


 

Folha de Determinação de Elegibilidade  

 

Folha de Determinação de Elegibilidade ao PNQS 2011  
 

Categoria: (   )Nível I    (   )Nível II    ( X )Nível III    (   )Nível IV    (   )IGS 
 

Nome da organização candidata: Diretoria de Operação Centro-Leste ï COPASA 

(x) Unidade autônoma de 

outra organização 
No caso de Nível III ou IV, só é elegível um 
agrupamento com mais de uma cidade. 

Razão social responsável: Companhia de Saneamento de Minas Gerais 

Forma de Direito:    ( X ) Público       (  ) Privado 

Número de inscrição no CNPJ: 17.281.106/0001-03 

Endereço Home-page (se existir): www.copasa.com.br 

Principais atividades:  
Prestação de serviços públicos de abastecimento de água e de esgotamento sanitário, nas 
regiões Centro-Oeste, Leste e Sudeste do Estado de Minas Gerais, compreendendo: 
 
- Captação de água bruta, tratamento e distribuição de água tratada. 
 
- Coleta, transporte, tratamento e disposição final do esgoto tratado. 
 
 

Data de início das 

atividades: 
 
 

1974 

Quantidade de pessoas na força de trabalho da organização: 2.392 empregados, representando 20,92% do quadro geral 

de empregados da COPASA 

Incluir terceiros que estejam sob coordenação da candidata. No caso de unidade autônoma, informar também o percentual da força de trabalho da candidata 
em relação à organização controladora 

 
Locais das instalações com força de trabalho (No caso da categoria IGS, informar onde a Prática é definida e onde é aplicada) 

Nome Endereço Qtd. aprox. de 
pessoas 

DCL 
Diretoria de Operação Centro 
Leste 

Rua Mar de Espanha, 525 ï B. Santo Antônio  
Belo Horizonte ï MG ï CEP 30330-900 
dcl@copasa.com.br 

08 

 

DPCO 
Departamento Operacional 
Centro-Oeste 

Rua Monteiro Lobato, 299 ï B. Bela Vista  
Divinópolis ï CEP 35501-273 
dpco@copasa.com.br 

36 

DTAB 
Distrito do Alto Paraopeba 

Av. Prof. Manoel Martins, 352 ï B. Centro 
Conselheiro Lafaiete ï CEP 36400-000 
dtab@copasa.com.br 

292 

DTAP 
Distrito do Alto Pará 

Rua Muriaé, 619 ï B. Bela Vista 
Divinópolis ï CEP 35501-250 
dtap@copasa.com.br 

263 

DTAS 
Distrito do Alto São Francisco 

Rua do Rosário, 1480 ï B. Jardim América 
Bom Despacho ï CEP 35600-000 
dtas@copasa.com.br 

260 

TOTAL 851 

DPLE 
Departamento Operacional 
Leste 

Rua Tiradentes, 96 ï B. Cidade Nobre 
Ipatinga-MG ï CEP-35.162-413 
dple@copasa.com.br 

67 

DTCA 
Distrito de Caratinga 

Rua Frei Venâncio, 228 ï B. Salatiel 
Caratinga- MG ï 35.300-251 
dtca@copasa.com.br 

188 

DTMP 
Distrito do Médio Piracicaba 

Rua Ary Barros, 50 ï B. Professores 
Coronel Fabriciano ï MG ï CEP-35.170-018 
dtmp@copasa.com.br 

211 

DTVA 
Distrito do Vale do Aço 

Rua Tiradentes, 96 ï B. Cidade Nobre 
Ipatinga-MG ï CEP-35.162-413 
dtva@copasa.com.br 

288 

TOTAL 754 

DPSE 
Departamento Operacional 
Sudeste 

Av. Comendador Jacinto S. Souza Lima, 1077 ï Centro  
Ubá ï CEP 36500-000 
dpse@copasa.com.br 

56 

DTAR Rua Bahia, 133 ï B. Chiquito Gazola 168 



 
Distrito do Alto Rio Pomba Ubá ï CEP 36500-000 

dtar@copasa.com.br 

DTER 
Distrito da Estrada Real 

Rua Henrique Diniz, 261 ï B. Pontilhão 
Barbacena ï CEP 36202-370 
dter@copasa.com.br 

220 

DTMR 
Distrito do Médio Rio Pomba 

Rua Getomir Pereira Bella, 300 - B. Redentor 
Leopoldina ï CEP 36700-000 
dtmr@copasa.com.br 

188 

DTVP 
Distrito do Vale do Piranga 

Rua Dona Chiquinha Marcondes, 111 ï B Graças 
Rio Casca ï CEP 35370-000 
dtvp@copasa.com.br 

147 

TOTAL 779 

TOTAL GERAL DCL 2392 
Nota: Se necessário, aumentar o número de linhas da tabela. No caso de haver muitas instalações que prestam serviços equivalentes, 
pode-se agrupá-las em uma linha apenas. Exemplo: Nome: 150 sedes regionais ou municipais com unidades operacionais no interior; 
Endereço: regiões norte, sul, leste, oeste e capital do Estado; Qtd. aprox. de pessoas: de 20 a 240).  

A localização da principal sede administrativa deve estar com endereço completo. 

 

Contatos Nome Fone E-mail 

Principal dirigente Valerio M. Gambogi Parreira 31 3250-2030 valerio.parreira@copasa.com.br 

Respons. candidatura Alcione Azzalin Baptista 31 3250-4674 alcione.azzalin@copasa.com.br 

 
 

Aplicável para categorias Nível I, Nível II, Nível III ou Nível IV 

Declaração de autonomia da organização candidata:  
  
Declaramos ter funções e estruturas administrativas próprias e autônomas, no sentido de sermos responsáveis pelo 
planejamento das ações para atingir nossos objetivos, cumprir nossa missão e atender nossos clientes. Possuímos clientes 
como pessoas físicas ou outras pessoas jurídicas, consumidoras, usuárias ou compradoras regulares de nossos 
serviços/produtos no mercado que não são de nossa própria organização. 

 
 

Aplicável a todas as Categorias 
 

O responsável principal pela organização candidata, abaixo-assinado, declara, para os fins de direito, que são 
verídicas as informações apresentadas nesta candidatura ao PNQS, não tendo sido omitidas informações 
adversas que sejam relevantes para a avaliação dos resultados da organização em relação aos clientes, à 
comunidade, à sociedade, ao meio-ambiente e força de trabalho.   
 

 
 Belo Horizonte, 29 de junho 2011 

      
      
                                                            

                                                                   
      Valerio Maximo Gambogi Parreira 

  
 
 

Parecer do Comitê de Elegibilidade 
 
( X)Elegível         
(   )Não elegível no contexto apresentado         
 
Razão da inelegibilidade   
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P- Perfil  

P1 - Descrição da Organização 

aa))  IInnssttiittuuiiççããoo,,  pprrooppóóssiittooss  ee  ppoorrttee  

(1) Denominação: Diretoria de Operação Centro-Leste ï DCL. 
(2) Forma de atuação: como unidade autônoma da COPASA, empresa de economia mista, de capital aberto, 
concessionária do setor de saneamento no Estado de Minas Gerais, sediada em Belo Horizonte, a DCL exerce as 
atividades nas regiões Centro-Oeste, Leste e Sudeste do Estado em 308 localidades com operação de água e, 
dentre estas, 33 localidades com operação de esgotamento sanitário. É composta pela Superintendência de 
Coordenação e Apoio Centro-Leste ï SPCL, constituída por duas Divisões: Divisão de Gestão da Qualidade e 
Controle Ambiental - DVQC e Divisão de Coordenação, Controle e Desenvolvimento Operacional ï DVCL; e por 
três Departamentos Operacionais: Departamento Operacional Centro-Oeste - DPCO, Departamento Operacional 
Leste - DPLE e Departamento Operacional Sudeste - DPSE. O DPCO coordena as atividades de três Distritos 
(DTAB, DTAP e DTAS) e três Divisões (DVAO, DVEO e DVOM); o DPLE coordena as atividades de três Distritos 
(DTVA, DTMP e DTCA) e três Divisões (DVAL, DVEL e DVML) e o DPSE coordena as atividades de quatro 
Distritos (DTAR, DTER, DTMR e DTVP) e três Divisões (DVGS, DVSD e DVMS).  
(3) Data de instituição: a empresa, criada em 1963 como Companhia Mineira de Água e Esgoto ï COMAG, pelo 
Governo do Estado de Minas Gerais, teve sua denominação alterada em 1974 para Companhia de Saneamento 
de Minas Gerais ï COPASA MG, por meio da Lei Estadual 6.475/74. Em 2006, concluiu o processo de abertura de 
capital com suas ações negociadas no Novo Mercado da BM&F BOVESPA, tendo como principal acionista o 
Governo do Estado de Minas Gerais. 
A estrutura organizacional da COPASA era composta de sete Diretorias, sendo três Operacionais (DMT, DNT e 
DSO) e quatro de Apoio (DFI, DGC, DMA e DPG), vinculadas diretamente à Presidência.  Em 2011, conforme 
CRC 048 de 28/03/2011, a COPASA passou por um processo de reestruturação, conforme descrito na Tabela 2.1. 
1 e alterou sua composição para nove Diretorias, sendo quatro Operacionais (DMT, DNT, DSO e DCL) e cinco de 
Apoio (DFI, DGC, DMA, DPG e DTN). Dentro dessa nova estrutura, a DCL ficou composta por três 
Departamentos, sendo dois oriundos da DMT (DPCO e DPLE) e um da DSO (DPSE), e a DMA (Diretoria de Meio 
Ambiente e Novos Negócios) foi desmembrada em duas: DMA (Diretoria de Meio Ambiente) e DTN (Diretoria 
Técnica e de Novos Negócios). 
 (4) Descrição do negócio: sua atribuição é prover soluções em abastecimento de água, esgotamento sanitário e 
resíduos sólidos, representada na própria ñMissãoò da empresa, contribuindo para o desenvolvimento 
socioeconômico e ambiental na região centro-leste do Estado de Minas Gerais. 
(5) Porte da organização:  

Indicadores de Atendimento 
COPASA DCL 

Água Esgoto Água Esgoto 

Número de localidades com concessões 1.037 349 357 70 

Número de localidades operadas 879 195 308 33 

População atendida (em localidades faturadas) 13.006.905 7.754.505 2.937.174 989.366 

Número de economias (unidades) 4.235.458 2.553.819 948.910 306.859 

Número de ligações (unidades) 3.482.857 1.974.690 831.869 262.198 

Volume faturado ï m³ 53.846.744 33.191.149 11.366.420 3.616.971 

Volume faturado por economia ï m³ 12,71 13,00 11,98 11,79 

Faturamento - R$/mês 161.692.413,00 58.836.279,00 33.235.104,00 6.181.343,00 

Extensão de redes (m) 42.284.470 16.314.243 9.763.580 2.006.454 

% de atendimento 96,54 82,68 96,84 89,93 

P1. 1 - Porte da DCL e COPASA (Fonte: Sistemas de Informação Estratégica ï Referência 12/2010)  
 

(6) Relacionamento institucional: os processos relacionados à gestão financeira, materiais, ativos intangíveis e 
modelo de negócio são gerenciados corporativamente. Na estrutura da DCL, a Superintendência de Coordenação 
e Apoio Centro-Leste ï SPCL promove ações, políticas, planos e programas, por meio da DVQC e DVCL. Nos 
Departamentos, as atividades administrativas e operacionais são coordenadas pelos Chefes dos Departamentos 
que, apoiados pelas Divisões de Expansão, de Manutenção e Operação e de Acompanhamento, Programação e 
Gestão, dão suporte aos seus 10 Distritos.  

Item DCL % em relação à COPASA 

Faturamento de Água R$/mês 33.235.104,00 20,55 

Faturamento de Esgoto R$/mês 6.181.343,00 10,50 

Empregados da DCL 2.392 20,92 

P1. 2 - Faturamento água e esgoto (Fonte: Sistemas de Informação Estratégica ï Referência 12/2010) 

bb))  SSeerrvviiççooss  oouu  pprroodduuttooss  ee  pprroocceessssooss  

(1) Principais serviços ou produtos: serviços públicos de abastecimento de água e esgotamento sanitário.  
Quanto à coleta de resíduos sólidos, tratamento e disposição final, a COPASA ainda não iniciou a operação 
desses serviços, os quais estão em fase de diagnóstico e elaboração de planos de atuação. 
(2a) Processos principais do negócio:   
Captação, Tratamento e Distribuição de Água; Coleta, Transporte, Tratamento e Disposição Final do Esgoto. 

--  SSuummáárriioo  -- 
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(2b) Processos de Apoio: na DCL, os processos de apoio são gerenciados pela SPCL, por meio da DVQC e 
DVCL, e nos Departamentos, pelas Divisões de Expansão, de Operação e Manutenção, de Acompanhamento, 
Programação e Gestão, além dos Setores dos Distritos.  
(3) Equipamentos, Instalações e Tecnologias: Relatados na P1. 3. 

Unid. Principais instalações e equipamentos de produção 
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Sede administrativa da Diretoria e dos Departamentos com a seguinte infraestrutura: 

¶ Equipamentos de informática com servidor de rede ligado ao computador central, microcomputadores nas salas e material para 
reprografia e impressão; 

¶ Equipamentos de comunicação (telefones fixos e celulares); 

¶ Laboratórios Regionais, com estrutura física e técnica para realização de análises físico-químicas e microbiológicas; 

¶ Oficinas de manutenção de bombas e painéis de comando de poços tubulares, com bancada de aferição de rendimento; 

¶ Laboratórios de Pitometria, com estrutura adequada para aferição de macromedidores; 

¶ Veículos, para atendimento aos sistemas operacionais; 

¶ Almoxarifados, munidos de materiais operacionais, administrativos e de obras, para atendimento aos Sistemas Operacionais. 
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Sede administrativa dos Distritos com a seguinte infraestrutura: 

¶ Equipamentos de informática, com servidor de rede ligado ao computador central, microcomputadores nas salas e material para 
reprografia e impressão; 

¶ Equipamentos de comunicação (rádios, telefones fixos e celulares); 

¶ Laboratórios Distritais, com estrutura física e técnica para realização de análises físico-químicas e microbiológicas; 

¶ Setores de Manutenção Eletromecânica, com oficinas estruturadas para manutenções preditivas, preventivas e corretivas; 

¶ Veículos, para atendimento aos Sistemas.  
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¶ Captações de água, dotadas de conjuntos elevatórios para operacionalização e manutenção da regularidade do abastecimento;  

¶ Estações de Tratamento de Água, com equipamentos de laboratório para manutenção da qualidade da água tratada; 

¶ Reservatórios de água, com capacidade de reservação para atendimento regular; 

¶ Estações de Tratamento de Esgoto, com equipamentos de laboratório para monitoramento da disposição final do efluente; 

¶ Agências de Atendimento, dotadas de infraestrutura computacional, telefones e atendentes para relacionamento com os clientes; 

¶ Almoxarifado local, munido de materiais hidráulico-sanitários para garantir as manutenções preventivas e corretivas das redes, 
bem como o atendimento às novas ligações; 

¶ Veículos, para atendimento aos Sistemas. 

Principais tecnologias utilizadas pelas Unidades 

¶ Automação de captações, que reduz o custo de produção; 

¶ Inversores de frequência, que otimizam o uso de energia elétrica; 

¶ Automatização para dosagem de produtos químicos; 

¶ SILEIM - Sistema de Leitura e Impressão Simultânea. 

P1. 3 - Principais Equipamentos, Instalações e Tecnologias de Produção 

cc))  SSóócciiooss  ee  mmaanntteenneeddoorreess    

((11))  CCoommppoossiiççããoo  ssoocciieettáárriiaa::  aa  ccoommppoossiiççããoo  aacciioonnáárriiaa  ddaa  CCOOPPAASSAA  eessttáá  ddeemmoonnssttrraaddaa  nnaa  PP11..  44::  

Mantenedores Ações (%) Necessidades e expectativas Requisitos - atendimento aos Objetivos Estratégicos 

Estado de Minas Gerais 53,10 
Melhoria do IDH com foco em 

saneamento. 
Melhorar o desempenho técnico, gerencial e operacional; 
Expandir o mercado de atuação da empresa. 

Outros acionistas (ações em 
circulação) 

46,60 
Valorização das ações, pagamento 

de dividendos e liquidez. 
Otimizar o resultado operacional e financeiro; 
Elevar o valor de mercado da Empresa. 

Ações em Tesouraria 0,30 Gestão Financeira 

P1. 4 - Composição de mantenedores (Fonte: Site COPASA ï RI - Referência 04/2011) 
 

(2) Denominação da instância controladora imediata: a DCL está subordinada à Presidência, que a coordena 
em conformidade com as Políticas e Diretrizes estabelecidas pelo Conselho de Administração, com autonomia 
prevista na Lei das SAs e funcionamento permanente. Faz parte da Diretoria Executiva sediada em Belo 
Horizonte, composta pela Presidência, Vice-presidência, quatro Diretorias Operacionais e cinco Diretorias de 
apoio (DFI - Financeira e de Relações com Investidores; DGC - Gestão Corporativa; DPG - Planejamento e 
Gestão de Empreendimentos; DMA - Meio Ambiente e DTN ï Técnica e de Novos Negócios), cujas 
responsabilidades são determinadas pelo CA.  
(3) Necessidades e expectativas dos sócios estão demonstradas na P1. 4.   

dd))  FFoorrççaa  ddee  TTrraabbaallhhoo    

(1) (2) (3) Denominação e composição da força de trabalho: a força de trabalho da DCL é formada por 2.392 
empregados, efetivos e temporários, ambos com vínculo regido pela CLT e 15 estagiários, sendo as atividades de 
educação sanitária e ambiental a de maior concentração de estagiários. 
(4) Percentual por nível de escolaridade e de chefia ou gerencial: conforme Figura P1. 1. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura P1. 1 - Distribuição por escolaridade e nível gerencial na DCL(Fonte: Sistemas de Informação Estratégica ï Referência 12/2010) 
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(5) Necessidades e expectativas da força de trabalho: 

Necessidades e expectativas Requisitos ï Cumprimento efetivo dos Programas 

Oportunidades de crescimento profissional PCCS ï Plano de Carreiras, Cargos e Salários  

Remuneração compatível com o mercado PCCS ï Plano de Carreiras, Cargos e Salários e Acordo Coletivo 

Segurança e Saúde PPRA, PCMSO, CIPAs, Plano de Saúde, Programas Assistenciais de Saúde Institucionais 

Desenvolvimento profissional PEC ï Programa de Educação Corporativa e Programa Trainee 

P1. 5 - Necessidades e expectativas dos empregados 

ee))  CClliieenntteess  ee  MMeerrccaaddooss  

(1) Mercados, segmentos, clientes alvo e delimitações: os mercados de atuação da DCL são as regiões 
Centro-Oeste, Leste e Sudeste do Estado de Minas Gerais. 
Esse mercado é segmentado nas categorias residencial, social, comercial, industrial e pública, conforme descrito 
em 3.1a. Considerando que a Lei Federal 11.445/07 estabelece os serviços públicos de abastecimento de água e 
de esgotamento sanitário como essenciais, devendo ser universalizados, a empresa define como clientes-alvo 
todas as pessoas físicas e jurídicas do seu mercado de atuação. 
(2) Tipos de clientes: são classificados como reais, factíveis ou potenciais e contratados, especiais ou normais, 
conforme definições na Tabela 3.1. 2. 
(3) Atuação de venda: o produto é entregue diretamente ao cliente, não havendo a participação de terceiros 
atuando entre a organização e estes. 
(4) Necessidades e expectativas: As principais necessidades e expectativas dos clientes, no que tange aos 
serviços de abastecimento de água e esgotamento sanitário, são definidas conforme o Artigo 9º da RN 003/2010, 
da ARSAE-MG: ñO prestador de serviços é responsável pela adequada prestação de serviços a todos os usuários, 
o que compreende a regularidade, a generalidade, a continuidade, a eficiência, a segurança, a atualidade, a 
modicidade das tarifas, a cortesia no relacionamento com os usuários e o fornecimento de informações que 
possibilitem a defesa de interesses individuais e coletivos.ò  

ff))  ffoorrnneecceeddoorreess  ee  IInnssuummooss  

(1) Tipos de fornecedores: conforme descrito na P1. 6. No caso da sociedade, as fontes de captação da água 
bruta estão localizadas nos Sistemas operados pela DCL. 
(2) Particularidades e limitações: a COPASA por ser uma empresa controlada pelo governo do Estado de Minas 
Gerais, e consequentemente a DCL, está sujeita aos requisitos da Lei Federal 8.666/93 para todas as 
contratações de obras, serviços e aquisições de materiais e equipamentos. Esta condição restringe as 
possibilidades do desenvolvimento de parcerias com fornecedores. 
(3) Principais atividades executadas por membros da força de trabalho que não sejam empregados: as 
principais atividades são executadas por empregados próprios. A quantidade de empregados de terceiros, com 
atividades associadas aos processos principais do negócio, não ultrapassa 5% do total da força de trabalho.      
(4) Necessidades e expectativas: conforme descrito na P1. 6. 

Fornecedores Insumos / serviços 
Aquisição 
(R$) - 2010 

Necessidades/ 
Expectativas 

Requisitos 

Sociedade / Natureza 
Água bruta captada em mananciais 
superficiais e poços profundos. 

Não 
mensurável 

Preservação 
Ambiental. 

Atendimento das Outorgas 

Concessionária de 
Energia Elétrica 

Energia Elétrica 22.605.436,00 
Pontualidade no 

pagamento. 
Cumprimento dos contratos 

Superintendência de 
Apoio Logístico - 

SPAL 

Materiais hidráulicos, elétricos, 
eletromecânicos, de segurança, 
produtos químicos, hidrômetros e 
outros. 

16.778.640,00 

Especificação 
correta dos 
materiais 

solicitados. 

Baixa do consumo de materiais 
diariamente no SAP (Visão MRP), 

gerando reserva e atendimento 
automático, conforme calendário 

anual de reposição. 

Empreiteiras e 
Construtoras 

Obras de implantação, ampliação e 
melhorias operacionais. 

67.467.851,00 
Pontualidade no 

pagamento. 
Cumprimento dos contratos 

P1. 6 - Principais Tipos de Fornecedores (Fonte: Sistemas de Informação Estratégica ï Referência 12/2010). 

gg))  SSoocciieeddaaddee  

(1) (4) Necessidades e expectativas da Sociedade e Principais Comunidades Vizinhas: a DCL, consciente de 
sua responsabilidade socioambiental, mantém relacionamento com as comunidades descritas na P1. 7 e atua 
para atender as suas necessidades. 

Comunidades Principais Necessidades e Expectativas Requisitos 

Sociedade em geral 
Acesso aos serviços de saneamento com qualidade, regularidade 
e preço acessível a todos. 

Atendimento à legislação vigente, Portaria 518 do 
MS, deliberações normativas do COPAM e RN 
003/2010 da ARSAE-MG. 

Estudantil 
Informações sobre o tratamento da água, noções de higiene 
sanitária, uso racional da água e preservação ambiental. 

Realização do Programa Chuá.  

Entidades 
filantrópicas 

Descontos nas tarifas de água e esgoto. 
Celebração de contratos de subvenção e de 
apadrinhamento. 

P1. 7 - Principais comunidades, suas necessidades e expectativas  
 

(2) Principais impactos negativos potenciais: os produtos, processos e instalações da DCL podem provocar 
alguns impactos negativos para a sociedade e para o meio ambiente, conforme P1. 8. 
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Processo Impactos Negativos 

Captação de água 
bruta 

Redução da vazão de mananciais superficiais e subterrâneos. 

Distribuição de água e 
coleta de esgoto 

Transtornos no trânsito, emissão de ruídos, geração de resíduos sólidos, demolição e recomposição dos 
pavimentos;  

Risco de contaminação da água e do solo. 

Tratamento de água Risco de acidentes com produtos químicos e contaminação de pessoas. 

Tratamento e esgoto Risco de contaminação de pessoas e liberação de gases e odores. 

P1. 8 - Principais Impactos Negativos 
 

(3) Passivos Ambientais: os principais passivos ambientais estão descritos na P1. 9.  

Passivos Ambientais Situação 

Outorgas para uso da água Processos em tramitação junto aos órgãos competentes (IGAM e ANA). 

Licenciamento ambiental Processos para regularização de áreas em tramitação. 

Lançamento de esgoto in natura Projetos em elaboração e recursos solicitados para construção de ETEs. 

P1. 9 - Principais Passivos Ambientais 

hh))  PPaarrcceeiirrooss  

(1) Parceiros, (2) Objetivos Comuns, (3) Necessidades e Expectativas: descritas na P1. 10: 

Principais parceiros 
Objetivos comuns 

associados 
Competências 

Compartilhadas /Início 
Necessidades e expectativas 

dos parceiros 
Requisitos 

Comunidade Estudantil:  
Secretaria de Estado da Educação, 
Superintendências Regionais de 
Ensino e Escolas das redes pública 
e particular.  

Promover a 
educação e a 

conscientização 
ambiental. 

Programa Chuá de 
Educação Sanitária e 

Ambiental / 1992 

Enriquecer o currículo escolar no 
que tange ao saneamento, às 
noções básicas de higiene e 
limpeza, e às doenças de 
veiculação hídrica. 

Realização do 
Programa Chuá 

Entidades Representativas: 
Proprietários Rurais, Prefeituras, 
IEF, Secretarias Municipais, 
EMATER ï MG, IBAMA, Ministério 
Público, ONGs, IMA, Comitês de 
Bacia, CODEMA, COPAM, 
Divisões de Operação e Manuten-
ção e Distritos. 

Promover a 
recuperação e 

preservação dos 
mananciais em 

bacias e sub-bacias 
hidrográficas para 

abastecimento 
público. 

Sistema Integrado de 
Proteção dos Mananciais 

- SIPAM / 1989 

Ações ambientais de cercamento 
e plantio de mudas nativas junto 
às nascentes; construção de 
bolsões de depósito de 
sedimentos; implantação de 
fossas sépticas e realização de 
oficinas de educação ambiental, 
envolvendo alunos e professores 
das comunidades rurais. 

Cumprimento de 
planos de ação 

P1. 10 - Principais parceiros, objetivos comuns, necessidades e expectativas. 

ii))  RReellaacciioonnaammeennttoo  ccoomm  oouuttrraass  ppaarrtteess  iinntteerreessssaaddaass  

(1 e 2) Denominação, necessidades e expectativas de outras partes interessadas: descritas na P1. 11. 

Partes Interessadas Necessidades e expectativas Requisitos 

Poder Concedente e Ministério das Cidades 
Garantir qualidade de vida e saúde da 
população. 

Atendimento à Lei 11.445/07. 

Órgãos: ANA, IBAMA, FEAM, IEF, IGAM, Comitês de 
Bacias Hidrográficas, COPAM, CODEMA, Ministério 
da Saúde, Secretaria Estadual de Saúde. 

Preservação ambiental e garantir qualidade de 
vida e saúde da população. 

Atendimento às legislações ambientais 
pertinentes e Portaria 518 do MS. 

Agência Reguladora de Serviços de Abastecimento 
de Água e de Esgotamento Sanitário do Estado de 
Minas Gerais ï ARSAE-MG. 

Zelar pela observância dos direitos, deveres e 
obrigações na prestação dos serviços públicos 
de água e esgoto. 

Cumprimento das regulamentações e 
normas traçadas para a prestação dos 
serviços de saneamento. 

P1. 11 - Outras partes interessadas 
 

P2 - Concorrência e Ambiente Competitivo  

aa))  AAmmbbiieennttee  ccoommppeettiittiivvoo  

(1) Concorrência e (2) Parcela de mercado: a DCL detém a concessão de 66% dos serviços de água e 11% dos 
serviços de esgotos dos 344 municípios mineiros em sua área de abrangência. Neste contexto, seus principais 
concorrentes são os municípios não concessionários, onde tais serviços são prestados por empresas ou 
autarquias municipais.  
(3) Fatores que diferenciam a organização no setor: uma soma de fatores garantem vantagens competitivas à 
DCL em relação aos concorrentes, tais como: marca; participação contínua em Prêmios da Qualidade; geração de 
caixa consistente e solidez financeira; acesso a fontes de financiamento em condições favoráveis à 
implementação de sua estratégia de crescimento; receita amparada por contratos de concessão e contratos de 
programa de longo prazo; disponibilidade de recursos hídricos, outorgas para utilização da água da maioria dos 
mananciais e propriedade ou direito de uso dos terrenos onde se encontram esses mananciais; excelência técnica 
operacional; ganhos de escala e escopo em função da capilaridade e da dispersão geográfica e base de clientes 
diversificada e pulverizada, com baixo índice de inadimplência.      
(4) Mudanças no ambiente competitivo: a Lei 9.605/98, que trata dos crimes ambientais, exige investimentos 
para regularização dos passivos existentes nessa área. A aprovação do marco regulatório do setor de 
saneamento, por meio da Lei n

o
 11.445/07, provocou uma das principais mudanças no ambiente competitivo, ao 

introduzir os Contratos de Programas com os municípios, instituindo o planejamento conjunto dos investimentos e 
estabelecendo níveis de atendimento para um período de 30 anos.  
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Perfil  
A partir de 2009, com a criação da ARSAE ï MG pela Lei 18.309/09, e em 2010, com a edição da RN 003/2010, a 
prestação dos serviços ofertados pela COPASA passou a ser regulada por esta Agência. Diante dessa nova 
realidade, a empresa necessitou dar maior ênfase aos controles de seus custos operacionais e de investimentos, 
priorizando as ações para assegurar os recursos financeiros para suas atividades. 
Outros fatores: de natureza política (fortalecimento da posição dos municípios nas negociações de concessões) e 
econômica (inexistência de fontes de recursos não onerosos) também sinalizam mudanças no horizonte da 
empresa.   

bb))  DDeessaaffiiooss  eessttrraattééggiiccooss  

(1) Desafios estratégicos: os principais desafios estratégicos da DCL em sua área de atuação são: a) atingir as 
metas de 100% para atendimento às populações com água tratada e 95% para esgotamento sanitário, além de 
elevar o índice de tratamento dos esgotos coletados; b) prestar serviços de esgotamento sanitário em novos 
municípios onde já detém a concessão de água; c) prestar serviços de abastecimento de água e esgotamento 
sanitário em novos municípios com mais de 15 mil habitantes e d) internalizar a nova Visão da Empresa ñSer 
reconhecida como referencial de excelência empresarialò, mediante o aprimoramento contínuo das práticas 
voltadas para a qualidade da gestão e a satisfação das partes interessadas.           
(2) Estabelecimento de novas parcerias: além do Governo do Estado de Minas Gerais e da SEDRU, à qual está 
diretamente subordinada, a COPASA e a DCL, em sua área de abrangência, mantêm parcerias estratégicas com 
órgãos e empresas ligadas ao meio ambiente como a ANA e o IGAM, visando obter outorgas para captação de 
água; com as Prefeituras Municipais, de forma a negociar previamente suas ações de saneamento; com a ARSAE 
ï MG, visando regular a prestação de serviços de abastecimento de água e esgotamento sanitário e com o 
Ministério Público Estadual, com quem tem celebrado Termos de Ajuste de Conduta, visando regularizar os 
passivos ambientais.   
(3) Novas tecnologias: a DCL, com o intuito de melhorar a gestão dos serviços e ampliar o uso da tecnologia nos 
processos de controle, planejamento, execução da manutenção e investimento, adotou os projetos  SAP, SADGE, 
BSC, SILEIM, Cartão Combustível e Cartão de Crédito Corporativo, desenvolvidos corporativamente e  alinhados 
aos requisitos dos Critérios do PNQS. 
 

P3 - Aspectos Relevantes 
 

(1) Requisitos Legais e Regulamentares: considerando os aspectos relativos ao setor de saneamento e no que 
se refere às suas atividades, a DCL está sujeita à Lei Federal 11.445/07, que estabelece os serviços públicos de 
abastecimento de água e de esgotamento sanitário como essenciais, devendo ser universalizados e à Lei 
Estadual 18.309/09, que estabeleceu a criação da ARSAE ï MG. Em relação ao meio ambiente e à saúde pública, 
está sujeita à Lei Federal 9.605/98, às regulamentações aplicáveis pelo COPAM e à Portaria 518 do MS. Sendo o 
Governo do Estado de Minas Gerais o maior acionista da COPASA, a DCL está sujeita às legislações aplicáveis 
às empresas estatais, com destaque para a Lei Federal nº 8.666/93, relativa aos processos de contratação de 
fornecedores, e para a Lei Federal nº. 10.520/02, que instituiu a modalidade de licitação tipo pregão para 
aquisição de bens e serviços comuns. Com relação aos aspectos de segurança e saúde ocupacional, os requisitos 
legais aos quais a DCL está sujeita são a CLT, a Lei nº. 6.514/77 e a Portaria 3.214/78 do Ministério do Trabalho e 
suas alterações. 
(2) Eventuais Sanções ou Conflitos: a DCL, em sua área de atuação, está com ações e litígios judiciais em 
trâmite, devidamente acompanhados e tratados pela Procuradoria Jurídica da empresa.  
(3) requisitos de menor relevância considerando o modelo de negócio e de gestão e o setor de atuação: 
todos os processos gerenciais apresentados nos critérios de 1 a 7 são considerados de igual importância para a 
gestão da organização. 
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Perfil  
 

P4 - Histórico da Busca da Excelência 
 

(1) Histórico da Busca da Excelência: em sua trajetória pela excelência, as unidades da DCL obtiveram vários 
prêmios, conforme apresentado na Tabela P2. 1.  

Ano Busca da Excelência 

1993 
Adoção do Sistema de Gestão pela Qualidade; 
Seminários de sensibilização para implantação da Gestão pela Qualidade;  
Treinamento de gerentes e técnicos na Fundação Christiano Otoni. 

1994 Implantação do Programa "5S". 

1999 
Implantação do Sistema de Padronização 
Início do processo de Candidaturas a Prêmios de Qualidade 

2003 
Elaboração do Planejamento Estratégico 2003-2006 
Início do processo de Abertura de Capital 

2004 Instituída a Gratificação de Desempenho Institucional - GDI  

2005 
Revisão do Planejamento Estratégico referenciado pela metodologia do BSC  
Instituída a Gratificação de Desempenho Gerencial ï GDG 
Instituída a Participação nos Lucros - PL 

2006 
Negociação das ações no Novo Mercado da BM&F BOVESPA  
Implementação do IDSG ï Índice de desempenho do Sistema de Gestão com avaliações trimestrais 

2007 Elaboração do Plano de Expansão do Mercado de atuação da Empresa 2007-2025  

2009 Aprovação do Projeto Estratégico PNQS 2010 

2009/2010 Revisão do Planejamento Estratégico  

2010 Aprovação e implantação do Projeto Gestão Classe Mundial ï PGCM 2011-2014 

2011 Implantação do Programa SOU + COPASA 

Ano Reconhecimento da maturidade e qualidade da gestão 

2000 Participação no PNQS/2000, com a premiação das Unidades: Virgolandia (nível I). 

2001 
Participação no PNQS/2001, com a premiação das Unidades: Santo Antônio do Grama (nível I). 
Participação no PNQS/2001, com a premiação das Unidades: Mendes Pimentel (nível I). 

2006 Participação do DPLE (SPVA), na premiação do PNQS/2006 na faixa Prata (nível II). 

2008 
Participação do DPSE no PNQS/2008 com a premiação na faixa Ouro (nível II). 
Participação do DPLE no PMQ/2008 com a premiação na faixa Ouro (nível II). 

2009 
Participação do DPSE na premiação da DSO no PNQS/2009 na faixa Ouro (nível II). 
Participação do DPCO e DPLE na premiação da DMT no PNQS/2009 na faixa Prata (nível II). 

2010 
Participação do DPSE na premiação da DSO no PNQS/2010 na faixa Platina (nível III). 
Participação do DPCO e DPLE na premiação da DMT no PNQS/2010 na faixa Ouro (nível II). 
Participação do DPCO, DPLE e DPSE na premiação da COPASA no PNQS/2010 na faixa Ouro (nível II). 

2011 Participação da DCL no PNQS/2011 (nível III). 

Tabela P2. 1 - Histórico da Qualidade 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

PNQS 20 11  ï Nível I II  VII DCL ï Diretoria de Operação Centro -Leste  

Perfil  

 P5 - Organograma 
(1) 

  
(2) Principais Equipes: 
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1 ɬ Liderança 

1.1 - Governança Corporativa  

11..11aa  ïï  EEqquuiiddaaddee  eennttrree  ooss  ssóócciiooss,,  pprrootteeççããoo  ddee  ddiirreeiittooss  ee  ccoonnttrroolleess  ddooss  aattooss  ddaa  ddiirreeççããoo  

Desde sua instituição, a COPASA busca o constante aprimoramento de suas práticas de governança corporativa 
visando à qualidade da gestão e à satisfação das partes interessadas. Desde 2006, sob a responsabilidade da 
DFI/DVRI, o modelo de gestão tem como base a transparência, a equidade de tratamento aos acionistas, a 
prestação de contas e a responsabilidade corporativa, em cumprimento aos preceitos de governança corporativa, 
exigidos pelo Novo Mercado da BM&F BOVESPA, devidamente regulamentado pela CVM, e em consonância com 
a Lei das SAs. São disponibilizadas aos seus investidores e ao público em geral, informações que subsidiam 
adequadamente a tomada de decisão, conforme Tabela 1.1. 1. 

Prática de Transparência com Investidores e Público em Geral Frequência 

Site ï www.copasa.com.br: disponibilização de informações relativas às demonstrações financeiras, desempenho 
operacional e respectivas análises, bem como as informações corporativas e societárias em português e inglês. 

Permanente 

Conferências com investidores e analistas: ocorrem após a divulgação de cada relatório de resultados, com tradução 
simultânea para o inglês evitando a assimetria de informações. 

Trimestral 

Divulgação do Relatório Operacional: mostra o volume de vendas, crescimento da base de clientes e o número de 
concessões. 

Mensal 

Disponibilização de e-mail: ri@copasa.com.br: por meio deste canal, os investidores e analistas podem encaminhar 
sugestões, dúvidas e questionamentos.  

Permanente 

Participação em Eventos, Seminários e Conferências Nacionais e Internacionais: destaque para as reuniões no 
âmbito da APIMEC, para apresentação e discussão aberta sobre o desempenho e resultados da empresa, em Belo 
Horizonte, São Paulo e Rio de Janeiro.  

Condicional à 
oportunidade. 

Comunicações de Fatos Relevantes: envio deste documento a outras entidades do mercado, tais como: ABRASCA, 
ABAMEC e ANBID, com o objetivo de se aproximar do mercado de capitais, complementarmente, sem caráter obrigatório. 

Permanente. 

Tabela 1.1. 1 - Práticas de Transparência com Investidores e Público em Geral 

 
Em 2009/2010, com a revis«o do PE, foi institu²da a ñPol²tica de Relacionamento com Investidoresò, adotando 
como principais diretrizes ñConstruir e manter um relacionamento proativo, transparente, ético, equitativo, íntegro, 
respons§vel, franco e independente com todos os p¼blicosò e ñAssegurar que as informações obrigatórias e 
voluntárias sejam divulgadas de maneira integrada às entidades, instituições do mercado e Bolsa de Valores no 
menor prazo poss²velò. 
Em 2010, a COPASA obteve o reconhecimento da maturidade e qualidade da sua gestão, por meio dos prêmios 
Abrasca de Criação de Valor, Troféu Transparência e TOP 5 - Divulgação Financeira na América Latina. Além 
disso, passou a compor o Índice de Sustentabilidade Empresarial (ISE) e, em 2011, o Índice de Governança 
Corporativa Trade (IGCT), destacando-se dessa forma entre as companhias estaduais de saneamento no que se 
refere à qualidade da gestão. 
Alinhada às práticas, política e diretrizes acima, a DCL também assegura a equidade e protege os direitos das 
partes interessadas por meio do cumprimento do Estatuto Social, Regimento das Instâncias Diretivas, 
Legislações, Regulamentos e Normas de Procedimentos Internas, apresentados na Tabela 1.1. 2. 

Parte interessada Proteção dos Direitos 

Poder Concedente Lei 11.445/07 e Contrato de Programa. 

Fornecedores Lei 8.666/93 e normas específicas. 

Clientes Código de Defesa do Consumidor, Regulamento de Serviços Públicos (ARSAE) e normas específicas. 

Acionistas Legislações, Estatuto Social e Regimento de Instâncias Diretivas. 

Sociedade Legislações, Políticas Sociais e Ambientais e normas específicas. 

Empregados Legislações, Código de Conduta Ética, normas específicas, Acordo Coletivo. 

Tabela 1.1. 2 - Proteção dos direitos das partes interessadas 

 
Para assegurar o cumprimento dos requisitos de governança, incluindo o controle dos atos da Direção e da DCL, 
são definidas práticas de âmbito corporativo e/ou locais, com destaque para os métodos apresentados na Tabela 
1.1. 3. 

Métodos de Controle dos Atos da Direção Continuidade 

Processo de avaliação e gerenciamento dos riscos empresariais corporativos no PE. 

2003 Processos de avaliação gerencial integrados com o PE (SMDI e GDI). 

Revisão e definição de responsabilidades e autoridade - Estatuto COPASA e Regimento de Instâncias Diretivas. 

Código de Conduta Ética. 
2005 

Reuniões dos Conselhos de Administração e Fiscal. 

Processos de avaliação gerencial integrados com o PE (PL e GDG). 
2006 

Ouvidoria.  

Mecanismo de monitoramento dos controles internos - BSC e SADGE. 
2009 

Política de Divulgação de Ato ou Fato Relevante e Negociação de Valores Mobiliários de Emissão da COPASA. 

Tabela 1.1. 3 - Métodos de Controle dos Atos da Direção 

11..11bb  ïï  VVaalloorreess  ee  PPrriinnccííppiiooss  OOrrggaanniizzaacciioonnaaiiss  

Em 2003, as lideranças das unidades da DCL participaram ativamente da elaboração do PE da COPASA, quando 
foram estabelecidos os Valores e os Princípios Organizacionais promotores da cultura da excelência, 
contemplando as necessidades das partes interessadas.  

mailto:ri@copasa.com.br
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Liderança 
No ano de 2005, estes conceitos foram atualizados, conforme descrito em 2.1, em função das diretrizes traçadas 
pela Direção da Empresa. Em 2007, a decisão foi de manter os Valores e Princípios, inclusive a Visão e a Missão 

da COPASA.  
Em 2009/2010, objetivando a promoção da excelência, a criação de valor para as partes interessadas e o 
desenvolvimento sustentável da empresa, quando da revisão do PE, foram aprimorados os valores, as políticas e 
os princípios organizacionais, conforme Tabela 1.1. 4. 

Valores, Políticas e Princípios Organizacionais 

I ï Definição do Negócio: 
 
Soluções em abastecimento de água, 
esgotamento sanitário e resíduos sólidos. 

V ï Políticas Empresariais: 
1. Gestão Empresarial: Praticar modelo de gestão orientado no PE, com foco na 
sustentabilidade do negócio; 
2. Gestão Operacional: Atingir a excelência nos sistemas operacionais, compatível com a 
relação custo-benefício; 
3. Gestão de Empreendimentos: Planejar, executar e gerir os empreendimentos; 
4. Logística e Infraestrutura Administrativa: Promover soluções em logística e infraestrutura 
administrativa; 
5. Gestão de Pessoas: Promover desenvolvimento, bem-estar, saúde, segurança e 
valorização dos empregados; 
6.  Concessões: Manter e ampliar as concessões; 
7. Desenvolvimento Tecnológico: Promover o desenvolvimento tecnológico dos produtos, 
serviços e processos; 
8. Comunicação Social: Promover a comunicação de forma clara e transparente; 
9. Gestão Comercial: Promover a comercialização de produtos e serviços e aprimorar o 
relacionamento com os clientes; 
10. Gestão Ambiental: Contribuir para a preservação do meio ambiente; 
11. Auditoria: Identificar a conformidade dos processos e promover ações preventivas e/ou 
corretivas; 
12. Relacionamento com Investidores: Disseminar as informações, perspectivas e 
estratégias para o mercado de capitais; 
13. Resíduos Sólidos: Estabelecer estratégias e prover soluções para atuação no mercado de 
resíduos sólidos; 
14. Tecnologia da Informação: Prover soluções de tecnologia da informação e 
telecomunicações que atendam às estratégias e processos do negócio; 
15. Novos Negócios: Identificar e avaliar oportunidades para efetivar novos negócios no Brasil 
e no exterior; 
16. Gestão de Processos Jurídicos: Promover a defesa e a segurança jurídica empresarial; 
17. Gestão Financeira: Gerir os recursos financeiros com foco na expansão e 
sustentabilidade; 
18. Gestão Contábil: Atribuir qualidade e confiabilidade ao registro dos atos econômicos e 
financeiros; 
19. Gestão da Responsabilidade Social: Estabelecer, promover e consolidar ações de 
responsabilidade social. 

II ï Missão: 
 
Prover soluções em abastecimento de 
água, esgotamento sanitário e resíduos 
sólidos, contribuindo para o 
desenvolvimento socioeconômico e 
ambiental. 

III ï Visão: 
 
Ser reconhecida como referencial de 
excelência empresarial. 

IV ï Princípios, Crenças e Valores: 
 
A atuação da empresa é pautada por: 
 

¶ Diálogo permanente com o poder 
concedente; 

¶ Crescimento sustentável; 

¶ Responsabilidade socioambiental; 

¶ Preservação dos recursos hídricos; 

¶ Alto nível de Governança Corporativa; 

¶ Atenção aos interesses dos acionistas; 

¶ Valorização dos empregados; 

¶ Foco na satisfação do cliente; 

¶ Qualidade dos serviços prestados; 

¶ Parceria no relacionamento com os 
fornecedores; 

¶ Relacionamento responsável com a 
imprensa e Sindicatos. 

Tabela 1.1. 4 ï Valores, Princípios e Políticas Organizacionais 

11..11cc  ïï  RReeggrraass  ddee  ccoonndduuttaa  

Desde 2003, fundamentadas nos Princípios, Crenças e Valores apresentados no PE da COPASA, as regras de 
conduta para os integrantes da administração e força de trabalho são estabelecidas nos Regimentos Internos da 
Diretoria Executiva e dos Conselhos de Administração e Fiscal, no conjunto de Normas e Procedimentos, no 
Código de Conduta Ética, instituído em 2005, e na Política de Divulgação de Ato ou Fato Relevante, criada em 
2009. 
O Código de Conduta Ética da Empresa, estabelecido com base nos interesses dos acionistas, dirigentes, 
empregados e clientes, define regras claras que norteiam o relacionamento da COPASA com as partes 
interessadas. Em 2005, também foi criada, corporativamente, a Comissão de Ética, composta por seis membros 
com mandato de dois anos, visando garantir o cumprimento do Código de Conduta Ética e orientar os 
empregados na sua interpretação, bem como controlar e apurar fatos e responsabilidades. Nas unidades da DCL, 
este código foi divulgado aos empregados por meio de palestras, cartilhas personalizadas e Intranet, sendo 
reforçado nas reuniões gerenciais, conforme descrito em 1.2a. 
O relacionamento com o Poder Concedente está pautado nas condições contidas nos Contratos de Programa, 
conforme legislação vigente.  
Desde 2005, nas unidades da DCL, as manifestações referentes às questões éticas são tratadas pela Comissão 
de Ética, que tem as seguintes competências: 

¶ Atuar como órgão consultivo à Direção da Empresa; 

¶ Orientar e aconselhar os empregados, quando solicitada, nas questões relativas ao tratamento com as pessoas, 
com o patrimônio público ou outras situações que possam gerar dilemas éticos; 

¶ Instaurar, em decorrência de denúncia ou de ofício, processo ético para apuração de ato ou fato que configure 
descumprimento ao Código de Conduta Ética. 

Em 2006, foi instituída a Ouvidoria da COPASA, que tem como objetivo atuar como um canal de comunicação 
direta da sociedade com a empresa. 
Os canais de comunicação para receber reclamações, críticas e/ou sugestões estão colocados à disposição dos 
empregados, da sociedade e demais partes interessadas, conforme Tabela 1.1. 5.  
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Liderança 
Parte Interessada Canais de Comunicação 

Empregados 
Comissão de Ética: comissao.etica@copasa.com.br. 
Pesquisa de Clima Organizacional. 
Sistema de Sugestões  

Clientes e Sociedade 
Internet: www.copasa.com.br / Ouvidoria. 
Call Center (115). 
Agências de Atendimento.  

Acionistas 
Internet: www.copasa.com.br / Ouvidoria / Relações com Investidores (DVRI) 
 

Fornecedores 
Internet: www.copasa.com.br / Ouvidoria /Comissão de Licitações  
 

Tabela 1.1. 5 - Canais de comunicação  

 
Os procedimentos a serem adotados para apuração de fato ou ato que, em princípio, se apresente contrário à 
ética, estão definidos no Manual de Procedimentos para Apuração de Denúncias e Irregularidades e na NP 77-
055/3 - Sistema Disciplinar, revisada e aprovada pelo CA em 2011. Na apuração dos fatos são ouvidos os 
envolvidos e, da decisão final da Comissão, caberá recurso ao Presidente da COPASA. 
As políticas e diretrizes constantes do PE, os Princípios e Valores citados no Código de Conduta Ética e as 
Normas de Procedimento da Empresa condicionam o relacionamento ético com os concorrentes e demais partes 
interessadas, pautados pelo equilíbrio, harmonia e respeito intrínseco, assegurando uma atuação justa nas ações 
e decisões. 

11..11dd  ïï  RRiissccooss  EEmmpprreessaarriiaaiiss  

Desde 2003, as principais lideranças da DCL participam do processo contínuo de elaboração e revisão do PE, 
identificando os riscos empresariais que possam afetar as atividades e o desenvolvimento sustentável da 
empresa.  Neste processo, são definidas políticas e diretrizes, sendo estabelecidos os Objetivos Estratégicos que, 
no seu conjunto, contribuem para a mitigação dos riscos e melhor aproveitamento das potencialidades, visando ao 
alcance da Visão e ao cumprimento da Missão da Empresa. 
A partir de 2005, com o processo de abertura de capital da COPASA, a metodologia de identificação dos riscos 
empresariais foi aperfeiçoada, definindo, de forma transparente, os riscos de atuação no setor de saneamento. A 
elaboração de prospectos para oferta pública de ações (IPO e oferta secundária) foi coordenada pela DFI com a 
participação de diversas unidades, subsidiando os acionistas potenciais em suas decisões de investimento e, ao 
mesmo tempo, atendendo às exigências da CVM.  
Em 2009, a COPASA realizou a revisão do PE, com a participação das principais lideranças da DCL, conforme 
descrito em 2.1. Neste processo, as vulnerabilidades (ameaças do ambiente externo e pontos fracos do ambiente 
interno) foram consideradas como riscos empresariais significativos que afetam suas atividades e seu 
desenvolvimento sustentável. As atividades decorrentes das análises ambientais permitem identificar, classificar, 
analisar os principais riscos empresariais inclusive os associados às parcerias. O tratamento dos principais riscos 
ocorre a partir da implementação das políticas e suas diretrizes, conforme apresentados na Tabela 1.1. 6. 

Principais Riscos Empresariais Identificados Classificação do Risco Tratamento 

Regulamentação da Lei Federal de Saneamento Legal 
Política de Gestão Empresarial e suas Diretrizes 
Política de Concessões e suas Diretrizes 

Aumento dos custos decorrentes de requisitos 
legais 

Legal e Econômico-Financeiro 
Política de Gestão Financeira e suas Diretrizes 
Política de Gestão Empresarial e suas Diretrizes 

Atuação da agência reguladora, notadamente no 
que se refere à tarifa 

Legal e Econômico-Financeiro 

Política de Gestão Operacional e suas Diretrizes 
Política de Gestão Comercial e suas Diretrizes 
Política de Gestão Financeira e suas Diretrizes 
Política de Gestão Empresarial e suas Diretrizes 

Gastos para renovação e aquisição de novas 
concessões  
 

Legal e Econômico-Financeiro 

Política de Concessões e suas Diretrizes 
Política de Gestão Financeira e suas Diretrizes 
Política de Gestão Empresarial e suas Diretrizes 

Parcerias: poder concedente e pública privada 
 

Transferência de tecnologia 
 

Redução de disponibilidade de recursos hídricos 
 

Política de Gestão Empresarial e suas Diretrizes 
Política de Gestão Ambiental 

Potencial perda de capital intelectual Econômico-Financeiro 
Política de Gestão de Pessoas e suas Diretrizes 
Política de Gestão Empresarial e suas Diretrizes 

Tabela 1.1. 6 - Principais Riscos Empresariais 

11..11ee  ïï  TToommaaddaa,,  ccoommuunniiccaaççããoo  ee  iimmpplleemmeennttaaççããoo  ddee  ddeecciissõõeess..  

As práticas de governança corporativa na COPASA, descritas em 1.1a, têm como objetivo garantir a qualidade e a 
transparência das informações divulgadas ao mercado e proteger os interesses dos acionistas e demais partes 
interessadas.  
No período de 2003 a 2005, nas unidades da DCL, as decisões eram tomadas e comunicadas por meio de um 
sistema de reuniões do COREPLAN e COPLAN. A partir de 2006, alinhadas ao PE, as reuniões passaram a ser 
realizadas mensalmente, conforme descrito em 1.2a, sob a coordenação do Diretor e participação dos Chefes dos 
Departamentos, Assessor e Superintendente. As decisões tomadas seguem uma ordem de prioridade, 
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considerando-se, dentre outras questões, a análise dos resultados dos indicadores de desempenho, a execução 
do Programa de Investimentos, a aplicação do Orçamento Operacional, o acompanhamento de obras e as 
negociações de concessões - PEM. 
As decisões referentes aos assuntos de maior complexidade são levadas à Diretoria Executiva e à Presidência 
para discussão e aprovação, por meio de PRD. As propostas aprovadas são comunicadas por meio de CRD. O 
que diferencia a utilização de um meio de comunicação, em um ou outro momento, é principalmente o assunto 
abordado e o público a ser alcançado com a informação.  
Para comunicar as decisões e garantir a sua transparência, tanto as relacionadas ao Sistema de Liderança quanto 
às demais, descritas neste relatório, são utilizados os meios de comunicação relacionados na Tabela 1.1. 7.  

Meios de comunicação Continuidade, Finalidade, Assunto e Público Alvo 

Reuniões 
Desde 2003, nas reuniões do Sistema de Liderança, descritas em 1.2a, as decisões tomadas são 
comunicadas aos envolvidos.  

Correspondências Externas 
e Internas 

Utilizadas de forma sistemática, desde 1974, subsidiam a gerência na elaboração das respostas aos 
questionamentos feitos pelas partes interessadas, demonstrando comprometimento na busca de soluções que 
harmonizem os interesses de todos. Em 2004, foi elaborado o Manual de Comunicação Administrativa, 
revisado em 2010, orientando e padronizando comunicação formal adotada por todas as unidades da 
empresa. 

Meio Eletrônico 

Desde 2003, as decisões tomadas são disponibilizadas e comunicadas pelas principais lideranças aos 
empregados e partes interessadas pertinentes, inclusive as que se referem à aprovação das estratégias e 
objetivos da organização, utilizando a Intranet, e-mails e Público U (caixa de entrada). 

Desdobramento das 
Estratégias 

Desde 2003, as unidades da DCL realizam o desdobramento das estratégias, em planilhas específicas (PI, 
PEM, PEC, PA), que são disponibilizadas à força de trabalho e às demais partes interessadas,quando 
pertinentes; são disponibilizadas também informações referentes aos indicadores estratégicos, metas de curto 
e longo prazo, referenciais, cronogramas, ações e seus responsáveis. O processo foi aprimorado a partir de 
2010 com a utilização do BSC. 

Tabela 1.1. 7 - Meios de Comunicação das Decisões 

 
Os principais mecanismos de acompanhamento e implementação das decisões estão descritos na Tabela 1.1. 8. 

Métodos/Continuidade Responsáveis, Frequência e Descrição 

Plano de Melhorias do 
Sistema de Gestão (PMSG) 

- 2008 

Elaborado no início de cada ano pelas Lideranças, após as avaliações internas ou externas realizadas por 
examinadores externos, visando à inclusão das ações de melhorias gerenciais a serem executadas no 
período. Trimestralmente, a DCL analisa as ações implementadas, verificando os resultados alcançados e 
desenvolvendo ações para correção de possíveis desvios ocorridos. 

Balanced Scorecard (BSC) - 
2009  

Permite às Lideranças o acompanhamento do desempenho global das unidades e possibilita a análise do 
desempenho dos indicadores e a comparação em relação às outras unidades da empresa, emitindo alerta por 
meio de sistema de sinalização, conforme descrito em 2.2b. Em 2010, com o desenvolvimento do módulo 
específico do BSC, todas as unidades, até o nível de Divisão/Distrito, passaram a registrar o planejamento das 
ações pertinentes, conforme descrito em 2.2b. Cada gerente é responsável pelo acompanhamento dos 
respectivos planos, comprometendo-se com a eficiência e eficácia das ações previstas. O sistema permite a 
consulta por grau de realização da ação, por responsável, por correlação com indicador, por unidade 
organizacional e outras, possibilitando a verificação do impacto das ações nos resultados dos indicadores e a 
definição de eventuais ações de correção para assegurar o alcance de resultados esperados ou para evitar os 
reflexos negativos em outros indicadores, também registrados no sistema. A situação dos planos de ação é 
disponibilizada aos demais usuários do sistema, que têm acesso às ações planejadas por qualquer unidade, o 
que assegura a coerência das ações em áreas afins.  

Planilha de Orçamento 
Operacional e Programa de 

Investimento - 2003 

São elaboradas pelas unidades da DCL, sob a coordenação do DPPE/DVEF, visando à implementação dos 
planos de ação para o ano seguinte, conforme descrito em 2.2c, 7.3c e 7.3e. A partir de 2006, o controle 
passou a ser realizado através do SAP de acordo com módulo específico. 

Plano Anual de Melhoria 
Ambiental - 2007 

As unidades da DCL, sob a coordenação das Divisões de Operação e Manutenção, identificam e tratam os 
aspectos e impactos socioambientais. O acompanhamento é realizado mensalmente, por meio de indicadores 
específicos, a fim de monitorar as ações de melhorias sociais e ambientais, descrito em 4.1a. 

Tabela 1.1. 8 - Mecanismos de Acompanhamento da Implementação de Decisões 

 
O papel dos integrantes da administração, no que se refere à aprovação das estratégias, objetivos e modelo de 
negócio é apresentado no Estatuto Social da Empresa, que trata das competências do CA e da DCL, perante a 
Diretoria Executiva, bem como nos Regimentos Internos. 

11..11ff  ïï  FFaattooss  rreelleevvaanntteess    

Desde 2003, alinhada às políticas e diretrizes corporativas, a COPASA adota uma política de transparência com 
as partes interessadas, com o objetivo de disponibilizar ao público em geral informações relevantes.  
Os critérios para determinar os assuntos e o público alvo a ser alcançado estão estabelecidos nas Normas de 
Procedimentos, Código de Conduta Ética, Divulgação de Atos e Fatos Relevantes. São considerados critérios 
para definição e comunicação de ato ou fato relevante às partes interessadas, as decisões do acionista 
controlador (Governo Estadual), as deliberações do CA e da Diretoria Executiva ou qualquer outro fato relacionado 
aos seus negócios que possam influir, de modo ponderável: 

a) na cotação dos valores mobiliários de emissão da Empresa ou a eles referenciados;   
b) na decisão dos investidores de comprar, vender, manter suas ações; 
c) no exercício de quaisquer direitos inerentes à condição de titular desses valores ou a eles referenciados.  
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Os atos ou fatos relevantes são prontamente comunicados à sociedade e às demais partes interessadas, com 
base na Instrução 358 da CVM e na Política de Divulgação de Ato ou Fato Relevante, instituída em 2009. A 
responsabilidade pela divulgação é da DFI, desde 2006. 
Conforme o disposto nesta Política, a Empresa poderá divulgar o ato ou fato relevante por meio do seu site, 
correio eletr¹nico, ñpress releasesò enviados à imprensa, meios de radiodifusão utilizados pelo mercado ou 
reuniões públicas com entidades de classe, investidores, analistas ou público interessado.  
Os mecanismos de comunicação utilizados corporativamente e na DCL estão descritos na Tabela 1.1. 9. 

Parte Interessada Mecanismos de Comunicação com as Partes Interessadas 

Clientes 
Internet, Mídia Local, Agência de Atendimento, Quadros de Aviso, Malas Diretas, Comunicação Externa, telefonia, 
faturas e empregados. 

Sociedade 
Internet, Mídia Local, Agência de Atendimento, Malas Diretas, Comunicação Externa, telefonia, empregados, 
eventos comunitários, Programa Chuá e SIPAM. 

Poder Concedente Visitas ao Poder Concedente, Internet e Correspondências Externas. 

Acionistas Internet, Correspondências Externas, Jornais Externos e reuniões da APIMEC  

Empregados Reuniões, e-mails, Comunicações internas, Jornais Internos e Intranet. 

Fornecedores Reuniões, e-mails, Comunicações Externas, Editais e Internet. 

Tabela 1.1. 9 - Mecanismos de Comunicação com as Partes Interessadas 

11..11gg  ïï  PPrreessttaaççããoo  ddee  ccoonnttaass  

A COPASA, inicialmente de capital fechado, entrou para o mercado de ações em 2006, estando sujeita à 
fiscalização da CVM, seguindo a Portaria CVM nº 202/93 e Instrução CVM nº 358/02, prestando informações 
rotineiras, periódicas e eventuais como a divulgação de balanços trimestrais, com parecer de auditores 
independentes, de fatos relevantes, das atas de Assembleia Geral de Acionistas, dentre outras. A COPASA e a 
DCL prestam contas de suas ações e resultados, conforme Tabela 1.1. 10. 

Níveis Mecanismos Participantes 
Frequência e 
continuidade 

COPASA com 
Acionistas 

¶ Assembleia Geral Ordinária; 

¶ Aprovação das Contas ï Balanço;  

¶ Decisões sobre distribuição de lucros aos acionistas; 

¶ Alteração de Capital Social; 

¶ Reunião dos Conselhos de Administração e Fiscal. 

Diretor Presidente 
Diretores 
Acionistas 

Anual, desde 1975. 

¶ APIMEC 

Diretor Presidente 
Diretor Financeiro 

Partes Interessadas 

Legalmente, uma reunião 
anual, desde 2006. 

A COPASA realiza sete 
eventos no ano. 

¶ Conferência com Acionistas;  

¶ Desempenho Econômico-Financeiro da empresa no 
trimestre; 

¶ Plano de Investimentos. 

Mercado Financeiro 
(Acionistas e Analistas 

de Mercado) 

Diariamente, desde 2006, 
com disponibilização das 
informações no site da 

COPASA. ¶ Informações Trimestrais na BM&F Bovespa;  

¶ Informações anuais sobre o desempenho da empresa. 
BM&F BOVESPA 

COPASA com o 
Governo do 

Estado 

¶ Reunião do Conselho de Administração ï Evolução dos 
orçamentos e metas para o exercício; 

¶ Planejamento Estratégico e Programa Plurianual de 
Investimentos. 

Conselheiros 
Quando necessário, desde 

1978 e mensalmente, a 
partir de 2005. 

DCL com a 
COPASA 

¶ Reunião da Diretoria Executiva. Diretores 
Quando necessário, desde 
1983 e semanalmente, a 

partir de 2005. 

Tabela 1.1. 10 - Mecanismos de Prestação de Contas 

 

1.2 - Exercício da Liderança e Promoção da Cultura da Excelência  

11..22aa  ïï  EExxeerrccíícciioo  ddaa  lliiddeerraannççaa  ee  iinntteerraaççããoo  ccoomm  aass  ppaarrtteess  iinntteerreessssaaddaass  

Desde 2003, o exercício da liderança nas unidades da DCL é fundamentado na estrutura organizacional da 
empresa, conforme apresentado em P5, e no Sistema de Hierarquização de Reuniões Figura 1.2. 1. Este sistema 
consolida a integração entre as unidades e reforça a mobilização da força de trabalho da DCL, a partir do 
acompanhamento e análise sistemática dos indicadores de desempenho estratégicos e planos de ação, através 
dos mecanismos descritos na Tabela 1.2. 1. São verificadas a eficiência e eficácia na obtenção dos resultados 
almejados, além de outros assuntos decorrentes da necessidade de tomada de decisões para atendimento aos 
Objetivos Estratégicos da Empresa. As reuniões acontecem conforme calendário, apresentado na Figura 1.2. 2 
com registros em atas. 
A partir de 2005, quando da revisão do PE, a COPASA redefiniu os objetivos e indicadores, correlacionando-os 
conforme metodologia BSC e classificando-os nas perspectivas econômico-financeira, clientes e poder 
concedente, processos internos e aprendizado e crescimento, garantindo, de modo equilibrado, o alinhamento de 
interesses e necessidades das partes interessadas, conforme descrito em 2.1.  
A DCL, comprometida com os Valores e Princípios Organizacionais, exerce a liderança através de ações e 
práticas que propiciam identificar as expectativas das partes interessadas, por meio dos mecanismos de 
comunicação descritos na Tabela 1.1. 5. A DCL investe continuamente no fortalecimento dos canais de interação 
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com estas partes, visando ao alinhamento de seus interesses, consolidando a imagem de empresa de excelência, 
conforme Tabela 1.2. 1. 

  
Figura 1.2. 1- Sistema de Hierarquização de Reuniões 

 

 
 
Figura 1.2. 2 - Calendário de Reuniões 
 
 
 

 
 

 
 
















































































































































































