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Folha para Determinacao de Elegibilidade

Parecer da Elegibilidade
Aprovado

Selecione a categoria

Inovacao em Gestao no Saneamento — IGS Eficiéncia Operacional no Saneamento — PEOS
As Melhores de Gestao no Saneamento — AMEGSA

) Selo de Qualidade do Fornecedor da Prestacdo de Servicos e Insumos de Saneamento Ambiental — SQFSA

) Nivel B Nivell () nivelt O Nivetit O Niveliv () Nivel v Plus
Nota: Candidatas Nivel Il e IV/IV Plus devem candidatar, respectivamente e no minimo, um e dois trabalhos, na
categoria IGS
Tipo de Organizacao Unidade auténoma de outra
organizacao?
v
O sim Nao
Razao Social Candidata (Responsavel) Forma de Direito
Companhia Aguas de Ita CONASA - Aguas de Itap () Publico Privado
CNPJ Endereco Home-page (se existir):
06.220.197/0001-50 www.aguasdeitapema.com.br

Principais atividades

Captacdo, tratamento e distribui¢do de agua tratada.
Coleta e tratamento e disposicdo de esgoto sanitario.
Comercializacdo dos servicos de agua e esgoto - Cadastro, Arrecadacado, Faturamento

e Servigos.

Quant. de pessoas na forca de trabalho Data de inicio das atividades
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Locais das instalacoes com forca de trabalho
(No caso da categoria IGS e PEOS, informar onde a pratica ou programa é aplicado)

Nome Endereco Qtd.
Pessoas

Sede Companhia Aguas de Avenida Marginal Leste, 05 - ; Itapema 51

Itapema - SC

Estacdo de tratamento de Rua 422, s/n - ; Itapema - SC 4

dgua - Morretes

Estacdo de tratamento de Rua 722, s/n - ; Itapema - SC 4

agua - Areal

Estacdo de tratamento de Rua 716, s/n - ; Itapema - SC 4

agua - Sdo Paulinho

Estacdo de tratamento de Rua 1208, s/n - ; Itapema - SC 4

agua - llhota

Estacdo de recalque de dgua Estrada Geral do Sertdo do Trombudo, 4

bruta s/n - ; Itapema - SC

Estacdo de tratamento de Rua 438, s/n - ; Itapema - SC 7

esgoto - ETE

Estacdo de tratamento de Rua 900, 48 - ; Itapema - SC 1

Agua - Sertdozinho

Contatos

Principal dirigente

Nome Telefone E-mail

http://abes-app.org.bripngs/app#ivisualizar-candidatura/73
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Eduardo Vergutz Fernanc 48 99620-1234 eduardo@conasa.com

Responsavel candidatura

Nome Telefone E-mail

Guilherme Mauricio Mar 47 99756-1115 eduardo@conasa.com

Representante ho Seminario de benchmarking

Nome Telefone E-mail

Eduardo Vergutz Fernanc 48 99620-1234 eduardo@conasa.com

Aplicavel para categoria AMEGSA

Declaracio de autonomia da organizacao candidata:

Declaramos ter funcdes e estruturas administrativas proprias e autbnomas, no
sentido de sermos responsaveis pelo planejamento das a¢bes para atingir nossos
objetivos, cumprir nossa missdo e atender nossos clientes. Possuimos clientes como
pessoas fisicas ou outras pessoas juridicas, consumidoras, usuarias ou compradoras
regulares de nossos servicos/produtos no mercado que ndo sdo de nossa propria
organizacao.

O

— Concordamos com a participacdo de empregados de empresas do setor como
“— acompanhantes da banca de examinadores.
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P1 - DESCRICAO DA AGUAS DE ITAPEMA

P1.A - INSTITUICAO, PROPOSITO E PORTE A Companhia Aguas de Itapema foi criada exclusivamente para
operar os servigos de captacdo, tratamento e distribuicdo de agua e coleta e tratamento de esgoto no municipio
sendo esta uma SPE (Sociedade de propdsito Especifico) empresa privada de capital fechado. A empresa e o
Municipio de Itapema (Poder Concedente) assinaram o Contrato de Concessao Plena de Servicos de Abastecimento
de Agua, Coleta e Tratamento de Esgoto Sanitario em abril de 2004. A Ordem de Servigo Global, que marca o inicio
efetivo do periodo de concesséao, que é 25 anos, foi emitida no inicio de julho do mesmo ano e em 2015 foi realizado
0 segundo termo aditivo ao contrato para reequilibrio econémico financeiro, estendendo a concesséo até 2044.

Desde que assumiu o servi¢o, a empresa executa uma série de obras para melhorar a infraestrutura da cidade e
oferecer mais qualidade de vida a populacao. Na area de producéo e distribuicdo de agua, a CAl executou projetos
de ampliacdo, reforma e construgcdo de estacBes de tratamento, implantou novas redes de distribuicéo,
hidrometrag&o, substituiu tubula¢des antigas e construiu reservatérios de agua bruta e tratada. Com essas e outras
acOes, multiplicou a capacidade de producdo nas estacdes de tratamento da cidade. A concessionaria também
implantou, a partir do zero, o sistema de coleta e tratamento de esgoto. Hoje as redes coletoras estao disponiveis
para mais da metade da populacdo. Todos os dias, a estacdo de tratamento construida pela Companhia recebe e
trata milhares de litros de esgoto que deixam de ser despejados in hatura no meio ambiente.

Com area de atuacao restrita a area urbana do municipio de Itapema, a empresa concentra investimentos e agdes
apenas no Municipio, 0 que garante mais obras na cidade.

A CAl mantém seu legado com base em sua Politica da Qualidade, priorizando atividades que vao além das
atividades fins, com a realizacdo de acdes sociais junto a comunidade, respeito ao meio ambiente e promog¢éo do
capital intelectual.

Tabela P1.A.1 - Principais numeros operacionais da CAl.

Agua 100% 5.780.670,00 14.424 14.424 43.067 282,686
Esgoto 63,20% 2.410.742,00 4.679 4.679 27.403 105,600

P1.B - MODELO DE NEGOCIO A Companhia Aguas de ltapema atua nas &areas de captacdo, tratamento e
distribuicdo de agua, além de coleta, tratamento e destinagdo final de esgoto sanitario na area urbana do municipio
de ltapema/SC. Além disto a CAIl presta os servicos de manutencdo de redes e ramais coletores de esgoto,
manutencdo em adutoras, redes e ramais de agua, comercializacdo e administracdo dos processos operacionais
controle de materiais e equipamentos pertinentes ao desenvolvimento das atividades na area urbana do municipio de
Itapema/SC.

Tabela P1.B.1 - Principais niUmeros operacionais da CAl.

e Fornecimento de agua potavel com qualidade initerruptamente.
RESIDENCIAIS  « Abastecimento pleno durante a alta temporada de veréo.
COMERCIAIS e Melhoria na qualidade de vida da populagao e turistas.
PUBLICOS e Valorizagdo do imével devido a infraestrutura existente para abastecimento de 4gua e coleta e tratamento de efluente.
INDUSTRIAIS e Melhoria na Saude Publica.
o Despoluicéo de rios e das praias.

Os processos da cadeia de valor estdo divididos entre principais e de suporte, o fluxograma abaixo demostra os
principais processos pertinentes ao escopo da CAl.

Figura P1.B.1 - Fluxograma do processo principal da cadeia de valor
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Os processos de suporte tém a funcdo de oferecer refor¢o/apoio para 0s processos principais, contribuindo para
a correta operacionalizagdo dos mesmos. A tabela abaixo apresenta os processos de suporte.

Tabela P1.B.2 - Processos de Suporte.

Objetivo de suprir a CAl com materiais, produtos, servicos e equipamentos necessarios ao atendimento com
qualidade respeitando os prazos e minimizando custos operacionais.

Pessoas e Organizagdo A CAIl busca a promogéo e desenvolvimento do capital intelectual dos seus colaboradores
Gestédo da Qualidade A CAl busca permanentemente a melhoria continua da eficiéncia do Sistema de Gestédo da Qualidade.
Gestéo Estratégica Assegurar a eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade

Suprimentos

P1.B - UNIDADES OPERACIONALIS Abaixo estédo descritas as unidades operacionais e instalagdes da CAl.

Tabela P1.B.3 - Descricao unidade operacionais.

Sede Avenida Marginal Leste, 05 - . . .

Administrativa _ Centro Sede Administrativa Avenida Marginal Leste, 05 — Centro
- AeA . ESGOTO
ETA Morretes Rua 422, s/ n° — Morretes ETE Rua 438, s/ n° — Morretes EEE 237 Rua 237, s/ n° — Meia Praia
ETA Areal Rua 722, s/ n° — Varzea EEE 115 Rua 115, s/ n° — Centro EEE 255 Rua 255, s/ n° — Meia Praia
ETA Sao Paulinho Rua 716, s/ n° — Varzea EEE 133 Rua 129, s/ n° — Centro EEE 258 Rua 258, s/ n° — Meia Praia
ETA llhota Rua 1208, s/ n° — llhota EEE 165 Rua 165, s/ n° — Centro EEE 277 Rua 277, s/ n° — Meia Praia
ETA Sertdozinho Rua 900, 48 — Sertaozinho EEE 201 Rua 201, s/ n° — Meia Praia EEE 306 Rua 306, s/ n° — Meia Praia
Lagoa de Estrada Geral Sertdo do o . . o . .
Acumulago Trombudo, s/ n° — Sertdo EEE 205  Rua 205, s/ n° — Meia Praia EEE 307  Rua 307, s/ n° — Meia Praia
Booster Alto Séao Rua 902 C1, s/ n° - Alto o . . o . .
Bento S0 Bento EEE 229 Rua 229, s/ n° — Meia Praia EEE 332 Rua 332, s/ n° — Meia Praia

P1.B - PRINCIPAIS EQUIPAMENTOS, INSTALAGOES E TECNOLOGIAS DE PRODUCAO

Tabela P1.B.4 — Principais equipamentos, instalacdes e tecnologias de producéo.

QTD VEICULO ANO QTD VEICULO ANO
01 Retroescavadeira New Holland - LB90 2007 01 Renault LOGAN EXP 1.0 16V 2009
01 Caminh&o Cagamba basculante VW 13180 CNM 2007 03 CG 125 CARGO KS 2011
01 Caminhéo Hidrojato Ford Cargo 1717 E Prominas 2007 01 CG 150 TITAN KS 2008
01 Caminhonete Hyundai HR HDLWBSC 2010 01 NXR150 BROS ESD 2005
01 Pick-up FIAT Strada Working 1.4 2013 01 CG150 FAN ESDI 2012
01 Pick-up FIAT Strada Working 1.4 2014 01 CG 125 CARGO 2004
01 Pick-up FIAT Strada Working 1.4 2016 01 CG 125 FAN KS 2010

01 NXR150 BROS ESD 2008
o1 Ford Ecosport 4WD 2.0 2009 01  Renault LOGAN EXPR 1.6 16V 2014
01 Renault CLIO EXP 1.0 16VH 2013 01 CG 125 TITAN KS 2004
. TECNOLOGIAS

Sistema comercial Sansys Sistema Komvex Scada

Sistema de gestao de documentos GED TOTVS Sistema Lite Scada

Sistema de Ordem de Servico Mobile Sansys Sistema de controle financeiro PROTHEUS

Sistema de controle financeiro PROTHEUS Sistema de controle suprimentos/compras PROTHEUS

P1.B - COMPETENCIAS ESSENCIAIS Para a Companhia Aguas de Itapema as principais competéncias que a

organizacao deve possuir para desenvolvimento de suas atividades sdo: Conhecimento técnico especifico a atividade
fim, profissionais habilitados para execucgéo das atividades fins e tecnologia estratégica.

P1.C - QUADRO RESUMO DE PARTES INTERESSADAS E REDES DE ATUACAO A Companhia Aguas
de Itapema é uma empresa da CONASA INFRAESTRUTURA S.A, atuante como operador de sistemas privados de
saneamento no Brasil. A CONASA INFRAESTRUTURA S.A opera além de Itapema/SC, o servico de dgua de Santo
Antonio de Padua/RJ (Aguas de Santo Antdnio) e os servicos de coleta e tratamento de esgoto de S&o Jodo do
Meriti/RJ (Aguas de Meriti), Salto/SP (Sanesalto) e coleta e tratamento de efluentes industriais de Salto/SP
(Sanetrat). As principais partes interessadas e sus necessidades e expectativas estdo descritos na tabela abaixo.

Tabela P1.C.1 — Necessidades e expectativas das partes interessadas.

Qualidade Dos Servigos Prestados
Cliente (Poder Concedente) Cumprimento Das Clausulas Contratuais Cumprimento dos prazos

Comportamento ético
Fornecedores Receber Pelos Servigcos Prestados Receber Pagamentos Em Dia
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Informacdes Claras Atender As Necessidades Dos Clientes
Ambiente De Trabalho Seguro E Adequado Cumprimento Das Nrs
Emprego Legalmente Constituido Cumprimento Da Clt/Act/Cct
Desenvolvimento Profissional Receber Treinamentos

Colaboradores . . -
Seguranca Financeira Estabilidade No Trabalho

Receber Salarios E Beneficios Em Dia

Remuneracéo e beneficios compativeis as fungdes exercidas
Agua Com Qualidade

Fornecimento continuo

Remuneracéo E Beneficios

Receber Agua Tratada

ari
Usuario - Efluente Tratado
Coleta Do Efluente Doméstica
Sem extravasamentos
Acionista Lucratividade Perpetuacédo da Empresa

P1.D - DETALHES SOBRE PARTES INTERESSADAS ESPECIFICAS A Companhia Aguas de Itapema é
uma Sociedade de Propdsito Especifico (SPE), controlada pela CONASA INFRAESTRUTURA.

A forca de trabalho da empresa Aguas de Itapema é composta por 79 colaboradores diretos e 18 indiretos sendo
este divididos conforme tabelas abaixo.

Tabela P1.D.1 - Forga de trabalho colaboradores diretos.

Descricao Cargo Qtd. Descricao Cargo Qtd. Descricao Cargo Qtd.

Analista Administrativo Engenheiro Quimico Servente
Analista Comercial Eletrotécnico Secretaria
Assistente Comercial Fiscal De Consumo Diretor
Assistente Juridico Inspetor De Saneamento Encanador

Atendente Comercial Laboratorista
Auxiliar Comercial

Auxiliar Operacional

Auxiliar Encanador

Cadista

Coordenador Comercial
Coordenador De Operagdes

Servigos Gerais ETE

Jovem Aprendiz Servigos Gerais

Operador De CCO Técnico Operacional Il
Operador de ETA 17 Técnico Operacional IV
Operador de ETE 4 Técnico Seguranca Do Trabalho
Operador De Retroescavadeira 1 Vigia

Programadora de Ordens de Servigos 1

PR R MNP OORNREPR
A AR NAPRR
NEFP P P RN R P D

Tabela P1.D.2 - Forca de trabalho colaboradores indiretos.
COLABORADORES INDIRETOS

Descri¢do Cargo Qtd. Descri¢do Cargo Qtd.
Engenheiro Eletricista Engenheiro Civil Obras
Técnico Mecanico Encarregado De Obras
Auxiliar Mecanico Oficial De Encanador
Encarregado Repavimentagéo Calgamento Servente De Obras
Servente De Obras Meio Oficial
Motorista Ajudante
Operador De Maquinas Encarregado Repavimentacao Asfaltica

I N I = N = =S
P NRNRE R

A CAI possui um total de 79 colaboradores diretos, sendo 77,30% do sexo masculino e 22,70% do sexo

feminino. No que se refere a escolaridade 11,40% possuem nivel superior, 4,50% possuem nivel técnico, 58,00%
possuem nivel médio e 26,10% possuem nivel fundamental.
P1.D1 - CLIENTES E MERCADOS-ALVO O mercado de atuacdo da Companhia Aguas de Itapema esta
definido no Contrato de Concesséo 97/2004 e esta constituido como uma sociedade de propdsito especifico (SPE) e
se restringe a area urbana do municipio de Iltapema/SC. Os clientes da CAIl encontram-se segmentados conforme
tabela abaixo.

Tabela P1.D1.1 - Categoria de usuarios.

Cada casa, apartamento ou instalacéo predial com um ponto de consumo, destinada ao uso exclusivamente residencial,
RESIDENCIAIS consideradas concomitantemente, por economia.

Todo prédio ocupado por uma pessoa juridica com ligagdo predial, que compreende:

a) Estabelecimentos comerciais (lojas, mercados, quitandas, barbearias, saldes de beleza, laboratérios, agougues,

confeitarias, mercearias, oficinas de bicicletas, consertos de sapatos, etc.);

b)  Escritorios;

c) Bares, restaurantes;
COMERCIAIS d) Hotéis e Pensoes;

e) Cinemas e casas de diversoes;

f)  Escolas particulares;

g) Hospitais particulares;

h)  Oficinas mecanicas, Serralheria, Serraria e afins;

i)  Pequenas oficinas artesanais (relojoeiro, radio, televisao e outros);
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j)  Frigorificos, matadouros, granjas e pocilgas;
k) Postos de gasolina, que ndo tenham suprimento préprio para lavagem de automoveis.
I)  Clubes e Associagfes recreativas e esportivas;
m) Constru¢des comerciais;
n) Cemitérios particulares e terceirizados;
0) Outros similares.
Todo ou parte do prédio ocupado por uma pessoa juridica com ligacéo predial, que compreende:
a) Orgéos Publicos da Administracéo Direta e Indireta e Fundagdes Federais, Estaduais e Municipais;
b) Escolas publicas;
c) Hospitais Publicos e Postos de Saude;
d) Quartéis e corporagdes militares;
PUBLICOS e) Entidade de classes sem fins lucrativos;
f)  Associag6es culturais;
g) Organizag6es com fins filantrépicos (asilos, orfanatos, albergues e similares);
h)  Cemitérios Publicos;
i)  Templos e Igrejas;
j)  Outros similares.
Todo ou parte do prédio ocupado por uma pessoa juridica com ligacéo predial, que compreende:
a) Fabricas em geral (sorvetes, gelo, artefatos de cimento, tecidos, papel, conservas, bebidas, méveis, ceramicas, balas,
sapatos, etc.);
b) Industrias metaldrgicas e siderurgicas;
c) Panificadoras;
d) Lava-jatos de automdveis e postos de gasolinas se for o caso;
e) Lavanderias;
f) Construc¢es industriais;
g) Industria de laticinios;
h) Outros similares.

INDUSTRIAIS

P1.D2 - FORNECEDORES E INSUMOS Os principais tipos de fornecedores da CAl sdo empresas que fabricam
e/ou comercializam materiais essenciais para atendimentos dos servicos de agua e esgoto, sendo 0s principais:
tubos e conexdes para agua e esgoto, materiais hidraulicos, tampdes de ferro fundido, hidrémetros, bobinas de papel
térmico, produtos quimicos e energia elétrica. A tabela abaixo apresenta valores dos principais insumos e servi¢os
prestados no ano de 2017.

Tabela P1.D2.1 - Valores de insumos de 2017.

Energia Elétrica CELESC S.A. R$ 1.170.323,00
Tubos e conexdes Amanco, Tigre, DualPlastic e Polierg. R$ 180.471,00
Produtos Quimicos Projesan, Hidromar, Buschlépper. Engetequi. R$ 1.271.510,00

Hidrémetros Itron, Actaris. R$84.160,00

As principais fontes de captacé@o de agua bruta da CAl sdo: Rio Perequé, Rio Areal, Rio Sdo Paulinho, Rio
Mata Camborid, Rio Sertdozinho. A Companhia Aguas de Itapema n&o possui atividades dos processos principais
executados por empresas terceirizadas.
P1.D3 - SOCIEDADE A Companhia Aguas de Itapema presta contas perante os aspectos técnicos, econdmicos e
financeiros especificos a concesséo dos servicos de agua e esgoto através da agéncia reguladora ARESC (Agéncia
Regulacdo dos servigos publicos de Santa Catarina), representante da principal parte interessada, o Governo
Municipal. Além das necessidades citadas acima, ha também as necessidades comum a todos o0s grupos, da
prestacéo de servicos dentro dos padrbes de qualidade.

Os impactos negativos potenciais identificados pela CAIl sdo:

o Degradacao e/ou poluigcdo do meio ambiente através da destinacdo inadequada de residuos dos processos
de tratamento de agua e esgoto; contaminacao da 4gua e do solo por descartes inadequados de produtos e
residuos perigosos;

e Reducdo da capacidade dos mananciais superficiais;

e Desperdicio de recursos naturais, através de perdas no processo e vazamentos ndo visiveis;

¢ Transtornos a populagdo provenientes de obras de infraestrutura, reparos em redes e ramais;

Para os impactos negativos identificados acima, foram identificadas as medidas de controle necessarias a
correta operacdo da CAIl, de modo a mitigar esses impactos. Para situacdes emergenciais que fujam das medidas
estabelecidas para a mitigacdo dos impactos, estabeleceu-se um Plano de Acdo Emergencial para o sistema de
esgotamento sanitario da area urbana de Itapema/SC (PAE). No PAE esta descrito as acdes de mitigacdo a serem
adotadas em cada caso.

Os passivos ambientais associados a CAl estdo diretamente associados ao descarte de materiais de escritorio,
laboratério e residuos do processo de producédo das ETAs e ETE.

Para minimizar os impactos citados foi elaborado um plano de gerenciamento de residuos sélidos (PGRS), cujo
objetivo geral é descrever as diretrizes para o correto acondicionamento, armazenamento, coleta, transporte e
destinac&o final dos residuos sélidos gerados na Companhia Aguas de ltapema visando o cumprimento da Politica
Nacional de Residuos Soélidos. Além do poder concedente, sdo partes interessadas nos processos da CAIl os
usudrios dos servicos, sendo eles: cidaddos (populagdo em geral), comunidades carentes e 6rgéos publicos.
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P1.D4 - PARCEIROS Entre os principais parceiros da CAl, estdo a UNIVALI — Universidade do Vale do Itajai com
atividades de monitoramento da qualidade da agua do Rio Perequé desde 2013, FAACI, desenvolvendo agfes
conjuntos para promocdo de acdes sociais desde 2017, ONG OCAM (Coracdo Amigo) com campanhas de
arrecadacdo de alimentos e roupas e Secretaria Municipal de Educagédo através de palestras e visitas as unidades
operacionais.

P2 - CONCORRENCIA E AMBIENTE COMPETITIVO A Companhia Aguas de ltapema por tratar-se de uma
concessao de servicos publicos, ndo possui concorréncia direta em relacdo aos servicos prestados ao municipio de
Itapema/SC, apenas concorrentes indiretos na qual alguns usuarios utilizam de fontes alternativas de abastecimento
de agua, através de pocos artesianos e captacdo em cachoeiras. Por tratar-se de uma concessdo a Companhia
Aguas de Itapema nédo atua em mercado competitivo.

Os principais fatores de diferenciacdo sdo a sua capacidade de realizar investimentos e atender aos padrées de
servigos adequados para seus Usuarios e o compromisso com a sustentabilidade de suas ag6es e o desenvolvimento
do capital intelectual de seus colaboradores.

Os principais desafios estratégicos da CAl sao: realizar as obras de ampliagdo/implantagdo do sistema de
esgotamento sanitério da area urbana de Itapema/SC, manutencéo e distribuicdo de agua com qualidade e presséo
suficiente para atendimento aos usuarios.

Atualmente existe parceria estratégica com a UNIVALI — Universidade do Vale do Itajai, através do
monitoramento periédico da qualidade do Rio Perequé, com relagdo a novas tecnologias a CAl esta investindo em
processos de automacao de unidades operacionais, objetivando o controle remoto das mesmas e uso de OS Mobile
para as equipes de manutencao hidraulica.

P3 - ASPECTOS RELEVANTES Os requisitos legais e regulamentares séo fiscalizados através da agéncia
reguladora ARESC e tem como objetivo regular, fiscalizar e controlar as atividades da Companhia Aguas de Itapema,
além de atuar entre a concessionéria, o poder concedente e o usuério, fazendo cumprir as normas estabelecidas no
contrato de concessdo 097/2004, bem como as portarias do Ministério da Saude, resolu¢des, Normas
Regulamentadoras e Licencas Ambientais. A Companhia Aguas de ltapema n&o sofreu san¢bes ou conflitos de
gualquer natureza, referentes aos requisitos legais, regulamentares, éticos, ambientais ou contratuais.

P4 - HISTORICO DA BUSCA DA EXCELENCIA

Tabela P4.1 — Histoérico da busca da Exceléncia.

2004 Inicio da Concess&o da Companhia Aguas de Itapema.

Desde que assumiu o servigo, a concessionaria executa uma série de obras para melhorar a infraestrutura da cidade e oferecer mais
2004 qualidade de vida & populacdo. Na area de produc&o e distribuicio de 4gua, a Aguas de Itapema executou projetos de ampliac&o,
a reforma e construgéo de estacdes de tratamento, implantou novas redes de distribui¢céo, hidrometracdo, substituiu tubulacdes antigas e
2009 construiu reservatérios de agua bruta e tratada. Com essas e outras agoes, multiplicou a capacidade de producgédo nas estacdes de
tratamento da cidade. A concessionaria também implantou, a partir do zero, o sistema de coleta e tratamento de esgoto.

No ano de 2009 a empresa Companhia Aguas de Itapema deu inicio ao processo de certificacéo de qualidade com base na norma NBR
ISO 9001 buscando a gestao da qualidade e a satisfacéo dos clientes.

2009 Os sistemas de gestéo constituem-se em um diferencial competitivo, na medida em que agilizam o fluxo de informacdes, eliminam
trabalhos redundantes, trabalham o atendimento a requisitos legais aplicaveis ao ramo de atividade da empresa, identificam e diminuem
os impactos ambientais significativos, aumentando desse modo, a eficiéncia e eficacia dos processos internos.

2010 Certificagdo no processo ISO 9001:2008.

Adocéo de ferramentas da qualidade e métodos de andlise e acompanhamento dos processos. Sistematizacdo do tratamento de
2011 reclamag6es e implementagdo de pesquisas de satisfagdo de clientes. Analise sistematica dos resultados obtidos, por meio de reunides
de analise critica. Identificagao e eliminagéo da causa dos problemas detectados no cotidiano da operagao.

2012 Auditoria de Supervisdo CERTIFICAGAO NBR ISO 9001:2008.
2013 Inicio operacdo com uso de geradores em todas as unidades operacionais durante a temporada de verao.

Implantacdo do CCO (Centro de Controle de Operac6es), Implantacéo de Equipe de Pitometria, Realizacdo de cadastro operacional das
unidades do SAA e SES.

2013 Informatizacdo para acompanhamento de processos judiciais
2014 Substituicao do sistema comercial SCI para Sansys

2015 Centralizagéo do setor de Compras

2015 Adocéo do sistema TOTVS para efetuar solicitacdes de compras
2015 Implantagdo do sistema OS Mobile.

2016 Recadastramento Comercial.

2016 Implantacdo de Pés-venda

Melhoria processo recrutamento e selecéo de pessoal — implantacéo de roteiro de entrevista, prova de raciocinio I6gico e teste pratico
guando aplicavel.

2017 Politica de Compliance
2017 Implantagcdo de novo sistema de telemetria para as unidades operacionais
2017 Curso Gestédo Classe Mundial Nivel B — para participacdo ao PNQS.

2013

2016
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DIRETOR

Eduardo Vergutz
(Efetivo: 79)

Administrativo 12
GESTAO DA Comercial 14
----- QUALIDADE =
comiTe Manutengdo 22
Operacao 31
T SEGURANGA DO ASSESSORIA Total 79
TRABALHO JURIDICA
= !
el COMERCIAL OPERAGAO ETA’S e ETE MANUTENGAO E
— SUPRIMENTOS Eretiorss) (Efetivo: 30) OPERAGAO
(Efetivo: 11) : . (Efetivo: 21)
" PROGRAMAGAO DE SUPERVISAO DE
——  ALMOXARIFADO cPD ATENDIMENTO SUPERVISAO ETA'S LABORATORIO Canpiece MANUTENCAO
— LIMPEZA LEITURA CORTE OPERAGAO ETA'S OPERACAO ETE MANUTENCAO OPERACAO DE
ELETRICA MAQUINAS
JOVENS FISCALIZAGAO DE MANUTENCAO
APRENDIZES RESERVACAO OBRAS AGUA E ESGOTO
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1.A) Como siao comunicados os valores e principios organizacionais, padroes de conduta,
objetivos e metas, interna e externamente?

Desde o inicio de suas atividades em 2004, os principios organizacionais que balizam a atuagdo da CAl vém
sendo adotados e difundidos pelos seus colaboradores, no entanto tal agéo teve melhoria significativa a partir de
2009 com processo de certificacdo de Qualidade 1SO 9001:2008, buscando a gestdo da qualidade e a satisfacdo
dos clientes. O conjunto de valores e principios organizacionais necessarios a promogao da cultura da exceléncia
para a CAl, a demonstracao dos valores para todas as partes interessadas esta expresso por meio da Politica da
Qualidade, conforme Tabela 1.A1 e através do Cédigo de Conduta Etica. A comunicacéo é realizada a todos os
colaboradores da Companhia no momento da sua integracdo a empresa, sendo esta realizada no momento de sua
contratacdo. Buscando a melhoria continua na transmisséo dos valores, principios e padrdes de conduta da CAl e
objetivando reavivar na memoéria dos colaboradores a importancia sobre estes temas, adotou-se a partir de 2017 a
realizac&o de palestras sobre Compliance com consultor corporativo (m_2017).

Tabela 1.Al - Politica da Qualidade.

> oy A
=~ CONASA CJ _ COMPANHIA AGUAS DE ITAPEMA
PN figuas do ltapoma Av. Marginal Leste, n°05, Centro — Itapema —SC — CEP88220-000 Fone/Fax: (47) 3268-8200
MISSAO VISAO POLITICA DA QUALIDADE
“Ser provedora de servigos de “Ser reconhecido pela populagéo e A companhia Aguas de ltapema busca permanentemente a
saneamento ambiental que visitantes de Itapema, como satisfagdo de seus usuarios, acionistas, fornecedores e
contribuam para a melhoria da empresa de exceléncia na prestacéo colaboradores na area de saneamento ambiental. Para tanto,
qualidade de vida da populagdo e | de servicos de saneamento, com um devemos estar todos comprometidos com os seguintes
o desenvolvimento guadro de pessoal qualificado e objetivos:
socioecondmico, visando a motivado, até 2019, contribuindo * Respeito ao meio ambiente;
satisfacdo da sociedade, usuéarios, para o desenvolvimento + Melhoria continua dos processos;
colaboradores e acionistas. ” socioambiental da cidade. ” « Cumprimento das normas e disposicdes legais;
» Promover o desenvolvimento do capital intelectual,

As formas adotadas pela Companhia para prevenir desvios de conduta, tratar irregularidades estdo descritas
no capitulo Il item 3 — Prevencdo ao conflito de interesses do Cédigo de Etica e Postura da CONASA
INFRAESTRUTURA, além disto ha4 uma valorizagdo muito grande por parte da empresa com base na relagao
existente entre os gestores e os colaboradores, pois considera-se o melhor meio de comunicagdo para transmisséo
dos valores, padrdes de conduta, objetivos e metas. Os gestores promovem reunides mensais onde nestas tratam
dos objetivos e metas pertinentes a cada setor, demonstram a evolucdo dos indicadores da empresa, discutem
sobre questBes de salde e segurancga do trabalho, didlogo periédico de seguranca, acdes sociais, relatérios ao
poder concedente, conselho administrativo e agéncia reguladora além do esclarecimento de duvidas, sugestbes e
opiniGes dos colaboradores, sempre buscando inserir algo que possa trazer melhoria aos processos, pessoas e
clientes. A CAl orgulha-se em afirmar que nosso maior bem sdo os colaboradores, por este motivo temos a cultura
de estabelecer uma comunicacédo direta entre as diversas areas do Grupo. A maneira utilizada para captar a
manifestagdo dos diferentes publicos é realizada, por pesquisa clima organizacional, para avaliacdo das
manifestagBes dos colaboradores, pesquisa satisfacdo Externa e pesquisa Pds-Venda, para avaliacdo da
manifestagdo dos usuérios, cumprimento dos Indicadores Contratuais, as formas de tratar sao realizadas com base
no levantamento de necessidades apontadas nas pesquisas e indicadores como uma oportunidade de melhoria ou
corretiva, desta maneira é realizado plano de agédo para tratar a irregularidade identificada.

Os objetivos da qualidade, incluindo aqueles necessarios para atender aos requisitos do produto, foram
estabelecidos nas fun¢des e nos niveis pertinentes da organizacdo. Os objetivos da qualidade sdo mensuraveis e
consistentes com a politica da qualidade da CAIl. O monitoramento destes objetivos é realizado por meio dos
indicadores de gestdo da qualidade onde cada setor realiza seu controle e sdo transmitidos ao setor de qualidade
para realizacdo do monitoramento dos objetivos e metas mensalmente, conforme apresentado no anexo 1A - Figura
1.A1. Além disto cada setor possui instrucdes de trabalhos onde determinam atividades a serem cumpridas com
seus objetivos e metas.

Tabela 1.A2 - Comunicacao com as partes interessadas.

Através do site na internet, via folders, placas na sede e estacdes, publicacdes periédicas em

Usuéarios (Sociedade como ; L PP ; . .
jornais, radios e comunicagao institucional nos veiculos da frota através de adesivos com a logo da

um todo)

CAl.
Cliente (Poder Concedente) Através de oficios, relatérios mensais e reunifes periodicas.
Agéncia Reguladora Através de oficios, relatérios mensais e reuniées periodicas.

Através da integracao de novos colaboradores, mural de avisos (principio da “gestao a vista”),
jornal de veiculacao interna “Jornal CONASA”, informativo “Olho D’agua”, adesivos na frota de
veiculos, crachés, palestras de divulgacéo interna, campanhas corporativas, agdes sociais e auditorias
internas.

Através de reunides com a Diretoria da CONASA INFRAESTRUTURA, Relatoérios e
apresentacdes de temporada.

Forca de trabalho
(Colaboradores diretos e
terceirizados)

Acionistas

Prestadores de servigos e

Fornecedores de matéria- Através de integraces, mensagens via e-mail, reunides e manual de fornecedores.
prima
=iy
¥ N

e




iy -
#~ CONASA

Aguas de Itapema 3
Relatorio Gerencial - PNQS 2018 Nivel |

As formas de comunicacdo dos objetivos, missado, visdo e politica de qualidade as partes interessadas é procedida
conforme Tabela 1.A3.
Tabela 1.A3 - Comunicacdo com as partes interessadas internas e externas.

Assessoria de imprensa local. (m_2017)
Folders (d_2004).

Usuérios (Sociedade como um Placas de identificagdo de unidades, Totem. (d_2004)

todo) - Externa
)-Ex Publicagcdes em Jornais e Radios. (d_2004)

Comunicacdo Institucional nos veiculos da frota, uniformes, Placas de sinalizagdo de obras.
(d_2004)
Cliente (Poder Concedente) -
Externa Através de oficios, relatérios mensais e reunifes periodicas. (d_2004)

Agéncia Reguladora — Externa Através de oficios, relatérios mensais e reunides periddicas.

Integracao de novos colaboradores. (d_2014)
Mural de avisos. (d_2006)

Gestéo a Vista. (d_2009)
Forca de trabalho (Colaboradores
diretos e terceirizados) — Interna Jornal CONASA. (d_2014)

Informativo Olho D’agua — projeto em 2017 para inicio em 2018. (m_2017)

Adesivos na frota de veiculos, placas de identificagcdo de unidades, crachas de identificagdo com
descrigao da Politica da Qualidade. (d_2004)

Através de reunides com a Diretoria da CONASA INFRAESTRUTURA, Relatérios e

B S ol 2 apresentacoes de temporada. (d_2007)

Prestadores de Servicos e
Fornecedores de matéria-prima - Externa Através de integracdes, mensagens via e-mail, reunides e manual de fornecedores. (d_2004)

1.B) Como sao estabelecidos os principais padroes para os processos gerenciais e como é

verificado o seu cumprimento?

Os padrbes para 0s processos gerenciais sdo estabelecidos de acordo com as orientacdes definidas pela
CONASA INFRAESTRUTURA, deste modo atendem de maneira uniforme a todas controladas, facilitando o
controle de gestdo e avaliagdo de indicadores onde se é possivel realizar benchmark entre outras unidades da
Holding.

Desde 2009 a CAI possui Sistema de Gestdo da Qualidade ISO 9001:2008, com isso todos processos
realizados pela Companhia foram descritos e desde entdo o manual da qualidade, instru¢cbes de trabalho,
indicadores de processos, fluxograma de trabalho sdo elaborados pelos gestores dos setores com
acompanhamento do Comité de Gestdo da Qualidade, cabe também aos gestores a revisdo, inclusdo e elaboracao
de novas instrucdes de trabalho e a aprovacao dos documentos é realizada pelo diretor da unidade.

Todos os documentos do sistema de gestdo da qualidade da CAl possuem numero de rastreabilidade e estéo
inseridos em uma lista mestra, onde é acompanhado as revisdes realizadas nos documentos, além disto todas as
instrucbes de trabalho citam quais as responsabilidades e os respectivos responsaveis pela instru¢cdo de trabalho.
Toda informacdo é mantida em meio eletrdnico através do servidor de dados e é disponibilizado uma cdépia
controlada fisica e digital para consulta de todos. Para verificar se os processos estdo sendo cumpridos,
mensalmente é realizado reunifes de analise critica com o Comité de Gestdo da Qualidade, onde nestas reunides
séo verificados os registros de a¢des corretivas e de melhorias abertos em cada setor, avaliacdo dos indicadores do
SGQ e preenchimento do monitoramento dos objetivos e metas do SGQ, o responsavel por cada area apresenta os
seus indicadores através de graficos/dados. Se as metas ndo estiverem sendo alcancadas é elaborado um plano de
acdo visando corrigir as situagbes indesejadas. Sao realizadas também auditorias internas da qualidade
semestralmente, auditorias externas da qualidade anualmente, auditorias contabeis, reunibes mensais com
gestores para avaliagcao de indicadores gerenciais, relatorios emitidos ao conselho administrativo, acionistas e poder
concedente.

As demais préticas de gestdo da CAIl que ndo fazem parte do SGQ, possuem padrdo de gerenciamento e sua
retencdo é realizada através de Atas de Reunido, e-mails, apresentacbes e relatérios administrativo, conselho e
gerenciais. O sistema da qualidade da empresa CAl compreende 0s seguintes documentos descrito na Tabela 1.B1:

Tabela 1.B1 - Documentos SGQ.

MANUAL DA QUALIDADE Descreve alpo||t|ca da quglldade (|te[n. 5.3), os objetivos e diretrizes da qualidade (item 5.4) e a interacéo dos
processos, além dos requisitos estatutarios e regulamentares da empresa. (d_2009)
PROCEDIMENTOS Procedimentos relacionados as atividades obrigatérias do a&mbito da norma, que devem ser devidamente

documentados e consistentes com os requisitos da norma NBR I1SO 9001:2008. (d_2009)
Instrucdes de Trabalho séo usadas para detalhar em nivel operacional as atividades a serem desenvolvidas
INSTRUCOES DE TRABALHO em cada site da Companhia. Os fluxogramas de cada processo indicam suas respectivas Instrugdes de
Trabalho, quando aplicavel. (d_2009)
ANEXOS Sao modelos de formulérios e referéncias utilizados para complementar e evidenciar o0 S.G.Q. — Sistema de
Gestao da Qualidade. (d_2009)
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REGISTROS DA QUALIDADE

Registros da Qualidade s&o estabelecidos e mantidos para prover evidéncias da conformidade com
requisitos da operagao eficaz do sistema de gestdo da qualidade. (d_2009)

Visando a padronizagdo e uniformizacdo a CAI utiliza fluxograma para cada um dos processos
desenvolvidos, de modo a organizar a operacdo dos mesmos bem como definir a sequéncia e interacédo entre eles,
além de assegurar a disponibilizacdo de recursos e informag8es necessarias para a operagcao e monitoramento das
atividades desenvolvida, conforme Figura 1.B1.

Figura 1.B1 — Fluxograma de processo setor Comercial.

=~~~ CONASA
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InformagBes

Histérico das Revisdes

Revisdo

Data

Descricio da Alteragio

Responsavd

Necessita Trainamento (S/N)

Revisdao 00

20/10/2014

Inicial

Alexandra

Nao

Revisdo 01

05/01/2015

Incdlusdo de Instrugdo Normativa

Alexandra

MNio

Revisio 02

2B/05/2015

Indlusao de Instrugdo Normativa

Alexandra

Nao

As formas de verificagdo do cumprimento dos padrdes dos processos gerenciais encontram-se resumidas na

tabela 1.B2.

Monitoramento do processo de
producéo e distribuicdo de agua
Monitoramento dos padrées de
potabilidade da agua

Monitoramento dos processos de
tratamento de agua

Monitoramento dos processos de
tratamento de esgoto

Monitoramentos dos padroes de

langamentos de efluentes

dos
equipes

Monitoramentos
realizados pelas
manutencao via Sansys

servicos
de

Monitoramento dos objetivos e metas
do SGQ

Tabela 1.B2 — Monitoramentos atividades.

de
de

Centro
Controle
Operacdes
(Cco)

Laboratérios
ETAs

Operadores  de

ETAs

Operadores
ETE

de

Laboratério ETE

Programadora de
0.S. / Técnico
Operacional

Comité SGQ

Monitoramento do sistema de esgotamento sanitaria através das
variaveis: Niveis de pocos de elevatorias e operacionalizagdo das
bombas das elevatorias.

Monitoramento do sistema de abastecimento de agua, através das
variaveis: Pressdo da rede de distribuicao, niveis de reservatorios,
Rotacdes de bombas, vazbées de &agua bruta e demais
Parédmetros. (d_2013)

Realizacdo de analises de laboratério como forma de assegurar o
cumprimento dos parametros de potabilidade na producdo e na
distribuicéo.

Acompanhamento dos parametros de producéo e distribuicdo de
agua. (d_2004)

Acompanhamento dos parametros de tratamento do esgoto
coletado. (d_2007)

Realizacdo de analises de laboratério como forma de assegurar o
cumprimento dos parametros de tratamento e langamentos de
efluentes no corpo receptor. (d_2007)

Acompanhamento das atividades diarias das equipes de
manutencdo, garantindo que 0s prazos sejam cumpridos e
avaliando se a execugdo estda de acordo com as instruges de
trabalho, através do Sansys Mobile. (m_2015)

Acompanhamento do atendimento dos objetivos e metas, como
forma verificar se o0s processos sdo eficazes e se suas
sistematicas sao cumpridas. (d_2009)

Online

Conforme PQ

Conforme PQ

Conforme PQ

Conforme PQ
Online

Mensal
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1.C) Como os processos gerenciais sao aperfeicoados ?

A CAl, busca constantemente o aperfeicoamento e inovacado dos seus processos através da disseminacao
dos métodos descritos abaixo.

Tabela 1.C1 - Processos de Melhoria Continua.

Realizacdo de pesquisa de Realizagdo de pesquisas semestrais com objetivo de identificar

clima interno. (d_2010) RS RUIETES oportunidades de melhoria nos diversos setores da CAl. SEMEEE
Politica de Acdo em Emergéncia da CAl tem como objetivo
Elaboracéo do PAE (Plano de proporcionar a todas as suas areas treinamentos e recursos
Acdo Emergencial) do SES. Lideranca e Diregcao necessarios ao controle efetivo de uma emergéncia, além de Anual
(d_2014) promover cooperacao para responder eficientemente, de maneira
coordenada, as situacdes apresentadas.
Abertura de RACs (Registros o .
~ . . .~ Formalizacdo do tratamento de problemas e melhorias
?R? egigs(:re: s Cog:tlvaaséﬁz SRA'\(;I: é_g(e?ranga 3 (Gl identificados, nos diversos setores da CAl através da abertura de ;%lljizgsgl
Melhorias). (d_2009) acoes corretivas e de melhorias.
Reunides de andlise critica do Comité SGQ Reunidao para andlise de indicadores e monitoramento dos Mensal
SGQ. (d_2009) objetivos e metas do SGQ.
Gestéo de Indicadores Lideranca e Direcio Andlise de indicadores de desempenho, identificando metas e Mensal
(d_2009) ¢ ¢ aclOes planejadas.
Plano de Acdes Anual Direcdo Elaboracéo e realizagdo das estratégias em planos e programas Anual
(d_2009) ¢ de acdo para todos os setores da CAl.
- " . .~ Realizacdo de revisdes das instru¢des de trabalho para melhoria
Revisdo Instrucdes de Lideranca e Comité ~ T : — = Quando
Trabalho (d_2009) SGQ ga execucao das etapas dos processos e facilitar a visualizagdo aplicavel
as mesmas.
Auditorias Internas (d_2009) leerang_a, ) Comité Reallz_agao de auditorias internas para melhorla} continua e Semestral
SGQ e diregao aperfeicoamento das ferramentas de controle da qualidade.
Lideranca, Comité Realizagdo de auditorias externas para verificacdo do

Auditorias Externas (d_2009) cumprimento das normas e aperfeicoamento dos processos de Anual

SGQ e Diregao

gestéo.
Capacitagcdo dos gestores, colaboradores e diretor da CAIl para
. Liderancga, Comité aperfeigcoamentos das técnicas de gestdo, manutengéo e operacdo Quando
TIEIEmENES (1 200 SGQ e Direcao dos sistemas do SAA e SES, bem como as areas administrativas e aplicavel
comercial.

Visita a organizagbes da CONASA INFRAESTRUTURA, e
empresas referéncia e/ou atuantes no mesmo ramo de atividade
fim, para conhecimento de boas praticas adotadas.

Realizagdo de pesquisas de satisfacdo dos usuarios, com o
objetivo de identificar oportunidades de melhoria nos processos e Bienal
imagem da organizagao.

Apés participacéo da CAl no PNQS ciclo 2017 Nivel B, adotou-se

como melhoria continua nos processos a realizagdo da pesquisa Anual
de satisfagdo dos usuarios com intervalo de tempo anual.

Mensalmente os gestores fazem reuniées com seus colaboradores

Reunides Setoriais (d_2014) Lideranga para apresentacao de indicadores, informar sobre o cumprimento Mensal
de procedimentos.

Quando
aplicavel

Lideranga, Comité

Benchmark (m_2017) SGQ e Diregao

CAl através de
contratacéo de
empresa especializada

na realizagao de
pesquisas.

Pesquisa de Satisfacéo
Externa (d_2013), (m_2017)

Lideranga, Comité

Participacdo PNQS Ciclo 2017 Participacdo da CAI no PNQS, objetivando adogdo de praticas de

Nivel B (m_2017) . DI € gestédo e melhoria continua dos processos. Azl
Colaboradores
Implementagso e o Uso de_novas tecnologlas nas areas comerciais e de operacao Quando
) Lideranga e Diregdo para aprimorar e aperfeigoar a transmissdo dos dados e otimizar o S
Tecnologias (m_2017) aplicavel

tempo de resposta das agdes.

A CAI realiza visitas a unidades de SAA e SES da regido e unidades da CONASA INFRAESTRUTURA para
verificagdo dos seus processos gerenciais e processos operacionais identificando boas préaticas adotas por estas
empresas para verificacdo de viabilidade de implementagdo nos processos da CAIl, além de identificarmos
oportunidades de implantacdo de processos oriundos de outras empresas que possam repercutir de maneira
positiva, podemos também transmitir nosso método de operagcdo e gestdo dos processos para outras empresas,
deste modo podemos identificar os pontos fortes da CAIl e implementar melhorias. Outra pratica adotada pela CAIl
para aperfeicoamento dos processos gerenciais consiste no uso do MEGSA (m_2017) e seus respectivos
indicadores sendo eles benchmark para a CAl para promocao de planos de melhoria.

1.D) Como as principais decisdes sao tomadas e acompanhadas?

As decisfes estratégicas da CAl sdo tomadas pela Direcdo que levam em consideragcdo o Plano
Orcamentéario Anual, as necessidades e expectativas das partes interessadas, disponibilidade de recursos diversos
como: financeiros, forca de trabalho, tecnologias, requisitos legais e avaliagdo do equilibrio econémico-financeiro.
Todas as decisdes estratégicas sdo tomadas através de reunides dentre as quais estdo descritas na Tabela 1.D1,
no entanto decisdes cotidianas ou de menor impacto sdo definidas através de e-mail ou até mesmo conversas
formais. As acbes sdo implementadas pelos gestores de cada area, repassando aos seus subordinados e avaliando
seus resultados com base nos indicadores, quando pertinentes a atividade desenvolvida.
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Reunides das estacbes de
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Reunides da CIPA (d_2005)
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orgamentario (d_2009)

Reunibes com a Diretoria
(d_2004)

Reunido do Conselho

(d_2009)
Elaboragdo do
anual (d_2009)

orcamento
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Tabela 1.D1 — Método de Comunicacao para Tomada de decisoes.

O Gestor do setor se reine mensalmente com os colaboradores
para apresentacéo de indicadores, cumprimento de procedimentos,
e avaliacdo da saude e seguranga dos colaboradores.

Os membros da CIPA se reltnem mensalmente. Sao tratados
assuntos relacionados a seguranga e prevencgédo de acidentes.

Os gestores juntamente com o diretor da unidade reunem-se
mensalmente para avaliagdo dos gastos orgamentario e ajustes de
contas.

O Diretor da unidade frequentemente se reline para discutir as
acoes, planilhas orcamentarias e os projetos e alinharem os
procedimentos para alcance das metas.

Bimestralmente, € realizado o acompanhamento das agdes pelo
Conselho de Administracdo, com acompanhamento dos
indicadores estratégicos.

Anualmente os gestores em conjunto com o diretor, elaboram
planilhas e relatérios para o orgamento e controle dos gastos.

Alinhar acgbes planejadas,
organizacional

motivacéo

Prevenir acidentes

Avaliar os gastos conforme previsao
orgamentaria.

Alinhar as acdes planejadas e fazer uma
analise de resultados e investimentos

Avaliar os gastos conforme previsao
orcamentaria.  Alinhar as  acdes
planejadas e fazer uma andlise de
resultados e investimentos

Acompanhar o planejamento financeiro

Permite extrair informagces comerciais,
inadimpléncia, n° de economias,
arrecadacao, faturamento, hidrometria e
cadastro de clientes, auxiliando da
tomada de decisoes.

Melhora no tempo de resposta as partes

interessadas, como poder concedente,
usuarios, sociedade e colaboradores.

Sansys — Software Comercial

(d_2014) Sistema de informag8es cadastrais comerciais

ASEEESEIE L (e Letl Contratacao de assessoria de imprensa local
(m_2017) ¢ P :
Reunido Centro de Controle
de Operacoes (d_2014) )
O Gestor do setor se reine mensalmente com os colaboradores

Reunido Equipes de %0 de indicad A d di Alinhar acgbes planejadas, motivagao
manutenco (d_2014) para apresentag&o de indicadores, cumprimento de procedimentos, organizacional
Bidl P_ i q e avaliacdo da saude e seguranca dos colaboradores.

idlogo eribdico e

Seguranca (d_2014)

A CAI trata os riscos pertinentes as suas atividades através da avaliagdo global dos riscos oriundos nos
diversos setores da Companhia, definindo desta maneira 0s principais riscos a organizacdo, ao ambiente e ao
processo, instituindo as acdes de mitigacdo e seus responsaveis diretos, conforme descrito no item 4.B Tabela
4.B1, além disto os riscos oriundos aos processos e ao negocio sdo descritos na Analise SWOT e tratados através

do PAE SES (Plano de Acdo Emergencial), PEC SAA (Plano de Emergéncia e Contingéncia).

1.E) Como a direcao presta contas das suas acoes aos controladores da organizagcao?

A CAIl é uma empresa controlada pela CONASA INFRAESTRUTURA e a direcdo presta contas aos seus
controladores através da apresentacdo dos relatorios financeiros, operacionais, relatorios OPEX/CAPEX,
Demonstrativos de Resultado do Exercicio (DRE), Demonstrativo de Fluxo de Caixa e Apresenta¢fes de diretoria.

Além destas acgles, as solicitacdes de compras realizadas através do software TOTVS Protheus que esta
vinculado as contas orgcamentarias do Plano de Orgamento Anual. Com isso a prestacao de contas € simultanea e
toda e qualquer compra solicitada acima do orcamento previsto obrigatoriamente deve ser contingenciada e
autorizada pelo diretor de operacdes junto ao diretor financeiro da CONASA INFRAESTRUTURA.

Toda prestacdo de servicos realizadas para CAl é efetivada através de contratos de servicos e os valores
obrigatoriamente devem estar inseridos no software TOTVS Protheus no médulo de compras, quando estes séo
servicos contratuais programados e aprovados pelo setor juridico da CAl e da CONASA INFRAESTRUTURA. A
definicdo dos limites de algcada que devem ser seguidos sao definidos na elaboracdo do Plano de Orgamento Anual,
onde nele sdo definidos os prestadores de servicos e valores para aprovacdo do Conselho. Demais servi¢cos
realizados fora do escopo de valores previsto no orcamento serdo liberados mediante aprovacao.

1.F) Como a direcao exerce a lideranca e interage com as partes interessadas relevantes?

A direcdo da CAl exerce a lideranca alinhada aos valores preconizados pela politica da qualidade e principios
organizacionais, garantindo todo o referencial necessario a sua atuacdo. O contato direto entre gestores,
colaboradores e direcao € algo que a CAl orgulha-se em manter o mais préximo possivel, desta forma facilita a
compreensao e 0 conhecimento dos principais anseios das partes interessadas relevantes.

A diretoria da CAl zela pela qualidade no fluxo das informacg8es entre seus colaboradores, por isso incentiva a
realizacdo de reunibes mensais, confraternizacbes dos aniversariantes do més, garantindo um grau de
entrosamento e entusiasmo entre seus colaboradores, gestores e diretores. Estas ac¢des demonstram o
comprometimento da empresa com seus colaboradores, sendo estes, partes interessadas relevantes.
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Consequentemente a transmissdo dos valores demonstram qualidade na prestacdo dos servigos refletindo na
satisfacdo dos usuarios/clientes e retorno esperado pelos acionistas.

Através de um conjunto de eventos realizados pela CAl é possivel disseminar, efetivar e realizar a
comunicacdo com as partes interessadas e identificar seus objetivos, necessidades e expectativas. A tabela 1.F1
demonstra os principais eventos realizados para dissemina¢éo dos valores da CAl promoc¢éo da interacdo entre as
partes interessadas. A CAl busca constantemente a melhoria continua em suas ag¢des sociais, com isso a partir de
2017 iniciou uma parceria com a FAACI (fundacdo ambiental do municipio) para o desenvolvimento de acdes
conjuntos nas escolas e parques, além de iniciar campanha de vistoria de ligacdes de esgoto irregulares no

Tabela 1.F1 - Método de Interacdo com as partes interessadas.

Reunides mensais, palestras, confraternizagées, encontro dos

amigos, aniversariantes do més, pesquisa de satisfacdo (CLIMA),
Reunibes de Andlise Critica, Auditoria Interna e Externa, Jornal
CONASA, DPS, CIPA, SIPAT, Mural Gestdo a Vista, contato direto
entre gestores, diretores e colaboradores, Conferéncia CONASA.

Atendimento ao publico presencial, via telefone e internet,
Publicacdo em Jornais e Radios, Pesquisa de Satisfacao dos
Usuérios anual, Laudos laboratoriais emitidos nas faturas, visitas a
Unidades Operacionais, Palestras, Ac¢des Sociais, Reunides com
Associacdes de moradores, Reunides com Camara de Vereadores,
Reuniées com Poder Concedente, Reunides com Comité da Bacia
Hidrogréfica, Reunibes com Agéncia Reguladora, Pesquisa Pos-
Venda, Ouvidora CONASA 0800.

Relatérios Comerciais/Operacionais/Investimentos Mensais,
Apresentacdo de Indicadores Contratuais, Reunides com Camara de
Vereadores, Reunibes com Poder Concedente, Reunides com
Comité da Bacia Hidrografica, Reunides com Agéncia Reguladora,
envio de correspondéncias e respostas a Oficios, Reunides com
secretarias de Obras, Planejamento Urbano, Reunibes com a FAACI,
Parcerias em Agoes Sociais Conjuntas.

Reunides Mensais, Apresentacdo de Relatérios, Indicadores e
Demonstrativo dos DRE e DFC Mensais, visitas periédicas a Unidade
da CAl.

Reunides Periddicas, Visitas para conhecimento de suas estruturas,
apresentacdo de cases de sucesso, realizacdo de contratos de

servicos, fiscalizagdo de servicos prestados, Avaliacdo de
Fornecedores.
Relatérios  Comerciais/Operacionais/Investimentos, Envio de

Correspondéncias, Respostas a Oficios, Visitas e Fiscalizacoes

Manter os colaboradores informados e
engajados com a Politica da Qualidade da
Companhia, gerar satisfacdo do nosso
maior bem e transmitir informacdes sobre
as necessidades e expectativas da CAl,
demonstrando os resultados esperados de
suas atribuicdes.

Manter os Usuarios inteirados das agées
executadas pela CAl, prestar servicos de
gualidade que atendam as expectativas,
garantindo a satisfacéo de nossos Usuarios
e Cliente.

Assegurar o cumprimento do Contrato de
Concessdo e atender ao PMSB de
ltapema, manter um relacionamento
harmonioso e transparente entre a CAl e o
Poder Concedente.

Garantir transparéncia e eficiéncia na
gestdo dos processos e cumprimento das
metas estabelecidas.

Garantir a contratacdo de Fornecedores
Idéneos, Zelar pela qualidade dos produtos
e servicos ofertados, garantir a
competitividade do mercado e assegurar
gue os precos estdo dentro das metas
orcamentarias previstas.

Cumprimentos das exigéncias previstas
pela ARESC, estreitar o relacionamento
entre  Agéncia  Reguladora, Poder
Concedente e Companhia.

1.G) Como a direcao analisa o desempenho estratégico e operacional da organizagao?

A andlise de desempenho estratégico e operacional é realizada de maneira sistémica através do

acompanhamento mensal de indicadores gerenciais, comerciais, operacionais, financeiros, realizacdes de auditorias
contabeis, acompanhamento mensal do DRE e DFC, realizacdo de revisdo orcamentaria semestral e avaliacdo do
cumprimento das metas do PMSB.

O principal método de avaliagdo de desempenho, consiste na andlise dos indicadores sendo que estes estdo
distribuidos em todas as esferas, abrangendo todos os setores, estas avaliagcdes séo realizadas através de reunides
de andlise critica, reunides de Conselho, Reunido entre diretor e gestores e nas reunies entre gestores e
colaboradores.

Os indicadores de desempenho, possuem metas a serem cumpridas, sendo estas RPI (Requisito da parte
interessada) e Benchmark com base na MEGSA ou Benchmark préprio quando o indicador é especifico para alguma
atividade desempenhada somente na CAIl. Adotou-se o0 Benchmark como melhoria proveniente da participacdo do
PNQS ciclo 2017 e atualmente serve de referencial comparativo para avaliacdo da competitividade da organizacao no
mercado e até mesmo entre as controladas.

Os indicadores de desempenho operacionais cujo as metas ndo sdo alcancadas em um periodo de tempo
determinado, podem gerar a abertura de Registros de A¢des Corretivas (RACs) e/ou Registros de A¢cbes de Melhoria
(RAMs) com o objetivo de avaliarem-se as causas do ndo cumprimento da meta e de se definirem a¢bes de melhoria
ou acgles corretivas, estas Ultimas com foco para a eliminagédo da causa do ndo cumprimento.
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2.A) Como sao analisadas as forgcas impulsoras e restritivas do ambiente externo?

As forcas impulsoras e restritivas do ambiente externo sao avaliadas anualmente para elaboracao do Plano
Orcamentario Anual, visando a definicdo de prioridades quanto as estratégias para seu aproveitamento ou mitigacao.

Para realizacdo da analise das forcas impulsoras e restritivas para insercao das acdes no Plano Orcamentario,
sdo levados em conta fatores como caracteristicas da sazonalidade do Ultimo ciclo proveniente da temporada de
verdo, fatores macroeconémicos, evolugdo de histogramas de consumo, projecBes de crescimento populacional,
cenario politico, disponibilidade de recursos hidricos e verificagdo das oportunidades e ameacadas descritas na
andlise SWOT. A analise SWOT passou a ser integrada ap6és conhecimento das ferramentas de gestdo com a
participagdo do ciclo 2017 PNQS Nivel B. (m_2017).
As redes importantes sdo consideradas na analise de dados provenientes das informacdes obtidas de relatérios e
indicadores que demonstrem os impactos que estas redes possam ter sobre os negécios da CAIl, estes relatérios
podem ser de fonte prépria das redes importantes, consultores terceiros e andlise prépria da direcdo. Séao
consideradas redes importantes: Poder Concedente, Agéncia Reguladora, Camara Municipal de Vereadores e
Comité de Bacias Hidrograficas. A andlise é realizada através das informacfes descritas na Tabela 2.Al:

Tabela 2.A1 — InformagBes para andlise das forcas
impulsoras e restritivas.

Avaliacao do Crescimento Populacao,

As informac¢des analisadas, sdo de extrema
importancia para a tomada de decisdo quanto a

taxa de incremento no ndmero de
ligagcbes e economias, projecdo de
receita, custos e investimentos

Pesquisa de Satisfacdo dos usuérios
com os servicos prestados pela CAl

Indicadores de desempenho, Planos
de investimentos

Planejamento e
recursos hidricos

preservagao dos

Fontes alternativas
recursos Hidricos

Leis Municipais, Licencas e decretos

Demandas operacionais identificadas
na Ultima temporada de verédo

Resolugdes sobre servicos prestados
para o SAA e SES

para novos

Consultoria empresa
Notus

Pesquisa Externa -
Alvorada Pesquisas
Contrato de
Concessédo e PMSB

de ltapema

Comité Bacia

Hidrografica  do Rio
Tijucas
Consultoria
CISM

Setor juridico
Setor de engenharia da
CAl

Agéncia Reguladora -
ARESC

empresa

necessidade de mitigacdo das forcas restritivas bem
guanto a necessidade de investimentos nas forcas
impulsoras, exemplo disto sdo a ampliacdo da
capacidade de producdo da ETA Morretes de 300 I/s
para 400/l/s e aumento da sua capacidade de
reservacdo de 4000m3 para 8000m3, aumento da
poténcia instalada dos CMBs de recalque da Lagoa de
acumulacdo de agua bruta, Investimento em nova
tecnologia para sistema de Telemetria (m_2017), Plano
de Emergéncia e Contingéncia pra o SAA e Plano de
Agdo Emergencial para o SES (d_2014). Estas sé&o
algumas das ac¢0es realizadas apds andlise conjunta das
informacdes obtidas das fontes descritas na tabela 2.A1.

2.B) Como sao analisadas as forcas impulsoras e restritivas do ambiente interno?

As forcas impulsoras e restritivas para o
ambiente interno sdo analisadas com base na
matriz SWOT (m_2017), onde nela séo
identificados os pontos fortes e fracos da empresa.
ApoOs identificac@o é realizada a andlise de forma

Tabela 2.B1 — Fontes analisadas x Formas de controle.

Ativos
Imagem da  CAIl
perante seus usuarios

Intangiveis —
Pesquisa Satisfacdo Usuarios
Indicadores Contratuais (d_2004).

(d_2013),

continua das oportunidades de melhorias e —_

L ~ p . T EESTE Mapa de Risco, DPS (d_2014), PPRA, LTCAT e
minimizag&o dos riscos oriundos dos pontos fracos PCMSO (d_2006)
€ ran|m|~zado 0s pontos fort?s da empresa. Tais Auditoria Interna e Externa, Registros de
acbes sao realizadas através das reunibes de Processos Acdes de Melhoria (RAM), Registro de Acdes

diretorias e Conselho, reunides mensais entre
gestores e colaboradores com o objetivo de propor
estratégias para mitigar os pontos fracos
identificados nas equipes de trabalho, processos,
infraestrutura, tecnologias e demais fatores. Séo
realizadas acBes para maximizar os pontos fortes
do ambiente interno para a obtencdo da melhoria
continua da organizacdo, conforme descrito na
Tabela 2.B1.

Colaboradores

Econdmico-Financeiro

Tecnologias

Corretivas  (RAC),
Indicadores (d_2009).

Pesquisa CLIMA, Capsula de Ideias (m_2016),
Reunides mensais entre gestores e colaboradores,
Confraternizages, Informativo Interno.

Acompanhamento  or¢camentario,
orcamentarias, Aquisigdo
orcamentaria. (d_2013)
Implantacéo de nova tecnologia para telemetria das
unidades operacionais, uso de ordem de servico
eletrénica.(m_2017)

Analise  Critica de

justificativas
conforme  previsdo

2.C) Como sao definidas as estratégias a serem adotadas pela organizacao?

As estratégias da CAIl sdo preestabelecidas com base no plano municipal de saneamento basico aliados a
missao, visdo e politica da qualidade. Através do PMSB séo avaliadas as estratégias e realizada analise da matriz
SWOT (m_2017) para identificagcdo dos pontos fortes e fracos, identificadas oportunidades e ameacas com énfase
nos aspectos ligados diretamente aos processos da cadeia de valor.

3
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Figura 2.C1 - Andlise SWOT (Matriz FOFA).

o~
mCDHASA

Aguas do Rapama

ANALISE SWOT

Redugdo do indice de inadimpléncia.
Qualificacio de capacitacio de
colaboradores.

Implementacio de Agdes Sociais
Controle de perdas.

Divulgacdo dos servigos prestados
pela Companhia.

PONTOS FORTES

* Cumprimento do contrato de
concessdo.

& Bom relacionamento com o Poder
Concedente.

+ Conhecimento técnico e mio-de-
obra disponivel.

Gestores qualificados e capacitados
Cobertura total da drea urbana do
municipio com redes de distribuicdo
de dgua tratada.

s Prestagdo de servigo de
atendimento a0 usuanNo com
qualidade.

+ Porcentagem total de cobertura de
esgoto em relagdo ao Estado de
Santa Catarina.

Existéncia de fontes de captagbes
secunddrias.

Escassez de recursos hidricos.
Mudanga cendrio politico a cada 4
anos.

Cendrio econdmico com impacto
direto no turismao.

Baixo grau de escolaridade para niveis
técnicos.

Baixa reservacio de dgua tratada.
Auséncia macromedicdo.

Baixa automagdo das unidades
Operacionais.

estao descritas na Tabela 2.C2.

1 -Capacitar o corpo funcional da Companhia Aguas
de ltapema referente aos processos desenvolvidos.

2 - Manter o indice de reclamag&o dos clientes < 1%

3 - Aumentar o indice de satisfacéo dos clientes

4 - Aumento em 20% da producéo de agua tratada
Aumento da capacidade de coleta de efluente

domeéstico

5 - Aumento da capacidade de reservagdo de agua

tratada

6 - Aumento da capacidade de coleta do efluente

domeéstico

7 - Aumento da capacidade de distribuicdo de agua

tratada

8 - Melhoria Continua das unidades Operacionais

Comercial e - Elaboracao do cronograma e execucao dos treinamentos
Operacional - Avaliacéo de desempenho
- Eficécia do treinamento
. - Geréncia das atividades através do comité da qualidade.
Comercial e (D_2009)
OpEEEer:] - Ir?]plantagéo do SAC (M_2016)
- Participac&o de eventos comunitarios, acdes sociais (D_2009)
Comercial e - Realizacao de pesquisas (D_2013)
Operacional - Elaboracao de Folders e folhetos explicativos
p - Manter o abastecimento continuo, bem como a qualidade do
produto.
- Término da reforma da ETA Morretes (M_2017)
Operacional - Implantagdo de nova ETA com capacidade de tratar 100 I/s
P (M_2017)
Operacional -Execucédo de reservatério de ago vitrificado com capacidade de
P armazenagem de 4000 m? de agua tratada (M_2017)
n - Execucao de rede coletora nos bairros Centro, Jardim Praiamar
O EmE] e Canto da Praia (M_2017)
- Substituicdo de redes precérias no bairro Alto sdo Bento (M_
2016)
. - Implantagéo de adutora DN 150mm no Bairro Alto S&o Bento
Operacional (M_2016)
- Implantacdo de pressurizador de agua tipo "Booster" no bairro
Alto S&o Bento (m_2016)
Operacional - Reforma geral da ETA Séo Paulinho (m_2016)

Tabela 2.C2 - Principais Estratégias do Plano de Acéo.

- Levantamento das necessidades de treinamento

3%
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- Reforma EEE 237 (m_2017)

-Realizacédo de pesquisa de vazamentos (d_2014)
9 - Reducao de perdas no SAA Operacional -Substituicdo de redes precarias e subdimensionadas (d_2006)
-Reducéo do percentual de ndo leitura

- Substituicdo de conjunto moto-bomba re-autoescorvante da
elevatoria 133 por bombas submersiveis de maior poténcia (m_
2016)

- Substituicdo de bombas de 80 CV por bombas de 140 CV na
elevatoria 205 (M_2016)

- Substituicdo de 01 moto-bomba re-autoescorvante de 50CV por
bomba submersivel de 85CV na elevatéria 165. (M_2016)

- Execucéo de nova EEE rua 115.(m_2016)

10 - Aumento da capacidade de recalque de
efluente doméstico Operacional

Os principais objetivos e estratégias da organizacao estdo descritos na Tabela 2.C3:
Tabela 2.C3 - Objetivos e estratégias.

Universalizagdo da coleta e tratamento de efluente — conforme item 6 da tabela 2.C2

L i . e ; - Assegurar o cumprimento das metas contratuais,
Eficiéncia na prestacdo de servicos de atendimento ao Publico — conforme itens 2, 3, 4, garantindo a satisfagéo do Cliente
5, 6 e 7 da tabela 2.C2
- Demonstrar aos colaboradores a importancia do
cumprimento das metas para atingimentos dos

Reducéo de perdas no SAA — conforme item 9 da tabela 2.C2 o .
indicadores contratuais

Atendimento as Metas Contratuais — Conforme contrato de concessao.
-Manter relacé@o de confianga com o Poder Concedente

3 : o e Agéncia Reguladora, baseado nos preceitos do
Fornecer 4gua com qualidade — Conforme indicadores de processos Cédigo de Etica e Postura da CONASA

Foco no aprendizado — Conforme item 1 da tabela 2.C2 INFRAESTRUTURA.
Satisfacéo dos clientes — Conforme itens 2 e 3 da tabela 2.C2

Eficiéncia Econémica - Conforme indicadores financeiros

As competéncias esséncias que precisam ser desenvolvidas estdo descritas na Figura 2.C1, como 0s pontos
fracos da CAl.
2.D) Como sao estabelecidas as metas e definidos os respectivos planos de acao para o éxito

das estratégias?

O plano de agéo plurianual é definido de acordo com o planejamento estratégico e € preestabelecido com base
no PMSB com referéncia do segundo termo de aditivo contratual, os indicadores e metas sdo avaliados de acordo
com o contrato de concessao e estao diretamente ligados aos planos de a¢ges desenvolvidos. As metas corporativas
sdo definidas e avaliadas através do Relatério Gerencial onde sédo analisados indicadores gerenciais, comerciais,
operacionais, financeiros, acompanhamento mensal do DRE e DFC, realizag&o de revisdo orgamentaria semestral e
avaliagdo do cumprimento das metas do PMSB. As metas sdo definidas através do contrato de concessdo, PMSB e
RPI.

Tabela 2.D1 — Principais indicadores

Cmo5 - indice de atendimento urbano de agua 100% Manutencéo para atendimento do SAA existente.

Execucdo de novas redes coletoras para atendimento aos
> 80% bairros ainda n&o cobertos pelo servico, mediante a
investimentos previstos no PMSB.

Execucédo dos servicos dentro do prazo contratual previsto,
realizacd@o de pesquisa pos-venda

Executar os vazamentos de redes e ramais com tempo menor
que o previsto no indicador de tempo médio de execucgéo de
servicos, identificar fraudes e manter a pressao da rede de
distribuicdo controlada.

Atendimento as metas dos indicadores contratuais,
executando servicos nos tempos preestabelecidos com
qualidade e agilidade, garantindo a satisfacdo dos usuérios e
cliente.

*Sera informado na  Esta diretamente ligado a Receita Operacional Bruta Custos e
visita Despesas operacionais

Aumento da capacidade de distribuicio de agua tratada,

*Sera informado na ampliacdo da rede coletora de esgoto, realizagdo de

visita recadastramento comercial, substituicio de hidrometros,

combate a fraudes, reducéo do percentual de nao leituras.
*Sera informado na  Reducéo do custo de energia elétrica utilizando manobras de
visita redes, maior controle das horas extras, reaproveitamento de

ICm06 — Iindice de atendimento urbano de esgoto
sanitario
indice de Eficiéncia na Prestacéo de Servicos e no

Atendimento ao Publico (IESAP) A

ISP14 - Indicador de perdas totais de agua por

ligacéo <370 (L/lig. x dia)

Indicadores Contratuais 7a9

EBTDA

Receita Operacional Bruta

Custos e Despesas operacionais
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Ipe05 — indice de frequéncia de acidentes

indice de Inadimpléncia

Isp02 - Incidéncia das andlises de afericdo da
qualidade da agua distribuida fora do padrao

Ipe03 — indice de Capacitacdo da Forca de
Trabalho

ICmO2 - indice satisfac&o dos clientes

Os planos de ag¢des desenvolvidos pela CAl sdo acompanhados através do fornecimento de relatérios técnicos
quando solicitado e mensalmente pela diretoria da unidade juntamente com os gestores através de reunido para
andlise dos planos de acgdes, indicadores e comparativo das atividades executadas nos processos avaliar seu

resultado e eficacia.

0%
<=2,50%

<5%
>1

>95%

materiais.

Realizagdo de dialogos periédicos de seguranca, SIPAT,
CIPA, Palestras e Treinamentos da NR.

Negativacao

de

fornecimento de agua.

Monitoramento da qualidade da agua, desde a chegada bruta

usuarios

inadimplentes,

Corte

no tratamento, andlise no reservatério e na distribuigao.
Realizacdo de treinamentos e palestras

h.més/colaborador
Agilidade da execugédo dos servicos, agilidade nas respostas
melhoria nos canais de atendimento com a
implantacdo de SAC CONASA, Participagdo de Foruns,
Realizagdo de treinamento das equipes, participacdo de

a Oficios,

prémios (PNQS), realizacéo de pesquisa pés-venda.

Figura 2.D1 - Modelo de plano de a¢do utilizado pela CAl.
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3.A) Como sao definidos os clientes-alvo nos segmentos de atuacao?

Os clientes-alvo estdo definidos no contrato n°097/2004 de concessao plena de servicos de abastecimento de
agua e coleta e tratamento esgoto sanitario entre o0 municipio de Itapema e a CAl.

Conforme contrato de concessédo a empresa possui em seu capitulo Xl sua segmentacao e classificagdo nas
categorias de ocupacao e ou natureza, sendo: residencial, comercial, industrial e publica. A CAl também pratica uma
tarifa diferenciada de carater social, destinada aos clientes que atendem aos parametros especiais de renda. Na
Tabela 3.A1 sédo representados os segmentos de mercado, enquadramento tarifario, nimero de ligagdo e economias
de 4gua e sua proporgéo.

Tabela 3.A1 - Quadro de segmentacédo de Mercado por categoria

| — CATEGORIA RESIDENCIAL, cada casa, apartamento ou
instalacdo predial com um ponto de consumo, destinada ao

. . 0
Residenciall SNormal Stz N2 BRI St uso exclusivamente residencial, consideradas
concomitantemente, por economia.
Il — CATEGORIA COMERCIAL, todo prédio ou mével utilizado
Comercial Normal 54,09 990 6,86% 3.298 por uma pessoa juridica destinada a estabelecimentos
comerciais.
. IV — CATEGORIA INDUSTRIAL, todo ou parte do prédio
0,
ety | ez 10 2B B el ocupado por uma pessoa juridica com ligagdo predial.
" Il - CATEGORIA PUBLICA, todo ou parte do prédio destinada
0,
Fillles el — 15l L2 5t a estabelecimentos de 6rgaos publicos.
. . . | a — CATEGORIA SOCIAL, destinada ao uso exclusivamente
0, ’
szl | S0l 822 29 B = residencial comprovado critérios de baixa renda.
Total 14.424 43.067

A equipe de atendimento informa na inclusdo de novos clientes que toda ligagdo nova de agua sera
enquadrada em uma categoria conforme critério de segmentacdo de acordo com o valor praticado para cada
categoria econdmica. A segmentacdo de clientes é importante para definir 0 seu posicionamento na prestagdo de
servigo. Através destas informacdes sdo criadas estratégias e planos de acéo, para trabalhar efetivamente mais
proximo aos clientes de forma a atender suas necessidades e expectativas.

Os clientes-alvos atuais e potenciais sdo considerados as pessoas fisicas e juridicas em sua totalidade que
estejam na area de atuacao da CAl, conforme a classificacdo na Tabela 3.A2.

Tabela 3.A2 — Definicdo dos Clientes - Alvo

Grandes consumidores Continuidade Monitoramento quinzenal do consumo (m_2017)

Pessoa fisica ou juridica, proprietaria ou titular do direito de posse de imoével
Clientes Potenciais Disposicédo situado em logradouro que ndo dispde dos servicos de abastecimento de
agua e/ou de esgotamento sanitario.

Normal Continuidade Clientes ndo enquadrados nos demais critérios.

Economias utilizadas para familias com enquadramento nos critérios
conforme anexo do edital: Renda familiar igual ou inferior a 1,5 (um e meio)
salarios minimos; Possuir apenas um imoével residencial, com area maxima
de até 60m?; Nao possuir veiculo proprio. (d_2004)
Unidades utilizadas pela  Continuidade e = Emisséo de faturas centralizadas com datas especificas e tabela tarifaria
Prefeitura Municipal disposicao diferenciada (d_2014)
Clientes vinculados a Continuidade e
SINDUSCON disposicao

Sociais Clientes baixa renda Continuidade

Poder Publico

Residencial — obras Tabela diferenciada para valores de esgoto durante periodo de obra (d_2014)

Em 2017 foi desenvolvido o monitoramento do consumo de clientes grandes consumidores com o objetivo de
acompanhar as leituras e consumos de aproximadamente 100 clientes. Nestes imoveis as leituras de seus
hidrébmetros sao realizadas quinzenalmente, onde séo avaliados seu desempenho levando em consideracao, historico
de consumo, nimero de economias e disponibilidade de oferta. Esta melhoria tem propdsito de minimizar as perdas
de faturamentos, pois antecipa ac6es antes do ciclo de leitura, como nos casos de hidrdmetros parados, sub medigéo
e/ou consumos elevados em possiveis vazamentos internos onde é realizada a comunicacao aos clientes, conforme
anexo 03 (IT-SGQ-COM-002 FATURAMENTO).

3.B) Como as necessidades e expectativas dos clientes-alvo nos segmentos de atuacao sao
identificadas e utilizadas para a definicao e melhoria dos processos da organizagao?

As necessidades e expectativas dos clientes da CAl séo identificados desde 2010 através de pesquisas de
satisfacdo dos clientes. Contudo, desde o inicio de suas atividades a CAI teve por principal tarefa priorizar e
solucionar os problemas relacionados ao desabastecimento ou irregularidade na continuidade do abastecimento de
agua na cidade. Nao menos importante a implantacao da rede coletora de esgoto na cidade demonstra-se como uma
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das principais necessidades deste polo turistico conhecido e apreciado nacionalmente, agregando grande valor ao
desenvolvimento da cidade.

O conhecimento do perfil do cliente, e suas necessidades e expectativas, sdo essenciais para a CAl na busca
continua de suas préticas e melhoria em gestao.

Na CAl a gestdo dessas necessidades e expectativas fica a cargo da coordenacdo comercial, em conjunto com
a diretoria, com apoio das demais gerencias, através do compartiihamento das informagdes buscando sanar as
necessidades dos clientes uma vez identificadas.

Na Tabela 3.B1 demonstra alguns meios e atividades utilizadas pela empresa na identificacdo das
necessidades e expectativas dos clientes.

Tabela 3.B1 — Identificacdo das necessidades e expectativas dos Clientes-Alvo

Conversacgao Método de observacgéo e conversas informais com os clientes 2004 Diariamente
Atendimento realizado diretamente em balcé@o de atendimento 2004 Diariamente
Atendimento realizado diretamente em balcéo de atendimento, em horario de almogo 2014 Diariamente

Canais de
relacionamento Atendimento realizado diretamente por telefone 2004 Diariamente

Atendimento via agencia virtual em diversos servigos que se encontram disponiveis e e-
mail para contato

Pesquisa externa Através de pesquisa externa realizada na cidade 2010 Bianual
Pesquisa de satisfacao

2009 Sob demanda

. Através de pesquisa realizada por telefone apés a realizagdo dos atendimentos 2016 Semanalmente
em poés-venda
Reunido com Participagdo em reunifes com moradores ligados a associa¢gfes de bairros e seus
e . (915 g ¢ 2014 Sob demanda
associagdes de bairros representantes

Reunido com poder Participacéo em reunido com o poder concedente, secretarios e cameras de vereadores,

concedente buscando verificar as necessidades e expectativas dos moradores AU S EETEE

Identificadas as expectativas e necessidades dos clientes, essas sdo analisadas e discutidas nas reunides
mensais do comité da qualidade, buscando avaliar sua aplicabilidade e possiveis propostas de melhorias. Uma vez
definidas as acdes a serem implantadas, estas serdo inseridas no plano de acdo e executadas pelo setor em que as
necessidades dos clientes foram destacadas. A analise dos indicadores utilizados na verificacdo do atendimento das
acOes previstas no plano colabora para o éxito das demandas e integracéo dos envolvidos com o sistema de gestédo
da qualidade e suas equipes treinadas, capacitadas e comprometidas com a qualidade.

Outra forma de avaliacdo da imagem da organizacdo externamente é acompanhada através do Clipping de
noticias, onde constam informac8es obtidas em veiculos de comunicac¢éo locais, tais como jornais, revistas, etc.

Verifica-se que o compromisso com a qualidade pode ser dimensionado em algumas préaticas conforme
requisitos de desempenho relativos ao mercado e os clientes apresentados na Tabela 3.B2.

Tabela 3.B2 — Requisitos de Desempenho

ISp01 - indice de conformidade da quantidade de amostras

- . ; ) , para afericdo da qualidade da agua distribuida
Analise da qualidade de agua Qualidade de agua o - L -
ISp02 — Incidéncia das analises de afericdo da qualidade da

agua distribuida fora do padréo

REEED S recla[na(;(")es d i e de SIS cou qgal|dade ISp08 — Incidéncia de reclamagdes sobre qualidade da agua
agua de agua distribuida

Regularidade de abastecimento Abastecimento continuo ISp11- indice de continuidade no abastecimento de agua
ICmO01a -indice de reclamagdes de problemas

ICmMO02 — indice de satisfac&o dos clientes

Satisfagéo dos clientes Compromisso com a qualidade ICmO5 - Indice de atendimento urbano de agua
ICmMO6 - indice de atendimento urbano de esgoto sanitario

(Indicador INO47 do SNIS)

ICm10 - Tempo médio de resposta a reclamagéo dos
cidadéos/usuérios

Compromisso com a qualidade

Satisfacdo dos clientes internos T

IPe04 — indice de satisfagéio dos empregados

Compromisso com a saude

Implantac&o da rede coletora de esgoto publica

ICmO09 — Indice de atendimento total de esgoto sanitério
Em 2016 a CAl efetuou um recadastramento em sua area de atuacdo. A visita na totalidade dos iméveis no
municipio possibilitou conhecer e verificar as informacdes acerca de abastecimento e disposicdo dos imdéveis. Este
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procedimento trouxe melhoria nas informacdes, destacando-se o georreferenciamento dos imoveis, seus respectivos
medidores, fotos dos imoveis, enquadramento nas categorias e nimeros de economias que buscam melhorar a
qualidade dos servicos a serem desenvolvidos em campo e comercialmente.

3.C) Como os produtos sao divulgados aos clientes e ao mercado?

A CAIl promove a divulgacdo dos produtos e servigos com o objetivo demonstrar e esclarecer seus clientes,
bem como seu principal cliente-alvo que é representado pelo poder concedente.

A fatura de agua e/ou esgoto desde o inicio da concessao em 2004 busca difundir a seus clientes a imagem da
CAl e vem evoluindo com as informacdes sobre as caracteristicas fisico-quimicas da agua distribuida desde 2011,
em acordo com a legislacdo vigente. Na prépria fatura o cliente pode acompanhar seu histérico de consumo, bem
como demais informacdes relativas ao faturamento dos iméveis, tudo isto demonstrado em um layout simples e
autoexplicativo, que traz em seu corpo informacdes importantes sobre educag¢do de consumo, bem como os demais
canais de atendimento.

Para divulgar as informacdes dos produtos, servicos e demais informagfes no campo de atuacdo da empresa
aos clientes a CAl se utiliza de vérios canais de divulgacdo conforme o Tabela 3.C1.

Tabela 3.C1 — Canais de comunicacao de divulgacéo dos servicos e produtos

CEE G g Divulgacédo das caracteristicas fisicas e quimicas da agua distribuida; informacdes sobre

e/(gquosO%c))to canais de atendimento e mensagens de utilidade publica CEmETHE! sl
Atendimento  Atendimento realizado em nossa loja direta em nosso balcao de atendimento, ou via "
. . Comercial Semanal
direto (d_2004) telefone e ou por e-mail
Agéncia Virtual O site www.aguasdeitpema.com.br traz informacdes sobre a empresa, produtos e
h - : = L . TI Permanente
(d_2009) servicos, incluindo canal de comunicagdo com o aporte de publicagdes da Companhia.
Colur)a_s de A CAI publica semanalmente colunas com noticias sobre a¢cdes da companhia com o L.
noticias bietivo d i d [ac30 As inf Ses d Comunicagao Semanal
(d_2013) objetivo de ampliar 0 acesso da populagéo as informacdes da empresa
Assessoria de  Os jornalistas interagem com a Companhia por meio da Assessoria de Imprensa que
Imprensa também trabalha para a divulgagdo de noticias por meio do envio de sugestdes de Comunicacao Permanente
(d_2004) pautas aos veiculos de comunicagédo
o A CAI realiza Conferéncias abertas a participacdo da populagédo para a discussédo de
Conferéncias | b . bi I ibli | c L ienal
(d_2013) temas relevantes sobre o meio ambiente e politicas pUblicas, com palestras e mesas- omunicacao Trienal
— redondas para proposi¢ées de melhorias na localidade
A Em 2015 a CAIl publicou um documentario inédito sobre Gestdo das Aguas com o
Documentario frmc ] : - - : T
(d_2015) objetivo de levar as comunidades a discutirem as acdes de cada um e seus impactos no ~ Comunicagdo Sob demanda

Participacéo em

meio ambiente

A CAI participa de eventos da comunidade com o objetivo de interagir com a populagéo

((ejvzrstgg) local. Nas oportunidades, divulga produtos e servicos por meio de folhetos e folders. GO SOL Al ek
Jornal Publicacéo retine noticias sobre a Companhia voltadas para o publico interno e externo,
CONASA liderancas e formadores de opinido. Publicacdes estdo também disponiveis no site da =~ Comunicacéo Trimestral
(d_2013) Companhia
Radio A CAIl veicula spots sobre utilidade publica, informagbes sobre servicos e acdes
(d_2004) importantes para o conhecimento da populacdo na principal emissora de radio de Comunicagéo Periddica
= Iltapema
Identificacdo A CAIl tem sua imagem amplamente divulgada através da padronizacdo de sua S o
. . o . Comunicacao Periédica
visual (d_2004) logomarca em veiculos, midias, panfletos, uniformes, faturas.
Relatérios Mensalmente a CAl envia ao Poder Concedente um relatério com as informacdes
mensais previstas em contrato, bem como, demais informacdes das atividades da CAl. O mesmo Comercial Mensal
(d_2005) relatério em enviado em copia para a Camara de vereadores em formato digital.
Informatlvo Olho d’agua foi criado com o objetivo de informar aos colaboradores sobre as atividades S
interno - Comunicacao Mensal
desenvolvidas e seus eventos.
(m_2017)
Videos » AT . - . . .
institucionais Videos institucionais exibidos comtemplando agdes, investimentos e melhorias na Comunicacio Sob demanda
prestacao dos servicos da CAl. ¢
(d_2004)
Panfletos sdo produzidos enviados aos clientes e ou distribuidos em nosso balcdo de
Panfletos di bietivo de divul inf o b d L bd d
(d_2004) atendimento com o objetivo de divulgar as informag6es importantes sobre o consumo de ~ Comunicagdo Sob demanda

agua e o tratamento de esgoto.

Através da participacao do PNQS 2017 — onde recebeu o Troféu Quiron Cobre a CAI obteve reconhecimento
nacional/internacional o qual destacou a sua logomarca. A mesma pode ser identificada em suas faturas, sendo estas
grandes difusoras de sua imagem tendo um papel fundamental na divulgacdo de informacgdes da CAl, conforme figura
3.C1.




e
— CONASA

Aguas de Itapema

17
Relatorio Gerencial - PNQS 2018 Nivel |
Figura 3.C1 — Fatura Agua e Esgoto
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A radio tem grande audiéncia na cidade, por este motivo a CAl possui inser¢des diarias de anincios em sua
programacéo além da participagdo em colunas periodicas em jornais de grande circulagédo na cidade. As colunas tém
efetuado ampla divulgacdo das campanhas com énfase principalmente nos projetos em andamento, como a
ampliacdo da rede coletora de esgoto, beneficiando outros bairros de cidade, melhorias da tubulagédo de rede 4gua
existente e recadastramento.

Através da contratacdo de nova assessoria de imprensa local houve melhoria na divulgacdo das acdes
realizadas pela CAl, tais como, participacdo em acdes solidarias e o informativo interno “Olho D’agua” citados no item
sociedade 4C. (m_2017).

Os canais de comunicacao visam divulgar os servigos disponiveis para os clientes, com o objetivo de facilitar e
dar comodidade aos mesmos que a cada dia possuem menos tempo, além melhorar o atendimento a clientes que
possuem iméveis na cidade somente para veraneio, ou seja, sdo residentes em outro municipio, ou até outro estado.
Destacam-se os servicos de débito automatico de faturas e o servico de envio de faturas por e-mail. Desde 2014
nosso sistema comercial possibilita que as faturas possam ser impressas em campo no momento da leitura e
simultaneamente e enviados por e-mail, mediante cadastro.

3.D) Como sao tratadas as solicitacoes, reclamacoes e sugestoes, formais ou informais, dos
clientes?

Com a implantacao do sistema comercial SANSYS em 2014 foi possivel implantar através da funcionalidade de
pesquisa externa pos-venda dos servigos executados pela CAl.

Todas as informagdes, solicitagbes, sugestbes, reclamacfes e elogios s&o devidamente registrados
possibilitando a pesquisa telefénica dos servigcos inquirindo diretamente os clientes sobre sua opinido. A reclamacao
que demande servico de manutencdo tem ordem de servico (OS) imediatamente gerada e direcionada ao setor
responsavel com prazos para execucéo ja definidos de acordo com o tipo de atividade a ser executada.

Destaca-se a melhoria em 2016 onde a CAIl implantou o Servico de Atendimento ao Cliente (SAC).
Desenvolvida internamente pela CONASA INFRAESTRUTURA, onde foi selecionada e capacitada uma equipe, com
experiéncia em pés-venda, tornando-a apta para efetuar pesquisas didrias sobre os servicos prestados em
saneamento, além de receber diretamente reclamacgdes dos clientes.

As pesquisas que tem o resultado negativo sdo separadas para que a geréncia comercial ou a geréncia
direcionada entre em contato com os clientes, com o objetivo de verificar as causas e buscar possiveis solu¢des para
a satisfacdo do cliente, sendo a meta melhorar cada vez mais nosso atendimento.

Para isso, cada critica recebida deve ser compreendida como uma nova oportunidade de melhoria e ser tratada
de modo a sanar suas causas ou problemas onde foram indicados. Nestes casos poderemos minimizar ou eliminar
sua repeticdo, com prioridade para o comprimento de alguns servicos destacados em seu regulamento, sendo
acompanhados através de indicadores internos e externos.

Os principais mecanismos e canais de interacdo da CAl com seus clientes estdo descritos na tabela 3.C1.

3.E) Como é avaliada a satisfacao dos clientes?

A satisfacdo dos clientes € avaliada através da realizacdo de pesquisas, a principal € a Pesquisa de opiniao,
realizada por empresa contratada.

Esta pesquisa € realizada junto a populagédo na zona urbana do municipio de Itapema, onde a CAl atua. As
entrevistas foram distribuidas tempo por base os dados disponiveis no IBGE, em amostragem que possibilite a
projecédo dos resultados sobre o universo do municipio.

Os dados disponiveis na amostra escolhida sdo estatisticamente significativos, utilizando-se cotas
proporcionais dos domicilios entrevistados, em fung¢éo das variaveis como sexo, idade, grau de instrucdo, por setor
de atividade e PEA — populacdo economicamente ativa. As entrevistas sdo realizadas com os clientes e as perguntas
abrangem a avaliacdo com a satisfacdo dos servicos prestados pela CAl, com atribuicdo de notas de 0 a 10, e
posicionamento por resposta afirmativa ou negativa.
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A pesquisa tem o0 objetivo verificar o comparativo no periodo do tempo como os servicos eram realizados
antes da concessdo, se existe lembranca de que maneira eram realizados e de que forma auxiliam no
desenvolvimento da cidade e se os clientes tém a percepc¢ado de melhoria nos servigos prestados.

Sendo de extrema relevancia a pesquisa realizada em campo, pois é também com base nos resultados
encontrados é que a CAl alinha suas estratégias para melhorar a prestagdo dos servigos.

Anualmente os resultados e a pesquisa sao enviados ao poder concedente, assim como € difundido entre os
colaboradores em cada setor pelos gestores, juntamente com o acompanhamento dos indicadores de desempenho.

A satisfagdo do cliente € um dos objetivos da empresa e todos os funcionarios sdo orientados e
conscientizados sobre o seu papel para alcanca-lo.

Além da pesquisa de opinido anual, temos a pesquisa satisfacdo realizada pelo SAC, sendo esta de grande
importancia pois é realizada diariamente por equipe treinada, mas que nao fica na sede na empresa, ou seja, goza de
autonomia para realizar as pesquisas. A pesquisa é considerada um pds-venda, pois € realizada com os dados dos
servicos realizados pela Companhia. O indice gerado visa medir o grau de satisfacdo do atendimento recebido em
conjunto com eficiéncia dos servicos realizados em campo, medido através de indicadores ja relacionados.

Entre os indicadores, destacamos o indicador de nosso atendimento, apresentamos os excelentes resultados
de nossas pesquisas de pds-venda, onde atingimos em torno de 97% de satisfacdo dos servigos efetuados no ano
2017, bem como, de nosso atendimento em balc&o, conforme Figura 3.E1.

Figura 3.E1 — Pesquisa pés-venda
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4.A) Como as leis, regulamentos e normas ou codigos de adesao voluntaria, aplicaveis a
organizacdo sao identificados e atendidos?

Desde quando assumiu a concessao dos servi¢os publicos de abastecimento de agua, coleta e tratamento de
esgotos no ano de 2004, as leis, regulamentos e normas aplicaveis a CAl sao identificadas pelos setores envolvidos
de acordo com o tema especifico de cada area, com suporte do departamento juridico.

Através de constante didlogo com 6érgdos, conselhos e féruns municipais e estaduais, a CAl busca
constantemente a sua atualizacdo diante do cenario juridico que se apresenta. Ainda, ha o acompanhamento
através do departamento responsavel pelas publicacdes em sites e no diario oficial das publicacdes de novas leis
concernentes aos servicos prestados pela CAI.

Desde o0 ano de 2013, todas as atividades e funcdes relacionadas a gestdo de assuntos juridicos estédo
subordinadas ao Departamento Juridico vinculado a CONASA INFRAESTRUTURA, atuando em apoio ao setor
juridico da CAI, em um primeiro momento as demandas séo identificadas no setor juridico préprio localizado na CAl,
e posteriormente dependendo do caso ele é enviado a CONASA INFRAESTRUTURA.

Desde o ano de 2013 a CAl possui contrato com o software de publica¢des online conforme figura 4.A1, um
sistema informatizado de controle de processos judiciais, onde diariamente sdo recebidas intimacdes de processos
em que a CAl é litigante, bem como atualizacdes de jurisprudéncias e boletins juridicos.

Figura 4.A1 — Demandas Judiciais

acoesonline.com.br, x| :

INICIAL  INSTITUCIONAL  PRODUTOS  ASSINE FAQ  ENQUETE CONTATO
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Processo Eletronico

Saiba como funciona.
Cadastre suas senhas.

O departamento juridico da CAl acompanha mensalmente a evolugdo das demandas judiciais e
administrativas, fornecendo relatérios mensais de acompanhamento de demandas a diretoria, visando subsidia-la
na tomada de decisdes, no sentido de tracar estratégias para eliminar pendencias e evitar demandas.

No ano de 2016, foi implantado o sistema de acompanhamento de contratos com fornecedores e prestadores
de servicos através de numeracao padrao, facilitando dessa forma o controle dos contratos pelos gestores, trazendo
mais adequacao ao planejamento de renovagdo dos contratos. Como melhoramento, no ano de 2017 foi instituido o
acompanhamento de desempenho dos fornecedores com base nos contratos celebrados, onde verifica-se o
cumprimento das clausulas contratuais, aliadas ao desempenho na prestacdo dos servicos contratados pela CAl,
conforme indicador IFRr07.

Em constante dialogo com o érgédo de defesa do consumidor, a CAl consegue solucionar os pleitos de seus
usuarios de forma administrativa, sem a necessidade de formalizacdo de reclamacéo e intervencdo do judiciario,
diminuindo a quantidade de acBes em que a CAI figura como polo passivo e reclamagfes formalizadas perante o
orgao de defesa do consumidor, evidenciando um melhoramento, que pode ser verificado no decorrer dos anos
através das tabelas 4.Al e 4.A2.

Tabela 4.A1 — Histérico de Acdes Tabela 4.A2 — Histérico PROCON
2015 18 16 103 2015 0
2016 8 6 8 2016
2017 7 2 2 2y

Nesse sentido, como melhoria do processo de atendimento a legislagao, a CAl conta com o departamento
juridico proprio localizado na CONASA INFRAESTRUTURA (d_2013), composto por advogados e estagiarios de
direito e uma advogada que atua diretamente na sede da CAI, trazendo mais seguranca juridica na tomada de
decisdes pela diretoria e no atendimento diario aos usuarios, ndo dependendo de escritrios externos para solucdo
de demandas da sua atividade.
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Com relacao a legislacdo trabalhista, a CAl cumpre rigorosamente as disposicdes aplicaveis a matéria, além
das normas relativas a salide e seguranc¢a dos seus colaboradores descritos em 6.f.
No que tange ao licenciamento ambiental, a CAl possui sistema de acompanhamento mensal, realizada pelo
setor de engenharia ambiental da CONASA INFRAESTRUTURA (d_2007), conforme tabela 4.A3.

Tabela 4.A3 — Planilha de Acompanhamento de Licengas Ambientais

s =

157

= = = e iy
I'abela 1 - Licencas ambientais
= Data =
Empresal T° 92 = ~ Limite ae | Orsdc Tipo Atividade Licenciada
Licenga ' lEmissor
Renovaciao
Aguas Niao Licenga Recdes colctoras, EEEs.
de LAl =a2[13/032012) 12/03/201% | passivel de |[FATMA | Ambiental de | emissarios e ligagdes — bacias 3
Itapema renovacio Instalacio 7
Pedido de renovasao protocolado
por meio da Corresp.
LAO Licenga 13672014 em 17/07/,2014,
ey |osiozi2012 - -- FATMA | Ambicntal de complementado por meio da
=& = Operacio N 20
4 = £
160223 ¢ Corresp. N” 0672016
Licenca I
LAO 1>1/082015] 21/:08/2019 |21/03/2019] FAACT | Ambiental ae | OPcrasdo da lagoa de dgua bruta

capacidade 206.651 .37 »
At capacidad 1 ™

Ampliacao da cstagao de
tratamento de
agua - ETA. onde possui
atualmente a capacidade de

Licenca
/s, com uma reservagciio de

LAIO71|26/ /201 7] 26/,10/2022 1290520221 FAACIH Ambicntal de 5
P m* onde serd ampliado para mais
= <0 95 I/s de tratamento e instalacao
de mais um reservatério de de
4. 000 m”. totalizando 395 I's e
rescervagao 2000 m*
= Licenca
LAO g O craga a agos e agus 3
LAC 21/08/2015] 217082019 |21/03/2019] FAACT | Ambiental de pemslo da lagon dc R0 brota
1S8 = capacidade 82044 m
Operacao
Licenca
LAO 1 701.2014] 17/01.2018 |17/08/:201 7] FAACT | Ambiental ae [fFtamento de
039 s agua bruta e tratada. rede de
Sl distribuigdo < ligacdes
domiciliares
Ticenga E—— —— " >
LAO Moo02:2015| 09/02:2019 |19/10/2018] FAACT | Ambicntal de [C2Pta¢80 de dzua bruta ¢ medidor
011 = de vazao
Operacio
Licénca ampliacio da Estagio de
LAI 071)26/10/2017] 26/10/2019 |26/10/2019| FAACI | Ambicntal de . i s bn s
= Tratamento de Agua Morretes
Instalacdo
s Feacn S oy ipasee > yres s
CIF - Ibsioe2018| 25/00/201% - IBAMA| Cenificado Cadusing §odaral ds attvisakes
CRrR Potencialmente Poluidoras

De
Regularidade
- CR

A CAl por ser uma concessionaria de servigo publico, esta constantemente sujeita a fiscalizagdo em termos
contabeis, financeiros, orcamentarios, operacionais e patrimoniais pelos 6rgaos da Administracao Federal, Estadual
e municipal, cita-se: Tribunal de Contas, Ministério Publico, Ministério da Salde, ARESC, e o Poder Concedente
através de suas secretarias, além de se submeter a legislac@o aplicavel na prestacdo de seus servicos, de acordo
com as tabelas 4.A4, 4.A5, 4.A6 e 4.A7.

Tabela 4.A4 — Atendimento a legislagbes Federais.

Lei 11.445, de 05 de janeiro de 2007

Medida Proviséria n° 844, de 6 de
julho de 2018

Lei 9.605, de fevereiro de 1998
Decreto 5.440, de 04 de maio de 2005

Portaria MS N° 05, de 28-09-2017

Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990
Lei n® 6050, de 24 de maio de 1974
RESOLUGCAO CONAMA n° 357, de 17
de marco de 2005

RESOLUCAO CONAMA no 396, de 3
de abril de 2008

RESOLUGAO CONAMA n° 397, de 3
de abril de 2008

RESOLUGAO CONAMA n° 302, de 20
de marco de 2002

RESOLUGAO N 430, DE 13 DE MAIO
DE 2011

RESOLUGCAO CONAMA n° 274, de 29
de novembro de 2000

Diretrizes nacionais para o saneamento basico.
Atualiza 0 marco legal do saneamento basico e altera a Lei n° 9.984, de 17 de julho de 2000, para
atribuir a Agéncia Nacional de Aguas competéncia para editar normas de referéncia nacionais sobre o
servico de saneamento, a Lei n® 10.768, de 19 de novembro de 2003, para alterar as atribuicdes do
cargo de Especialista em Recursos Hidricos, e a Lei n® 11.445, de 5 de janeiro de 2007, para aprimorar
as condicdes estruturais do saneamento basico no Pais.

Sancdes penais e administrativas derivadas de condutas e atividades lesivas ao meio ambiente
Controle de qualidade da agua de sistema de abastecimento publico.

Consolidacdo Portaria MS N° 2.914, de 12-12-2011. Procedimentos de controle e de vigilancia da
qualidade da agua para consumo humano e seu padréo de potabilidade.

Cadigo de defesa do consumidor

Fluoretacdo da agua em sistemas publicos de abastecimento

Dispde sobre a classificacdo dos corpos de agua e diretrizes ambientais para o seu enquadramento,
bem como estabelece as condi¢des e padroes de lancamento de efluentes, e da outras providéncias
Classificacdo e diretrizes ambientais para o enguadramento das aguas subterréneas e da outras
providéncias
Classificagdo dos corpos de agua e diretrizes ambientais para o seu enguadramento, bem como
estabelece as condic¢des e padrdes de langamento de efluentes.

Dispde sobre os parametros, definicbes e limites de Areas de Preservacdo Permanente de
reservatorios artificiais e o regime de uso do entorno.

Condi¢Ges e padrdes de langamento de efluentes, complementa e altera a Resolugdo no 357, de 17 de
margo de 2005, do Conselho Nacional do Meio Ambiente-CONAMA.

Considerando que a saude e o bem-estar humano podem ser afetados pelas condigbes de
balneabilidade
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Tabela 4.A5 - Atendimento as legislacdes Estaduais.

LEI N© 14.675, de 13 de abril de 2009. Cadigo Estadual de Meio Ambiente e estabelece outras provincias.

LEI N° 5.793, de 16 de outubro de 1980 Dispde sobre a protecdo e melhoria da qualidade ambiental e d& outras providéncias
DECRETO N° 14.250, de 05 de junho de Regulamenta dispositivos da Lei n° 5.793, de 15 de outubro de 1980, referentes a Protecdo e a
1981 Melhoria da Qualidade Ambiental

Portaria n° 024 de 28 de fevereiro de 1979  Enquadra os cursos d'agua do Estado de Santa Catarina.

PORTARIA N° 017/02 — FATMA DE Estabelece os Limites Maximos de Toxidade Aguda para efluentes de diferentes origens e da
18/04/2002 outras providéncias.

Lei n® 13.517, de 04 de outubro de 2005 Lei n°® 13.517, de 04 de outubro de 2005 Lei n° 13.517, de 04 de outubro de 2005

Tabela 4.A6 - Atendimento as legislagBes Municipais.

Lei complementar 9/2002 de 09 - 06 de fevereiro de Dispdem sobre a politica de protecéo, conservacéo e recuperacdo do meio ambiente

2002 e da outras provincias

Lei 1703 - 7 de dezembro de 1999 Exige que a tubulacdo de aguas pluviais das edificacdes seja encaminhada a sarjeta
dos logradouros publicos.

Lei n°® 2732, de 16 de julho de 2009 Disp0e sobre a politica municipal de saneamento basico, cria o fundo e o conselho

municipal de saneamento e da outras providéncias.

Lei Complementar n°® 7/2002 Institui o Plano Diretor de Itapema e da outras providéncias.

Lei 3369 de 28 de outubro de 2014 Institui o Plano Municipal de Saneamento Basico e da outras providéncias

Tabela 4.A7 - Licengas Ambientais.

Licenca Ambiental Redes coletoras, EEEs, emisséarios e

LAl 842 13/03/2012 12/03/2018 FATMA Instalagao ligacdes — bacias 3 e 7
Pedido de renovacéo protocolado por meio
da Corresp. N° 136/2014 em 17/07/2014,
LAO 097 06/02/2012 - FATMA Licenca Ambiental de Operagdo complementado por meio da Corresp. N°
01/2015 protocolada em  14/05/2015,
Corresp. N° 160323 e Corresp. N° 067/2016

Operagdo da lagoa de agua bruta

LAO 157 21/08/2015 21/08/2019 FAACI Licenca Ambiental de Operacgéo capacidade 206.651,37 m?
LAO 158  21/08/2015  21/08/2019 FAACI  Licenca Ambiental de Operagio OPS'a¢do da lagoa de agua bruta
capacidade 82044 m3
Producdo de agua, estacdo elevatéria de
LAO 039  17/01/2014 17/01/2018 FAACI  Licenca Ambiental de Operagdo 2942 Uatada, tratamento de agua,
reservagao de agua bruta e tratada, rede de
distribuicao e ligacdes domiciliares.
. . Ampliagdo da Estagdo de Tratamento de
071"/%17 26/10/2017 26/10/2022 FAACI :}:g?;}gaao Al i Agua para atingir a capacidade de 395 I/s e
¢ 8000 m? de reservagéao.
LAO 011  09/02/2015 09/02/2019 FAACI  Licenca Ambiental de Operacdo CEEEEEDER EELE AV E MR EE

vazao
Cadastro Técnico Federal -
CTF -CR 18/04/2018 18/07/2018 IBAMA Certificado De Regularidade -
CR

Cadastro Federal de Atividades
Potencialmente Poluidoras

4.b) Como a organizacao trata impactos sociais e ambientais adversos decorrentes de seus
produtos, processos e instalagcées?

A CAl realiza constantemente andlises dos aspectos e impactos ambientais relativos aos processos sendo
estes apresentados na Tabela 4.B1. J4 o Plano de Acao Emergencial (d_2014) tem como objetivo proporcionar a
todas as suas &reas treinamentos e recursos necessarios ao controle efetivo de uma emergéncia, além de
promover cooperacdo para responder de forma eficiente e coordenada, as situagdes apresentadas. Para isso, 0s
responsaveis atuarao reciprocamente com as instituicbes de atendimento as emergéncias locais, do Municipio e do
Estado, com os meios de comunicag¢édo e o publico em geral.
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Tabela 4.B1 - Aspectos e Impactos Ambientais.

-~ o P
o~ n ‘FONASA G IDENTIFICACAO DE ASPECTOS E AVALIACAO DE IMPACTOS AMBIENTAIS
GERENCIAMENTO
PROCESSOS|  AREA trnDops | AGENTE causapor IMPACTO e >ROCEDIMENTO DE CC ITUAGA
Esgotamento da fonte/ "y
Consumo de Energia diminuicdo da Normal Cons_ctennzar colabgraddores so_bre CONTINUO
disponibilidade agbes de economia de energia
o Instalagbes : Esgotamento da fonte/ ool
2 Prediais Consumq d,e agga para diminuigdo da Normal Consc_xentlzar colabor adorgs sobre CONTINUO
>4 administrativo 7 Rl acoes de economia de agua.
3 Comercial disponibilidade —— b
=4 RH Ar Condicionado/ Gés Conscientizar colaboradores sobre o ’
g Diretoria Refrigerante Contaminacdo do ar Normal uso correto e agdes de economia CONTINUO
H % J quanto ao ar condicionado.
2 Uso contlnu_o de paFeI A4 Contaminaggio do Solo Normal Destl'n_agao correta dos residuos, EM EXECUCAO
Escritério com geracao de reiduos reutilizar folhas para rascunho.
Geir;ga:esseé;estlg::rs) de Contan;nr;zg:;:a agua Normal Utilizagdo de toners recarregaveis. EM EXECUGAO
Frota Veicular Emissao de Gases Contaminagéo do ar. Normal Manter manutencéo veicular em dia. CONTINUO
Langamento de efluente no C:n::m(;r;asga‘;g t:a Normal Tratamento de esgoto conforme EM EXECUCAO
corpo receptor. ir?'n a’cto sodial plano da qualidade.
Contaminacioda Atendimento ao plano de acéo :
vazamentos de esgoto agua, do solo, do ar e EMERGENCIA & P Ga CONTINUO
Tratamento de impacto sacial emergencial. (PAE)
Esgoto Contaminagdo da i .
Vazamentqs (_1e produtos 4gua, do solo, do ar EMERGENCIA Atendimento aq plano de acdo CONTINUO
quimicos it sodal emergencial. (PAE)
- i 7 Contaminagao da
Estacdo de Geracao de residuos 3 Local de armazenamento correto, ~
Tratamento de quimicos. aguian; s: Cts:l:(,)g:[ar & Normal disposicdo ambientalmente correta. EN EXECHCAD
SRR Esgotaments da forite/ Conscientizar colaboradores sobre :
Consumo de energia diminuigdo da Normal eRes e BEORDMIS dE Gheria CONTINUO
2 disponibilidade i s
b = e -
> Uso contlnu_o de paplael A4 Contaminaggo do Solo Normal Dests_n_agao correta dos residuos, EM EXECUCKO
§ Laboratsrio com geracao de reiduos - reutilizar folhas para rascunho.
o Geracdo de residuos Contaminacda da .
% auimicos agua, do solo, do ar e Normal Local de armazenamento correto. CONTINUO
q 2 impacto social.
Geir:,.;a:;:;;es:g::; de Cuntarglr;zg:;:a agua Normal Utilizacdo de toners recarregaveis. CONTINUO
Tratamento da Vazamento de produtos Contaminacdo da EMERGENCIA Atendimento ao plano de acao CONTINUO
agua auimicos daua. dosolo.doare emeraencial. (PAE)
G %0 id Contaminagao da Legald . .
eracao' E resiauos égua, do SO|O, doare Normal ‘0C3 b e armaz_enamen 0 correto, EM EXECUCAO
Estacio de quimicos. impacto social disposi¢do ambientalmente correta.
e e Esgotamento da fonte/ Conscientizar colaboradores sobre :
Agua (ETA) Consumo de energia diminuigdo da Normal > : : CONTINUO
L disponibilidade acOes de economia de energia
Laboratdrio G lisponibilidade
2 > ontaminagdo da
Geragao de residuos Seia o cal o are Noirisl Local de armazenamento correto, EM EXECUCKO
quimicos 9 inl'lpa do st’)dal disposicdo ambientalmente correta
Comunicado a comunidade sobre as
2] s " - obras de investimentos por meio de
5 § iztznzgoed;reoc:s Interferéncias no transito. Desi\:qos gg):g:glto . Anormal folders, visitas s residencias, CONTINUO
s ﬁ Vias Publicas 9 g P palestras e agbes. Atendimento
= o A
ox e sinal
] — = = = v -
Ugagoes novas | Interferéncias no transito e | Desvios de vansito e Anoral Sinalizaio CONTINUO
(4qua/esgoto) passeio. impacto social
o
2 Diversos
w Py
= materiais : = s
o Sede A 2 . s Reciclagem e separacao de materiais :
§ Administrativa uhhzac!os no Geragdo de residuos. Contaminacdo do solo. Normal que s3o destinados a sucatas. CONTINUO
o Servigos
= operacional
<

Tendo em vista a atuacao de cada unidade no processo de tratamento do efluente, tem-se a possibilidade da
ocorréncia de eventos emergenciais que podem colocar em risco o funcionamento da estacdo. Desta forma a tabela
4.B3 demonstra as acdes e providéncias que devem ser tomadas no caso de acontecimentos de situacfes
emergenciais nas unidades de tratamento de efluentes.

A ativacao do PAE (Plano de Acdo Emergencial) se dard através da comunicacdo da emergéncia, ou de
qualquer situacdo de ndo conformidade que provoque ou possa provocar avaria no sistema de esgotamento
sanitario. Tais eventos podem ter origem de uma fonte externa (comunidade ou consumidor) que na percepgéo de
uma invasdo das instalagcdes, um vazamento na tubulagdo ou instalacéo, incéndio, etc., informaréa a CAIl através dos
telefones divulgados no presente documento e em outros meios.

Ao receber a ligagcdo com a informacdao, o técnico de plantdo deve perguntar sobre a gravidade, o local exato
da emergéncia e se ha representante de algum 6rgdo ou autoridade presente. Na sequéncia, deve comunicar o
Técnico de Seguranca do Trabalho e o gestor da area, os quais deverdo designar o funcionario/equipe e/ou dirigir-
se imediatamente para o local, verificar o nivel da emergéncia, se a mesma for dos Niveis 2 e/ou 3, o PAE sera
ativado e os participantes envolvidos direta ou indiretamente serdo acionados. Chegando ao local da emergéncia
deve-se avaliar a situacao e iniciar as acdes de controle e extin¢ao.

As emergéncias de Nivel 1 (pequeno porte): sdo os eventos que pela sua natureza e extensao, podem ser
controlados e extintos com recursos humanos e materiais existentes na CAl, que empreendera as acdes em
primeira instancia, ndo tendo consequéncias para a operacéo, pessoas ou ambiente.
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Emergéncia Nivel 2 (médio porte): as emergéncias caracterizadas como nivel 2 sdo aquelas que requerem
recursos internos e externos a CAI que iniciara as acfes para seu controle.
Emergéncia Nivel 3 (grande porte): sdo emergéncias de nivel 3 aquelas decorrentes de grandes vazamentos,
com grande area de influéncia.

Tabela 4.B3 - Demonstracédo da metodologia de comunicacdo do PAE.

Qualquer pessoa ou Informa a emeraéncia Ao perceber situacao Para atomada Local mais Telefonando para 3268-8200
sistema de telemetria 9 anormal no sistema de acdo proximo ou Plantdo (47) 84048200
Servicos de Plantao Recebe informagéo A qualguer momento Para atomada Onde se Telefonando para Geréncia de
ou Escritério referente & emergéncia qualq de acédo encontrar Manutencéo (47)9952-1316
Gerente de Para repassar

Pergunta sobre a

Manutengéo ou . Ao receber a informacéo e Onde se
Uteng = gravidade e local da " = rmagao e

Servicos de Plantdo emeraéncia informacéo facilitar aacdo  encontrar

ou Escritério 9 e localizacao

Registra e designa
funcionario e/ou se
desloca para o local,
verifica o nivel de
emergéncia e se
necessario deflagra o
PAE

Geréncia de
Manutencéo e/ou
Técnico de Seguranca
do Trabalho

Apos fazer anotagoes Para atomada Para o local

precisas de acdo informado Através da viatura disponivel

Em todo tipo de emergéncia ocorrida, todos os envolvidos devem contribuir com a elaboragdo do RAIA
(Relatério de Andlise de Impactos Ambientais), relatério detalhando todos os fatos e a¢des desenvolvidas. Deve ser
realizada uma avaliacdo de todas as acdes realizadas no controle e extingdo da emergéncia. Deve ser constituido
um grupo multidisciplinar para realizar uma analise dos eventos que levaram a ocorréncia da emergéncia utilizando-
se ferramentas sistémicas.

4.C) Como a organizacdo promove, de forma voluntaria, acées para o desenvolvimento
sustentavel?

A CAIl promove ag¢fes sociais na regido em que atua, visando atuar com responsabilidade socioambiental e
fortalecer a imagem da empresa, aproximando a comunidade da empresa, promovendo a¢fes educativas de
preservacdo ao meio ambiente e demonstrando a importancia do saneamento na cidade. Os Projetos sociais sdo
programados e desenvolvidos de acordo com o Plano de agdo Social Plurianual (m_2017). Previstos para épocas
especificas, como: Campanha do Agasalho, Campanha de Alimentos, Natal Solidario, Campanha de arrecadacéo
de brinquedos, Outubro Rosa, parcerias com ONGs do Municipio conforme descritos na Tabela 4.C1. Também ha o
programa de TARIFA SOCIAL que tem por objetivo atender as comunidades que possuem renda familiar, até ou
igual a 1,5 (um e meio) salarios minimos, e que se mantém na faixa de baixo consumo. Em 2017 a CAIl possuia 92
economias cadastradas na tarifa social.

Importante ressaltar que nos projetos relacionados ao desenvolvimento sustentavel, as principais praticas
desenvolvidas de forma voluntaria seriam participacdo e apoio em projetos como, Conferéncia — Agua,
Desenvolvimento e Futuro (d _2014), Projeto Aguas do Amanha parceria com a UNIVALI (d_ 2014), Projeto de
limpeza do rio Perequé parceria firmada com a equipe Amigos da Ecologia (d_ 2015), palestras em instituicdes de
ensino, associagcdes e condominios, visitas nas unidades de tratamento e captacbes de &agua, semindrios e
participacdo em eventos municipais, tais como, aniversario da cidade, encontro dos amigos, Dia Mundial da Agua,
Semana do Meio Ambiente.

Além disso a CAl incentiva seu quadro de funcionarios e a comunidade em geral, a participar das agdes que
estao sendo promovidas e atividades que estdo contribuindo para a sociedade, através da assessoria de imprensa
local que divulga em veiculos de comunicagdo, € com o informativo interno “Olho D’agua”, destinado
exclusivamente aos colaboradores visando divulgar o engajamento da organiza¢cdo na causa, informativo este, que
foi implantado em 2010 com nome Pingo D’agua e foi retomado o seu desenvolvimento com arte personalizada em
2017.

A empresa, desde 2016 desenvolve acBes de inclusdo social por meio de Programa de Jovens Aprendizes e
de Estagio, oferecendo aos jovens a oportunidade de se inserir no mercado de trabalho. Através de estagios
profissionais de nivel técnico e universitario, onde € contribuido e correlacionado a teoria do aprendizado com a
pratica, trazendo para a empresa o conhecimento técnico e académico. O Programa de Jovem Aprendiz entre a
empresa e a instituicdo de ensino Associacdo Du Projetus, estabelecido desde 2016 visa promover a contratacédo
de jovens entre 16 e 24 anos, onde cumprem 04 horas de carga horaria diaria na empresa e uma vez na semana
participam de um curso de aprendizagem profissional, promovido pela associacdo, atualmente a CAIl possui 04
aprendizes e 01 estagiario a nivel académico.
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Tabela 4.C1 — Tabela de Melhorias

PROCESSO MELHORIA ORIGEM
. 2017
Desenvolvimento do Plano de "
~ e A Aprendizado Ferramenta
AcBes Sociais Acdes Sociais Plurianual P 5W2H
Parceria com ONG — Coragdo 2016
Amigo CIPA
Parcerias com érgaos 2017
publicos do municipio Reunides Diretoria
Acdes para o Instaurado Programa de 2016
desenvolvimento Jovens Aprendizes Departamento Pessoal
d iedad Assessoria de Imprensa local 2017
&SR @ CAl Comité da Qualidade
Desenvolvimento Informativo 2017
Interno Assessoria de Imprensa

RESULTADOS

Programacéao e antecipacao quanto as acoes
desenvolvidas.

Conscientizacéo dos colaboradores quanto as agdes
solidarias.

Divulgar para sociedade os trabalhos realizados pela
CAl. Fortalecimento da imagem da empresa.

Inclusdo Social, oportunidade de jovens se inserirem
no mercado de trabalho.

Divulgagao nos veiculos de comunicagao locais,
envolvimento e apoio nas agdes promovidas pela CAl.

Divulgacg&o interna para os colaboradores.

Figura 4.C1 - Amigos da Ecologia — Limpeza Rio Perequé
(2016)

Figura 4.C3 - Amigos da Ecologia — Limpeza Rio Perequé
(2017)

Figura 4.C2 - Visitas de Escola a ETE (2016)
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Figura 4.C7 - Outubro Rosa (2017)

CAMPANHA DE
ARRECADACAO DE
ALIMENTOS

Figura 4.C8 - Semana Mundial da Agua — palestra (2016)

3




ﬁ(‘ PNQS RELATORIO GERE

74 e —I 1
Nivel | - Compromisso com a

\f
5.INFORMACOES
E CONHECIMENTO

- iy

=~ CONASA (;

. Aguas de Itapema

Tratando bem a Agua. Tratando bem a vida.



-y
=~ CONASA (3
M Aguas de Itapema 28

Relatorio Gerencial - PNQS 2018 Nivel |
5.A) Como sao identificadas as necessidades de informagdoes para operar e gerenciar a
organizacao?

A CAI identifica as necessidades de informacdo com objetivo de fornecer ferramentas que auxiliem todo o
processo de gestdo do negdcio, desde o operacional a alta direcdo. Desde o inicio das operacfes em 2004 a CAl
vem de forma continua avaliando, aperfeicoando e investindo em sistemas que servem de apoio para concretizacédo
do planejamento estratégico.

O processo de identificacdo de necessidades de informag8es se inicia com o levantamento da demanda por
parte da gestdo de area. Quando se trata de uma solugédo informatizada a demanda € entdo encaminhada ao Diretor
Técnico que avalia criticamente e aprova o encaminhamento para area de Tecnologia da Informacédo (TI) da
CONASA INFRAESTRUTURA. O setor de Tl é entdo responsavel pela busca das melhores solugdes/adequacdes
gue se enquadrem nas melhores praticas existentes no mercado, bem como na implantagcdo e implementacdo do
novo sistema ou melhoria daquele ja existente. Esta sistematica ndo se aplica aos sistemas Sansys e telemetria
Komvex Scada (Tabela 5.B1), onde, como forma de agilizar as melhorias necessarias, as demandas de
personalizacdo dos softwares sdo informadas as empresas que fornecem os programas mediante contrato com a
CAIl. Desta maneira, qualquer necessidade de personalizacdo € solicitada junto a empresa que presta o0 servico
diretamente pelo gestor de &rea que ir4 realizar o orgamento, sendo este, aprovado pelo Diretor Técnico. A
concretizacdo da personalizacdo € entdo efetivada pela empresa contratada com o acompanhamento do Tl da
CONASA INFRAESTRUTURA e gestor da &rea interessada.

As demais necessidades de informacgdes referentes a areas de interesse especificas ndo informatizadas séo
identificadas por cada gestor de area que avalia a necessidade de aprovacdo ou ndo de niveis hierarquicos
superiores, quando esta, ndo gerar relevante impacto econémico ou no desempenho da operacao.

5.B) Como sao disponibilizados os principais sistemas de informacado para apoiar a operacao e
o gerenciamento da organizacao?

Desde 2013 a CONASA INFRAESTRUTURA trabalha com a gestdo documental da organizacdo que levou a
implantagcdo de um Centro de Documentacdo, com o objetivo de criar procedimentos para o arquivamento de
documentos. Além da padronizagéo que facilita a obtencéo de dados, o projeto criou uma cultura de organizacao que
permite aos colaboradores contribuir com a manutencgdo de rotinas que trazem mais produtividade, mais eficiéncia e
mais resultados ao trabalho desenvolvido pelas diversas areas, além de contribuir com a competitividade da
Companhia. Esta metodologia permite que as informagdes produzidas pela empresa estejam disponibilizadas para
acesso rapido, independente das pessoas que as geraram. Desta maneira, a forma de uso e distribuicdo dos dados e
informacdes pelos usudrios e parceiros da CAl é realizada desde 2014 pelo sistema de gerenciamento de
documentos (TOTVS ECM) e determinada pelas regras béasicas da Politica de Seguranca, que definem como e quem
pode acessar as informac¢des de acordo com os devidos departamentos e hierarquias.

Em 2016 a CAl iniciou o planejamento para identificagdo de melhorias na utilizagdo de tecnologias a serem
aplicadas ao sistema de telemetria. A partir de 2017 foi dado inicio a instalacio do um novo sistema para
monitoramento das unidades operacionais de SES e SAA. Esta melhoria implicara a partir de 2018 no significativo
aumento do nimero de grandezas monitoradas e analisadas, permitindo assim, maior agilidade na identificacdo de
demandas técnicas para a otimizagdo da operacao do sistema beneficiando todos os setores da CAl.

A CAl disponibiliza como meio de comunicagdo aos usuarios seu site institucional
(www.aguasdeitapema.com.br), constantemente atualizado, onde estdo disponiveis informagdes como:

e A CONASA INFRAESTRUTURA e seu histdrico; ¢ Noticias;

e Agéncia virtual, o Legislagbes vigentes e documentacao legal;
e Tarifas em vigor; ¢ Telefones de contato;

¢ Informacdes sobre servigos prestados pela CAl, ¢ Trabalhe conosco.

A Tabela 5.B1, apresenta os principais sistemas de informacéo disponibilizados pela CAl de apoio a operacao
e gerenciamento da organizacao:

Tabela 5.B1 — Sistemas de informacéo

Sistema que trabalha como ferramenta de gestdo do negdcio. Opera com informacoes

Microsioa Sistema ERP financeiras (contas a pagar/receber e movimentacédo bancéria), processo de compras e Setor
Prothegs Administrativo lancamento de notas fiscais, controle de estoque, contabilidade gerencial, etc. Desta  Administrativ
Financeiro e forma, o sistema interage com todos os setores da empresa e fornece informagées para o, Financeiro
(d_2006) L - o e . . .
Contabil as operacOes diarias e tomadas de decisdo das areas envolvidas. Servidor e Bases de e RH.
Dados ficam localizados na CONASA INFRAESTRUTURA em Londrina/PR.
Sistema que gerencia o atendimento comercial e ao publico, controla cadastro de clientes,
. . faturamento, ordens de servico em aberto e atendidas, etc. O sistema da suporte a todo o .
Sansys Sistema Comercial ional e d . d 0 diari , vid das d Comercial /
(d_2014) e Operacional setor operacional e de servicos e da apoio diario nas areas envolvidas e nas tomadas de Operacional
— decisdo. Servidor e Bases de Dados ficam localizados na CONASA INFRAESTRUTURA
em Londrina/PR.
Sansys Sistema Comercial ~Sistema de apoio operacional que trabalha em paralelo ao sistema Sansys. Controla e Comercial /
-y
oo
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Mobile e Operacional registra as ordens de servico em aberto e os atendimentos realizados. O sistema funciona  Operacional
(d_2015) online em dispositivos méveis que ficam com o pessoal de operagdo. Servidor e Bases de
Dados ficam localizados na CONASA INFRAESTRUTURA em Londrina/PR.
Sansys Sistema de apoio ao comercial utilizado para registro de leituras de consumo de agua e
Leitura Sistema Comercial emissdo em campo das faturas aos clientes. Comercial
(d_2014)
Sansys Sistema Sistema de apoio operacional que trabalha em paralelo ao sistema Sansys. Controla a
Operacional Operacional area operacional da CAl e da suporte as tomadas de deciséo. Servidor e Bases de Dados  Operacional
(d_2014) P ficam localizados na CONASA INFRAESTRUTURA em Londrina/PR.
SLAWeb Sistema especifico de recadastramento que trabalha em paralelo ao sistema Sansys. .
d_2016 REEEOEEIETEND Gerencia a atualizagéo cadastral de moradores e proprietarios dos iméveis da cidade. Cemergel
Sistema de monitoramento de vazdo de captacdo do Rio Perequé para lagoas de
SCADABR Telemetria Lagoa ~ acumulacdo de agua bruta da ETA Morretes. Possibilita medicdo em tempo real com
de acumulacdo de  monitoramento de vazao instantanea bem como geracéo de gréaficos de acompanhamento ~ Operacional
(d_2015) B P ” . g ]’
agua bruta e histdrico. Ferramenta de utilizada tanto para monitor quanto registrar do uso da 4gua de
acordo com Outorga concedida a CAl.
MEve Aplicativo utilizado para monitoramento via Smartphone de cameras de monitoramento
Y Camera das Lagoas de Acumulacdo de Agua Bruta e ETE. Auxilia a operacdo e segurangca  Operacional
(d_2015) . .
patrimonial.
CMS Camera Aplicativo utilizado para monitoramento via PC de cameras de monitoramento das Lagoas Operacional
(d_2015) de Acumulacéo de Agua Bruta e ETE. Auxilia a operacéo e seguranga patrimonial. P
Sistema utilizado para controle operacional de distribuicdo de agua e coleta de esgoto.
K Nele é possivel verificar o controle de pressdes nas redes de distribuicdo de agua e
omvex ) . = : . o
Scada Tel_emetrla situagdo das bombas ~oIe recglque. O sistema ta_lmbe'm controla pocos elevatorios _de Operacional
(d_2013) Sistema esgoto tanto com relagdo ao nivel quanto a operacionalidade das bombas. Desta maneira
— ele auxilia fornecendo informacgdes técnicas para tomada de decisbes referentes a
operacao.
Sistema que realiza a Gestéo Eletronica de Documentos (GED), sendo uma tecnologia
gue possibilita gerenciar documentos através de WORKFLOW com as seguintes
funcionalidades: incluir documentos, organiza-los de forma eficiente, armazenar como um
TOTVS ECM Sistema banco de dados, proteger de deterioragcdo e extravios, manter as informacdes atualizadas T
) - L ) o e ! odas as
(GED) Gerenciador de para os interessados. Objetiva-se assim a organizacé@o das atividades de todas as areas areas da CA
(d_2014) Documentos para a recuperagao rapida e assertiva das informacdes das guais se necessita, facilitando
pesquisas, localizagbes e cruzamento das mesmas, como também a emissdo de
relatérios, gerando assim praticidade e eficiéncia de processos. Servidor se localiza na
CONASA INFRAESTRUTURA em Londrina/PR.
EzPoint Ponto Sistema suporte para folhas de pagamento utilizado para extracdo de informacdes de RH
(d_2012) ponto eletrénico das unidades e posterior transferéncia de dados ao Microsiga Protheus.
Controle de Sistema de controle de chamados abertos por meio do site ou ligagdo 0800 para nosso
SAC. Usado na apuracao de indicadores de satisfacdo dos Clientes em funcdo dos
Acelerato chamados e . d aC inf ~ ~ iIzad 8 ~ SAC
(d_2016) pesquisa de servigos prestados pela _A:I, as informagGes s&o utilizadas para apoiar as operagGes A
— satisfacio diarias e tomadas de decisdes das areas envolvidas. O sistema é utilizado na CONASA
¢ INFRAESTRUTURA em Londrina/PR.
. Ambiente Interno Servidor de médio porte que tem a finalidade de centralizar e disponibilizar as
Servidor de ~ . <. .

. de Informacdes de uma maneira em que todos os usuarios tenham acesso aos arquivos de Todas as
arquivos Compartilhamento ~ trabalho. As inf des sdo utilizad i des didrias e tomadas de  éreas da CAl
(d_2004) ompartilhamento  trabalho. As informacdes séo utilizadas para apoiar as operagGes diarias e tomadas de  areas da

= de arquivos decis@es das areas envolvidas.
Ambiente interno Utilizado um software Symantec Backup Exec 2012 e um servidor de médio porte que
Servidor de de gerencia os backups das informacdes da empresa em uma Library com capacidade para
Backup 16 Fitas Ultrium LTOS5 de até 3TB cada. Essa medida de seguranca é muito importante TI
armazenamento - . h )
(d_2014) de informacdes caso ocorra algum problema no servidor ou perda de algum arquivo. Servidor se localiza
¢ na CONASA INFRAESTRUTURA em Londrina/PR.
isnlfsc::er:‘n ;iszggg : Murais de gestdo a vista, boletins de controle operacional a4gua e esgoto, plano da Todas as
s (d_2004) qualidade, murais de seguranca do trabalho. areas da CAl

5.C) Como a Seguranca das informacdes é mantida?

Desde 2004 a CAl vem desenvolvendo e aprimorando suas praticas para garantia da seguranga, atualizacao,
confidencialidade, integridade e disponibilidade das informagdes por ela controladas. Todas as ferramentas sao
desenvolvidas e gerenciadas pelo setor de Tecnologia da Informagcdo da CONASA INFRAESTRUTURA. O controle
da seguranca dos dados também € de responsabilidade da area de Tecnologia da Informacdo da CONASA
INFRAESTRUTURA. As informacfes sdo armazenadas e gerenciadas em uma solucdo de Bancos de Dados
reconhecida no mercado de Tecnologia de Informacédo (SQL SERVER). A Tabela abaixo apresenta o conjunto de
recursos utilizados pela CAl para manter a seguranca da informacéo.
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Tabela 5.C1 — Mecanismos de seguranca das informacdes

Estes equipamentos possuem regras especificas que fazem a filtragem inicial dos dados. Correspondem a primeira
barreira de protecdo contra acessos ndo autorizados. Também segmentam a rede em 2 links sendo um
dedicado a utilizacdo de sistemas localizados na CONASA INFRAESTRUTURA e outro para a
navegacao na internet e outros servigos de dados.

Roteadores (d_2016)

Switches (d_2004) Esses equipamentos interligam a rede de dados da CAIl levando as informacdes com confiabilidade, integridade e
- seguranca ao servidor de arquivos e sistemas remotos.
Firewall (d_2016) A CAl possui um sistema de protegédo contra-ataques a dados da rede da empresa através de um firewall DELL

Sonicwall. As regras de firewall e autenticacdo séo estabelecidas na CONASA INFRAESTRUTURA em Londrina-PR.
Controle de acesso ao
Todo acesso a qualquer sistema de informacao da CAl e realizado por meio de controle de senhas e fica localizado
em Londrina-PR. Assegura disponibilidade, confidencialidade e integridade.

sistema de banco de
dados (d_2013)

E um computador de médio porte, onde s&o armazenados os arquivos de trabalho de todos os departamentos da
Servidor (d_2004) CAl. Utilizam também uma ferramenta de “backup”, que é armazenado fora do servidor caso ocorra algum problema
com este. Assegura disponibilidade, confidencialidade e integridade.

Informagdes de maior relevancia também séo arquivadas em meio fisico por periodos definidos nos controles de
registro de cada setor da CAl como forma de garantir sua integridade:

Tratamento de agua e esgoto - laudos externos de andlises de qualidade de &gua e esgoto, boletins de controle
diario, certificados de calibragéo, certificados de qualidade de produtos quimicos.

RH - pastas funcionais.

(d_2004) Comercial - parcelamentos de debito, alteragdes cadastrais, documentos de ligagdo nova e reativagao, OS de corte,
declaragdo de esgoto, declaracdo regularize, notificagdo, OS da viabilidade do redimensionamento de ligagdo de
agua, OS de viabilidade de deslocamento de ramal, Termo de Cancelamento de ligacdo de agua, oficios, relatorios
comerciais e pesquisas de satisfagéo.

Manutencéo — ordens de servico e projetos hidrossanitarios.

Arquivos Manuais

Com o objetivo de assegurar a continuidade dos servi¢cos prestados em situa¢cdes emergenciais, a CAl possui
desde 2014 redundancia no acesso a internet tendo duas operadoras contratadas. Desta forma, em caso de
intermiténcia de um provedor por qualquer motivo, utiliza-se o alternativo, garantindo tanto o atendimento comercial
quanto a continuidade dos servicos na gestdo do setor de manutencdo via Sansys. Nas estacdes de tratamento de
agua e esgoto os boletins manuais de andlise garantem desde o inicio das operagbes da CAl a continuidade do
registro das informacdes em caso de intermiténcia de energia ou eventuais problemas nos computadores. A CAI
também possui instalados no Centro de Controle Operacional (CCO), Estacdes Elevatérias de Esgoto (EEE) e
servidor interno nobreaks desde 2013. Desta forma fica garantida continuidade do fluxo e armazenamento das
informacdes operacionais e comerciais do sistema em caso de oscila¢gdes na rede de energia elétrica recorrentes
principalmente ao longo do periodo de alta temporada de verao.

5.D) Como os conhecimentos mais importantes da organizacao sao desenvolvidos (difundidos
2017)?

A CAIl tem como um dos pilares para concretizacdo de seu planejamento estratégico a difusdo e o
desenvolvimento de forma clara e sistémica dos conhecimentos aplicados a cada processo. Desde 2009 quando deu
inicio ao processo de certificacdo NBR ISO 9001 a empresa vem aperfeicoando de forma continua o fluxo de
informacéo, evitando redundancias no trabalho e consequentemente promovendo maior agilidade nos processos em
todas as areas. O principal e mais efetivo meio para desenvolvimento dos conhecimentos se d& pela interacdo entre
as partes, desde a diretoria técnica até a base da forca de trabalho:

®* Processo de integracdo de novos funcionarios (m_2014): apresentacdo da CAI e CONASA
INFRAESTRUTURA, normas de seguranca, introducdo a NBR ISO 9001, codigo de ética e postura visita as
unidades operacionais.

®* Treinamentos: Realizados periodicamente a fim de introduzir novas praticas ou reforcar o conhecimento
pratico/tedrico daquelas ja utilizadas.

®* Reunido Comité de Gestdo da Qualidade (d_2009): Apresentacao e discussao dos indicadores de cada setor
entre gestores para posterior divulgacdo aos demais colaboradores nas reunifes setoriais € Quadro de Gestao
a Vista.

®* CIPA (Comissao Interna de Prevencdo de Acidentes) (d_2005): Reunides mensais do comité visando
identificacdo e busca de melhorias no que diz respeito a seguranga no trabalho.

* SIPAT (Semana Interna de Prevencdo de Acidentes de Trabalho) (d_2009): Semana de palestras e
treinamentos visando sensibilizacdo e novos conhecimentos referentes a area salide e seguranca.

®* Reunifes Setoriais (d_2014): Periodicidade mensal tem por objetivo a difusdo de informacdes da CAIl por
parte dos gerentes de area para com os colaboradores onde ha dialogo periédico de seguranca (DPS),
discusséao de indicadores e resultados bem como melhorias de processo.
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O envolvimento de toda forca de trabalho dentro do desenvolvimento dos conhecimentos gera nao apenas a sua
retencdo por parte dos colaboradores como também a criacdo de novas praticas oriundas de insights também
originados da prépria base da forca de trabalho. Estes insights que sdo motivados pela clara percepcdo que todos
sdo partes integrantes e fundamentais dos processos e principalmente de suas melhorias, dentro de uma visao
sistémica dos processos que integra todas as atividades da CAIl. Os insights sdo transformados em novos
conhecimentos de forma concreta junto aos gestores de area nas reunides setoriais onde a equipe torna-se parte
central do desenvolvimento dos processos. Desta maneira, os colaboradores séo participantes efetivos da elaboracao
de todas as instrucdes de trabalho referentes as atividades desempenhadas bem como suas revis6es. Assim, a CAl
entende que o conhecimento ndo sera apenas difundido, mas principalmente, incorporado de forma pratica e
concreta, com aplicacdo efetiva no ambiente de trabalho elevando a agilidade, a eficiéncia, os resultados obtidos com
as atividades desempenhadas e consequentemente a competitividade da empresa. A Tabela abaixo apresenta os
principais conhecimentos da CAI, como estes sdo difundidos, desenvolvidos e melhorias recentes obtidas:

Tabela 5.D1 — Principais conhecimentos da CAl

¢ Integracéo

RGeS SEEiEs e Participagcdo do PNQS 2017 com a

incorporacéo dos seus indicadores no sistema

Misséo, viséo e politica da

qualidade * I\/_Iutrals e B R(?tgnlo(jes me'rsles del_c?n;lllse de gestdo da qualidade permitindo a aumento
(d_2009) . \ngsi dor critica do comite da qualidade no nivel de detalhe analitico aos controles de

« GED processo da CAl.

e Integracdo
Codigo de ética e postura e Treinamentos e Reunibes trimestrais do Comité e Contratacdo de consultor corporativo para
(d_2016) e Servidor de Compliance da CONASA treinamento referente ao Compliance a partir

— e E-mail INFRAESTRUTURA de 2017.

e GED
Normas e recomendacdes :!ﬂtﬁﬂrarﬁaﬁt e Reunides CIPA e Criado em 2015 com manual de integracéo
de Seguranca do ’ reinamentos e Reunies mensais de andlise para prestadores de servico a CAl (IT SGQ
Trabalho, ~ Saude  ° D|a|og~os s SEIEN) critica do comité da qualidade SEG 020).
Ocupacional e Meio O INEIEIES I 2115 o SIPAT eCriado manual de procedimentos para
Ambiente (d_2004) : zeErl\Sldor » Inspecdes de seguranca visitantes em 2015 (IT SGQ SEG 004).

e Integracdo

e Treinamentos e Revisdo das instrucdes de trabalho das
Planos da qualidade, e Reunides Setoriais estacdes de tratamento de agua, esgoto e
instrucdes de trabalho e e Murais de Plano da e ReuniGes Setoriais laboratérios em 2017 com a inclusdo de
boletins de controle Qualidade e Capsula de Ideias imagens otimizando o processo de
operacionais (d_2009) e Instrucdes de Trabalho aprendizagem e consulta referente aos

e Servidor conhecimentos aplicados.

e GED

Relatério Comercial
Relatério Operacional
Relatério do Conselho
de Administracéo

e Recadastramento

e Amarracdes de redes e ramais
realizadas pela equipe de
manutencao hidraulica

Cadastro e informagdes
técnicas das unidades do
sistema de agua e esgoto

e Realizado recadastramento das ligacdes de
agua e esgoto em 2017 auxiliando na
identificacdo de possiveis ligacbes de agua

(d_2004) e Sansys e Atualizacio mensal dos mapas subdimensionadas e/ou fora do padréo.
e Servidor cadastrais
e Sansys
o e Mural de gestéo a vista L
Informagdes sobre Relatério Comercial e Reunides setoriais * Participagéo do PNQS 2017 com a
servicos realizados e « Relatério Operacional e Reunides mensais do comité da  incorporacéo dos seus |nd|ca(_i(_)res no sistema
status de Relatori dp C h qualidade de gestdo da qualidade permitindo a aumento
acompanhamento ¢ dezgorl_o_ D (CenEEe no nivel de detalhe analitico aos controles de
(d_2014) & Al e processo da CAI.
e Apresentacdo de
Diretoria
¢ Relatério Comercial
InformagBes  sobre os  * Relatério Operacional N g e Realizado recadastramento das ligagdes de
clientes, consumo, nimero ~ * Relatdrio do Conselho  * Zg:]ssor;ahzagao do sistema dgua e esgoto em 2017 atualizando
de ligacbes e economias de Administrac&o . Reca)(;astramento informagdes que possibilitaram a negativagao
(d_2004) e Sansys de clientes por inadimpléncia.
elniciada em 2017 implantagdo de novo
sistema de telemetria possibilitando o
Controle operacional em aumento de grandezas monitoradas com
tempo real dos processos e Sistema on line Komvex e Reunifes setoriais incluséo de graficos comparativos. Este tipo
operacionais de é&gua e Scada e Benchmark de conhecimento permitira maior controle da
esgoto (d_2013) informagcdo, aumento da capacidade de
armazenamento de banco de dados e
agilidade no tempo de resposta.
Informagbes  sobre a ©® Sisagua (Sistema de e ReuniGes setoriais e Incorporagdo dos indicadores do PNQS no
informacé&o de vigilancia e Reunides mensais de andlise sistema de gestdo da qualidade em 2017
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critica do comité da qualidade

qualidade da
(d_2004)

agua da qualidade da agua
para consumo humano)
— Vigilancia Sanitaria

e Divulgacdo na Conta de
agua

¢ Divulgagao dos
indicadores de
qualidade nos murais
de gestdo a vista

¢ Relatério Comercial

e Relatdrio Operacional

e Relatério do Conselho
de Administragéo

e GED

¢ Relatério Comercial

o Relatério Operacional

e Relatério do Conselho
de Administracéo

o Apresentagdo de
Diretoria

e Publicacdo anual do
Balancgo

Informagdes  financeiras

(d_2004)

o Reunibes gerenciais

e Reunibes do
administracéo

conselho

de

permitindo a aumento no nivel de detalhe
analitico aos controles de processo da CAl.

e Incorporacao dos indicadores do PNQS no

sistema de gestdo da qualidade em 2017
permitindo a aumento no nivel de detalhe
analitico aos controles de processo da CAl.
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6.A) Como a organizacao do trabalho é definida?

A Estrutura Organizacional é definida e implementada com base nas diretrizes corporativas com alteracdes definidas
pela Direcdo com foco no trabalho em equipe, favorecendo assim a integracéo, o dialogo entre todos os integrantes
da organizacdo, o comprometimento pela busca de melhorias aumento da eficiéncia das atividades e
consequentemente, resultados satisfatérios para a empresa. A Estrutura Organizacional da CAIl é formada pela
Diretoria, Coordenacdo, Supervisdo e demais cargos, conforme Organograma Funcional (P5). Sdo acompanhadas
mediante a supervisdo diaria, reunides e analise de indicadores. Atualmente, para elaboragdo do perfil do cargo,
utiliza- se a Descricdo de Cargos (A2 IT SGQ RHU 001) (d_2010), que tem como objetivo uma linguagem Unica de
cargos nos setores da CAIl, destacando a autonomia dos diversos niveis da forca de trabalho para definir e gerir os
processos.

O Programa de Estagio (d_2010) tem a funcao de
propiciar ao estagiario o aprendizado social, profissional
e cultural. Foram incorporados a forca de trabalho
regular as contrataces temporarias (d_2014), que visam
um melhor atendimento comercial e vigilancia em
elevatérias de esgoto na alta temporada, periodo critico
para a operacdo. Foi implantado o Programa Jovem
Aprendiz (m_2016) que visa a iniciacdo e capacita¢éo
profissional de jovens ao mercado trabalho.

Os colaboradores tém a oportunidade de contribuir
como a melhoria dos processos, seja no contato direto
com gestor, ou através das reunifes setoriais (d_2014),
das Pesquisa de Clima Interno (m_2017) ou através da
Céapsula de Ideias (m_2016) que tem por funcao
apresentar ferramentas inovadoras de trabalho visando

uma otimizacdo dos processos e combate aos
desperdicios.

6.B) Como as pessoas mais adequadas sao selecionadas, interna e externamente?

O processo de selecdo e contratagdo de pessoas
da CAI esta escriturado conforme (IT-SGQ-RH 001 —
Recrutamento e Selecdo) (m_2016) e é composto por 7
etapas:

A empresa garante que as pessoas Sao
selecionadas e contratadas em consonéncia com as
estratégias e o modelo de negdcio da organizagdo por
meio da Descri¢éo de Cargo, no qual ndo ha limitador de

idade, sexo e raca. E utilizado um roteiro de entrevista
(m_2016) que tem a funcdo de padronizar e deixar
candidatos em niveis de igualdade no processo. No caso

Tabela 6.B1 — Etapas do processo de selecado e
contratacdo de pessoas.

& " Recebimento de curriculos de diversas fontes; de equilibrio entre candidatos finalistas, pode ser
2 Separagéo dos candidatos dentro do perfil para o cargo; utilizado a Prova de Raciocinio Logico (m_2016) ou
3| Contato por telefone/e-mail com os selecionados; especifica (m_2016). Em um primeiro momento, sao
4 Entrevista com responséavel pelo RH e Gestor da area; avaliados pela area de RH e gest(_)res enVOIV'_dOS 0s

Encaminhamento a exame admissional e solicitagao de colaboradores da CAl (d_2007), afim de Va|0rlrza|’ 0s
5 documentos pertinentes; talentos internos, desde que haja perfil compativel no
6  Entrega dos documentos e abertura de conta salario; quadro, atendendo pré-requisitos para vaga em aberto.

Manual de Integracao.

No seu primeiro dia de trabalho, o novo colaborador é integrado a empresa visando agilidade na adaptacéo e
preparando-o para a execucao das suas funcdes conforme Manual de Integracdo (A3 IT SGQ SEG 001) (m_2016). O
mesmo € apresentado aos representantes de todas as areas, video institucional corporativo (d_2014) e demais
postos de trabalho (m_2016) como estaces de Tratamento de Agua e Esgoto. Os novos Integrantes também s&o
apresentados a Politica da Qualidade, Missao e Visdo da CAl. Nesta oportunidade € apresentada a OSS (Ordem de
Servico de Seguranca) (A1 SGQ SEG 001) (d_2014) e ao Codigo de Etica e Postura (m_2016) da empresa. Ao final
da integracdo, o novo Integrante recebe todos os itens necessarios para o desempenho de sua funcdo e
identificacdo. O mesmo € entdo direcionado e apresentado a area de atuagdo, onde é treinado e orientado nos
procedimentos pertinentes ao setor.

6.C) Como o desempenho das pessoas, incluindo lideres, é avaliado?

O desempenho da forga de trabalho € avaliado por meio da Avaliacéo Individual (IT-SGQ-RHU-002) (m_2016)
em dois momentos. Inicialmente, em caso de admiss@es, a avaliacdo do integrante é efetuada no primeiro trimestre
apos seu ingresso na empresa, por meio da Avaliagdo de Desempenho pelo gestor de area. Anualmente, da mesma
forma, é avaliado todo corpo funcional. A mesma é realizada por meio de um formulario que visa analisar de modo
geral as caracteristicas do colaborador e seu nivel de alinhamento a cultura organizacional. O modelo de avaliacdo
de desempenho geral da empresa é apresentado na Figura 6.C1.

3
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Figura 6.C1 - Avaliacdo de Desempenho

- - A1 IT-SGQ-RHU-002
»n CONASA AVALIAGAO DE DESEMPENHO T REv.on

01/09/2016

Resultados COMPORTAMENTAIS e TECNICOS da CAI

Iniciativa

Comunicagdo

8,1
Disciplina Produtividade

6.D) Como as pessoas sao reconhecidas por contribuicoes extraordinarias e incentivadas a
atingir e superar metas?

Os colaboradores sdo reconhecidos e incentivados como demonstrados na Tabela 6.D1. As formas de
recompensa podem ser as mais variadas, dependendo do caso que podem ser folgas do trabalho, entrega de
brindes, propensdo a participagbes em cursos, palestras e congressos, além de promocdes de cargo, quando
oportuno. Tais reconhecimentos e incentivos tem por finalidade o atingimento das metas estabelecidas pela CAl.

Tabela 6.D1 - Reconhecimento e Incentivo

Tem o intuito de gerar ideias extraordinarias que podem ser reconhecidas e premiadas

3 i 201
GlaibieB ks (Ao através de folgas de trabalho, brindes, indicacGes para participagdo em eventos, etc.

Avaliagdo que destaca empregados que podem ser premiados com folgas de trabalho,

i iaca D 201
FETETEET D | e e s EEsEmpEiD T HTilE) brindes, indicagdes para participagdo em eventos, etc.

Bolsa de estudo de percentual a ser definido para colaborador destaque, em estudo

ilio E a 2
A EEEED (L AL compativel com atividade da empresa.

Retorno dado pelo gestor em relagdo as atividades diarias do colaborador, resultados

RESLLEEE i) esperados, postura, etc.

Todo o corpo funcional é comtemplado, desde treinamentos técnicos, Gestao,

Incentivo Programa Anual de Treinamento (d_2010 X .
g el ) Comportamentais, Desenvolvimento Pessoal, entre outros.

Datas Comemorativas (d_2014) Lembrangas em datas como: Dia Internacional da Mulher, Dia do Trabalhador, Dia dos
- Pais/Md&es, Campanhas como o Outubro Rosa e Novembro Azul.
Figura 6.D1 — Reconhecimento/Brindes Figura 6.D2 — Figura 6.D3 —
(2016) Reconhecimento/Congresso RH (2017) Reconhecimento/Assembleia (2016)
— v T } ”

" IR

6.E) Como as pessoas sao capacitadas e desenvolvidas?

Além dos treinamentos iniciais como a integracéo (d_2010) que inserem 0s novos colaboradores a cultura da
empresa e os treinamentos especificos relacionado a fungéo, os gestores realizam o levantamento das necessidades
de capacitagcdo e desenvolvimento das pessoas buscando aumentar a competitividade da CAl, voltadas para o éxito
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de estratégias e para a melhoria do desempenho individual, com base em oportunidades e demandas que eles
proprios identificam. A necessidade de capacitacdo também pode ser identificada por meio das préaticas e dos
processos descritos nos procedimentos e instruges de trabalho de cada &rea, ou por necessidade de atualizacdes
tecnoldgicas. As necessidades dos Integrantes sdo consideradas na concepc¢do da forma de realizagdo dos
programas de capacitagdo e de desenvolvimento por meio da interagcdo do Integrante com o gestor e apoio da area
de RH. Desta forma, as liderangas e os integrantes participam da definicdo de qual a melhor forma de realizacéo de
sua capacitacdo, podendo ser, por exemplo, participagdo em cursos internos e externos, seminarios, palestras,
visitas, estagios em outras areas e orientacao.

A realizagdo dos programas de capacitacdo e de
desenvolvimento & concebida por meio do Programa
Anual de Treinamentos (A2 IT SGQ RHU 002) (d_2010)
demonstrado na Figura 6.E2. Criado com o intuito de
atingir os objetivos estratégicos, buscando melhorias
técnicas e comportamentais dos Integrantes por meio de
cursos, palestras, visitas técnicas etc. Toda a
capacitacao é alinhada as metas da empresa e ao peffil
de cargo de cada colaborador. Esses treinamentos,
visam aprimorar o conhecimento, o entendimento, a
aceitacdo da Cultura, a competéncia da tarefa
empresarial, a capacidade de desenvolver- se enquanto
conduz a tarefa empresarial.

R

Figura 6.E1 _ Treinamento/Integragdo (2016)

Figura 6.E2 — Programa Anual de Treinamento.

e
s~ CONASA PROGRAMA ANUAL DE TREINAMENTO 2017 AT

Aguas de tapema 27/05/2015

CIPA - Comisséo interna de Prevencéo de Acidentes. Interno

Dialogo Periédico de Seguranca Interno

Excel (Basico / Intermediario / Avangado) Externo

Gestéo em lideranga Externo

Integracao da Companhia / Seguranca Interno

Interpretacdo da 1ISO 9001/2015 Externo

NR 18 - Procedimento em Obras Interno

NR 33 - Espacgo Confinado Externo

NR 35 - Trabalho em Altura Externo

PNQS Externo

Programa 5S Interno

Programa Jovem Aprendiz Externo

Qualidade no Atendimento ao Cliente Externo

SIPAT - Semana Interna de Prevencgao de Acidentes de Trabalho Interno

Area emitente: Recursos Humanos Elaborado por: Vitor Manarick REALIZADO
Atualizagdo: 04/01/2018 Aprovacao Diretoria: Eduardo Vergutz PROGRAMADO

Figura 6.E3 — Treinamento NR 35 (2017)

\

Figura 6.E4 — Treinamento Comissdo CIPA (2016)
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Figura 6.E6 — Treinamento Brigada de Incéndio (2015)

6.F) Como os riscos relacionados a saude ocupacional e a seguranca das pessoas sao
tratados?

Desde 2004 os principais fatores relacionados a salde ocupacional e a seguranca sdo identificados e
revisados anualmente, como forma de melhorar o local de trabalho, por meio da atuacao da area de Seguranca, que
contempla principalmente os seguintes métodos:

e Estudos especificos conduzidos pelas &reas de RH e Seguranca;

e Levantamento dos riscos;

¢ Inspec¢bes de seguranca, realizadas por técnico de seguranga, nas diversas areas, atendendo a uma

programacéao prévia ou ndo programada;

e Atuacdo da Comisséo Interna de Prevencao de Acidentes — CIPA,;

e AvaliagOes periddicas do Servico Especializado em Seguranca e Medicina do Trabalho — SESMT.

Essas informagfes sdo consolidadas pela area Seguranca, para atender as estratégias e planos, e as
necessidades de melhoria do ambiente de trabalho. As areas de perigos e riscos sao identificadas como restritas e
apenas pessoas capacitadas poderdo acessa-las. As condi¢cdes dos ambientes de trabalho séo identificadas durante
inspec¢des ndo programadas.

As principais acdes relacionadas a melhoria do ambiente de trabalho de forma a zelar pela seguranca e
integridade fisica dos colaboradores sao descritas Tabela 6.F1.

CIPA (d_2006)

PCMSO (d_2006)

PPRA (d_2006)

LTCAT (d_2006)

TREINAMENTOS
(m_2014)
CAMPANHAS
(m_2009)

DPS (m_2014)

SESMT(d_2013)

EPIS (d_2004)

EXAMES
(d_2004)

MAPA DE RISCO
(d_2014)

Tabela 6.F1 — Agbes da Area Seguranca

(Comissao Interna de Prevencdo de Acidentes) — visa a prevencdo de acidentes e doencas relacionadas ao trabalho,
buscando conciliar o trabalho com a preservacéo da vida e a promocéo da saude de todos os Integrantes;

(Programa de Controle Médico e Saude Ocupacional) — estabelece o controle de saude fisica e mental do Integrante em
funcéo de suas atividades, e obriga a realizacdo de exames médicos admissionais, periddicos, de mudanca de funcao, de
retorno ao trabalho e demissionais. O Médico do Trabalho analisa 0 PPRA e define os exames necessarios de acordo com
os riscos de cada atividade;

(Programa de Prevencdo de Risco Ambiental) — os riscos quimicos, fisicos e biolégicos sdo levantados, verificados e
analisados com os objetivos de verificar o grau de eficacia das medidas de prevengdo e mitigacéo dos perigos e riscos de
Salde e Seguranca no Trabalho - SST, assegurar o cumprimento de parametros legislados e/ou de boas praticas de SST e
garantir o atendimento as condicdes de SST na CAl. A realizacdo desse trabalho segue as etapas: antecipacdo e
reconhecimento dos riscos; estabelecimento de prioridades e metas de avaliagdo e controle; avaliagdo dos riscos e da
exposicdo dos Integrantes; avaliacdo da eficacia da prevencdo de riscos ambientais; registro e divulgacdo dos dados. A
abrangéncia dessa etapa de antecipacado e reconhecimento deve considerar os Agentes Fisicos, Quimicos e Biologicos;

(Laudo Técnico de CondigcBes Ambientais do Trabalho) — elaborado com o intuito de documentar os agentes nocivos
existentes no ambiente de trabalho e concluir se estes podem gerar insalubridade para os trabalhadores eventualmente
expostos. Somente é renovado caso sejam introduzidas modificacdes no ambiente de trabalho;

Treinamentos de Espacgo Confinado, Trabalho em Altura, Brigada de Incéndio, etc.

Campanhas de imunizagéo da gripe, Hepatite A, prevencao de doencas infectocontagiosas, etc.

Dialogo Periédico de Seguranga — treinamento de curta duracéo realizado no inicio da jornada de trabalho, no qual se obtém
e se transmite informacdes referentes ao ambiente e riscos de cada area e/ou atividades, saude e qualidade de vida;

(Servico Especializado em Engenharia de Seguranca e em Medicina do Trabalho) dimensionado, que usa conhecimentos
multidisciplinares promovendo a salde e a integridade fisica do Integrante dentro da organizagao;

Fornecimento de EPIs certificados e aprovados, necessérios para desempenhar atividades especificas;

Encaminhamento médico dos Integrantes, caso haja alguma alteragdo em seu estado de saude verificado nos exames
admissionais e periodicos;

Mapas de Risco — identificam os agentes de risco de cada area;
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Ordem de Servico de Saude e Seguranca do Trabalho — é um formulario destinado a orientagdo do trabalhador, que

OSS (d_2014)
prevencédo de possiveis acidentes.

PALESTRAS

(d_2009) Integrantes;

descreve os riscos da sua atividade, procedimentos de seguranca e proibicdes no seu dia a dia de trabalho, buscando a

Diversos temas sdo promovidos durante a SIPAT, por exemplo, agregando valores, melhorando a qualidade de vida dos

6.G) Como o bem-estar e a satisfacao das pessoas sao avaliados e desenvolvidos?

Sao promovidos através da disponibilizacdo de
beneficios e acdes desenvolvidas para melhoria da
qualidade de vida dos colaboradores. Fatores que
afetam o bem-estar e a satisfacdo dos colaboradores
sdo diagnosticados por meio da pesquisa de Clima
Interno (m_2017), realizadas duas vezes ao ano. A
pesquisa € realizada por meio de um questionario
estruturado com perguntas abertas e fechadas, que
todos os integrantes s&o convidados a responder.

Desta forma sdo levantadas as necessidades
das pessoas, e gestores devem montar um plano de
acdo para tratativas destas. A CAl coloca a disposicao
de todos os colaboradores vérios beneficios, séo eles:

Tabela 6.G1 — Beneficios

Plano de Saude
(m_2017)

Plano Odontoldgico
(d_2008)

Seguro de Vida
(d_2008)

Ticket Alimentacao /
Cesta Basica
(m_2014)

Vale Transporte
(d_2004)

Empresa paga 100% do valor das mensalidades
dos colaboradores. Demais despesas ficam a
encargo dos empregados.

As mensalidades ficam a
colaboradores.

encargo dos

Empresa paga 100% do valor dos colaboradores.

Valor pago pela empresa é o estabelecido em
CCT (Convencao Coletiva de Trabalho) referente
a alimentagéo e cesta basica dos colaboradores.

Quando solicitado, a empresa concede o VT a
trabalhador para deslocamento (6% do SB é
descontado em folha

Destacam-se como acdes desenvolvidas para a melhoria da qualidade de vida fora do ambiente de trabalho:

Tabela 6.G2 — A¢bes/Qualidade de Vida

Uma vez por més, nos reunimos para
celebrar o0s aniversariantes do
respectivo  més. Promove a
integracdo e  valorizagdo dos
colaboradores.

Aniversariantes do més

(d_2014)

Visa aumentar a empregabilidade e o
conhecimento.

Evento promovido pela prefeitura da
cidade. Promove a integracdo e
valorizagao dos colaboradores.

Bolsa de Estudo (d_2007)

Encontro dos Amigos da
Cidade (d_2012)

Promove a integracdo e valorizagao
dos colaboradores.

Confraternizagdo de Fim de
Ano (d_2004)

Figura 6.G1 — Encontro dos Amigos (2016)
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7.A) Como sao definidos os requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da cadeia de
valor?

A CAI busca permanentemente a satisfacdo de seus usuarios, acionistas, fornecedores e colaboradores,
garantindo a preservacao do produto durante o processo e entrega no destino pretendido. Atendendo rigorosamente
as Leis vigentes com relagdo a qualidade da agua produzida e distribuida, e toda a legislacao referente ao tratamento
e a disposicao final do esgoto.

Também executa analises e controles horarios e diarios em laboratorios fisico-quimico e bacteriolégico proprios
afim de evidenciar a conformidade do produto. As ETA’s (Estacdo de Tratamento de Agua) e a ETE (Estagéo de
Tratamento de Esgoto) possuem Planos da Qualidade os quais determinam os requisitos relativos aos produtos, e
estabelecem as atividades a serem executadas como medi¢cdes, monitoramento, inspecdo e atividades de ensaio,
bem como, os critérios para a aceitacdo do produto.

Os dispositivos de medicdes que
afetam a qualidade do produto sao Figura 7.A1 — Cadeia de Valores
calibrados e verificados conforme a .
instrucdo de trabalho Controle de Gestdo
Calibracdo de Equipamentos IT-ETALAB-
030. As coépias dos registros dos

Recursos Humanos

Seguranca no Trabalho

Alividades
de Apoio

resultados da calibragdo s&o arquivadas Sistema de Gestio da Qualidade

no CPntroIe Operacional localizado na Conaca Tialding rdicaGommraeh

Estacéo de Tratamento de Esgoto. -
Para determinar e desenvolver os |z o ) ) )

processos necessarios para a realizagdo |3 5[ Mgﬁﬁ;:ﬁzgo Comercial | OReracéo | Operacao

do produto, a CAl elaborou sua cadeia de |2z T

valores identificando quais sdo suas
atividades primarias e suas atividades de
apoio, conforme figura 7.A1, e o0s
requisitos pertinentes a cadeia de valor
estdo  descritos na tabela  7.A3.

Além dela elaborou-se um fluxograma de trabalho (d_2014), conforme Figura 1.B1 para cada um dos
processos desenvolvidos pela CAl de modo a organizar a operacdo dos mesmos bem como definir a sequéncia e
interacdo entre eles, além de assegurar a disponibilizacdo de recursos e informagdes necessérias para a operagéo e
monitoramento das atividades desses processos administrativos e operacionais.

Para implementar as acdes necessarias para atingir os resultados planejados e a melhoria continua desses
processos a CAl, conta com o Comité da Qualidade, grupo que realiza o gerenciamento dos indicadores de
desempenho.

Com a participacdo no Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento e afim de melhorar o gerenciamento dos
indicadores de desempenho, foram unificados os indicadores anteriormente utilizados pela ISO 9001 com os do
PNQS (m_2017).

Figura 7.A3 — Principais requisitos da cadeia de valor (2016)

Captacao, Produgéo e Atendimento rigoroso as Leis vigentes com relacdo a Sociedade e Isp01, Isp02,
Distribuicao de agua qualidade da &gua produzida e distribuida. Poder Concedente. Isp14, Isp20.
Coleta e Atendimento rigoroso as Leis vigentes com relagdo ao Sociedade e ICmO06, Isp03,
2 Tratamento de Esgoto tratamento e a disposicao final do efluente. Poder Concedente. 1sC09.
B
S n Qualidade e rapidez no atendimento, baixo custo dos Usuarios e Poder IS0z, [ISms,
£ Comercial . f P S : 1Sp10, ICmMO06 e
= servicos, tarifas acessiveis, disponibilidade do servigo. Concedente. IESAP
. ~ Assegurar a execugdo dos servicos de manutengdo de >
Servicos de manutencéo de : A Usuérios e Poder 1Sp10, Ipa02,
rede forma eflcaz_, com qualidade e dentro dos prazos Concedente. ISP14
preestabelecidos.
Objetivo de suprir a CAl com materiais, produtos,
. servicos e equipamentos necessarios ao atendimento ~ Fornecedores, Acionistas
Suprimentos ; . L IFro1
- com qualidade respeitando os prazos e minimizando e Colaboradores.
'g_ custos operacionais.
< A A CAl busca a promog¢éo e desenvolvimento do capital 1Pe03, IPe04,
R POl et intelectual dos seus colaboradores CelEimarEeies, IPe05, IPel2
- n A CAIl busca permanentemente a melhoria continua da Indicadores do
Clesib ek Quelieal eficiéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade ClsltoEnes SGQ
- Af Assegurar a eficacia do Sistema de Gestdo da Ryet IFn01, IFN03 e
Cesie 2 e e Qualidade e Operacional da CAl. NEESES, EBITDA.

7.B) Como os processos da cadeia de valor sao controlados?

Para controlar os processos da cadeia de valor a CAl possui um Sistema de Gestdo da Qualidade que auxilia
na garantia de exceléncia dos processos e consequentemente na qualidade do produto final. Os documentos que
compreendem o SGQ séo:
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* Manual da Qualidade (d_2009): Descreve a politica da qualidade, os objetivos e diretrizes da qualidade e a
interacdo dos processos, além dos requisitos estatutarios e regulamentares da empresa e do sistema da
qualidade e demonstrando a capacidade em fornecer produtos que atendem os requisitos regulamentares
aplicaveis e objetivando o aumento da satisfacéo do cliente.

®* Procedimentos (d_2009): Procedimentos relacionados as atividades que devem ser devidamente
documentados e consistentes no ambito de atender os requisitos obrigatérios da norma NBR 1SO 9001:2008 a
qual a empresa é certificada.

® Instrucdes de Trabalho (d_2009; m_2016): InstrucBes de Trabalho sdo usadas para detalhar em nivel
operacional as atividades a serem desenvolvidas em cada processo da CAIl. Os fluxogramas de cada processo
indicam suas respectivas Instru¢des de Trabalho, quando aplicavel.

* Anexos (d_2009): Sao modelos de formularios e referéncias utilizados para complementar e evidenciar o
Sistema de Gestdo da Qualidade.

®* Registro da Qualidade (d_2009): Registros da Qualidade sédo estabelecidos e mantidos para prover
evidéncias da conformidade com requisitos da operacao eficaz do sistema de gestao da qualidade.

®* Controle de Documentos (d_2009): O Controle de Documentos esta descrito e implementado através do
Procedimento PR-SGQ-COR 001 — Controle de Documentos e Registros. Tem como objetivo estabelecer uma
sistematica para descricdo de documentos internos e externos, bem como sua emissdo, aprovagao, revisao,
distribuicdo e cancelamento dos mesmos.

® Controle de Registros (d_2009): O Controle de Registros é estabelecido e mantidos para prover evidéncias
da conformidade com requisitos e da operacéo eficaz do sistema de gestdo da qualidade. Registros devem ser
mantidos legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis. Estes registros evidenciam a conformidade com
requisitos e com a eficicia do sistema de gestédo da qualidade.

* Plano da Qualidade (d_2009): Estabelece a periodicidade de monitoramento, responsaveis e os critérios para
a aceitacdo do produto de acordo com requisito interno e legislacdes vigentes. Estabelece as a¢cdes em caso
de ndo conformidade.

Em busca de melhoria continua na qualidade e eficiéncia dos processos no ano de 2016 foram recriadas as
Instru¢des de Trabalho, conforme figura 7.B1 adicionando fotos e tornando os itens mais claros e objetivos, afim de
facilitar a execucéo dos processos, podendo um colaborador executar a atividade com exceléncia sem que haja a
necessidade de outrem acompanha-lo.

A CAl, conta com o Comité da Qualidade, grupo que se reline mensalmente e realiza o gerenciamento dos
indicadores de desempenho, conforme descritos na tabela 7.A3. O responsavel por cada area apresenta 0s seus
indicadores através de graficos/dados. Se as metas ndo estiverem sendo alcangadas € elaborado um plano de acao
visando corrigir as situagfes indesejadas. Caso 0 problema seja de média ou grande complexidade é solicitado apoio
da equipe técnica da CONASA INFRAESTRUTURA, visando a solugéo.

A empresa pretende melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestdo da qualidade e fara isso por
meio de sua politica da qualidade e seus respectivos objetivos, pela avaliagdo do resultado de auditorias e anélise de
dados, além da adocdo de ac¢Bes corretivas e preventivas e andlise critica pelo principal executivo e comité da
qualidade.

As sisteméticas para eliminar as causas de ndo conformidade bem como evitar sua repeticdo séo definidas
no procedimento documentado PR-SGQ-002- Nao Conformidades, Ac¢des Corretivas, A¢Bes Preventivas e Produto
N&o Conforme o qual determina ainda que as a¢des corretivas devem sanar as causas das ndo conformidades
encontradas.
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Figura 7.B1 — Novo modelo Instrugéo de Trabalho

INSTRUCAD DB _TRABALHO IT-BT8-06
-y Ope i do Ghat Revisdo: 00
M CONASA r-qno izte=ma -
el da’ Clowo Ok Data: 01/11/2016
Paginasz: 2 de 7
3. Verificar se existe sobra de cloro nesse conjunte ligande

> a0 mandeesro;

a0 sistenma ¢ verificande se ha

4. Fechar a valvula do cilindreo;
5. Fechar a valvula da linha de dosagem;
€. Fechar a wvalvula de esfera;

7.C) Como a organizacao analisa e melhora os produtos e os processos da cadeia de valor?

Para realizar a melhoria dos produtos e processos a CAIl conta com diversas praticas de analises para a

identificagdo de pontos que necessitam modificacdes. As formas de analises utilizadas sé&o:

N Satisfacado dos clientes: As informacdes relativas as percepg¢des dos clientes sao obtidas através de
pesquisas e de um processo pés-venda (checagem telefénica e por amostragem de solicitacdes de servigos
gue possam ser medidos), conforme ja elencado no critério 3 Cliente item (E).

. Auditoria Interna: S&o executadas auditorias internas a intervalos planejados para determinar a
consisténcia e eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade estabelecido e implementado conforme PR-SGQ-
003 — Auditoria Interna.

. Medicdo e monitoramento de processos: Para aplicacdo, monitoramento e medi¢cdo dos processos
procurando alcancar resultados planejados 0os mesmos sdo providos de procedimentos e instrucBes de
trabalho definindo a forma de execucéo de qualquer atividade.

. Medicdo e monitoramento de produto/servico: Para medir e monitorar as caracteristicas do
produto/servigo, verificando se seus requisitos séo atendidos, foi elaborado o plano de qualidade da ETA e
ETE definindo os critérios de aceitacdo, bem como os registros e pessoas envolvidas.

. Controle de produto/servico ndo — conforme: A CAIl dispde do procedimento PR-SGQ-002 - Nao
Conformidades Ac¢bes Corretivas Acbes Preventivas e Produto Ndo Conforme para assegurar que produtos
gue ndo estejam em conformidade com os requisitos adequados, sejam identificados e controlados para
evitar seu uso ou entrega nao intencional.

. Analise de dados: Para demonstrar a eficacia do sistema de gestdo da qualidade e avaliar onde

melhorias podem ser realizadas, o principal executivo junto com o comité da qualidade relne-se
mensalmente para analise dos indicadores de desempenho.

. Cépsula de ideias: sdo ideias elaboradas pelos proprios colaboradores que visam formas de
economizar materiais, organizacao do trabalho, higiene, seguranca, entre outras (m_2017).

. Pesquisa de Clima Interno: conforme ja elencado no critério Pessoas 6 item (G).

. Benchmark: conforme ja elencado no critério Cliente 1 item (C).

Na tabela 7.C1 sdo apresentadas algumas melhorias e inovac¢des recentemente implementadas em produtos

e em processos da cadeia de valor.
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Tabela 7.C1 — Melhorias e Inovacgdes.

Alta Direcdo - Adocao indicadores PNQS-GRMD - Melhora no controle e anélise dos dados 2017
- Inicio operagéo com uso de 2013
eradores em todas as unidades q B e .
Operagio e Manutencéo gperacionais durante a temporada de Garantia de operagéo ininterrupta das unidades do SAA e SES
= - Melhoria na Seguranca e controle operacional das unidades
verao. 2014
- Contratacéo de vigias temporarios
Comercial - SAC - Maior imparcialidade na analise de reclamacdes e elogios dos 2016
usuérios
. - Reforma UASB 1 - Melhoria na qualidade do efluente tratado. 2017
Operacao ETE " , o .
- Voluta desaguadora de lodo - Remocao continua de lodo, aumento na eficiéncia do sistema
- Construcéo ETA Compacta Morretes - Aumento na capacidade de producéo em 100 I/s e melhoria da 2017
- Nova bomba de aducdo Morretes gualidade da agua distribuida
- Novo reservatério Na ETA Morretes - Aumento na capacidade de recalque
Operagdo ETA’s - Instalagc&o bombas dosadoras de - Aumento na capacidade de armazenamento em 4.000m?
sulfato de aluminio tipo Nemo na ETA - Melhoria no controle consumo de produtos quimicos e
Areal seguranga no processo de tratamento
- Gerador de Hipoclorito ETA Areal - Melhoria no controle do processo, seguranca operacional e
reducao do custo do processo.
Sistema de Gestao - Consolidagao dos indicadores - Melhoria no controle dos processos. 2017

da Qualidade PNQS/ISO

7.D) Como os fornecedores sao selecionados e avaliados?

Os fornecedores e prestadores de servi¢cos que atuam diretamente com a CAl, séo selecionados e avaliados
pelos gestores responsaveis com o apoio do setor de compras do GRUPO CONASA e com base no Manual de
Avaliacéo e qualificagdo de Fornecedores.

Para os fornecedores de materiais de uso comum s&o levados em consideragéo as verificac6es de preco,
gualidade e prazos do produto e servicos e referéncias de atuagdo no segmento. A CAIl prioriza parcerias locais,
como forma de valorizar a comunidade, desde que o fornecedor cumpra 0s requisitos preestabelecidos para
prestacdo e/ou fornecimento de determinado servi¢o e/ou produto.

A avaliacdo dos fornecedores é realizada pelo setor de compras e consiste no preenchimento de formulario de
avaliagéo e qualificacé@o de fornecedores conforme descrito no Manual de Avaliac@o e Qualificacdo de Fornecedores,
conforme anexo.

Todos os prestadores de servigos participam de reunido de integracdo, onde nesta séo apresentados o Cédigo
de Conduta e Etica, normas de salde e seguranca no trabalho, padres de trabalho, video institucional do GRUPO
CONASA e demais itens abordados conforme Manual de integracdo de terceiros.

Os principais indicadores utilizados na avaliagdo dos terceiros sdo o indice de atraso nas entregas dos
fornecedores (IFr01); indice de insumos quimicos entregues fora de especificacédo (IFr02) e indice de desempenho de
prestadores de servigo (IFr07).

7.E) Como é elaborado e controlado o orcamento e mantido o fluxo financeiro equilibrado?

A elaboragédo do orgamento anual da CAl é realizado no segundo semestre. A partir de uma base de centros e
custos e naturezas orcamentérias pré-definidas pela contabilidade da CONASA INFRAESTRUTURA sao iniciados 0s
estudos para o orgcamento do ano subsequente, incorporando todas as &reas da empresa, operacional,
administrativa, comercial, financeira e investimentos.

Inicialmente os valores de receitas e despesas sdo orcados pela equipe gestora da CAIl, para posterior
avaliagdo e/ou alteracBes da diretoria da CONASA INFRAESTRUTURA, a qual até o més de dezembro aprova a
versao final do orgamento a ser utilizado para o préximo ano.

Para o orcamento de receitas, sdo previstas as quantidades de economias projetadas para o ano seguinte,
em agua e esgoto, ja avaliando o crescimento vegetativo de cada sistema e/ou investimentos previstos, e com a
média de consumo do ano anterior, se projeta a receita més a més, analisando ainda as sazonalidades ocorridas em
Itapema, em funcdo de ser uma cidade turistica. Para os custos e despesas, sdo avaliadas as necessidades de
gastos para cada natureza orgamentaria, com base nas projecdes de produgdo de agua, tratamento de esgoto,
manutencdes preventivas e corretivas, além das despesas necessarias para custear as areas administrativas e
comerciais, desde a méo de obra direta, até servigos e materiais para tal operagéo.

O monitoramento do orcamento anual é realizado através de uma ferramenta chamada de Acompanhamento
Orcamentéario (d_2009), onde o mesmo é avaliado mensalmente todo o realizado e comparado com o previsto,
analisando os desvios em todas as naturezas orgamentarias, sendo eles para mais ou para menos, para possiveis
correcdes que se facam necessarias.

As receitas provenientes das faturas mensais emitidas pela CAl aos consumidores de agua e tratamento de
esgoto do municipio, garantem os recursos financeiros necessarios para as demandas operacionais dos sistemas de
abastecimento de agua e tratamento de esgoto.
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Os investimentos necessarios sdo definidos de acordo com as obrigagcdes contratuais existentes no
documento firmado entre o Municipio de Itapema e a CAl, que hoje estdo baseados no PMSB, Plano Municipal de
Saneamento Basico. A CONASA INFRAESTRUTURA, através de fontes financiadoras garante os recursos
necessarios para a execucgao do plano de investimentos da CAI.

A partir de 2015 o Plano de Or¢camento Anual passou a ser vinculado ao software TOTVS Protheus (m_2015).
Com isso a prestacédo de contas é simultanea e toda e qualquer compra solicitada acima do orgamento previsto no
més obrigatoriamente deve ser contingenciada e autorizada pelo diretor de operacdes junto ao diretor financeiro da
CONASA INFRAESTRUTURA.

Toda prestacdo de servicos realizadas para CAl é efetivada através de contratos de servicos e os valores
obrigatoriamente devem estar inseridos no software TOTVS Protheus no médulo de compras, quando estes sao
servicos contratuais programados e aprovados pelo setor juridico da CAl e da CONASA INFRAESTRUTURA. A
definicdo dos limites de algada que devem ser seguidos sdo definidos na elaboracéo do Plano de Orgamento Anual,
onde nele sdo definidos os prestadores de servicos e valores para aprovacdo do Conselho. Demais servigcos
realizados fora do escopo de valores previsto no orgamento serdo liberados mediante aprovacao.
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nCONASA 8 RESULTADOS - PNQS NiVEL | - CICLO 2018
Aguas de ltapema
8.a - INDICADORES RELATIVOS A GESTAO ECONOMICO-FINANCEIRA
Competitividade/compro
Exigéncia [ GRMD Indicador Tipo Sentido Unidade _ misso Nota
2016 2017 | Médiado RPI
setor
[e] IFn01 |indice de desempenho financeiro (o) 2 % 169,00 200,08 99,98 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
(0] IFN03  [Despesas totais com os seni¢os por m? faturado o N R$/m3 4,46 4,05 5,65 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
" = - . . Média das P iadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro,
S IFn04  [Indicador da execugé&o orgamentéria dos investimentos o — R$ 1,44 1,36 1,09 ‘e a das " remiadas iclo e uro
Nivel lll e Nivel IV
S IFn05  [Margem liquida com depreciacéo (o) 2 % 12,99 2,54 15,42 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze,
S IFN06 |Indicador do nivel de investimentos (o] 72 % 46,25 25,67 12,58 Nivel Il Prata, Nivel Il Ouro, Nivel Ill, Npivel IV e
Nivel IV Rubi
Indicador de dias de faturamento comprometidos com . " . N "
o IFn07 (¢} Y Dias 807,79 358,72 39,42 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
contas a receber
[¢] IFn15 [indice de evas&o de receita o] N % 6,27 2,52 5,84 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
" A, Média das P iadas Ciclo 2017 - Nivel Il O
S IFn16 |Indice de Retorno sobre Patriménio Liquido o] 7 % 6,29 1,09 14,01 Niiellalv as Premiadas Ciclo e uro e
" - Média das P iadas Ciclo 2017 - Nivel II, Nivel IIl
s IFn17 |indice de Liquidez Corrente o 2 % 53,47 22,38 28,8 cdia cas Premiadas Ciclo el ll, Nive
e Nivel IV
S ROB  [Receita Operacional Bruta E/O 2 1.000 R$ * * * * *Ser4 informado na isita
S CDO |Custos e Despesas operacionais E/O — 1.000 R$ * * * * *Sera informado na isita
S EBT |EBITDA E 2 1.000 R$ * * * * *Sera informado na sita
8.b - INDICADORES RELATIVOS A SOCIEDADE E MEIO AMBIENTE
Competitividade/compro
Exigéncia | GRMD Indicador Tipo Sentido Unidade _ MIsso Nota
2016 2017 | Mediade RPI
setor
[e] I1Sc02 [Indicador de sangdes e indenizagdes o N % 0,10 0,05 3,70 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
s 1Sc05 !ncndenma de processos administrativos internos o \ % 0,56 0,69 0,59 M’edla das Eremladas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro e
julgados como procedentes Nivel IV Rubi
. . - Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro,
9
S 1Sc08 |indice de comprometimento da renda familiar (o) ¥ % 2,68 3,97 4,29 Nivel IV e Nivel IV Rubi.
s Isc08a r:r';: de Comprometimento do salério minimo com a o N % 07 0,70 2,66 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
indice de tratamento do esgoto gerado (indicador igual N - . . "
S 1Sc09 20 ICMO7 do GRMD) (o) 2 % 0,56 0,57 23,92 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
[e] 1Sc10  |indice de Tratamento de Esgoto — SNIS (o) 2 % 100 100 87,66 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
o Isc11 | Indice de unidades operacionais dos SAA e SES o 2 % 100 100 91,95 100 Meédia das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
licenciados
8.c - INDICADORES RELATIVOS A CLIENTES E AOS MERCADOS
Competitividade/compro
Exigéncia | GRMD Indicador Tipo | Sentido Unidade M0 Nota
2016 2017 | Mediado RPI
setor
[e] lc'll?o(:ila " lindice de reclamagcdes de problemas E 7 % 0,007 0,006 0,23 <1% Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
0
[e] lg;g:’:s' indice de reclamagcdes de problemas E 7 % 0,014 0,008 0,23 <1% Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
0
[e] lg;nr\géis- indice de reclamagcdes de problemas E 2 % 0,253 0,012 0,23 <1% Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
0
P « De acordo com . .
[¢] ICm02 |Indice de satisfagéo dos clientes E 2 metodologia 94,83 96,75 20,27 >95% Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
- . . s De acordo com NAO Média das Premiadas Ciclo 2017 - Niveis Il Ouro,
S ICmO03 |Indice de favorabilidade da imagem da organizagéo E/O 2 metodologia REALIZADA 80,00 59,57 Nivel Iil, Nivel IV e Nivel IV Rubi
P ) . NAO - . . .
S ICmO04 |Indice de conhecimento dos senicos e produtos [e] 2 Dem:‘c:(;g‘co;;m REALIZADA 78,50 97,70 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
o ICmO05  [indice de atendimento urbano de agua E 72 % 100,00 100,00 98,33 100% Média das Premiadas Ciclo 2017 - Niweis Il Ouro
indice de atendimento urbano de esgoto sanitério o o . . . .
[e] ICmO06 (indicador N047 do SNIS) E 72 % 61,73 75,89 71,00 >80% Média das Premiadas Ciclo 2017 - Niveis Il Ouro
. Média das Premiadas Ciclo 2017 - Niveis Il Prata,
" . - 0 '
S ICm08 |indice de atendimento total de agua E 72 % 99,21 99,27 96,82 >95% Nivel lll, Nivel IV e Nivel IV Rubi
- . L Média das Premiadas Ciclo 2017 - Niveis Il Prata,
S ICmO09 |indice de atendimento total de esgoto sanitario E 7 % 61,24 75,89 68,50 Nivel lll, Nivel IV e Nivel IV Rubi
o ICm10 Tf-:‘mp? medlold.e resposta & reclamagao dos (o] v h/Reclam 8,17 1,45 15,91 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
cidad&os/usuérios
indice de ocorréncias no 6rgéo de defesa do Registro de Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivelll, Nivel IV
S ICm13 consumidor o \Y ocorréncia/1.000lig. A e E 0,00 0.00 046 e Nivel IV Rubi
S ICm14 |indice de audiéncias no érgéo de defesa do consumidor (o] N % 0,00 0,00 9,06 Meq|a das Prgmladas Ciclo 2017 - Nivelll, Nivel IV
e Nivel IV Rubi
. T Referéncia - Benchmark Companhia Aguas de
%
S IN Indice de Inadimpléncia o] N 2,84 2,39 1,59 ltapema ano 2017. - gerado em 24/07/2018
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8.d - INDICADORES RELATIVOS AS PESSOAS.
Competitividade/compro
Exigéncia | GRMD Indicador Tipo Sentido Unidade — S5O Nota
2016 2017 | Meédiade RPI
setor.
indi ivi fi Iy
o IPe01 n.dICE de proc!utlvldade da forga de trabalho para os o Vs LigagGes/empregado 220,38 222,47 380,40 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
sistemas de agua e esgotos
o IPe03 [indice de capacitagdo anual da forga de trabalho (e} 7 h.ano/empregado 2,92 2,35 10,11 1,00 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il - Prata
P . . De acordo com Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il - Ouro e
o IPe04 |Indice de satisfagdo dos empregados E 7 metodologia 73,08 84,55 71,87 75,00 Nivel IV - Rubi exceto SANEPAR URCA
o IPe05  |indice de frequéncia de acidentes o N Acidente X mihao/hora 26,37 57,71 21,23 0 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il - Ouro
(e] IPe06 |Coeficiente de gravidade de acidentes [e] N Dias x mih&o/hora 71,03 320,07 507,04 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il - Ouro
s Ipegy | COMPrometimento da forca de trabalho com as o 2 be acordo com 73,08 84,55 23,70 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel ll - Ouro
diretrizes metodologia
(e] IPe11 [indice de produtividade de pessoal total (equivalente) (] Vd lig./empregado 158,42 125,34 318,45 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il - Prata
’ Mé P lo 2017 - Nivel Il - P
s IPe12 |indice de absentefsmo o N % 0,20 0,32 2,26 05 (édia das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel |l - Prata e
Nivel Il - Ouro
.e - INDICADORES RELATIVOS AOS PROCESSOS
Competitividade/compro
Exigéncia | GRMD Indicador Tipo Sentido Unidade - miSso) Nota
2016 2017 | Mediado RPI
setor.
o ispoy | Indice de conformidade da quantidade de amostras o % 135,59 131,15 115,64 100 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
para afericéo da qualidade da &gua distribuida
o 1Sp02 I’nmdenma da,s andlises de aierlgao da qualidade da o) % 10,52 9,90 6.04 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Niweis | Bronze
4gua distribuida fora do padréo e |l Prata
R j0d Juente d " bid Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze.
[e] 1Sp03 esetzogsfje fr;‘aargnaesfouen € do esgoto recebido na (o) 7 % 93,42 72,58 73,72 | 80% ou 60 mg/L |Concentracdo de DBO na saida do efluente tratado
¢ teve resultado médio de 48,41 mg/L em 2017.
o ISp04 | Tempo médio de execucéo de ligagédo de agua [e] N hiLigagéo 89,38 144,44 246,19 <168 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
o 1Spo6 Zzggjﬁ:ea'o de execugo de ligagdo de esgoto o N hiLigagdo 182,52 148,27 170,23 <168 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
[e] ISp08  |Incidéncia de reclamagdes sobre qualidade da dgua (o) ¥ % 2,54 1,63 2,20 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
[e] ISp09  |Incidéncia de reclamagdes sobre falta d’agua (o) ¥ % 60,91 42,38 9,32 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
o ISp10 [Tempo médio de execugéo dos senigos [e] N hiserv. Executado 3,63 3,10 31 <6 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
S ISp11 [Continuidade no abastecimento de agua (o) 7 % 100,00 100,00 90,73 100 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
[¢] ISp13 [Incidéncia de extravasamentos de esgotos sanitarios o) ¥ Extravasamento/km 0,19 0,17 0,46 <0,32 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
o ISp14 [Indicador de perdas totais de agua por ligagcéo [e] ¥ LUlig/dia 353,75 298,19 332,98 <=370 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
(e] ISp15 [Incidéncia das andlises de cloro residual fora do padrao ] A\ % - 0,68 1,17 <5 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
(e] ISp16 [Incidéncia das andlises de turbidez fora do padréo [e] N % 1,28 0,45 2,2 <5 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
I é all lifc f
o 1Sp17 ;ac‘;‘:;gc'a das andlises de coliformes totais fora do o N % 0,00 0,00 035 Meédia das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
o Isp1g | "ndice de conformidade da quantidade de amostras o 2 % 100,00 100,00 108,06 100 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
para afericdo da &gua tratada
Média das Premiadas Ciclo 2017 - Niveis Il Ouro, Ill
Efetividade da reducéo de carga poluente do esgoto N 5 e IV exceto SABESP Billings. Concentragéo de
°© 1Sp19 coletado na rede o 7 % 93,42 72,58 78,83 1 80% ou 60 mg/L DBO na saida do efluente tratado teve resultado
médio de 48,41 mg/L em 2017.
Incidéncia das andlises fora do padréo para aferi¢ao da Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
(e] ISp2! % 2 2,21 2,71 <!
Sp20 qualidade da &gua tratada ° N ° 65 " ! 5 Exceto CORSAN SURPLA
indice de conformidade da quantidade de amostras o Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze,
o 1Sp23 para afericéo de esgoto tratado 0 7 % 100,00 100,00 97.25 100 exceto SANEPAR
s ISp24 Incidéncia das andlises fora do padréo para aferigdo do o \ % 0,00 0,00 ) Néo ha média qe referencial comparativo entre as
esgoto tratado premiadas do ciclo 2017.
[e] IPa01 [Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores (o) ¥ % 0,00 0,00 6,42 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
[e] IPa02 |indice de hidrometragéo (o) 2 % 100,00 100,00 99,06 100 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
[e] IPa03 |indice de macromedi¢éo (o) 2 % 0,00 0,00 55,45 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
[e] IPa04 [Consumo médio de energia elétrica (o) ¥ ?m:\?::;ﬂ cibico 0,28 0,29 0,76 <=0,29 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
[e] IPa04a |Consumo médio de energia elétrica - 4gua o) ¥ Mim‘;ﬂz?hm 0,23 0,21 0,82 <=0,23 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
. VA KWh/metro ctibico _ N&o h& média de referencial comparativo entre as
o IPa04b |Consumo médio de energia elétrica - esgoto [e] Y (KWhime) 0,34 0,38 - <=0,35 premiadas do ciclo 2017.
De acordo com
o IPa09 (Satisfagdo dos usuérios de informagdes [e] 2 metodologia 73,08 84,55 36,05 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
S IPa10 [indice de senigos extemos executados dentro do prazo [e] 2 % 93,13 91,75 91,90 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
’ Nao ha mé fe |
s IPall |indice de maturidade da gestao o 2 % B 84,60 B 40 ha média de referencial comparativo entre as
premiadas do ciclo 2017.
o IFr01  |indice de atraso nas entregas dos fornecedores [e] Y % 0,00 0,00 1,55 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
o IFrop | Indice de insumos quimicos entregues fora de o N % 0,00 0,00 5,42 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
especificacéo
S IFr03  |indice de falhas no fornecimento de energia elétrica (o] N h/est. Elev X ano 11,54 18,81 20,11 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
[e] IFr07  |indice de desempenho de Prestadores de senigo (o) 2 % 85,58 89,86 89,92 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel Il Ouro
o IFnog |ndlicador de dguas néo faturadas por volume (indice de | -, N % 22,46 22,84 26,49 Média das Premiadas Ciclo 2017 - Nivel | Bronze
perdas de faturamento)
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8.e - INDICADORES RELATIVOS AOS PROCESSOS

Competitividade/compro
Exigéncia | GRMD Indicador Tipo Sentido Unidade - MiSSO) Nota
2016 2017 | Médiado RPI
setor.
. . Referéncia - Benchmark C hia A d
SGQ PCl  |Pesquisa de Clima Interno E yd % 73,08 84,55 84,55 75 eferéncia - Benchmark Companhia Aguas de
Itapema ano 2017.
. . Referéncia - Benchmark C hia A d
SGQ PPV |Pesquisa Pés Venda o 2 % 96,00 97,00 98 % eterencia - Benchmark “ompanhia Aguas de
Itapema ano 2017.
p Referéncia - Benchmark C hia A d
SGO | ABSEN |ABSENTEISMO o N % 0,25 0,32 0,20 0,40 eterencia - Benchmark Companhia Aguas de
Itapema ano 2016.
Referéncia - Benchmark C hia A d
SGQ THE  [Total de Horas Extras o v h (horas) 14,40 14,61 9,8 <15 eferéncia - Benchmark Companhia Aguas de
Itapema ano 2015.
P - Referéncia - Benchmark C hia A d
SGQ IRP |indice de Rotatividade de Pessoal o \ % 2,43 4,45 0,54 <3 elerencla - Benchmark Compannia Aguas de
Itapema ano 2017.
. Referéncia - Benchmark C hia A d
SGQ HTPC [Horas de Treinamento por Colaborador [e] 2 h (horas) 2,92 2,35 9,63 >1 elerencia - Benchmark Companhia Aguas de
Itapema ano 2016.
P : Referéncia - Benchmark Cr hia A d
SGQ IAT  [indice de Acidente de Trabalho [e] N Valor Unitétio 0,33 0,75 0,33 0 eterencia - Benchmark Compannia Aguas de
ltapema ano 2016.
. Referéncia - Benchmark C hia A d
SGQ PNL  |Percentual de nao leitura o \ % 0,92 073 0,49 < elerencia - Benchmark Compannia Aguas de
ltapema ano 2017.
. - Referéncia - Benchmark Companhia Aguas de
9
SGQ PRL |Percentual de reclamagé&o por ligagéo [e] N % 0,60 0,60 0,34 <1 ltapema ano 2016.
P - < Referéncia - Benchmark Cr hia A d
SGQ IAAC indice de Andlises de Agua Conformes o 2 % 97,04 99,18 99,62 >97 elerencia - Benchmark Compannia Aguas de
ltapema ano 2017.
. . Concentracéo de DBO na saida do efluente tratado
o )0/
SGQ IETE [indice de Eficiéncia do Tratamento de Esgoto [e] 2 % 79,88 70,24 94,3 | 80% ou 60 mg/L teve resultado médio de 48,41 mg/L em 2017.
Referéncia - Benchmark Companhia Aguas de
SGQ LEDP |Ligagdo de Esgoto Dentro do Prazo o 2 % 97,22 98,96 100 >=04 ! panhia Agu
Itapema ano 2017.
o B Referéncia - Benchmark Companhia Aguas de
- 9 =
SGQ LAFP [Ligac&o de Agua Fora do Prazo (0] Y % 8,17 13,72 4,55 <=6 ltapema ano 2016.
SGQ SCx SCE Solicitagdes de Compra X Solicitagdes de Compra ° 2 % : 71,81 0412 >80 Referéncia - Benchmark Companhia Aguas de
Executadas Itapema ano 2015.
) " Referéncia - Benchmark C hia A d
SGQ TAA  |Tempo de Atendimento Agua o 2 % 90,54 90,34 98,68 >80 eferéncia - Benchmark Companhia Aguas de
Itapema ano 2017.
) Referéncia - Benchmark C hia A d
SGQ TAE  [Tempo de Atendimento Esgoto o pd % 89,79 92,65 96,67 >80 eferéncia - Benchmark Companhia Aguas de
Itapema ano 2017.
. = Referéncia - Benchmark C hia A d
SGQ TRA  [Tempo de Repavimentagéo Asfalto o yd % 89,00 88,73 95,45 >90 eferéncia - Benchmark Companhia Aguas de
Itapema ano 2017.
. ~ Referéncia - Benchmark Companhia Aguas de
9
SGQ TRC  |Tempo de repavimentacéo calgamento (o] 7 % 90,00 89,85 100 >90 ltapema ano 2017.
. . . . Referéncia - Benchmark C hia A d
SGQ NP X NN [Noticias Positivas x Noticias Negativas E 7 % 76,00 85,41 100 >90 eterencia - Benchmark Companhia Aguas de
Itapema ano 2017.
AUDITORIA . - o Referéncia - Benchmark Companhia Aguas de
SGQ wrerna | Eficacia Auditoria Interna 0] 2 % 97,88 99,37 99,37 >95 Itapema ano 2017.
P . Referéncia - Benchmark C hia A d
contratuat| e |indice de Qualidade do Efiuente o 2 % 100,00 100,00 100 >95 eferencia - Benchmark Companhia Aguas de
Itapema ano 2017.
P . < Referéncia - Benchmark C hia A d
CONTRATUAL oA indice de Qualidade da Agua o 2 % 99.55 99.46 100 >07 eferéncia - Benchmark Companhia Aguas de
Itapema ano 2015.
CONTRATUAL A Indlge de Continuidade no Sistema de Abastecimento o 2 % 99,02 99.47 99.47 Referéncia - Benchmark Companhia Aguas de
de Agua Itapema ano 2017.
. . . Referéncia - Benchmark Ct hia A d
CONTRATUAL CBA Cobertura do sistema de abastecimento de agua [e] 2 % 100,00 10,00 100 eterencia - Benchmark Compannia Aguas de
ltapema ano 2017.
P ~ I . Referéncia - Benchmark Ct hia A d
CONTRATUAL acs  |indice de Adequacéo da Comercializagéo dos Senigos [e] — nota 8,83 8,08 9 7a9 elerencia - Benchmark Compannia Aguas de
Itapema ano 2015.
contraTUAL| IESAP Indlcg de eﬁmem:l:a na prestac&o de senigos e no E - nota 10 10 10 7a9 Referéncia - Benchmark Companhia Aguas de
atendimento ao publico ltapema ano 2017.
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A
Adutoras Tubulagbes que levam dgua até o ponto de distribuigdo
ARESC Agéncia Regulagdo dos servigos publicos de Santa Catarina
ARIS Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento
B
Backup Copia que destina guardar dados em um servidor
Booster Sistema de Pressurizagdo de Agua na Rede de Distribuicdo
C
CAl Companhia Aguas de Itapema
CCO Centro de Controle de Operagoes
CELESC Centrais Elétricas de Santa Catarina
CIPA Comissdo Interna de Prevencgdo de Acidentes

Comité da Qualidade

Grupo de Colaboradores em prol do Sistema de Gestdo da Qualidade

CONASA

Holding administrador da Companhia Aguas de Itapema

CMBs Conjunto Motobombas
Clipping Meio de informagdo de noticias através do e-mail
CTF Cadastro Técnico Federal
D
DPS Didlogo Periddico de Seguranga
E
EEE Estagdo elevatdria de Esgoto
EPIs Equipamentos de Protegdo Individual
ERAB Estagdo de Reclaque de Agua Bruta
ERAT Estagdo de Recalque de Agua Tratada
ETA Estacdo de tratamento de dgua
ETE Estagdo de Tratamento de
EZPoint Software de Gestdo de Folhas de Pagamento de Pontos Eletrénicos de Jornada de Trabalho
F
FAACI Fundagdo Ambiental Area Costeira de Itapema
FATMA Fundagdo do Meio Ambiente
Firewall Dispositivo de Seguranga de Rede de Dados
Fluxograma Representagdo Gréfica de Procedimentos
k
Komvex Sacada Software de monitoramente de unidades via telemetria
L
LAl Licenga Ambiental de Instalagdo
LAO Licenca Ambiental de Operagdo
LTCAT Laudo Técnico das Condigbes Ambientais de Trabalho
M
Microsiga Protheus Software Administrativo Financeiro
MS Ministério da Saude
N
NBR I1SO 9001 Norma Regulamentadora do Sistema de Gestdo da Qualidade
NR Normas Regulamentadoras
(0]
0.S. Ordem de Servico
ONG Organizagdo Nao Governamental
OS Mobile Sistema Informatizado de Emissdo de Ordens de Servigos Online
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P
PAE Plano de A¢dao Emergencial
PCMSO Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional
PGRS Programa de Gerenciamento de Residuos Sélidos
PMI Prefeitura municipal de Itapema
Poder Concedente Prefeitura municipal de Itapema
PQ Plano da Qualidade
PPRA Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais
R
RACs Registro de Agdes Corretivas
RAMs Registro de A¢des de Melhorias
S
SAA Sistema de Abastecimento de Agua
SAC Servigo de Atendimento ao Cliente
Sansys Software de Gestdo Comercial e de Manutencgdo
SCADABR Software de Telemetria
SEE Sistema de Esgotamento Sanitdrio
SESMT Servigo Especializado em Segurancga e Medicina do Trabalho
SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade
SIPAT Semana Interna de Prevencdo de Acidentes no Trabalho
Sistema ERP Enterprise Resource Planning - Planejamento dos Recursos da Empresa
SLAWeb Software de Recadastramento Comercial
SPE Sociedade de Propdsito Especifico
SUP Suprimentos
Switches Dispositivio de conexdo de computadores em rede
SWOT Strengths (Forgas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities (Oportunidades) e Threats (Ameagas)
T
Telemetria Sistema de Monitoramento Remoto Via Onda de Radio
TOTVS ECM Sistema Gerenciador de Documentos
UNIVALI Universidade do Vale do Itajai
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=~CONASA FOLHA DE DIAGNOSTICO DA GESTAO - PNQS 2018 Nivel | - 250 pontos
Aguas de ltapema
Organizagao: Companhia Aguas de Itapema Data: 03/07/2017
Critério rercentual P:l':x";n‘;:" Pontuagéo obtida
Enfoque Aplicagao Aprendizado Integragao Resultante
1 100% 100% 90% 100% 98% 25 24,38
2 100% 100% 90% 100% 98% 20 19,50
3 100% 100% 90% 100% 98% 20 19,50
4 100% 100% 80% 80% 90% 11 9,90
5 100% 100% 90% 100% 98% 13 12,68
6 100% 100% 100% 100% 100% 20 20,00
[ 100% 100% 100% 100% 100% 26 26,00
1-7 100% 100% 91% 97% 97% 135 131,95
Relevancia Evolugao Competitividade Compromisso Resultante
8 100% 100% 100% 100% 100% 115 115,00
Total 250 246,95
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Associado: COMPANHIA AGUAS DE ITAPEMA

Cooperativa: 2606 Conta Corrente: 00122-5 Impresso em 27/07/2018 13:23:31
[TED Outra Titularidade

Solicitarte:  MANOEL MOTTANETTO
Cooperativa Origem: 2606
Conta Origem:  00122-8
Nimero de Controle: 344947418
Instituigio:  1TAL UNIBANCO
Cooperativaidgéneia: 310
Tipo de Conta Destino:  Conta Corrente
Conta Destino: 166244
Favorecido:  ASSOCIACAO BRASILEIRA DE ENGENHARIA SANI
CPFICNPJ:  33.945.015/0001-81
Data Transferéneia:  27/07/2018
Hora Transferéncia: ~ 12:00:34
Valor a Transferir (R$):  10.125,00
Finalidade: CREDITO EM CONTA
Motivo Transferéncia: PG NF 7839 ABES
Identificador:
Tarifa (R$): 3,20
Auterticagdo Eletrdnica:  D89B.FBCB6.1361 FEEE.588B B7FD 957 3.4563

Autorizadores: MANOEL MOTTAMNETTO - Autorizado v
MARIO VIEIRAMARCONDES NETO - Autotizado  +

* Atransagdo acima foi realizada via Sicredi Internet conf a dig pecificadas neste P te.
* 05 dados digitades s3o de responsabilidade do usuario.

Sicredi Fone 3003 4770 (Capitats e Regibes Metropolitanas)
0800 724 4770 (Demats Regites)
SACO200 7247220
Ouvidoria
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DECLARACAD DE IDONEIDADE

A Companhia Aguas de Itapema, por seu responsdvel principal abaixo
assinado, declara, para os fins de direito, que s3o veridicas as informagdes
apresentadas nesta candidatura ac PNQS, ndo lende sido omitidas
informagdes adversas relevantes para & avaliogfio dos resullados da
organizagdo em relaglic acs clientes, 4 comunidade, & sociedade, 80 Meio
ambiente e 8 forga de trabalho,

ltapema/SC, 25 de julho de 2018

i v ‘._ ‘ : 4&\ e -. Y, P".? ,
Edha:do Vaigutz Famandas
Diretor
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ANEXO 1 - Questao 1a) - Figura 1.A1 — Monitoramento dos Objetivos e Metas.

3



e
— CONASA

Aguas de Itapema

60

Relatorio Gerencial - PNQS 2018 Nivel |

ANEXO 01 — Questao 1a) - Figura 1.A1 — Monitoramento dos Objetivos e Metas.
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