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Folha de Determinacao de Elegibilidade

Categoria: ( )Nivel |

( )Nivel Il (x)Nivel Il

Folha de Determinacéo de Elegibilidade ao PNQS 2011

( )Nivel IV ( )IGS

Nome da organizagéo candidata: Diretoria de Operagdo Centro-Leste i COPASA

(x) Unidade auténoma de
outra organizagdo

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

Razéo social responsavel: Companhia de Saneamento de Minas Gerais

Forma de Direito: ( X) Publico

() Privado

Numero de inscrigdo no CNPJ: 17.281.106/0001-03

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

Principais atividades:

Prestacdo de servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario, nas
regides Centro-Oeste, Leste e Sudeste do Estado de Minas Gerais, compreendendo:

- Captacéo de agua bruta, tratamento e distribuicdo de agua tratada.

- Coleta, transporte, tratamento e disposicao final do esgoto tratado.

Data de inicio das
atividades:

1974

de empregados da COPASA

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

em relacdo a organizagdo controladora

Incluir terceiros que estejam sob coordenacéo da candidata. No caso de unidade autdnoma, informar também o percentual da forga de trabalho da candidata

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

Nome Endereco Qtd. aprox. de
pessoas

DCL Rua Mar de Espanha, 5251 B. Santo Antdnio

Diretoria de Operacdo Centro |Belo Horizonte i MG 7 CEP 30330-900 08

Leste dcl@copasa.com.br

DPCO Rua Monteiro Lobato, 299 i B. Bela Vista

Departamento Operacional Divinépolis i CEP 35501-273 36

Centro-Oeste dpco@copasa.com.br

DTAB Av. Prof. Manoel Martins, 352 1 B. Centro

Distrito do Alto Paraopeba Conselheiro Lafaiete i CEP 36400-000 292
dtab@copasa.com.br

DTAP Rua Muriaé, 6191 B. Bela Vista

Distrito do Alto Para Divino6polis i CEP 35501-250 263
dtap@copasa.com.br

DTAS Rua do Rosério, 1480 17 B. Jardim América

Distrito do Alto S&o Francisco Bom Despacho i CEP 35600-000 260
dtas@copasa.com.br

TOTAL 851

DPLE Rua Tiradentes, 96 1 B. Cidade Nobre

Departamento Operacional Ipatinga-MG i CEP-35.162-413 67

Leste dple@copasa.com.br

DTCA Rua Frei Venancio, 228 i B. Salatiel

Distrito de Caratinga Caratinga- MG 1 35.300-251 188
dtca@copasa.com.br

DTMP Rua Ary Barros, 50 7 B. Professores

Distrito do Médio Piracicaba Coronel Fabriciano i MG i CEP-35.170-018 211
dtmp@copasa.com.br

DTVA Rua Tiradentes, 96 7 B. Cidade Nobre

Distrito do Vale do Ago Ipatinga-MG i CEP-35.162-413 288
dtva@copasa.com.br

TOTAL 754

DPSE Av. Comendador Jacinto S. Souza Lima, 1077 i Centro

Departamento Operacional Uba i CEP 36500-000 56

Sudeste dpse@copasa.com.br

DTAR Rua Bahia, 1331 B. Chiquito Gazola 168
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Distrito do Alto Rio Pomba Uba i CEP 36500-000
dtar@copasa.com.br
DTER Rua Henrique Diniz, 261 7 B. Pontilhdo
Distrito da Estrada Real Barbacena i CEP 36202-370 220
dter@copasa.com.br
DTMR Rua Getomir Pereira Bella, 300 - B. Redentor
Distrito do Médio Rio Pomba Leopoldinai CEP 36700-000 188
dtmr@copasa.com.br
DTVP Rua Dona Chiquinha Marcondes, 111 7 B Gragas
Distrito do Vale do Piranga Rio Casca i CEP 35370-000 147
dtvp@copasa.com.br
TOTAL 779
TOTAL GERAL DCL 2392

Nota: Se necessario, aumentar o nimero de linhas da tabela. No caso de haver muitas instalagdes que prestam servigos equivalentes,
pode-se agrupéa-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 localizacéo da principal sede administrativa deve estar com endere¢co 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

Aplicavel para categorias Nivel I, Nivel Il, Nivel lll ou Nivel IV

Declaragdo de autonomia da organizacéo candidata:

Declaramos ter fungdes e estruturas administrativas préprias e autbnomas, no sentido de sermos responséaveis pelo
planejamento das acdes para atingir nossos objetivos, cumprir nossa misséo e atender nossos clientes. Possuimos clientes
como pessoas fisicas ou outras pessoas juridicas, consumidoras, usudrias ou compradoras regulares de nossos
servigos/produtos no mercado que ndo sdo de nossa prépria organizagdo.

Aplicavel a todas as Categorias

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

Belo Horizonte, 29 de junho 2011

Valerio Maximo Gambogi Parreira

Parecer do Comité de Elegibilidade

( X)Elegivel
( )Nao elegivel no contexto apresentado

Raz&o da inelegibilidade
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(1) Composigao societaria: a composi¢ao acionaria da COPASA eSta deMONSIIAda NA PL. 4. .....ocuiiiiiiiiiiieiete ettt ettt et e e et e e e e st e e esteaseesbeaneenneanes
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P2 - Concorréncia e Ambiente Competitivo
a) Ambiente competitivo
b) Desafios estratégicos

P3 - Aspectos Relevantes......

P4 - Histérico da Busca da Exceléncia
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1.1 - Governancga Corporativa
1.1ai Equidade entre os sécios, protecéo de direitos e controles dos atos da direcdo
1.1b 1 Valores e Principios Organizacionais
1.1ci Regras de conduta
1.1d i Riscos Empresariais
1.1e i Tomada, comunicagéo e implementacdo de decisdes.
1.1f i Fatos relevantes
1.1g 1 Prestacéo de contas

1.2 - Exercicio da Lideranga e Promocao da Cultura da Exceléncia
1.2ai Exercicio da lideranga e interacdo com as partes interessadas
1.2b7 Mudangas culturais.
1.2ci Comunicacao de valores e principios organizacionais
1.2d i Avaliagéo e desenvolvimento dos lideres
1.2e i Estabelecimento dos principais padrbes de trabalho
1.2f i Melhoria dos processos gerenciais
1.2gi Investigagdo de boas praticas de gestéo
1.3ai Identificagio de referenciais comparativos
1.3b7 Avaliagdo do desempenho operacional e estratégico da organizacéo
1.3ci Comunicagao das decisdes decorrentes da andlise do desempenho
1.3d i Acompanhamento da implementacao das decisbes

217 Estratégias e Planos

2.1 - Formulag&o das Estratégias
2.1ai Andlise do macroambiente
2.1b i Andlise do mercado de atuacéo
2.1c1 Andlise do ambiente interno da organizagéo
2.1d T Avaliacdo de alternativas e definicdo das estratégias da organizacéo.
2.1ei Avaliacdo o modelo de neg6cio em consonancia com a definigdo das estratégias

2.2 - Implementagao das Estratégias
2.2ai Definigdo dos indicadores, estabelecimento de metas de curto e longo prazos e planos
2.2b i Desdobramento das metas e planos de acéo
2.2c i Alocacao dos recursos para assegurar a implementagéo dos principais planos de agéo.
2.2d i Comunicagéo das estratégias, metas e planos de acéo
2.2e i Realizagdo do monitoramento da implementagdo dos planos de agéo
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3.1 - Imagem e conhecimento de mercado.
3.1ai Segmentacéo de mercado. Critérios adotados para a segmentacéo
3.1b 1 Definicéo dos clientes-alvo
3.1ci Utilizag&o das necessidades dos clientes para defini¢éo e melhoria dos produtos e processo
3.1d i Divulgacéo das marcas e produtos
3.1f i Avaliagdo da imagem

3.2 - Relacionamento com clientes
3.2ai Canais de relacionamento com os clientes
3.2b i Tratamento das solicitagdes, reclamacgdes ou sugestbes
3.2ci Acompanhamento das transagdes com os clientes.
3.2d i Avaliacdo da satisfacdo, a fidelidade e a insatisfacéo dos clientes
3.2e i Andlise e utilizagdo das informacdes para intensificar a satisfacéo e fidelizagao dos cliente:
3.2fi Identificacéo e desenvolvimento de parcerias com clientes
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4.1 - Responsabilidade Socioambiental
4.1a 1 Identificagdo dos aspectos e tratamento dos impactos sociais e ambientais
4.1b 1 Preparacdo para prevenir acidentes e responder as eventuais situacdes de emergéncia
4.1ci Comunicacdo dos impactos sociais e ambientais dos produtos, processos e instalagdes
4.1d 1 Identificacé@o e andlise dos requisitos legais, regulamentares e contratuais.
4.1e 1 Acessibilidade aos produtos e instalagbes da organizagéo.
4.1f 7 Promogéo de agdes voluntérias com vistas ao desenvolvimento sustentavel.

4.2 - Desenvolvimento social
4.2a 1 Identificacédo, anélise e utilizagdo das necessidades e expectativas da sociedade
4.2b i Direcionamento dos esforcos para o fortalecimento da sociedade
4.2ci Avaliagao da satisfagdo da sociedade
4.2d 1 Andlise e utilizagao das informacdes obtidas da sociedade
4.2e 1 Avaliagéo e zelo pela imagem perante a sociedade

57 INFOrMAacBES € CONNECIMENTO ... ...iiiiiiiiee ittt et e e ettt e e st bt e e e snba e e e e sabbeeeesabbeeeeabneeeeanes :

5.1 - Informag@es da Organizagao
5.1ai Identificacdo das necessidades de informacdes
5.1bi Definigdo, desenvolvimento, implantagdo e melhoria dos principais sistemas de informacéo
5.1c 1 Andlise e utilizacdo da tecnologia de informacao para alavancar o negécio
5.1d i Compatibilizagao da infraestrutura para disponibilizagdo das informagées aos usuarios
5.1e i Seguranga das Informagdes

5.2 - InformagBes Comparativas
5.2ai Ativos intangivei
5.2b 7 Desenvolvimento e protecéo dos principais ativos intangiveis
5.2c 1 Identificagdo e desenvolvimento dos conhecimentos que sustentam as estratégias e operagges.
5.2d i Compartilhamento e retengéo dos conhecimentos da organizagao.
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6.1 - Sistemas de Trabalho ..
6.1ai Organizagéo do trabalho




D) P ———— s e ——
A agua de Minas -

6.1b i Selecdo interna e externa e estimulo a inclusdo de minoria
6.1c i Integracédo das pessoas recém-contratadas
6.1d i Avaliacdo do desempenho das pessoas e equipes
6.1e i Remuneragéo, reconhecimento e incentivos.
6.2 - Capacitacdo e desenvolvimento
6.2a i Identificacdo das necessidades de capacitagédo e desenvolvimento
6.2b i Programas de Capacitagéo e de Desenvolvimento
6.2c 1 Avaliag&o da eficacia dos programas de capacita¢do e desenvolvimento
6.2d i Desenvolvimento integral das pessoas
6.3 - Qualidade de Vida
6.3ai Identificacdo dos perigos e tratamento dos riscos relacionados a salide ocupacional e seguranga
6.3b 1 Identificacéo e andlise das necessidades das pessoas da forga de trabalho e do mercado
6.3c 1 Avaliagéo e desenvolvimento do bem-estar, satisfagédo e comprometimento das pessoa
6.3d i Manutencéo do clima organizacional favoravel
6.3e i Melhoria da qualidade de vida das pessoas fora do ambiente de trabalho
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7.1 - Processos principais do negdcio e processos de apoio
7.1a’i Requisitos de produtos e processos
7.1b 7 Desenvolvimento de novos produtos
7.1c1 Projeto dos processos principais do negécio e os de apoio
7.1d i Avaliacéo do potencial de ideias criativas se converterem em inovagdes
7.1e i Atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos principais e de apoio
7.1fi Anélise e melhoria dos produtos e processos principais e de apoio
7.1g1 Investigacdo de produtos e processos de concorrentes ou organizacgdes de referéncia

7.2 - Processos RelatiVos @ FOIMECEUOIES ............iiiiiiiiiiiit ettt et e e st e e s et e e e b e e e nabe e e anbaeeeanes
7.2a 1 Desenvolvimento da cadeia de suprimentos imediata
7.2bi Identificacédo e andlise das necessidades e expectativas dos fornecedores
7.2c i Qualificacdo, selecdo e parceria dos fornecedores
7.2d i Garantia do atendimento aos requisitos da organizagdo por parte dos fornecedores
7.2e 1 Estimulo a melhoria e a inovagéo nos processos de suprimento
7.2f 1 Envolvimento e comprometimento com os valores e principios

7.3 - Processos Econdmico-Financeiros
7.3a1 Requisitos de desempenho econdmico-financeiro
7.3bi Recursos financeiros para atender as necessidades operacionais
7.3ci Definigéo dos recursos financeiros e avaliagéo dos investimentos
7.3d i Riscos financeiros da organizagao
7.3e i Elaboragéo e controle do orgcamento
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P- Perfil
I P1 - Descricao da Organizacao

a) Instituicdo, propdsitos e porte

(1) Denominacdao: Diretoria de Operacao Centro-Leste i DCL.

(2) Forma de atuagdo: como unidade autbnoma da COPASA, empresa de economia mista, de capital aberto,
concessionaria do setor de saneamento no Estado de Minas Gerais, sediada em Belo Horizonte, a DCL exerce as
atividades nas regides Centro-Oeste, Leste e Sudeste do Estado em 308 localidades com operacédo de agua e,
dentre estas, 33 localidades com operacdo de esgotamento sanitario. E composta pela Superintendéncia de
Coordenacao e Apoio Centro-Leste i SPCL, constituida por duas Divisfes: Divisdo de Gestdo da Qualidade e
Controle Ambiental - DVQC e Divisdo de Coordenacédo, Controle e Desenvolvimento Operacional 1 DVCL; e por
trés Departamentos Operacionais: Departamento Operacional Centro-Oeste - DPCO, Departamento Operacional
Leste - DPLE e Departamento Operacional Sudeste - DPSE. O DPCO coordena as atividades de trés Distritos
(DTAB, DTAP e DTAS) e trés Divisbes (DVAO, DVEO e DVOM); o DPLE coordena as atividades de trés Distritos
(DTVA, DTMP e DTCA) e trés Divisbes (DVAL, DVEL e DVML) e o DPSE coordena as atividades de quatro
Distritos (DTAR, DTER, DTMR e DTVP) e trés Divisbes (DVGS, DVSD e DVMS).

(3) Data de instituicdo: a empresa, criada em 1963 como Companhia Mineira de Agua e Esgoto i COMAG, pelo
Governo do Estado de Minas Gerais, teve sua denominacéo alterada em 1974 para Companhia de Saneamento
de Minas Gerais i COPASA MG, por meio da Lei Estadual 6.475/74. Em 2006, concluiu o processo de abertura de
capital com suas ac¢bes 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 trés Operacionais (DMT, DNT e

DSO) e quatro de Apoio (DFI, DGC, DMA e DPG), vinculadas diretamente a Presidéncia. Em 2011, conforme
CRC 048 de 28/03/2011, a COPASA passou por um processo de reestruturacdo, conforme descrito na Tabela 2.1.
1 e alterou sua composi¢do 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 trés
Departamentos, sendo dois oriundos da DMT (DPCO e DPLE) e um da DSO (DPSE), e a DMA (Diretoria de Meio
Ambiente e Novos Negdcios) foi desmembrada em duas: DMA (Diretoria de Meio Ambiente) e DTN (Diretoria
Técnica e de Novos Negdcios).

(4) Descricdo do negdcio: sua atribuicdo € prover solugbes em abastecimento de dgua, esgotamento sanitério e
residuos sélidos, representada na prépria fMissdo 0da empresa, contribuindo para o desenvolvimento
socioecondmico e ambiental na regido centro-leste do Estado de Minas Gerais.

(5) Porte da organizagdo:

. . COPASA DCL
Indicadores de Atendimento , 7

Agua Esgoto Agua Esgoto
Numero de localidades com concessées 1.037 349 357 70
Numero de localidades operadas 879 195 308 33
Populacao atendida (em localidades faturadas) 13.006.905 7.754.505 2.937.174 989.366
Numero de economias (unidades) 4.235.458 2.553.819 948.910 306.859
Numero de ligacBes (unidades) 3.482.857 1.974.690 831.869 262.198
Volume faturado i m3 53.846.744 33.191.149 11.366.420 3.616.971
Volume faturado por economia i m3 12,71 13,00 11,98 11,79
Faturamento - R$/més 161.692.413,00 58.836.279,00 33.235.104,00 6.181.343,00
Extensédo 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 Informacao Estratégica i Referéncia 12/2010)

(6) Relacionamento institucional: 0s processos relacionados a gestéo financeira, materiais, ativos intangiveis e
modelo de negdcio sdo gerenciados corporativamente. Na estrutura da DCL, a Superintendéncia de Coordenacao
e Apoio Centro-Leste i SPCL promove acdes, politicas, planos e programas, por meio da DVQC e DVCL. Nos
Departamentos, as atividades administrativas e operacionais sdo coordenadas pelos Chefes dos Departamentos
que, apoiados pelas Divisbes de Expansdo, de Manutencdo e Operacdo e de Acompanhamento, Programacéo e
Gestéo, dao suporte aos seus 10 Distritos.

Iltem DCL % em relagdo a COPASA

Faturamento de Agua R$/més 33.235.104,00 20,55
Faturamento de Esgoto R$/més 6.181.343,00 10,50
Empregados da DCL 2.392 20,92

P1. 2 - Faturamento agua e esgoto (Fonte: Sistemas de Informacao Estratégica i Referéncia 12/2010)

b) Servigos ou produtos e processos

(1) Principais servi¢cos ou produtos: servi¢os publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.
Quanto a coleta de residuos sélidos, tratamento e disposi¢édo final, a COPASA ainda nédo iniciou a operacéo
desses servicos, 0s quais estdo em fase de diagnostico e elaboragdo de planos de atuacao.

(2a) Processos principais do negécio:

Captacéo, Tratamento e Distribuicdo de Agua; Coleta, Transporte, Tratamento e Disposi¢do Final do Esgoto.
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(2b) Processos de Apoio: na DCL, os processos de apoio sdo gerenciados pela SPCL, por meio da DVQC e
DVCL, e nos Departamentos, pelas Divises de Expansao, de Operacdo e Manutencédo, de Acompanhamento,
Programacéo e Gestéo, além dos Setores dos Distritos.
(3) Equipamentos, Instalacdes e Tecnologias: Relatados na P1. 3.

Unid. Principais instalagdes e equipamentos de produgao

9 Sede administrativa da Diretoria e dos Departamentos com a seguinte infraestrutura:

(S 1 Equipam(_ento_s de informética com servidor de rede ligado ao computador central, microcomputadores nas salas e material para
5 39 reprografia e impresséao;

8‘§ 5 é 1 Equipamentos de comunicacéo (telefones fixos e celulares);

) g g 1 Laboratérios Regionais, com estrutura fisica e técnica para realizac@o de andlises fisico-quimicas e microbiolégicas;

o € g & 1 Oficinas de manutencéo de bombas e painéis de comando de pogos tubulares, com bancada de afericéo de rendimento;

5 8 @ | T Laboratérios de Pitometria, com estrutura adequada para afericdo de macromedidores;

% O |1 Veiculos, para atendimento aos sistemas operacionais;

1 Almoxarifados, munidos de materiais operacionais, administrativos e de obras, para atendimento aos Sistemas Operacionais.
Sede administrativa dos Distritos com a seguinte infraestrutura:
1 Equipamentos de informatica, com servidor de rede ligado ao computador central, microcomputadores nas salas e material para

3 reprografia e impressao;
= % 1 Equipamentos de comunicagéo (radios, telefones fixos e celulares);
A | 1 Laboratoérios Distritais, com estrutura fisica e técnica para realizagcdo de andlises fisico-quimicas e microbioldgicas;
1 Setores de Manutencéo Eletromecéanica, com oficinas estruturadas para manuteng8es preditivas, preventivas e corretivas;
1 Veiculos, para atendimento aos Sistemas.
1 Captacdes de agua, dotadas de conjuntos elevatérios para operacionalizagdo e manutencéo da regularidade do abastecimento;
1 Estacdes de Tratamento de Agua, com equipamentos de laboratério para manutencéo da qualidade da agua tratada;
@ | 1 Reservatdrios de agua, com capacidade de reservacéo para atendimento regular;
2 g 1 Estagdes de Tratamento de Esgoto, com equipamentos de laboratério para monitoramento da disposicéo final do efluente;
N % |1 Agéncias de Atendimento, dotadas de infraestrutura computacional, telefones e atendentes para relacionamento com os clientes;
® | q Almoxarifado local, munido de materiais hidraulico-sanitarios para garantir as manutencgdes preventivas e corretivas das redes,
bem como o atendimento as novas ligagoes;
1 Veiculos, para atendimento aos Sistemas.
Principais tecnologias utilizadas pelas Unidades
1 Automacao de captagdes, que reduz o custo de producao; 1 Automatizagdo para dosagem de produtos quimicos;
1 Inversores de frequéncia, que otimizam o uso de energia elétrica; 9 SILEIM - Sistema de Leitura e Impressao Simultanea.

P1. 3 - Principais Equipamentos, Instalag6es e Tecnologias de Produgéo

c) Sécios e mantenedores
(1) Composicao societaria: a composicao acionaria da COPASA esta demonstrada na P1. 4.

Mantenedores Acbes (%) Necessidades e expectativas Requisitos - atendimento aos Objetivos Estratégicos
Estado de Minas Gerais 53.10 Melhoria do IDH com foco em Melhora}r o desempenho tecn|~co, gerencial e operacional;
saneamento. Expandir o mercado de atuac@o da empresa.

Outros acionistas (acdes em Valoriza¢&o das acdes, pagamento

circulagio) 46,60 de dividendos e liquidez. Otimizar o resultado operacional e financeiro;

Elevar o valor de mercado da Empresa.

Acbes em Tesouraria 0,30 Gestéo Financeira

P1. 4 - Composicédo de mantenedores (Fonte: Site COPASA i RI - Referéncia 04/2011)

(2) Denominacéo da instancia controladora imediata: a DCL est4 subordinada & Presidéncia, que a coordena
em conformidade com as Politicas e Diretrizes estabelecidas pelo Conselho de Administragdo, com autonomia
prevista na Lei das SAs e funcionamento permanente. Faz parte da Diretoria Executiva sediada em Belo
Horizonte, composta pela Presidéncia, Vice-presidéncia, quatro Diretorias Operacionais e cinco Diretorias de
apoio (DFI - Financeira e de Rela¢gdes com Investidores; DGC - Gestdo Corporativa; DPG - Planejamento e
Gestdo de Empreendimentos; DMA - Meio Ambiente e DTN i Técnica e de Novos Negécios), cujas
responsabilidades séo determinadas pelo CA.

(3) Necessidades e expectativas dos sdcios estdo demonstradas na P1. 4.

d) Forca de Trabalho

(1) (2) (3) Denominacgao e composicdo da forga de trabalho: a for¢ca de trabalho da DCL é formada por 2.392
empregados, efetivos e temporéarios, ambos com vinculo regido pela CLT e 15 estagiarios, sendo as atividades de
educacéo sanitaria e ambiental a de maior concentracdo de estagiarios.

(4) Percentual por nivel de escolaridade e de chefia ou gerencial: conforme Figura P1. 1.

Escolaridade dos Empregadc istribuica
preg 1C tabetizado Distribuicdo dos empregados por

cargo H Diretor/Assessoria
m Ensino 1,13% /Chefe
Fundamental Depart./Gerente

m Ensino Médio Divisdo e Distrito

Superior m Demais Cargo:
Completo
10,18% ™ PGs Graduagd

14,58%7,02%4,45%

Figura P1. 1 - Distribui¢&o por escolaridade e nivel gerencial na DCL(Fonte: Sistemas de Informac&o Estratégica i Referéncia 12/2010)
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(5) Necessidades e expectativas da forca de trabalho:

Necessidades e expectativas Requisitos i Cumprimento efetivo dos Programas
Oportunidades de crescimento profissional PCCS i Plano de Carreiras, Cargos e Salarios
Remuneracédo compativel com o mercado PCCS i Plano de Carreiras, Cargos e Salarios e Acordo Coletivo
Seguranca e Saude PPRA, PCMSO, CIPAs, Plano de Saude, Programas Assistenciais de Saude Institucionais
Desenvolvimento profissional PEC i1 Programa de Educacéo Corporativa e Programa Trainee

P1. 5 - Necessidades e expectativas dos empregados

e) Clientes e Mercados

(1) Mercados, segmentos, clientes alvo e delimitacdes: os mercados de atuacdo da DCL sdo as regibes
Centro-Oeste, Leste e Sudeste do Estado de Minas Gerais.

Esse mercado é segmentado nas categorias residencial, social, comercial, industrial e publica, conforme descrito
em 3.1a. Considerando que a Lei Federal 11.445/07 estabelece os servicos publicos de abastecimento de agua e
de esgotamento sanitario como essenciais, devendo ser universalizados, a empresa define como clientes-alvo
todas as pessoas fisicas e juridicas do seu mercado de atuacgéo.

(2) Tipos de clientes: séo classificados como reais, factiveis ou potenciais e contratados, especiais ou normais,
conforme definic6es na Tabela 3.1. 2.

(3) Atuacao de venda: o produto é entregue diretamente ao cliente, ndo havendo a participacdo de terceiros
atuando entre a organizacao e estes.

(4) Necessidades e expectativas: As principais necessidades e expectativas dos clientes, no que tange aos
servicos de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario, séo definidas conforme o Artigo 9° da RN 003/2010,
da ARSAE-MG: O prestador de servigos € responsavel pela adequada prestacéo de servicos a todos 0s usuarios,
0 que compreende a regularidade, a generalidade, a continuidade, a eficiéncia, a seguranga, a atualidade, a
modicidade das tarifas, a cortesia no relacionamento com os usuarios e o fornecimento de informacgdes que
possibilitem a defesa de interesses individuais e coletivos. 0

f) fornecedores e Insumos

(1) Tipos de fornecedores: conforme descrito na P1. 6. No caso da sociedade, as fontes de captagédo da agua
bruta est&o localizadas nos Sistemas operados pela DCL.

(2) Particularidades e limitagGes: a COPASA por ser uma empresa controlada pelo governo do Estado de Minas
Gerais, e consequentemente a DCL, esta sujeita aos requisitos da Lei Federal 8.666/93 para todas as
contratacdes de obras, servicos e aquisicdbes de materiais e equipamentos. Esta condicdo restringe as
possibilidades do desenvolvimento de parcerias com fornecedores.

(3) Principais atividades executadas por membros da forca de trabalho que ndo sejam empregados: as
principais atividades sdo executadas por empregados proprios. A quantidade de empregados de terceiros, com
atividades associadas aos processos principais do negécio, ndo ultrapassa 5% do total da for¢ca de trabalho.

(4) Necessidades e expectativas: conforme descrito na P1. 6.

" Aquisicao Necessidades/ e
Fornecedores Insumos / servicos (R$) - 2010 Expectativas Requisitos
Sociedade / Natureza Agua ‘b‘ru‘ta captada em mananciais Nao' Preservacdo Atendimento das Outorgas
superficiais e pocos profundos. mensuravel Ambiental.
Conces_smngng de Energia Elétrica 22.605.436,00 Pontualidade no Cumprimento dos contratos
Energia Elétrica pagamento.
. J— Materiais hidraulicos elétricos Especificacao B a_ixa do consumo de_nlateriais
Superintendéncia de A ' ' diariamente no SAP (Visdo MRP),
. i eletromecénicos, de seguranga, correta dos .
Apoio Logistico - P A 16.778.640,00 . gerando reserva e atendimento
produtos quimicos, hidrdmetros e materiais P -
SPAL outros solicitados automatico, conforme calendario
i ' anual de reposicéo.
Empreiteiras e Obras ‘de |mp|qnta@_ao, ampliacdo e 67.467.851,00 Pontualidade no Cumprimento dos contratos
Construtoras melhorias operacionais. pagamento.

P1. 6 - Principais Tipos de Fornecedores (Fonte: Sistemas de Informagéo Estratégica i Referéncia 12/2010).

g) Sociedade

(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

Atendimento a legislagdo vigente, Portaria 518 do
MS, deliberagbes normativas do COPAM e RN
003/2010 da ARSAE-MG.

Acesso aos servicos de saneamento com qualidade, regularidade

Sociedade em geral )
e preco acessivel a todos.

Informagdes sobre o tratamento da &gua, nogdes de higiene

Estudantil s A . ~ h
sanitéria, uso racional da 4gua e preservacdo ambiental.

Realizag&o do Programa Chua.

Entidades
filantropicas

Celebracdo de contratos de subvencdo e de

Descontos nas tarifas de agua e esgoto. -
apadrinhamento.

P1. 7 - Principais comunidades, suas necessidades e expectativas

(2) Principais impactos negativos potenciais: 0os produtos, processos e instalacdes 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
Captacédo de agua Reduc¢éo da vazao de mananciais superficiais e subterraneos.
bruta

Transtornos no transito, emissdo de ruidos, geracdo de residuos solidos, demolicdo e recomposicdo dos
pavimentos;
Risco de contaminacéo da &gua e do solo.
Tratamento de dgua Risco de acidentes com produtos quimicos e contaminacéo de pessoas.
Tratamento e esgoto Risco de contaminacdo de pessoas e liberacdo de gases e odores.
P1. 8 - Principais Impactos Negativos

Distribuicdo de agua e
coleta de esgoto

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

Passivos Ambientais Situacéo
Outorgas para uso da agua Processos em tramitacdo junto aos 6rgdos competentes (IGAM e ANA).
Licenciamento ambiental Processos para regularizagdo de areas em tramitagao.
Langamento de esgoto in natura Projetos em elaboragéo e recursos solicitados para construgéo de ETEs.

P1. 9 - Principais Passivos Ambientais

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

P " Objetivos comuns Competéncias Necessidades e expectativas -
PIIE 515 PEERIes associados Compartilhadas /Inicio dos parceiros REgLIslies
Comunidade Estudantil: Promover a Enriquecer o curriculo escolar no
Secretaria de Estado da Educacao, Programa Chué de gue tange ao saneamento, as

educacédo e a Realizacao do

Superintendéncias Regionais de RN Educagéo Sanitaria e nocdes basicas de higiene e .
) A conscientizacéo d . . Programa Chua
Ensino e Escolas das redes publica ; Ambiental / 1992 limpeza, e as doencas de
; ambiental. h b
e particular. veiculac&o hidrica.
Entidades Representativas: Promover a Agoles amé)lentaljs de cercamento
Proprietarios Rurais, Prefeituras, recuperacéo e ¢ plantio de mudas nat|va§ Junto
IEF, Secretarias Municipais, preservagdo dos as nascentes; construgao de

Sistema Integrado de bolsbes de  depédsito de
Protecdo dos Mananciais | sedimentos; implantagdo de
- SIPAM / 1989 fossas sépticas e realizagdo de
oficinas de educagdo ambiental,
envolvendo alunos e professores
das comunidades rurais.

EMATER i MG, IBAMA, Ministério mananciais em
Publico, ONGs, IMA, Comités de | bacias e sub-bacias
Bacia, CODEMA, COPAM, | hidrogréficas para
DivisGes de Operagdo e Manuten- abastecimento
¢ao e Distritos. publico.

Cumprimento de
planos de acédo

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

i) Relacionamento com outras partes interessadas
(1 e 2) Denominacéo, necessidades e expectativas de outras partes interessadas: descritas na P1. 11.

Partes Interessadas Necessidades e expectativas Requisitos

Garantir qualidade de vida e saude da

populagio Atendimento a Lei 11.445/07.

Poder Concedente e Ministério das Cidades

Orgéos: ANA, IBAMA, FEAM, IEF, IGAM, Comités de
Bacias Hidrograficas, COPAM, CODEMA, Ministério
da Salde, Secretaria Estadual de Saude.

Preservagdo ambiental e garantir qualidade de|Atendimento as legislagcdes ambientais
vida e saude da populagéo. pertinentes e Portaria 518 do MS.

Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento|Zelar pela observancia dos direitos, deveres e /Cumprimento das regulamentaces e
de Agua e de Esgotamento Sanitario do Estado de|obrigagfes na prestacdo dos servicos publicos|normas tragadas para a prestagdo dos
Minas Gerais i ARSAE-MG. de agua e esgoto. servicos de saneamento.

P1. 11 - Outras partes interessadas

I P2 - Concorréncia e Ambiente Competitivo

a) Ambiente competitivo

(1) Concorréncia e (2) Parcela de mercado: a DCL detém a concessao de 66% dos servicos de dgua e 11% dos
servigos de esgotos dos 344 municipios mineiros em sua area de abrangéncia. Neste contexto, seus principais
concorrentes sdo 0s municipios ndo concessiondrios, onde tais servicos sdo prestados por empresas ou
autarquias municipais.

(3) Fatores que diferenciam a organizacdo no setor: uma soma de fatores garantem vantagens competitivas a
DCL em relacdo aos concorrentes, tais como: marca; participacdo continua em Prémios da Qualidade; geracao de
caixa consistente e solidez financeira; acesso a fontes de financiamento em condi¢cdes favoraveis a
implementacdo de sua estratégia de crescimento; receita amparada por contratos de concessdo e contratos de
programa de longo prazo; disponibilidade de recursos hidricos, outorgas para utilizagdo da agua da maioria dos
mananciais e propriedade ou direito de uso dos terrenos onde se encontram esses mananciais; exceléncia técnica
operacional; ganhos de escala e escopo em fungéo da capilaridade e da dispersédo geografica e base de clientes
diversificada e pulverizada, com baixo indice de inadimpléncia.

(4) Mudancas no ambiente competitivo: a Lei 9.605/98, que trata dos crimes ambientais, exige investimentos
para regularizacdo dos passivos existentes nessa area. A aprovagdo do marco regulatorio do setor de
saneamento, por meio da Lei n° 11.445/07, provocou uma das principais mudangas no ambiente competitivo, ao
introduzir os Contratos de Programas com 0s municipios, instituindo o planejamento conjunto dos investimentos e
estabelecendo niveis de atendimento para um periodo de 30 anos.
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A partir de 2009, com a criacdo da ARSAE i MG pela Lei 18.309/09, e em 2010, com a edi¢cdo da RN 003/2010, a
prestacdo dos servicos ofertados pela COPASA passou a ser regulada por esta Agéncia. Diante dessa nova
realidade, a empresa necessitou dar maior énfase aos controles de seus custos operacionais e de investimentos,
priorizando as acdes para assegurar 0s recursos financeiros para suas atividades.

Outros fatores: de natureza politica (fortalecimento da posicdo dos municipios nas negociacdes de concessdes) e
econdmica (inexisténcia de fontes de recursos ndo onerosos) também sinalizam mudancas no horizonte da
empresa.

b) Desafios estratégicos

(1) Desafios estratégicos: os principais desafios estratégicos da DCL em sua area de atuagdo sdo: a) atingir as
metas de 100% para atendimento as populacfes com agua tratada e 95% para esgotamento sanitario, além de
elevar o indice de tratamento dos esgotos coletados; b) prestar servicos de esgotamento sanitario em novos
municipios onde ja detém a concessao de agua; c) prestar servicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario em novos municipios com mais de 15 mil habitantes e d) internalizar a nova Visao da Emp r e Sex
reconhecida como referencial de exceléncia empresarialod |, medi ant e o0 canpinuo das praticas
voltadas para a qualidade da gestdo e a satisfacdo das partes interessadas.

(2) Estabelecimento de novas parcerias: além do Governo do Estado de Minas Gerais e da SEDRU, a qual esta
diretamente subordinada, a COPASA e a DCL, em sua area de abrangéncia, mantém parcerias estratégicas com
orgdos e empresas ligadas ao meio ambiente como a ANA e o IGAM, visando obter outorgas para captacéo de
agua; com as Prefeituras Municipais, de forma a negociar previamente suas a¢fes de saneamento; com a ARSAE
i MG, visando regular a prestacdo de servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio e com o
Ministério Publico 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 gestdo dos servicos e ampliar o uso da tecnologia nos
processos de controle, planejamento, execu¢cdo da manutencao e investimento, adotou os projetos SAP, SADGE,
BSC, SILEIM, Cartdo Combustivel e Cartdo de Crédito Corporativo, desenvolvidos corporativamente e alinhados
aos requisitos dos Critérios do PNQS.

I P3 - Aspectos Relevantes

(1) Requisitos Legais e Regulamentares: considerando os aspectos relativos ao setor de saneamento e no que
se refere as suas atividades, a DCL est4 sujeita & Lei Federal 11.445/07, que estabelece os servi¢os publicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitdrio como essenciais, devendo ser universalizados e a Lei
Estadual 18.309/09, que estabeleceu a criacdo da ARSAE i MG. Em relacdo ao meio ambiente e & saude publica,
esta sujeita a Lei Federal 9.605/98, as regulamentacdes aplicaveis pelo COPAM e a Portaria 518 do MS. Sendo o
Governo do Estado de Minas Gerais o maior acionista da COPASA, a DCL esta sujeita as legislacfes aplicaveis
as empresas estatais, com destaque para a Lei Federal n°® 8.666/93, relativa aos processos de contratagcdo de
fornecedores, e para a Lei Federal n° 10.520/02, que instituiu a modalidade de licitacdo tipo pregdo para
aquisicdo de bens e servicos comuns. Com relagdo aos aspectos de seguranca e salde ocupacional, 0s requisitos
legais aos quais a DCL esta sujeita sdo a CLT, a Lei n° 6.514/77 e a Portaria 3.214/78 do Ministério do Trabalho e
suas alteracoes.

(2) Eventuais Sanc¢des ou Conflitos: a DCL, em sua &rea de atuagdo, esta com acfes e litigios judiciais em
tramite, devidamente acompanhados e tratados pela Procuradoria Juridica da empresa.

(3) requisitos de menor relevancia considerando o modelo de negécio e de gestdo e o setor de atuacdo:
todos os processos gerenciais apresentados nos critérios de 1 a 7 sdo considerados de igual importancia para a
gestdo da organizacao.
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I P4 - Histérico da Busca da Exceléncia

(1) Histoérico da Busca da Exceléncia: em sua trajetéria pela exceléncia, as unidades da DCL obtiveram varios
prémios, conforme apresentado na Tabela P2. 1.

Ano Busca da Exceléncia
Adocéo do Sistema de Gestao pela Qualidade;
1993 Seminéarios de sensibilizagéo para implantacéo da Gestéo pela Qualidade;
Treinamento de gerentes e técnicos na Fundagédo Christiano Otoni.
1994 Implantagdo do Programa "5S".
1999 Implantagdo do Sistema de Padronizagédo
Inicio do processo de Candidaturas a Prémios de Qualidade
2003 Elaborag&o do Planejamento Estratégico 2003-2006
Inicio do processo de Abertura de Capital
2004 Instituida a Gratificagcdo de Desempenho Institucional - GDI
Revisado do Planejamento Estratégico referenciado pela metodologia do BSC
2005 Instituida a Gratificacdo de Desempenho Gerencial i GDG
Instituida a Participagdo nos Lucros - PL
2006 Negociacéo das agdes no Novo Mercado da BM&F BOVESPA

Implementacio do IDSG i indice de desempenho do Sistema de Gestio com avaliacdes trimestrais
2007 Elaborag&o do Plano de Expanséo do Mercado de atuagéo da Empresa 2007-2025

2009 Aprovagéo do Projeto Estratégico PNQS 2010

2009/2010 | Revisdo do Planejamento Estratégico

2010 Aprovagao e implantagdo do Projeto Gestéo Classe Mundial i PGCM 2011-2014
2011 Implantagao do Programa SOU + COPASA

Ano Reconhecimento da maturidade e qualidade da gestao

2000 Participagdo no PNQS/2000, com a premiagdo das Unidades: Virgolandia (nivel I).

Participagdo no PNQS/2001, com a premiagdo das Unidades: Santo Anténio do Grama (nivel I).
Participacdo no PNQS/2001, com a premiagao das Unidades: Mendes Pimentel (nivel I).

2006 Participagdo do DPLE (SPVA), na premiacdo do PNQS/2006 na faixa Prata (nivel I1).
Participagcdo do DPSE no PNQS/2008 com a premiagao na faixa Ouro (nivel I1).

Participacdo do DPLE no PMQ/2008 com a premiac&o na faixa Ouro (nivel I1).

Participagcao do DPSE na premiagao da DSO no PNQS/2009 na faixa Ouro (nivel II).
Participacdo do DPCO e DPLE na premiagdo da DMT no PNQS/2009 na faixa Prata (nivel II).
Participacdo do DPSE na premiagao da DSO no PNQS/2010 na faixa Platina (nivel 1lI).

2010 Participacdo do DPCO e DPLE na premiagao da DMT no PNQS/2010 na faixa Ouro (nivel I1).
Participacdo do DPCO, DPLE e DPSE na premiacdo da COPASA no PNQS/2010 na faixa Ouro (nivel II).
2011 Participacdo da DCL no PNQS/2011 (nivel IlI).

Tabela P2. 1 - Histérico da Qualidade

2001

2008

2009
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1¢ Lideranca

I 1.1- Governanca Corporativa

1l.1ai Equidade entre os sdcios, protecéo de direitos e controles dos atos da direcao

Desde sua instituicdo, a COPASA busca o constante aprimoramento de suas préaticas de governanca corporativa
visando a qualidade da gestdo e a satisfacdo das partes interessadas. Desde 2006, sob a responsabilidade da
DFI/DVRI, o modelo de gestdo tem como base a transparéncia, a equidade de tratamento aos acionistas, a
prestacdo de contas e a responsabilidade corporativa, em cumprimento aos preceitos de governanca corporativa,
exigidos pelo Novo Mercado da BM&F BOVESPA, devidamente regulamentado pela CVM, e em consonéncia com
a Lei das SAs. Sdo disponibilizadas aos seus investidores e ao publico em geral, informagdes que subsidiam
adequadamente a tomada de decisdo, conforme Tabela 1.1. 1.
Préatica de Transparéncia com Investidores e Publico em Geral Frequéncia

Site 1T www.copasa.com.br: disponibilizacdo de informagdes relativas as demonstracdes financeiras, desempenho

. . e - o . S A Permanente
operacional e respectivas andlises, bem como as informag6es corporativas e societarias em portugués e inglés.
Conferéncias com investidores e analistas: ocorrem ap6s a divulgacdo de cada relatorio de resultados, com tradugéo Trimestral
simultdnea para o inglés evitando a assimetria de informacdes.
Divulgagéo do Relatério Operacional: mostra o volume de vendas, crescimento da base de clientes e o nimero de Mensal
concessoes.
Disponibilizagdo de e-mail: ri@copasa.com.br: por meio deste canal, os investidores e analistas podem encaminhar Permanente

sugestdes, dlvidas e guestionamentos.

Participagdo em Eventos, Semindarios e Conferéncias Nacionais e Internacionais: destaque para as reunides no

ambito da APIMEC, para apresentacédo e discussdo aberta sobre o desempenho e resultados da empresa, em Belo

Horizonte, S&o Paulo e Rio de Janeiro.

Comunicacfes 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 carater obrigatorio.
Tabela 1.1. 1 - Préticas de Transparéncia com Investidores e Publico em Geral

Condicional a
oportunidade.

Permanente.

Em 2009/ 2010, com a revi skol 2dtoi cRE,d ef oReliarcd tointaynddabehdoa c i m

como principais diretrizes fConstruir e manter um relacionamento proativo, transparente, ético, equitativo, integro,

responsg8vel , franco e indepeeadAnst e gueceainfaraddess obrigatdriap &b | i ¢

voluntarias sejam divulgadas de maneira integrada as entidades, instituicbes do mercado e Bolsa de Valores no
menor prazo poss2vel 0.

Em 2010, a COPASA obteve o reconhecimento da maturidade e qualidade da sua gestdo, por meio dos prémios
Abrasca de Criacdo de Valor, Troféu Transparéncia e TOP 5 - Divulgagdo Financeira na América Latina. Além
disso, passou a compor o Iindice de Sustentabilidade Empresarial (ISE) e, em 2011, o indice de Governanga
Corporativa Trade (IGCT), destacando-se dessa forma entre as companhias estaduais de saneamento no que se
refere a qualidade da gestéo.

Alinhada as praticas, politica 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 Instancias Diretivas,
LegislacBes, Regulamentos e Normas de Procedimentos Internas, apresentados na Tabela 1.1. 2.

Parte interessada Protecao dos Direitos
Poder Concedente Lei 11.445/07 e Contrato de Programa.
Fornecedores Lei 8.666/93 e normas especificas.
Clientes Cadigo de Defesa do Consumidor, Regulamento de Servigos Publicos (ARSAE) e normas especificas.
Acionistas Legislacdes, Estatuto Social e Regimento de Instancias Diretivas.
Sociedade Legislacdes, Politicas Sociais e Ambientais e normas especificas.
Empregados Legislagbes, Cadigo de Conduta Etica, normas especificas, Acordo Coletivo.

Tabela 1.1. 2 - Protegédo dos direitos das partes interessadas

Para assegurar o cumprimento dos requisitos de governanca, incluindo o controle dos atos da Dire¢do e da DCL,
sdo definidas praticas de ambito corporativo e/ou locais, com destaque para os métodos apresentados na Tabela
1.1.3.

Métodos de Controle dos Atos da Direcao Continuidade
Processo de avaliagdo e gerenciamento dos riscos empresariais corporativos no PE.
Processos de avaliacéo gerencial integrados com o PE (SMDI e GDI). 2003
Reviséo e definicdo de responsabilidades e autoridade - Estatuto COPASA e Regimento de Instancias Diretivas.
Cédigo de Conduta Etica. 2005
Reunides dos Conselhos de Administracéo e Fiscal.
Processos de avaliacdo gerencial integrados com o PE (PL e GDG). 2006
Ouvidoria.
Mecanismo de monitoramento dos controles internos - BSC e SADGE. 2009

Politica de Divulgacéo de Ato ou Fato Relevante e Negociacédo de Valores Mobiliarios de Emissédo da COPASA.
Tabela 1.1. 3 - Métodos de Controle dos Atos da Diregdo

1.1b 7 Valores e Principios Organizacionais

Em 2003, as liderancas das unidades da DCL participaram ativamente da elaboracdo do PE da COPASA, quando
foram estabelecidos os Valores e o0s Principios Organizacionais promotores da cultura da exceléncia,
contemplando as necessidades das partes interessadas.
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No ano de 2005, estes conceitos foram atualizados, conforme descrito em 2.1, em funcao das diretrizes tracadas
pela Direcao da Empresa. Em 2007, a decisdo foi de manter os Valores e Principios, inclusive a Viséo e a Missao
da COPASA.
Em 2009/2010, objetivando a promoc¢do da exceléncia, a criagdo de valor para as partes interessadas e o
desenvolvimento sustentavel da empresa, quando da revisdo do PE, foram aprimorados os valores, as politicas e
0s principios organizacionais, conforme Tabela 1.1. 4.

Valores, Politicas e Principios Organizacionais
|7 Definicdo do Negécio: Vi Politicas Empresariais:
1. Gestdo Empresarial: Praticar modelo de gestdo orientado no PE, com foco na
Solugbes em abastecimento de agua, | sustentabilidade do negdcio;
esgotamento sanitario e residuos soélidos. 2. Gestdo Operacional: Atingir a exceléncia nos sistemas operacionais, compativel com a
11T Misséo: relagdo custo-beneficio;
3. Gestdo de Empreendimentos: Planejar, executar e gerir os empreendimentos;
Prover solugbes em abastecimento de | 4. Logistica e Infraestrutura Administrativa: Promover solugbes em logistica e infraestrutura
4gua, esgotamento sanitario e residuos | administrativa;

s6lidos, contribuindo para 0 |5. Gestdo de Pessoas: Promover desenvolvimento, bem-estar, salde, seguranca e
desenvolvimento socioecondmico e | valorizacdo dos empregados;

ambiental. 6. Concessfes: Manter e ampliar as concessdes;

T Viséo: 7. Desenvolvimento Tecnoldgico: Promover o desenvolvimento tecnolégico dos produtos,

Servigos e processos;
Ser reconhecida como referencial de | 8. Comunicacdo Social: Promover a comunicacdo de forma clara e transparente;

exceléncia empresarial. 9. Gestdo Comercial: Promover a comercializacdo de produtos e servicos e aprimorar o
IVi Principios, Crencgas e Valores: relacionamento com os clientes;
10. Gestao Ambiental: Contribuir para a preservagao do meio ambiente;
A atuacdo da empresa é pautada por: 11. Auditoria: Identificar a conformidade dos processos e promover agBes preventivas e/ou
corretivas;
 Didlogo permanente com o poder |12 Relacionamento com Investidores: Disseminar as informacdes, perspectivas e
concedente; estratégias para o mercado de capitais;
1 Crescimento sustentavel: 13.’Re5|’du,0_s Sélidos: Estabelecer estratégias e prover solugdes para atua¢do no mercado de
| Responsabilidade socioambiental; residuos solidos; . B _ _ B
1 Preservacdo dos recursos hidricos; 14. Tecnploqm da Informagao. Prpyer solugbes de tecpqlqgla da informagdo e
1 Alto nivel de Governanca Corporativa; telecomunlcagogs_qug atendam as estratégias e processos do negécio; B )
X . o .| 15. Novos Negocios: Identificar e avaliar oportunidades para efetivar novos negécios no Brasil
1 Atencéo aos interesses dos acionistas; e no exterior;
i Valorlzagao_dos ~empreg_ados; 16. Gestéo de Processos Juridicos: Promover a defesa e a seguranca juridica empresarial;
T Foco na satisfagéo do cliente; 17. Gestdo Financeira: Gerir os recursos financeiros com foco na expansdo e
T Qualldgde dos servigos prestados; sustentabilidade;
{I Parceria no relacionamento com 0s |18 Gestdo Contabil: Atribuir qualidade e confiabilidade ao registro dos atos econdmicos e
fornecedores; financeiros:
1 Relacionamento responsavel com a|19. Gestdo da Responsabilidade Social: Estabelecer, promover e consolidar acdes de
imprensa e Sindicatos. responsabilidade social.

Tabela 1.1. 41 Valores, Principios e Politicas Organizacionais

1.1c 7 Regras de conduta

Desde 2003, fundamentadas nos Principios, Crencgas e Valores apresentados no PE da COPASA, as regras de

conduta para os integrantes da administracéo e for¢ca de trabalho sdo estabelecidas nos Regimentos Internos da

Diretoria Executiva e dos Conselhos de Administracdo e Fiscal, no conjunto de Normas e Procedimentos, no

Cadigo de Conduta Etica, instituido em 2005, e na Politica de Divulgacdo de Ato ou Fato Relevante, criada em

20009.

O Codigo de Conduta Etica 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 Comisséo de Etica, composta por seis membros

com mandato de dois anos, visando garantir o cumprimento do Cdédigo de Conduta Etica e orientar os

empregados ha sua interpretacdo, bem como controlar e apurar fatos e responsabilidades. Nas unidades da DCL,

este codigo foi divulgado aos empregados por meio de palestras, cartilhas personalizadas e Intranet, sendo

reforcado nas reunides gerenciais, conforme descrito em 1.2a.

O relacionamento com o Poder Concedente esta pautado nas condi¢cdes contidas nos Contratos de Programa,

conforme legislagéo vigente.

Desde 2005, nas unidades da DCL, as manifestacdes referentes as questbes éticas sdo tratadas pela Comisséo

de Etica, que tem as seguintes competéncias:

1 Atuar como 6rgéo consultivo a Diregdo da Empresa;

1 Orientar e aconselhar os empregados, quando solicitada, nas questdes relativas ao tratamento com as pessoas,
com o patriménio publico ou outras situacdes que possam gerar dilemas éticos;

1 Instaurar, em decorréncia de denlncia ou de oficio, processo ético para apuragédo de ato ou fato que configure
descumprimento ao Cédigo de Conduta Etica.

Em 2006, foi instituida a Ouvidoria da COPASA, que tem como objetivo atuar como um canal de comunicagéo

direta da sociedade com a empresa.

Os canais de comunicacao para receber reclamacgdes, criticas e/ou sugestdes estdo colocados a disposicao dos

empregados, da sociedade e demais partes interessadas, conforme Tabela 1.1. 5.
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A adgua de Minas
Parte Interessada Canais de Comunicagao

Comisséo de Etica: comissao.etica@copasa.com.br.

Pesquisa de Clima Organizacional.

Sistema de Sugestbes

Internet: www.copasa.com.br / Ouvidoria.

Call Center (115).

Agéncias de Atendimento.

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

Empregados

Clientes e Sociedade

Acionistas

Internet: www.copasa.com.br / Ouvidoria /Comisséo de Licitagbes
Fornecedores

Tabela 1.1. 5 - Canais de comunicag&o

Os procedimentos a serem adotados para apuracdo de fato ou ato que, em principio, se apresente contrario a
ética, estdo definidos no Manual de Procedimentos para Apuracdo de Denlncias e Irregularidades e na NP 77-
055/3 - Sistema Disciplinar, revisada e aprovada pelo CA em 2011. Na apuracdo dos fatos sdo ouvidos os
envolvidos e, da deciséo final da Comissédo, cabera recurso ao Presidente da COPASA.

As politicas e diretrizes constantes do PE, os Principios e Valores citados no Cédigo de Conduta Etica e as
Normas de Procedimento da Empresa condicionam o relacionamento ético com o0s concorrentes e demais partes
interessadas, pautados pelo equilibrio, harmonia e respeito intrinseco, assegurando uma atuacao justa nas agdes
e decisoes.

1.1d 7 Riscos Empresariais

Desde 2003, as principais liderangas da DCL participam do processo continuo de elabora¢éo e revisdo do PE,
identificando os riscos empresariais que possam afetar as atividades e o desenvolvimento sustentavel da
empresa. Neste processo, sdo definidas politicas e diretrizes, sendo estabelecidos os Objetivos Estratégicos que,
no seu conjunto, contribuem para a mitigac@o dos riscos e melhor aproveitamento das potencialidades, visando ao
alcance da Viséo e ao cumprimento da Misséo da Empresa.

A partir de 2005, com o processo de abertura de capital da COPASA, a metodologia de identificacdo dos riscos
empresariais foi aperfeicoada, definindo, de forma transparente, os riscos de atuagdo no setor de saneamento. A
elaboracdo de prospectos para oferta publica de a¢des (IPO e oferta secundéria) foi coordenada pela DFI com a
participacdo de diversas unidades, subsidiando os acionistas potenciais em suas decisdes de investimento e, ao
mesmo tempo, atendendo as exigéncias da CVM.

Em 2009, a COPASA realizou a revisdo do PE, com a participacdo das principais liderancas da DCL, conforme
descrito em 2.1. Neste processo, as vulnerabilidades (ameacas do ambiente externo e pontos fracos do ambiente
interno) foram consideradas como riscos empresariais significativos que afetam suas atividades e seu
desenvolvimento sustentavel. As atividades decorrentes das analises ambientais permitem identificar, classificar,
analisar os principais riscos empresariais inclusive os associados as parcerias. O tratamento dos principais riscos
ocorre a partir da implementacgéo das politicas e suas diretrizes, conforme apresentados na Tabela 1.1. 6.

Principais Riscos Empresariais Identificados

Classificagdo do Risco

Tratamento

Regulamentac¢é&o da Lei Federal de Saneamento

Legal

Politica de Gestéo Empresarial e suas Diretrizes
Politica de Concessdes e suas Diretrizes

Aumento dos custos decorrentes de requisitos
legais

Legal e Econémico-Financeiro

Politica de Gestao Financeira e suas Diretrizes
Politica de Gestdo Empresarial e suas Diretrizes

Atuacgdo da agéncia reguladora, notadamente no
que se refere a tarifa

Legal e Econémico-Financeiro

Politica de Gestédo Operacional e suas Diretrizes
Politica de Gestdo Comercial e suas Diretrizes
Politica de Gestéo Financeira e suas Diretrizes
Politica de Gestdo Empresarial e suas Diretrizes

Gastos para renovagao e aquisicdo de novas
concessoes

Parcerias: poder concedente e publica privada

Transferéncia de tecnologia

Reducéo de disponibilidade de recursos hidricos

Legal e Econémico-Financeiro

Politica de Concessdes e suas Diretrizes
Politica de Gestao Financeira e suas Diretrizes
Politica de Gestdo Empresarial e suas Diretrizes

Politica de Gestdo Empresarial e suas Diretrizes
Politica de Gestdo Ambiental

Potencial perda de capital intelectual

Econdmico-Financeiro

Politica de Gestéo de Pessoas e suas Diretrizes
Politica de Gestéo Empresarial e suas Diretrizes

Tabela 1.1. 6 - Principais Riscos Empresariais

1.1e7 Tomada, comunicacéo e implementacao de decisdes.

As préticas de governanca corporativa na COPASA, descritas em 1.1a, ttm como objetivo garantir a qualidade e a
transparéncia das informacgfes divulgadas ao mercado e proteger os interesses dos acionistas e demais partes
interessadas.

No periodo de 2003 a 2005, nas unidades da DCL, as decisdes eram tomadas e comunicadas por meio de um
sistema de reunides do COREPLAN e COPLAN. A partir de 2006, alinhadas ao PE, as reunides passaram a ser
realizadas mensalmente, conforme descrito em 1.2a, sob a coordenac¢do do Diretor e participacdo dos Chefes dos
Departamentos, Assessor e Superintendente. As decisdes tomadas seguem uma ordem de prioridade,

é
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considerando-se, dentre outras questdes, a andlise dos resultados dos indicadores de desempenho, a execucao
do Programa de Investimentos, a aplicacdo do Orgcamento Operacional, o acompanhamento de obras e as
negociacdes de concessodes - PEM.

As decisdes referentes aos assuntos de maior complexidade séo levadas a Diretoria Executiva e a Presidéncia
para discussdo e aprovacao, por meio de PRD. As propostas aprovadas sdo comunicadas por meio de CRD. O
gue diferencia a utilizagdo de um meio de comunicagdo, em um ou outro momento, é principalmente o assunto
abordado e o publico a ser alcangado com a informacao.

Para comunicar as decisfes e garantir a sua transparéncia, tanto as relacionadas ao Sistema de Lideranca quanto

as demais, descritas neste relatério, sdo utilizados os meios de comunicacgéo relacionados na Tabela 1.1. 7.

Meios de comunicagéo

Continuidade, Finalidade, Assunto e Publico Alvo

Reunibes

Desde 2003, nas reunifes do Sistema de Lideranca, descritas em 1.2a, as decisdes tomadas s&o
comunicadas aos envolvidos.

Correspondéncias Externas
e Internas

Utilizadas de forma sistematica, desde 1974, subsidiam a geréncia na elaboragdo das respostas aos
guestionamentos feitos pelas partes interessadas, demonstrando comprometimento na busca de solug8es que
harmonizem os interesses de todos. Em 2004, foi elaborado o Manual de Comunicacdo Administrativa,
revisado em 2010, orientando e padronizando comunicacdo formal adotada por todas as unidades da
empresa.

Meio Eletrénico

Desde 2003, as decisbes tomadas sdo disponibilizadas e comunicadas pelas principais liderangas aos
empregados e partes interessadas pertinentes, inclusive as que se referem a aprovagdo das estratégias e
objetivos da organizagdo, utilizando a Intranet, e-mails e Publico U (caixa de entrada).

Desdobramento das
Estratégias

Desde 2003, as unidades da DCL realizam o desdobramento das estratégias, em planilhas especificas (P,
PEM, PEC, PA), que sdo disponibilizadas a for¢ca de trabalho e as demais partes interessadas,quando
pertinentes; sdo disponibilizadas também informacgdes referentes aos indicadores estratégicos, metas de curto
e longo prazo, referenciais, cronogramas, agdes e seus responsaveis. O processo foi aprimorado a partir de
2010 com a utilizacdo do BSC.

Tabela 1.1. 7 - Meios de Comunicagao das Decisdes

Os principais mecanismos de acompanhamento e implementacdo das decis6es estdo descritos na Tabela 1.1. 8.

Métodos/Continuidade

Responsaveis, Frequéncia e Descri¢cédo

Plano de Melhorias do
Sistema de Gestao (PMSG)
- 2008

Elaborado no inicio de cada ano pelas Liderancas, apés as avaliagdes internas ou externas realizadas por
examinadores externos, visando a inclusdo das agbes de melhorias gerenciais a serem executadas no
periodo. Trimestralmente, a DCL analisa as ag6es implementadas, verificando os resultados alcangados e
desenvolvendo acdes para correcdo de possiveis desvios ocorridos.

Balanced Scorecard (BSC) -
2009

Permite as Liderangas o acompanhamento do desempenho global das unidades e possibilita a analise do
desempenho dos indicadores e a comparagédo em relagdo as outras unidades da empresa, emitindo alerta por
meio de sistema de sinalizagdo, conforme descrito em 2.2b. Em 2010, com o desenvolvimento do médulo
especifico do BSC, todas as unidades, até o nivel de Divisdo/Distrito, passaram a registrar o planejamento das
acOes pertinentes, conforme descrito em 2.2b. Cada gerente € responsavel pelo acompanhamento dos
respectivos planos, comprometendo-se com a eficiéncia e eficicia das acdes previstas. O sistema permite a
consulta por grau de realizagdo da agdo, por responsavel, por correlagdo com indicador, por unidade
organizacional e outras, possibilitando a verificagdo do impacto das a¢fes nos resultados dos indicadores e a
definicao de eventuais acdes de correcdo para assegurar o alcance de resultados esperados ou para evitar 0s
reflexos negativos em outros indicadores, também registrados no sistema. A situagdo dos planos de acéo é
disponibilizada aos demais usuérios do sistema, que tém acesso as acdes planejadas por qualquer unidade, o
que assegura a coeréncia das acdes em areas afins.

Planilha de Orgamento
Operacional e Programa de
Investimento - 2003

Séo elaboradas pelas unidades da DCL, sob a coordenacdo do DPPE/DVEF, visando a implementacéo dos
planos de acd@o 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 médulo especifico.

Plano Anual de Melhoria
Ambiental - 2007

As unidades da DCL, sob a coordenagdo das Divisbes de Operacdo e Manutengao, identificam e tratam os
aspectos e impactos socioambientais. O acompanhamento é realizado mensalmente, por meio de indicadores

especificos, a fim de monitorar as acdes de melhorias sociais e ambientais, descrito em 4.1a.
Tabela 1.1. 8 - Mecanismos de Acompanhamento da Implementacéo de DecisGes

O papel dos integrantes da administracdo, no que se refere a aprovagcédo das estratégias, objetivos e modelo de
negoécio é apresentado no Estatuto Social da Empresa, que trata das competéncias do CA e da DCL, perante a
Diretoria Executiva, bem como nos Regimentos Internos.

1.1f i Fatos relevantes

Desde 2003, alinhada as politicas e diretrizes corporativas, a COPASA adota uma politica de transparéncia com
as partes interessadas, com o objetivo de disponibilizar ao publico em geral informaces relevantes.
Os critérios para determinar os assuntos e o publico alvo a ser alcangado estdo estabelecidos nas Normas de
Procedimentos, Codigo de Conduta Etica, Divulgacdo de Atos e Fatos Relevantes. S&o considerados critérios
para definicdo e comunicacdo de ato ou fato relevante as partes interessadas, as decisfes do acionista
controlador (Governo Estadual), as deliberacdes do CA e da Diretoria Executiva ou qualquer outro fato relacionado
aos seus negocios que possam influir, de modo ponderavel:

a) na cotacdo dos valores mobiliarios de emissdo da Empresa ou a eles referenciados;

b) na decisé@o dos investidores de comprar, vender, manter suas acoes;

¢) no exercicio de quaisquer direitos inerentes a condicao de titular desses valores ou a eles referenciados.

o

PNQS 20 11 i Nivelll 1 DCL i Diretoria de Operagéo Centro -Leste



Os atos ou fatos relevantes sdo prontamente comunicados a sociedade e as demais partes interessadas, com
base na Instrucdo 358 da CVM e na Politica de Divulgacdo de Ato ou Fato Relevante, instituida em 2009. A
responsabilidade pela divulgacdo é da DFI, desde 2006.

Conforme o disposto nesta Politica, a Empresa podera divulgar o ato ou fato relevante por meio do seu site,
correi o epress releasescenviadosi a imprensa, meios de radiodifusdo utilizados pelo mercado ou
reunifes publicas com entidades de classe, investidores, analistas ou publico interessado.

Os mecanismos de comunicacao utilizados corporativamente e na DCL estdo descritos na Tabela 1.1. 9.

Parte Interessada Mecanismos de Comunicacéo com as Partes Interessadas

Internet, Midia Local, Agéncia de Atendimento, Quadros de Aviso, Malas Diretas, Comunicagdo Externa, telefonia,
faturas e empregados.

Internet, Midia Local, Agéncia de Atendimento, Malas Diretas, Comunicacdo Externa, telefonia, empregados,
eventos comunitarios, Programa Chua e SIPAM.

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

Clientes

Sociedade

Acionistas Internet, Correspondéncias Externas, Jornais Externos e reunides da APIMEC
Empregados Reunibes, e-mails, Comunicag¢8es internas, Jornais Internos e Intranet.
Fornecedores Reunides, e-mails, Comunicagdes Externas, Editais e Internet.

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

1.1g i Prestacgéo de contas

A COPASA, inicialmente de capital fechado, entrou para o mercado de a¢bes em 2006, estando sujeita a
fiscalizagdo da CVM, seguindo a Portaria CVM n° 202/93 e Instru¢cdo CVM n° 358/02, prestando informacdes
rotineiras, periédicas e eventuais como a divulgacdo de balancos 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 acdes e resultados, conforme Tabela 1.1. 10.

Frequéncia e

Niveis Mecanismos Participantes Ao
continuidade
1 Assembleia Geral Ordinaria;
1 Aprovacao das Contas i Balanco; Diretor Presidente
1 Decis6es sobre distribuigdo de lucros aos acionistas; Diretores Anual, desde 1975.
1 Alteragéo de Capital Social; Acionistas

1 Reunido dos Conselhos de Administragéo e Fiscal.

Legalmente, uma reunido
anual, desde 2006.
A COPASA realiza sete
eventos no ano.

Diretor Presidente
COPASA com 1 APIMEC Diretor Financeiro
Acionistas Partes Interessadas

1 Conferéncia com Acionistas;

1 Desempenho Econdmico-Financeiro da empresa no
trimestre; com disponibilizacéo das

{ Plano de Investimentos. informacdes no site da

= - - . PASA.

] Informa(;?es Trimestrais na BM&F Bovespa; BM&F BOVESPA COPAS

1 Informacgdes anuais sobre o desempenho da empresa.

1

1

Mercado Financeiro
(Acionistas e Analistas
de Mercado)

Diariamente, desde 2006,

Reunido do Conselho de Administragdo i Evolucao dos

COPASA com o or¢gamentos e metas para o exercicio;

Quando necessario, desde

Governo do Planei E L P Pluri Id Conselheiros 1978 e mensalmente, a
Estado jamento Estratégico e Programa Plurianual de partir de 2005.
Investimentos.
DCL com a ) . . . ) Quando necessario, desde
COPASA 1 Reunido da Diretoria Executiva. Diretores 1983 e semanalmente, a

partir de 2005.

Tabela 1.1. 10 - Mecanismos de Prestagao de Contas

I 1.2- Exercicio da Lideranca e Promocéao da Cultura da Exceléncia

1.2ai Exercicio da lideranca e interacdo com as partes interessadas

Desde 2003, o exercicio da lideranga nas unidades da DCL é fundamentado na estrutura organizacional da
empresa, conforme apresentado em P5, e no Sistema de Hierarquizagdo de Reunibes Figura 1.2. 1. Este sistema
consolida a integracdo entre as unidades e reforca a mobilizacdo da forca de trabalho da DCL, a partir do
acompanhamento e andlise sistematica dos indicadores de desempenho estratégicos e planos de acao, através
dos mecanismos descritos na Tabela 1.2. 1. S&o verificadas a eficiéncia e eficacia na obtencdo dos resultados
almejados, além de outros assuntos decorrentes da necessidade de tomada de decisbes para atendimento aos
Objetivos Estratégicos da Empresa. As reunides acontecem conforme calendério, apresentado na Figura 1.2. 2
com registros em atas.

A partir de 2005, quando da revisdo do PE, a COPASA redefiniu os objetivos e indicadores, correlacionando-os
conforme metodologia BSC e classificando-os nas perspectivas econdmico-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 Principios Organizacionais, exerce a lideranca através de acdes e
praticas que propiciam identificar as expectativas das partes interessadas, por meio dos mecanismos de
comunicacao descritos na Tabela 1.1. 5. A DCL investe continuamente no fortalecimento dos canais de interacao
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com estas partes, visando ao alinhamento de seus interesses, consolidando a imagem de empresa de exceléncia,
conforme Tabela 1.2. 1.

Hierarquizacdo de Reunibes do Sistema de Lideranca

Dados, Fatos, Analises e Decisdes

E—

DPCO . . . .
. Distritos e Eauines =P Sistemas e Equipes
DPSE ®.Departamentos, Divisdes
DCL DPLE e Distritos e -Divisbes de Depar‘lamentosl
ASCL . * e Eauipes .
. Superintendénciae ".Divisdes de
SPCL Divistes Superintendéncia e | Dados, Fatos, Analises e Decisbes
Particinantes: I gsrfﬁdgagtes:t . | Zartil:t:ip%ntg_s:t ) | Participantes:
Diretor, Chefes de Departamentos, Ge es te depa amento Feren Bsme (|15 fo e Encarregados de Sistemas
Assessor e Superintendente e Lerentes de . [Nearreaacos oe "
Distritoe Divisdes » Setores e Sistemas '

I Superintendente e Gerentes Gerentes de Divisdes e Equipes I

Figura 1.2. 1- Sistema de Hierarquizagcao de Reunides

Figura 1.2. 2 - Calendério de Reunides
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