O  Sicat (Sistema Integrado de
Comercializacdo e Atendimento) registra e controla
informacdes sobre todas as demandas dos clientes e o
atendimento realizado.

As informacdes comparativas sdo fundamentais para
avaliar os indicadores operacionais e estratégicos da
empresa. Ndo sdo comparaveis os resultados dos
indicadores de medic¢des internas, cuja base de calculo
seja especifica da organizacdo. Levando-se em
consideracgédo a dificuldade de obtencéo de informagdes
comparativas externas atualizadas e confiaveis, a
Cesan adota as seguintes fontes para coleta destes
referenciais:

Relatério de Gestdo de Unidades de Saneamento - ja
premiadas ou certificadas em algum prémio de
gualidade que adote o modelo de exceléncia em gestao.
Estas informacgdes sdo utilizadas por serem especificas
do setor de saneamento e pela facilidade de
comparacdo de véarios aspectos descritos no perfil
destas Unidades. Ressaltamos em especial, as
OrganizagBes reconhecidas no PNQS, cujos relatorios
sdo disponibilizados pelo Comité Nacional de Qualidade
Abes (CNQA) ao final de cada ciclo.

Relatério do SNIS — Sistema Nacional de Informacdes,
cujos dados séo fornecidos por prestadores de servi¢cos
de 4gua e esgotos em todo o pais. As informagfes do

SNIS sdo importantes para as analises preliminares de
desempenho das entidades prestadoras dos servicos,
fundamentadas nas informacdes coletadas, com
algumas relacbes entre elas, possibilitando uma
comparacao mais refinada.

Referéncias Bibliograficas/Atendimento aos
Requisitos Contratuais — Estes referenciais séo
utiizados quando da impossibilidade de coleta dos
relatérios mencionados acima.

Definidas as fontes, a Cesan busca as informacdes,

considerando:

* Similaridade nos processos;

» Organizacbes que excutam atividades de mesma

natureza;

» Similaridade no porte, caracteristicas semelhantes de
faturamento, quantidade de clientes e forca de
trabalho.

Ressaltamos que ndo sdo comparaveis os resultados

dos indicadores especificos de Unidades com medicdes

particulares, cuja base de célculo seja exclusivamente
da Cesan.

A Cesan realiza, anualmente, a pesquisa de satisfacdo
de clientes como forma de verificar a qualidade dos
servicos prestados, identificar pontos de melhoria e
reorientar a estratégia de atuacdo no mercado. A
empresa também recebe informac¢des do Governo do
Estado, que realiza pesquisa comparativa de satisfacdo
da populagdo com os servicos publicos prestados no
Espirito Santo.

As necessidades das partes interessadas tém reflexo
direto na Gestdo Empresarial por Resultados (GER),
ferramenta  desenvolvida pela empresa para
acompanhar indicadores que determinam a participagéo
da forca de trabalho nos lucros da Cesan. Os critérios
da GER séo revisados anualmente para acompanharem
as tendéncias apontadas pelos métodos de analise e
avaliacdo do desempenho operacional e estratégico
aplicados pela Cesan.
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2 Estratégias e Planos

2.a - Definicdo das estratégias.

Em 2002, a Cesan viveu um processo de revitalizacao,
guando passou a adotar o planejamento estratégico
como principal ferramenta de gestdo. Desde entdo, é
realizada, bienalmente, a analise dos ambientes externo
e interno, através de workshops e questionarios
envolvendo a for¢a de trabalho, conforme descrito no
Critério 1, marcador a.

Para a elaboracdo do PE Empresarial, foram levados
em consideracdo os ambientes interno e externo e a
adequacdo as expectativas dos acionistas, clientes e
sociedade, sendo submetido ao Conselho de
Administracdo da empresa. Esta revisdo da Visao,
Missdo, Valores e os Objetivos Estratégicos da
empresa, buscaram a formacdo de uma Nova
Identidade, que passou a ser denominada Carta
Compromisso Cesan.

Foi formulado o Mapa Estratégico da Cesan, com todos
0s Objetivos Estratégicos vinculados através de relacao
de causa e efeito, com seus respectivos Indicadores de
Desempenho e com o estabelecimento das Iniciativas
Estratégicas (projetos e planos de acdo), de todas as
areas da Cesan, necessarios para alcance destes
objetivos, baseados no BSC (Balanced Scorecard,
Organizagdo Orientada para a Estratégia). Mais uma
vez, contou com a participacdo de todo o corpo

gerencial da empresa e as partes interessadas
pertinentes.

A revisdo Estratégica para 2009 a 2013 foi feita, em
novembro de 2008, com a participacdo de 400
empregados. Os questionarios preenchidos pela forga
de trabalho foram compilados e levados para o
Workshop de Alinhamento Estratégico com a Diretoria e
0s Gestores, que ocorreu em Novembro de 2009, que
definiu a nova Misséo, Visdo, Valores e Obijetivos
Estratégicos.

O Planejamento Estratégico da Cesan esta diretamente
alinhado com o Plano Estratégico do Espirito Santo
2025 do Governo do Estado e das diretrizes do governo,
cuja meta é manter a Universalizacdo dos Servicos de
Abastecimento de Agua, alcancada no ano de 2008, e
Elevar a Cobertura dos Servicos de Esgotamento
Sanitario para 60% até o final de 2011, e 100% até
2025.

Esse novo Planejamento foi apresentado a todos os
empregados no evento realizado, em Dezembro de
2009, e divulgado na intranet e no site da empresa. Este
repensar conjunto da Organizagdo propicia ganhos de
amplitude perceptiva e a obtencdo de uma viséo
sistémica e integrada com os objetivos estratégicos, na
busca da realizacdo da sua misséo.

PERSPECTIVAS OBJETIVOS ESTRATEGICOS CODIGO
OBJ. ESTR.
Financeira e resultado Universalizar os Servigos nos Sistemas Operados pela Cesan (Prioritario) OEO1
Ser Sdlida Financeiramente (Prioritario) OEQ2
Reduzir Perdas de Agua e Esgoto (Prioritario) OEQ3
Mercado e clientes Aumentar a Adesao ao Servigo de Esgotamento Sanitario (Prioritario) 0EO4
Fortalecer a marca da Cesan OEO05
Ampliar o nimero de concessdes OE06
Elevar o Grau de Satisfacdo do Cliente OEQ07
Processos internos Ter melhoria continua nos processos (Prioritario) OE08
Fazer Gestéo e Controle Empresarial OE09
Ser Reconhecida como empresa Social e Ambientalmente Responsavel OE10
Absorver, Gerar e Operar Novas Tecnologias OE1l1
Aprendizado e crescimento Aprimorar a infra-estrutura de automacao e tecnologia da informacé&o (Prioritario) OE12
Ser referéncia na gestéo de pessoas OE13
Ser reconhecida como uma das melhores empresas para se trabalhar OE14

Tabela 2.a.1 - Objetivos Estratégicos e Perspectivas da Cesan

Em 2010, o corpo gerencial da Cesan junto com a
Diretoria ratificou o planejamento estratégico, sem
grandes modificacbes, aguardando as orientacbes do
futuro governo a se instaurar em 2011. As diversas
Unidades atualizaram os planos de agdo com a visdo
2011/2015.

2.b — Defini¢&o dos indicadores.

Corporativamente, os indicadores foram definidos no
Planejamento Estratégico, desde 2002, sendo que para
cada objetivo estratégico existe um conjunto de
indicadores , bem como os Planos de Acdo. Todas as
Unidades da empresa estdo representadas neste
Planejamento e os Planos de Ac¢éo estdo alinhados as
perspectivas.

Alguns indicadores do Planejamento Estratégico estédo
ligados ao programa da Gestdo Empresarial por
Resultados — GER, desde 2006, representados sob

forma de remuneracdo variavel. Peso é a pontuacgéo
maxima que o indicador pode atingir. A soma de todos
0s pesos € igual a 100, o que significa que as metas
foram totalmente atingidas com indicadores globais e
setoriais. Anualmente, uma Comisséo de trabalhadores
e representantes da empresa se reune, com base na
avaliagdo de histéricos anuais, para pactuar novas
metas para o ano seguinte. O documento é aprovado
em assembléia dos trabalhadores e no Conselho de
Administracdo e homologado pela DRT.
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Para os indicadores que sdo monitorados pelos agentes
financiadores como o Banco Mundial, Caixa Econdmica
e BNDES, as metas sao de longo prazo (3 a 5 anos).
Anualmente, as metas sao revistas e, caso necessario,
sdo repactuadas com a Diretoria e com as areas
envolvidas.

As metas dos indicadores séo definidas pela Diretoria,
em consonancia com o Governo do Estado, relativos a
cobertura dos servicos de agua e de esgoto, ao
tratamento de esgoto e aos requisitos das partes
interessadas. Sao consideradas também, para definicao
de metas, as diretrizes para o periodo, o histérico dos
resultados da empresa, bem como o resultado de outras

organizacfes comparaveis. Algumas metas séo
definidas por legislacdes especificas, caso da Portaria
518/2004.

Os planos de acdo que suportam a implementacéo dos
objetivos estratégicos sdo elaborados pelas unidades
executoras dos processos, com orientacdo da
Coordenadoria de Planejamento Estratégico, que
garante o alinhamento com os objetivos estratégicos.
Os planos séo revisados, anualmente, e acompanhados
pelos gestores, mensalmente; e a cada trimestre, o
Comité de Planejamento Estratégico define dois
gerentes por reunido para apresentarem o andamento
dos seus planos.

Objetivos Estratégicos Prioritarios Cadigo Unid. Meta Meta | Projetos/ Planos de AgGes
Indicadores 2011 2014
Universalizar os Servicos nos Sistemas | lcm05 — indice de Atendimento % Programas Aguas Limpas
Operados pela Cesan Urbano de Agua 100 100
Icm06 — Indice de Atendimento
Urbano de Esgoto 60 70
Ser Sdlida Financeiramente In15 — Iindice de Evasdo de % Campanhas de Reducéo da
Receita 5 5 Inadimpléncia
INO61- Liguidez Corrente 1,24 1,24 Politica Tarifaria
INO66 — Retorno sobre o patrimdnio Criac&o da Assessoria de
liquido 3,4 3,4 Captacéo de Recursos
Reduzir Perdas de Agua e Esgoto IN049 — Indice de Perdas da % Programas Aguas Limpas
Distribuicio 38,8 27,2 Trabalho de estudo do Comité
de Perdas
Aumentar a Adesdo ao Servico de | Cesan — indice de Clientes Fac- % Programas Aguas Limpas
Esgotamento Sanitario tiveis de Esgoto 20 10 Incentivo a ades&o ao Sistema
de Esgoto Criagéo da Divisao
de Adeséo ao Esgoto
Ter melhoria continua nos processos Isp02 — indice de Qualidade da % 96,5 97 Implantagéo do Portal de
Agua Compras
Implantacio do Modelo de
Gestdo nas trés Geréncias da
Diretoria de Operagédo
Metropolitana.
Recertificagdo da Geréncia de
Gestao e Controle da Qualidade
na ISO.
Certificagdo do Call Center e
Escritérios de Atendimento
(Vitéria, Vila Velha, Serra,
Viana/Cariacica, Fundao e
Guarapari)
Implantag&o do Programa 10
Sensos em algumas Unidades
da empresa.
Aprimorar a infra-estrutura de au- | Cesan — indice de Elevatdrias Te- % Integracdo dos sistemas através
tomacéo e tecnologia da informacéo lecomandadas Grande Vitéria 70 100 do ERP-SAP
Cesan - Indice de Volume de re- Implantagdo da ISO no Centro
servacao telemedido 80 100 de Controle Operacional
Cesan — indice de Investimento em Programa de Encontro de
Tecnologia da Informacao 5 5 Inovagdo Tecnolégica e
Praticas Inovadoras

Tabela 2.b.1 - Metas , A¢des e Indicadores de Desempenho
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comunicados para a forca de trabalho e partes
interessadas, conforme tabela:

Desde 2002, as estratégias, indicadores, metas, 0s
planos de acdo e outras informacdes de gestao

alinhadas ao Planejamento

Estratégico  séo

Parte interessada

Forma de comunicagéo

Forca de trabalho

Intranet, reunides gerenciais e reunides de avaliacdo de planejamento e gestéo, reunido da diretoria
com os empregados.

Anualmente, a diretoria se reine com empregados da Grande Vitoria e interior para repassar as metas
tracadas e divulgacdo de resultados, além de divulgar as melhorias alcancadas, através dos
investimentos.

Os gestores realizam reunies com seus colaboradores para divulgacdo dos planos de acédo e
respectivas metas, buscando o comprometimento de todos para o alcance dos resultados tragados.
Divulgagdo das metas e busca de comprometimento, através da avaliagdo de desempenho onde cada
colaborador tem que cumprir sua meta especifica.

Cartilha da GER que esta disponivel na Intranet para os colaboradores, j& que tragca metas para alguns
Indicadores que estao relacionados aos objetivos estratégicos.

Clientes/ Fornecedores/Sociedade

Relatério Empresarial, site da empresa, encontro com liderancgas, divulgagdo do balango patrimonial.

Sociedade

Relatério Empresarial, site da empresa, encontro com liderancgas.

A participagdo em prémios de ambito estadual e nacional também funciona como fonte de divulgagéo,
através dos Relatérios de Gestéo.

Além do Relatério de Gestdo, a Cesan também comunica suas estratégias no Relatério Empresarial
gue é entregue a forca de trabalho em reunido especifica conduzida pela Diretoria. Este Relatério
também é entregue a empresarios, fornecedores e liderangas politicas em evento direcionado a
sociedade.

Acionistas

Relatério Empresarial, site da empresa, relatério mensal de planejamento e gestdo, reunidao mensal do
conselho de Administragao

Tabela 2.c.1 - Formas de comunicacao com as partes interessadas

As estratégias, metas e os planos de acdo sé&o
comunicados também para 0s novos empregados,
guando da realizacdo do treinamento de Integracao, ja
descrito no Critério 6, marcador b.

2.d — Monitoramento da implementacé&o dos planos
de acéo.

Corporativamente, desde 2002, o monitoramento dos
planos é realizado nas reunides da Diretoria, a cada trés
meses, onde é convidado um ou dois Gestores de
diferentes Geréncias para exposicdo de seu

gerenciamento, de acordo com Critério 2, marcador b.

Cada Gestor, desde 2002, monitora a realizagdo das
acbes especificas dos seus planos de acdo, com
periodicidade definida pela Geréncia, com a utilizacdo
de ferramentas especificas de acordo com as
particularidades de cada Unidade.

No caso da GER, desde 2006, as Unidades
responsaveis pelo monitoramento dos Indicadores
repassam, mensalmente, os resultados para a Co-
ordenadoria de Planejamento Estratégico para

consolidacdo dos dados e posterior divulgagdo na
intranet  pela
Empresarial.

Coordenadoria de  Comunicagao

Fig. 1 - Reunido de planejamento estratégico

Fig. 2 — Encontro de reflexao estratégica
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3 Clientes

3.a— Segmentacéo de mercado.

A segmentacao de clientes foi elaborada pela Geréncia
Comercial (R-GCO), em 1996, e € revisada,
continuamente, conforme legislagdo em  vigor,
Regulamento de Servicos de Agua e Esgoto, Norma
Interna  COM/FT/029/04/09 e Manual de Diretrizes
Comerciais. Os clientes-alvo sdo segmentados por faixa
de consumo e categorias conforme caracteristica fisica
do imoével. A metodologia desenvolvida pela Cesan
pressupde correlagdo entre o tipo de imével e a renda.

As classificagfes imobilidrias foram revisadas na Norma
Interna COM/ AT/057/001//2009 e séo: social, popular,
padrdo e padrdo superior, para clientes residenciais;
comercial pequeno, comercial/outros, industrial e
publica, para clientes ndo residenciais. A Cesan
também faz diferenciacdo entre clientes da Regido
Metropolitana da Grande Vitéria e interior, conforme
tabela de classificagéo imobiliaria:

Classificagao Imobiliaria

1 - Categoria Residencial

Tabela de Pontos

Social até 150 pontos
Popular de 151 a 290 pontos
Padrao de 291 a 520 pontos

Padrao superior | acima de 521 pontos

Casal/Sobrado Atributos Fisicos
1-Area Construida |Pts |2 - Estrutura Pts |3 - Instal. Sanitarias |Pts |4 - Cobertura Pts |5 - Piso Pts
01- Até 50m* 10 | 01- Alvenaria Rustica ou 10 | 01- 1 Sanitario 10 | 01- Telha de fibro-cimento 10 | 01- Cimentado nistico ou 10
Madeira Simples comum (*1) sem laje Madeira bruta
02- De 51 a 100m* 50 | 02- Madeira Fina ou Similar 50 | 02- 2 Sanitarios 50 |02- Laje 40 |02- Cimentado acabado 30
03- De 101 a 150m’ 100 | 03- Alvenaria Acabada 100 | 03- 3 Sanitarios 150 |03- Telha de fibro-cimento 70 |03- Ceramica, granito, 100
comum ¢/ laje ou ceramical marmore, porcelanato,
04- De 151 2 200m’ 200 04-Acima de 3 Sanitérios | 250 | ©oMum (°2) comisem laje madeka acsbeds
05- Acima de 200m’ 300 04- Telhas Especiais 150
(Colonial, Coloridas ou
into fipo Kalheto)
(*1) Telha de fibi to comum: (*2) Telha de cerdmica comum: tipo Simonassi
<= Aplica-se a esta categoria todo imével que utiliza 4gua para fins domésticos em unidades
D Apartamento de consumo exclusnvamgnte residencial; s . —
@ Aplica-se a esta categoria e no grupo popular os iméveis de comércios de subsistén-
1-Area Construida [ Grupo cia, sede propria de pequenos templos religiosos e sede propria de associagdes de
com fragao ideal moradores de comunidade carentes;
01- @ Comércio de subsisténcia é todo aquele anexo a residéncia e explorado pelo proprie-
02- Até 50m* Popular tario do imével;
03- De 51 a 120m’ Padrao % Na classificagdo de sobrado (térreo + um andar) a cobertura do segundo pavimento sera
04- Acima de 121m’ Padrio Superior considerada também para o primeiro;

#|méveis residenciais acima de dois pavimentos serao classificados como apartamentos;

@ A area de fragéo ideal é aquela que compreende as areas de corredores, escadas, etc
compartilhada entre os apartamentos e normalmente descrita na escritura do imével ou
memorial de incorporagao;

@0 termo Reassentado sugere iméveis provenientes do programa de governo denomina-
do “Reassentamento Familiar”;

2 - Categoria Comercial &
1 - Pequeno Comércio
Area individual até 100m’  g)

ou maior que 100m’ com
subdivisoes.

b)
ga

10i

2 - Grande Comércio )
Area maior que 100m’ ga
sem subdivisées ou
com subdvisdes e

instalagbes comuns.

d)

Aplica-se a esta categoria cujos iméveis utilizam agua em estabelecimentos comerciais de
bens e/ou servigos;

Nas edificagdes comerciais (horizontais ou verticais) compostas de salas e/ou lojas e/ou

garagens, com instalagdes hidro-sanitérias individuais, sera considerado para efeito de
classificagéo imobiliaria, uma unidade de consumo para cada 100m? de 4rea construida;

Nas edificagdes comerciais (horizontais ou verticais) compostas de salas e/ou lojas e/ou
ragens, com instalagdes hidro-sanitarias comuns, sera considerado para efeito de

classificagdo imobiliaria, uma unidade de consumo para cada ligagao. Pequeno comércio até

0 m” e grande comércio se maior que 100m’;

v'Considerar nesta classificagdo os hotéis, apart-hotéis, pensdes e pousadas.

Nas edificagdes comerciais (horizontais ou verticais) compostas de salas e/ou lojas e/ou
ragens, com instalagdes hidro-sanitérias individuais e comuns sera aplicado:

v'0 item "a" acima, para a drea atendida com instalagdes individuais e

v'O item “b” acima, para a 4rea atendida com instalagdes comuns, sendo que, quando existir
mais de um pavimento com instalagdes comuns, aplica-se uma unidade de consumo para
cada pavimento;

v'Considerar nesta classificagao os hipermercados e shopping centers;

Os iméveis ndo enquadrados em nenhuma das demais categorias serdo classificados na

categoria comercial;

3 - Categoria Industrial

@ Aplica-se a esta categoria cujos os iméveis utilizam agua para exercicio de atividades classificadas como Industrial pela
Fundagao Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas IBGE, e cada ligagao corresponde a uma unidade de consumo.

4 - Categoria Publica

@ Aplica-se a esta categoria os imdveis ocupado por 6rgaos e entidades do poder publico e civil, séq a_inda ir!c!uldos nesta
categoria: hospitais publicos, asilos, orfanatos, albergues e demais instituicoes de caridade, institu:goe;» religiosas,
organizagdes civicas e politicas, entidades de classe e sindicais e cada ligagéo corresponde a uma unidade de consumo.

Imoével em Construgdo

Uma Residéncia

12 - Residencial Popular até 50m’

13 - Residencial Padrdo De 51 a 120m’
14 - Residencial Padrao Superior Acima

7 Naligagao para construgdo de iméveis, sera considerada uma unidade de consumo para cada ligagdo.

Inddstria ou Orgéo Publico
31 - Industrial

Comeércio (independente)
22 - Comercial
Condominio Residencial ou Comercial

de 121m’ 31 - Industrial

Tabela 3.a.1 - Classificagao imobiliaria
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Devido as especificidades de relacionamento, a Cesan
tem ainda quatro categorias de clientes que recebem
tratamento diferenciado:

Inativos: clientes que tiveram o fornecimento de
produtos ou servicos suspensos. Essa classificacdo foi
criada em 2006 e, revisada em 2010;

Clientes especiais: classificacdo criada em 2007 e,
revisada em 2009. Fazem parte dessa categoria 0s
clientes que se enquadram em uma ou mais das
seguintes situagoes:

Consumo médio de agua, em 12 meses, igual ou
superior a 400 m3més em uma matricula. Caso o
proprietario responsavel por uma matricula que atenda
a esse critério possua outras ligacbes, elas seréo
tratadas também como especiais, mesmo que O
consumo destas seja inferior a 400 m3/més;

Clientes que merecem tratamento especial:
empresas de comunicacdo, hospitais com leitos de
permanéncia e que tém apenas servico de esgoto;
Possuem subvencéo de tarifas;

Cadastrados na categoria publica;

Possuem contrato de demanda para agua e esgoto.
Fraudador: que cometem irregularidades no sistema
visando beneficio préprio. Sdo segmentados em,
primeiro fraudador e reincidente;
Em cobranca: sdo clientes que estdo em débito e que
podem ter o fornecimento de &gua temporariamente
interrompido.

3.b - Identificacdo, anélise e utilizagdo das

necessidades e expectativas dos clientes-alvo.
A empresa identifica, analisa e compreende as
expectativas e necessidades dos clientes por meio dos
canais:

Canal de identificacéo

Forma de identificagcdo, analise e compreensao

Processos e demandas registradas pelo Call Center e nos escritorios
movel e de Atendimento aos Clientes.

Desde 2010, apos a certificagdo da ISO 9001/2008, os Procedimentos
Operacionais (POP’s) determinam a forma de andlise critica das
demandas, que posteriormente sdo encaminhadas para o grupo de apoio
especifico que toma as providéncias e emite parecer final. Para cada
atendimento realizado é gerado um ‘“item de atendimento”, e caso
necessario é registrada uma solicitacdo de servico (SS’s) no Sistema
Integrado de Comercializacdo e Atendimento (Sicat), que é repassada
para a area relacionada.

Nos casos em que clientes ndo tém possibilidade de regularizar débitos
devido a caréncia financeira, sdo abertos processos socioeconémicos que
vao ser analisados por profissionais do Servico Social.

Monitoramento da satisfagdo com servigos prestados, realizado
anualmente por instituto de pesquisa.

Desde 2003, os dados orientam a revisdo anual do planejamento
estratégico da empresa, no que se refere a Perspectiva Mercado e
Clientes.

Ouvidoria da Agéncia Reguladora (ARSI)

Desde 2008, sdo recebidas demandas pelo gabinete da presidéncia e
tratadas internamente.

Demandas recebidas pelo link “Fale conosco” no site da empresa e
pelo Portal da Transparéncia, do Governo do Estado.

Sao avaliadas pelo ouvidor e, quando necessario, encaminhadas as
unidades responsaveis para providéncias. As informacg8es do atendimento
séo registradas no Sicat para acompanhamento.

Solicitagbes da sociedade, por intermédio de associacdes de
moradores e organizacbes ndo governamentais, protocoladas na
Cesan ou apresentadas nas reunides sistematicas com as
comunidades.

H& mais de 10 anos, a analise e o encaminhamento das demandas sé&o
realizados pela Divisdo de Relagdes com a Comunidade (R-DRC), que
conta com profissionais qualificados e treinados para esse tipo de
atendimento.

Oficios dos érgédos de prote¢do ao consumidor.

Ha mais de 10 anos, sé@o analisados e a empresa presta esclarecimentos
ao orgao solicitante, através das areas competentes da localidade que foi
acionada.

Relacionamento com o poder concedente (prefeituras e camara de
vereadores)

Em 2003, foi criada Divisdo de Relagbes Institucionais, passando, em
2006, a Coordenadoria de Relacdes Institucionais (P-CRI), ligada a
presidéncia, que mantém informacdes sobre as demandas dos municipios
concedentes, 6rgdos publicos externos e politicos, além de atuar junto aos
municipios ndo operados pela empresa, para viabilizar contratos de
concessao com estes municipios.

Oficios de liderancas politicas

Ha mais de 10 anos, sdo encaminhados aos diretores da Cesan por
intermédio de oficio, gerando um processo interno protocolado e enviado a
area responsével para as providéncias ou informacdes sobre a solicitag&o.

Tabela 3.b.1 - Canal de identificac@o/necessidades e expectativas dos clientes

Desde 2009, o Call Center e os Escritérios de
Atendimento ao Cliente da Regido Metropolitana da
Grande Vitéria elaboram relatérios e planilhas
especificas, a partir das demandas de clientes, que sao
utilizadas como entradas para andlise e melhoria dos
processos gerenciais da Cesan.

3.c — Divulgacéo dos produtos e marcas aos clientes
e ao mercado.
Ha mais de 10 anos, a Cesan divulga seus servicos e a
sua marca, reforca sua reputacdo, cria credibilidade e
confianc¢a junto aos seus clientes através de:
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» Campanhas publicitarias em TV, radio, internet, midia

impressa, outdoor, entre outras acdes de
propaganda;

» Assessoria de imprensa e relacionamento com a
midia;

* Website;

« Distribuicdo anual do Relatério Empresarial;

* Escritérios de Atendimento ao Cliente;

* Unidade Movel Educativa Ambiental;

* Escritério Mével de Atendimento ao Cliente;

+ Laboratério movel de controle da qualidade da agua;

* Patrocinios;

 Distribuicdo de folders com orientacbes sobre os

servicos prestados pela Cesan;

» Conta d’agua;

* Frota da empresa,;

* Placas de sinalizacao de obras;

+ Participacdo em programas que reconhecem as
organizagdes que se destacam no desenvolvimento da
gestdo da qualidade e inovacdo, como o Prémio
Qualidade Espirito Santo (PQES), Prémio Nacional da
Qualidade em Saneamento (PNQS), Prémio da
Agéncia Nacional de Aguas (ANA), Prémio Sesi e
Prémio Inovacdo na Gestao Publica do Estado do

(Findes), Anuario de Infraestrutura da revista Exame e
Melhores do Saneamento, da Revista Saneamento
Ambiental;

+ Relatério da Qualidade da Agua,
anualmente para todos os clientes;

» Encontro anual com liderancas comunitarias;

« Distribuicdo gratuita de agua envasada com a marca
Cesan, como apoio a eventos de interesse;

* Visitas monitoradas do publico as estagbes de
tratamento de agua e esgoto;

* Projeto Cesan na escola;

* Projeto de educagdo ambiental
implantacdo e ampliacdo de
saneamento;

* Projeto Gordura Zero, para reducdo do lancamento de
Oleo de fritura na rede de esgoto;

» Participacdo em eventos com tematica ambiental
como: Feira do Verde, Feira Ambiental de Cariacica
e Feira da Terra.

 Participacdo no Projeto de atendimento Integrado do

Governo do Estado do Espirito Santo (Central Faca

Facil)

distribuido

em areas de
sistemas de

3.d — Tratamento das reclamac8es ou sugestdes dos

Espirito Santo (Inoves).

Figuracdo nos ranking de publicacbes como: 500
melhores da Isto é Dinheiro, 200 Melhores do ES de

clientes, formais ou informais.

Tratamento das solicitacdes, reclamacdes e sugestdes
rotina:

Canal de relacionamento

Tratamento das solicitacdes, sugestdes e reclamacdes

Processos e demandas registradas pelo Call
Center e nos escritérios mével e de Atendimento
aos Clientes

Desde 2010, apds a certificagdo na 1ISO 9001/2008 para cada atendimento realizado é
gerado um “item de atendimento”, e caso necessario é registrada uma solicitacao de servico
(SS’s) no Sistema Integrado de Comercializagdo e Atendimento (Sicat), que é repassada
para a area relacionada.

Os Procedimentos Operacionais (POP’s) determinam a forma de atendimento das de-
mandas e o grupo de apoio especifico que ira atendé-las.

Nos casos em que clientes possuam especificidades, os mesmos poderéo ter tratamento
diferenciado dos demais clientes, apds andlise do Comité Comercial, instituido pela
Resolugdo 4295/2003 e tendo sua Ultima atualizacé@o pela Resolucéo 5073/2009.

Ouvidoria da Agéncia Reguladora (Arsi)

Desde 2008, sdo recebidas demandas pelo gabinete da presidéncia e tratadas internamente.

Solicitagbes da sociedade, por intermédio de
associagdes de moradores e organizagdes ndo
governamentais, protocoladas na Cesan ou
apresentadas nas reunides sistematicas com as
comunidades.

H& mais de 10 anos, a analise e o encaminhamento das demandas s&o realizados pela
Diviséo de Relagbes com a Comunidade (R-DRC), que conta com profissionais qualificados
e treinados para esse tipo de atendimento.

Demandas recebidas pelo link “Fale conosco” no
site da empresa e pelo Portal da Transparéncia,
do Governo do Estado.

Ha mais de 10 anos, sédo avaliadas pelo ouvidor e, quando necessario, encaminhadas as
unidades responséveis para providéncias. As informacgfes do atendimento sdo registradas
no Sicat para 