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POLITICA DE COMUNICAGAO

1. Introducao

O planejamento na area de comunicagdo € essencial para consolidagao de
uma imagem positiva de qualquer corporagao, e a atengao precisa estar voltada
tanto para a comunicagéao interna quanto para a comunicagao externa. Se a Cesama
deixa de se apresentar nos espagos midiaticos do municipio e regidao, por exemplo,
ela perde a possibilidade de levar ao conhecimento do publico a rotina de trabalho
da empresa, voltada para o bom funcionamento dos sistemas de agua e esgoto, os
investimentos e inovagdes empreendidos e os trabalhos para ampliacdo do acesso
ao saneamento. Como resultado, pode haver uma generalizacdo de percepcgdes
equivocadas que geram uma falta de credibilidade nos servigos prestados.

O planejamento e investimento em comunicagao possibilitam a divulgagao dos
servigos oferecidos pela Cesama, tais como Tarifa Social, parcelamento de débitos e
inovagdes no atendimento, entre outros. Ja no ambiente interno, cabe destacar que
a valorizacdo da comunicagao para este publico pode refletir positivamente na
interacdo entre gestdo e forca de trabalho, com reflexo certeiro em maior
envolvimento e produtividade dos nossos trabalhadores.

Com uma Politica de Comunicacao eficiente e de amplo alcance, a intengao é
nivelar informagdes, com transparéncia e objetividade, divulgar os servigos e obras
da companhia, valorizar e envolver os empregados e consolidar uma nova imagem
da empresa, tanto interna quanto externamente. Para isso, sera necessario aliar a
comunicagao ao Planejamento Estratégico (PE) da Cesama e trabalhar sua imagem
institucional, de acordo com os preceitos Missao, Visao e Valores defendidos pelo
PE e, ainda, aliado ao Cédigo de Conduta e Integridade da companhia, instrumentos
essenciais na construgao de uma identidade corporativa.

2. Proposigao

Organizar e sistematizar as atividades da Assessoria de Comunicacédo e
Ouvidoria em seu trabalho de zelar pela imagem da Cesama. Entendemos que este
€ nosso maior patrimoénio e, como tal, a imagem institucional deve ser construida e
preservada a cada dia, por todos os colaboradores e prestadores de servicos.

3. Como

Aprovando junto ao Conselho de Administracdo e a Diretoria Executiva da
Cesama este documento, que define as diretrizes do trabalho de Comunicagao e
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Ouvidoria e as agdes que devem ser realizadas permanentemente para preservar as
relacdes internas e externas necessarias para atingir as metas estabelecidas.

4. Antecedentes

Este trabalho esta baseado nas orientagdes da diretoria e nas experiéncias
acumuladas pela Assessoria de Comunicacao e Ouvidoria da empresa.

5. Bases

As bases da sistematizacdo dos procedimentos de Comunicacdo Social e
Ouvidoria para a melhoria estratégica da imagem e reputacdo da Cesama sao
pautadas nas Leis Federais 11.445/2007 (do Saneamento) e 13.303/2016 (das
Estatais), na Lei da Cesama 13.473/2016, na Resolugao da Arsae-MG e, ainda, no
Planejamento Estratégico e no Codigo de Conduta e Integridade da companhia,
além de legislagdes especificas sobre o assunto, como a Lei de Acesso a
Informacao n°® 12.527/2011. A recomendacao é de que haja uma busca do apoio e
envolvimento dos empregados e da diretoria para a consolidac&o deste trabalho.

6. Oportunidades

Utilizar todos os contextos de obras significativas, especialmente aquelas com
destinacdo orcamentaria para trabalhos de mobilizagao e comunicacéo social, como
o Programa de Despoluicdo do Rio Paraibuna, para enfatizar a importancia da
Cesama no desenvolvimento e crescimento do municipio de Juiz de Fora.

7. Por que precisamos nos comunicar?

A resposta mais simples para esta questao é: porque disso depende a nossa
sobrevivéncia. Ndo estamos sozinhos e ndo sobreviveremos sozinhos. Em qualquer
sociedade, em qualquer parte do mundo, a comunicacdo € o meio pelo qual as
pessoas se fazem entender, compartilham informacoes, ideias, atitudes, participam
da sua comunidade, produzem, convivem e se desenvolvem.

No caso da Cesama, todos os dias, cerca de 600 empregados trabalham para
atender a mais de meio milhdo de pessoas. E isso sO & possivel, embora muitas
vezes nao pensemos sob este aspecto, porque usamos a comunicagdo nas mais
diversas situacdes: para relatar e resolver um problema, para construir as relagcoes
de trabalho, para trocar conhecimento, para tudo! Porém, ainda que falemos a
mesma lingua, nem sempre somos capazes de nos fazer entender ou de entender o
outro. E dessa forma que comecam os problemas, os conflitos, os desentendimentos

e as insatisfagdes. 4
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Como empresa e, para a nossa propria sobrevivéncia como tal, ndo podemos
correr o risco de deixar que a comunicagdo, um processo tao fundamental, ocorra
sem que haja controle, transparéncia, uniformidade e universalidade. E necessario
contar com instrumentos e recursos que nos permitam fazer uma comunicagao
eficiente, conforme os anseios dos nossos publicos interno e externo. Somente por
essa via de mao dupla, poderemos corresponder a tais expectativas, construindo
relacionamentos baseados na confiangca e na compreensao mutua.

8. Conduzindo o fluxo de comunicagao

A comunicagdo € um processo natural, necessario e, por isso, vai ocorrer
sempre, independente da nossa vontade. Nao ha como impedir o seu fluxo. O que
podemos fazer € conduzi-lo de acordo com os objetivos estratégicos. E é para isso
que utilizamos a comunicagéo empresarial.

A comunicagao empresarial busca reduzir os ruidos e problemas ocasionados
pela falta de entendimento, canalizando as informacdes, filtrando delas o que é
dispensavel, estabelecendo foco e intencionalidade. A empresa deve se
responsabilizar por uma informacéo oficial e prudente com todos os seus publicos.

9. Administrando as diferencas

A Cesama, como toda empresa, convive com diferentes segmentos: seus
trabalhadores e familiares, fornecedores e colaboradores, usuarios, poder estatal e
sociedade. Naturalmente, com cada um desses segmentos, a relacdo é de natureza
diferente e, ndo raro, podem existir divergéncias de interesses e de opinides.

E funcdo da Assessoria de Comunicagdo e Ouvidoria facilitar tais relacdes, o
que so é possivel se as diferengas e divergéncias forem levadas em consideragao e
contempladas especificamente. Cada publico deve ser tratado de acordo com o seu
papel no contexto do exercicio de nossas atividades, pois todos sdo igualmente
importantes para nés. S6 seremos referéncia de exceléncia no setor de saneamento
quando formos reconhecidos por grande parte dos segmentos com os quais
convivemos.

10. O direito a informagéao

Uma das questdes basicas a serem resolvidas pela comunicagcdo empresarial €
atender ao direito de acesso a informagao. Isso vale tanto para o publico interno
como para o externo, pautando-se na transparéncia e democratizacdo das
informacdes e das relagdes, por consequéncia.
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Fornecer informagdes as pessoas permite que elas interajam e participem
ativamente do processo de comunicagao, enriquecendo-o. Com isso, as pessoas
tornam-se mais cooperativas e contribuem para encaminhamento de solugdes.

11. Nao ha ponto final em comunicagao

A comunicacao deve ser uma atividade permanente dentro da empresa e em
constante evolugdo. E preciso acompanhar o ritmo das mudancas, estar em dia com
as demandas e novas necessidades que vao surgindo, bem como reafirmar a
importancia da Cesama para a sociedade.

Em um cenario em que os usuarios estdo mais conscientes de seus direitos e
deveres, tornando-se, a cada dia, mais exigentes, aliado a um contexto de mercado
competitivo, a comunicacdo deve ser usada como uma ferramenta para
consolidacdo de uma imagem positiva e confiavel da instituicao.

Por tudo isso, precisamos cuidar para que a nossa comunicacado tenha a
mesma qualidade que nossos produtos e servicos. Queremos conquistar o respeito,
a confianga e admiragdo de todos os segmentos com 0s quais convivemos, para
trabalhar cada vez melhor.

12. Ferramenta estratégica de gestao

Como nossa atividade envolve um conjunto de processos que precisam estar
“amarrados” entre si, a comunicacdo vai dar suporte e favorecer o fluxo de
informacao entre os setores e entre esses e outros publicos indispensaveis ao
cumprimento das etapas com eficacia — fornecedores, parceiros, prestadores de
servigos, usuarios, administracdo municipal, entre outros.

13. Objetivos estratégicos da Comunicagao Social e Ouvidoria

¢ Promover, incentivar e estimular agdes que consolidem a marca e a reputacao
da Cesama;

o Estabelecer processos de relacionamento levando em conta as peculiaridades
e necessidades dos diversos publicos;

o Estabelecer processos, ferramentas e canais ainda mais adequados de
comunicacgao para o publico interno;

e Assegurar que todas as praticas, agdes e projetos da Cesama levem em conta
0s impactos perante todos os publicos;

o Utilizar tecnologia e procedimentos adequados para o relacionamento com os

diversos publicos; 4
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e Avaliar sistematicamente a percepgdo da marca e da reputagdao da Cesama
junto aos publicos de interesse;

e Utilizar permanentemente a Ouvidoria como oportunidade de acelerar
mudancgas e processos necessarios a melhoria da imagem institucional,

o Ampliar a participacdo das demais areas na construgcdo da imagem da
Cesama;

o Implementar acbes de comunicacdo interna e externa relativas aos
empreendimentos;

e Atuar em parceria com érgaos e entidades publicas e privadas;

e Fazer com que a imagem e reputagdo da Cesama sejam um diferencial
estratégico da organizacao.

14. Os principios que devem reger as relagoes da Cesama

Para levar servicos de saneamento a toda populacido de Juiz de Fora,
contamos com uma estrutura composta por diversas unidades descentralizadas.
Essas unidades, embora disponham de autonomia relativa e convivam com
diferencas regionais, sdo partes de um mesmo todo: a Cesama. Sendo assim, é
indispensavel que todas as unidades da companhia, assim como as pessoas
envolvidas no seu processo de trabalho (empregados, terceirizados, fornecedores,
entre outros) “falem a mesma lingua”: compartilhem o mesmo discurso, valores e
principios e que atuem no sentido de consolidar uma imagem unica e positiva da
Cesama, em qualquer lugar onde estejam.

Cada pessoa envolvida, no seu cotidiano profissional, deve estar consciente de
gue ele é a Cesama perante a sociedade. Por isso, construir e zelar pela imagem da
Cesama e por sua marca é responsabilidade de todos que respondem pela relacao
da companhia com seus publicos: dirigentes, empregados e prestadores de
servigos.

Desta forma, € necessario um conjunto de principios que oriente a agao de
todos em diregéo a consolidagao dos objetivos estratégicos, tais como:

o Etica;

e Transparéncia;

¢ Uniformidade;

e Agilidade;

o Acessibilidade e democratizagao;

e Compromisso com a verdade; i
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¢ Cidadania e educacao.

Baseado neste conjunto de principios, elencamos as condutas que irdo nortear
0s processos de comunicacdo da Cesama:

¢ A comunicacao deve ter a finalidade de construir e manter um relacionamento
proativo, transparente, ético, de credibilidade e de parceria com todos os
publicos;

e As atividades de comunicagao e ouvidoria devem ser orientadas para reforcar
os valores pelos quais a Cesama quer ser reconhecida;

e As agbes de comunicagdo da Cesama devem estar integradas aquelas do
sistema central da Administracao Municipal e devem contribuir para fortalecer e
consolidar sua imagem como empresa publica associada ao Governo
Municipal;

e Devem ser divulgadas todas as agdes, obras e servigos para as populagdes
beneficiadas ou que sejam impactadas direta ou indiretamente pela sua
prestacao de servicos;

e A Cesama deve sempre buscar parcerias com 6rgaos e entidades publicas e
privadas, que estejam alinhadas com seus principios e valores e/ou que
tenham relagdo com o seu negocio;

o Todos os publicos de relacionamento da empresa sao igualmente importantes
e devem ser tratados com respeito, além de ter respondidas todas as suas
demandas que digam respeito direta ou indiretamente a acdo da Cesama;

e Considerar os diferentes valores, crencas, opinibes e pontos de Vvista,
expectativas, anseios e necessidades dos publicos-alvo;

e Ser instrumento para compartilhar, internamente, os principios, os objetivos
estratégicos e as diretrizes que devem ser comuns aos empregados, de todos
os niveis hierarquicos, em todo o ambito de atuacdo da Cesama;

e Orientar as atitudes dos trabalhadores e das areas, para que cada contato
externo seja uma oportunidade de contribuir para que a Cesama seja vista de
forma positiva;

e Ser instrumento de divulgacao de informacdes relevantes na consolidagao da
cidadania, especialmente, relativas as questdes pertinentes ao saneamento;

e Primar pelo carater educativo das agcdes de comunicacao e mobilizacdo social
visando a conscientizacdo ambiental e participacdo do cidaddo na
consolidacéo da politica de saneamento.
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15. O papel da Assessoria de Comunicagao e Ouvidoria

A Assessoria de Comunicagao e Ouvidoria conduz todos os processos relativos
a implementagdo da Politica de Comunicagdo e Ouvidoria, em acordo com as
diretrizes estabelecidas pela diretoria da Cesama.

Isso significa que ¢é sua atribuigdo coordenar todas as atividades de
comunicagao e ouvidoria, visando a uma agao integrada, sinérgica, que assegure
unidade, identidade, intencionalidade, consisténcia e coeréncia aos seus processos.

Mas, todos os empregados, no exercicio cotidiano de suas atividades tém
igualmente a responsabilidade de zelar pela imagem da Cesama: atendendo com
cortesia, prestando bons servicos, respeitando a comunidade onde atua, tratando os
colegas com gentileza, agindo com honestidade, transparéncia e demonstrando boa
vontade para o encaminhamento de solugdes.

16. Como queremos ser vistos e reconhecidos

A Cesama, como empresa publica e prestadora de servigos essenciais para a
populagao, tem a responsabilidade e o comprometimento de primar por informacdes
transparentes e acessiveis para toda a sociedade, evidenciando uma relacdo de
confianca e credibilidade.

Para corresponder a expectativa de todos os nossos publicos, precisamos ser
e agir como uma empresa cidada. Ou seja, aquela empresa que:

e Se coloca ao lado da sociedade para promover o seu desenvolvimento,
crescimento e bem-estar;

e Esteja ao lado dos cidaddos na busca por solugbes que atendam a seus
anseios, expectativas e necessidades;

e Seja justa e ética, tratando as diferentes situacbes de forma também
diferenciada, com encaminhamentos especialmente adequados para cada
caso;

e Trabalhe com eficiéncia e exceléncia no seu ramo de atuacao.

17. Relag6es de longo prazo x relagées duradouras

Uma caracteristica da Cesama em relagdo a seus consumidores € que a
relacéo é sempre de longo prazo e na pratica permanente, até mesmo pela natureza
de exclusividade dos nossos servigos. Os servigos de agua e esgotamento sanitario
tém caracteristica inerente de monopdlio natural.
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Ndo podemos deixar que tal vantagem aparente nos torne descuidados em
relacdo a nossos usuarios. Ao contrario. Devemos estar permanentemente
comprometidos em promover os esfor¢os necessarios para conquistar a melhor
relacao possivel com todos.

O monopdlio natural pode aumentar o nivel de desconfianga e cobranga sobre
0S NOssos servicos por parte da populagdo, que esta cada vez mais conectada,
interessada e ciente dos seus direitos e dos deveres dos entes publicos.

Nosso objetivo é evoluir de uma relagdo compulséria de longo prazo para uma
relacdo duradoura, legitimada pela satisfacdo das pessoas com 0s servigos que
oferecemos e pelo modo com que nos relacionamos com elas.

Somente uma relagdo de qualidade fortalece a credibilidade da Cesama e
contribui para assegurar a sua presenga permanente na nossa Juiz de Fora.

18. Diretrizes da Comunicagao e Ouvidoria

Como toda situagéo de contato com o publico externo € uma oportunidade para
reafirmar o posicionamento da companhia, foram estabelecidas algumas diretrizes
para nortear a comunica¢ao da Cesama:

a) Intencionalidade: Cada agédo deve ter uma intengcdo, um objetivo que esteja de
acordo com a politica da empresa:

e Acdes e atitudes comunicam valores e principios. Por isso, é preciso cuidar
para que qualquer acado e/ou atitude — institucional ou individual — reflita
exatamente o que a empresa € ou como ela deseja ser vista.

b) Agilidade: Para responder e atender prontamente, seja em situagdes especiais
ou de rotina:

e Assumir atitude proativa, evitando surpreender o publico-alvo com informacées,
acoes e procedimentos diferentes daqueles esperados/divulgados;

e Ter responsabilidade na apuragéo das informag¢des e ponderar antes de agir,
certificando-se de que € o encaminhamento ou a solu¢ao mais adequada para
a situacéo;

e Agir com transparéncia, rapidez e objetividade, evitando abrir espaco para
insatisfagdes, rumores ou boatos.

c) Continuidade: Para conquistar e manter a credibilidade e confianga dos publicos,
sedimentar conceitos, referéncias e opinides favoraveis:

e Agir de forma planejada, evitando agdes isoladas ou que possam privilegiar um
publico em detrimento de outro;
1
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e Manter regularidade nas agdes, informando permanentemente;

¢ N3ao interromper o processo de comunicagao, para que a comunidade se sinta
segura e confiante em relagdo a empresa. Quando a comunicagao for limitada
por questdes legais, como no periodo eleitoral, devemos deixar esta questao
bem clara e informar com antecedéncia;

e A empresa deve manter sistema permanente de avaliagdo da sua imagem e do
nivel de satisfacdo dos clientes com os servigos prestados, para que possa
direcionar suas agdes de acordo com os objetivos estratégicos.

d) Unidade: Para evitar duvidas e mal entendidos:

e Os instrumentos de comunicacdo e ouvidoria da empresa devem ser
padronizados, de maneira que haja unidade nas informagdes divulgadas pela
e sobre a empresa;

o Definir praticas de abordagem para situagdes rotineiras e agdes para eventos
hipotéticos;
e Cuidar para que todas as informacbes obedegam a abordagem definida,

evitando duvidas e interpretacdes multiplas;

e Usar diferentes meios e agbes, mas com abordagens e enfoques
complementares.

e) Ildentidade: Para ser reconhecida como uma empresa cuja imagem reflita
eficiéncia e exceléncia:

e Garantir presenga nos mais diversos meios de comunicagao e espagos que
nos permitam tornar publicas as a¢des da Cesama;

e Considerar sempre as perspectivas, as opinides e os sentimentos das
pessoas, para que elas possam se reconhecer na comunicacdo que lhes é
dirigida;

o Oferecer um tratamento respeitoso a todos os envolvidos no processo de
comunicacgao;

e Tornar a Cesama fonte permanente e confiavel de informagdes, chegando na
frente e ganhando pontos junto a opinido publica.

f) Pronto-atendimento: Para assegurar que a comunidade seja informada
prioritariamente em todas as situacdes e tenha canais para apresentar suas
demandas:

¢ Antecipar informagdes por meios adequados, levando informagdes precisas e
consistentes, dando seguranga aos publicos envolvidos na situacao;
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e Assegurar retorno, atendendo a todas as demandas de informagdo, com
agilidade e presteza, mesmo que a resposta seja negativa a solicitacdo ou ndo
corresponda a expectativa;

e Manter canais de dialogo e ter real disponibilidade para atendimento aos
publicos interno e externo, ouvindo e considerando as sugestdes apresentadas
e propondo encaminhamentos.

dg) Transparéncia e verdade: Para conquistar e manter a credibilidade em todo o
processo:

e Dizer sempre a verdade. Nao negar, escamotear ou protelar informacdes,
sendo consistente em todas as situagdes, especialmente nas de confronto;

e Ser transparente e colocar a disposicdo das pessoas todas as informagdes
solicitadas, resguardando casos em que as informacdes forem sigilosas;

e Ser transparente quanto a investimentos, recursos, prazos, entendendo o
carater publico de nossas agdes e 0 compromisso com o contribuinte que,
como tal, tem o direito de participar e conhecer como a administragao investe
0s recursos arrecadados;

e Transformar em oportunidade de comunicagao sua integracao estratégica com
a ouvidoria e seu amplo entendimento sobre as exigéncias dos usuarios e
demais publicos.

h) Personalizagao: Para garantir a identificagdo dos publicos com as mensagens:

e Considerar as peculiaridades de cada publico e situagdao, dando efetiva
atencao a todos e reconhecendo o direito de serem informados;

¢ Dispor de canais adequados de comunicagdo com os diversos publicos com os
quais se relaciona;

e Respeitar as diferentes posicbées e opinides, evitando fazer juizo de valor,
preservando os valores e crengas instituidos no Cdédigo de Conduta e
Integridade da Cesama.

19. Publicos da Cesama: Conhecendo para Comunicar

A Cesama influencia e é influenciada por diversos grupos e segmentos sociais,
direta ou indiretamente. Esses grupos e segmentos constituem-se nos publicos de
interesse da companhia e sdo a quem se destina a comunicagéo.

Para que a comunicagao seja eficaz, é indispensavel conhecer os publicos de
interesse, suas caracteristicas e em que medida interferem no desempenho
institucional e mercadolégico da companhia. Tal conhecimento ira permitir
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personalizar a comunicagao e definir as estratégias mais adequadas para aborda-
los: o que dizer, quando, como, onde, com que frequéncia, com qual prioridade, com
quais recursos (humanos, financeiros e materiais). Isso aumenta as chances da
informacao ser percebida e processada, o que € o mesmo que dizer que aumenta a
eficacia da comunicagao.

A seguir, descrevemos alguns publicos eleitos como prioritarios para a Cesama
€ 0 porqué deles ocuparem tal posicdo perante a companhia.

Publico Interno

e Acionistas e Conselho de Administragao

Nos termos da Lei 11.445/97, a Cesama é prestadora de servicos de
saneamento e tem como seu principal acionista a Prefeitura de Juiz de Fora (PJF),
que ocupa a posicao de titular do saneamento no municipio. Ao titular do servigo
cabe, resumidamente, o planejamento, a definicdo das formas de prestacdo dos
servicos, os parametros para atendimento a saude publica, a fixagao dos direitos e
deveres dos usuarios, o estabelecimento de sistema de informacdes e intervengao
nos servigos de operacgao.

Como prestadora, a Cesama deve aos acionistas uma intervengao eficiente e a
prestacdo de servicos de exceléncia, implicando que a comunicagdo com este
segmento seja plena, especialmente, em relacdo a informagbes da gestdo
administrativa e financeira, principais estratégias de operagdo e expansao dos
servicos, interferéncias na dindmica da cidade e informagdes que subsidiem o
planejamento da politica de saneamento.

A comunicacdo com os acionistas deve ser pautada por contato direto entre as
instancias de gestdo da Cesama e da PJF, e a Assessoria de Comunicagédo da
Cesama deve manter-se afinada as diretrizes da Secretaria de Comunicagao Social
para que haja uma coeréncia entre a construgdo da imagem institucional da Cesama
e das diretrizes da gestao do titular.

o Empregados

O desempenho diario dos empregados é determinante para o sucesso da
Cesama, ja que uma empresa prestadora de servigos € avaliada, essencialmente,
pelo atendimento que oferece.

Vale observar que os empregados da Cesama sao, ao mesmo tempo,
prestadores de servigos, usuarios e cidadaos integrantes da comunidade. Isso

Yy

aumenta a responsabilidade de todos em relacdo a qualidade da prestacdo dos
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servigos e pelo zelo e construgao da imagem Cesama como companhia socialmente
responsavel.

Os empregados da companhia devem ter o dominio de informagdes que
caminham em trés direcoes:

a) Informacgodes relacionadas a sua atividade laborativa, contemplando:

e Os objetivos da atividade que desenvolvem e sua articulagdo com os objetivos
estratégicos;

e Os procedimentos relativos a sua fungdo e a interacdao com atividades de
outros setores;

¢ Os deveres como agente no cumprimento de uma fungao publica e essencial a
populagio.

b) Informagoes estratégicas sobre:

¢ Obrigagdes legais da regulamentagao e regulagdo do Saneamento Basico;
e Desafios e agbes da Cesama no Plano Municipal de Saneamento Basico;
e Diretrizes e objetivos do Planejamento Estratégico da Cesama;

e Cdbdigo de Conduta e Integridade da Cesama;

e Acodes relevantes de outros setores que possam impactar no direcionamento
administrativo e operacional da companhia.

c) Informacgdes sobre os direitos e beneficios e sobre agées que impliquem
em qualidade de vida no trabalho, viabilizando a execugado das atividades
com dignidade e orgulho, tais como:

¢ Garantias trabalhistas e beneficios oferecidos pela Cesama;
e Condigdes de seguranga e saude no trabalho;

e Divulgacédo de informagdes e servigos que contribuam para o bem-estar de
acordo com as necessidades e perfil dos nossos trabalhadores;

e Temas relevantes da vida social que interfiram positivamente no desempenho
no trabalho.

Estas trés linhas de informacdo devem se estabelecer por meio de uma
comunicacao interativa, agil e dindmica, buscando manter os trabalhadores
informados, motivados e comprometidos com os objetivos estratégicos da Cesama.

Os gestores compdem um subgrupo importante deste publico interno, pois séo
responsaveis pela performance da companhia em suas unidades descentralizadas e
na garantia de que a Cesama tenha um unico discurso e uma mesma imagem em
toda a sua area de atuagdo. Sendo assim, cabe a comunicagao apoiar a atuag‘éo
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das liderangas como agentes centrais da comunicacio, desenvolvendo mecanismos
que promovam seu poder multiplicador.

e Terceirizados e Fornecedores

Sao todos aqueles envolvidos no processo de prestacdo de servigos da
Cesama, seja por meio de atividades terceirizadas ou fornecimento de materiais ou
servicos. Devem conhecer as diretrizes da imagem institucional da companhia para
que no exercicio das atividades possam atuar pelos mesmos padrdes dos
empregados da companhia no zelo com a imagem institucional.

Publico Externo

e Usuarios

Os usuarios sdo a razdo de ser da Cesama, visto que séo eles quem
consomem, demandam e pagam pelos servicos, gerando renda para que a
companhia faga novos investimentos. No entanto, devemos considerar que, antes de
tudo, sdo cidadaos no exercicio do direito de acesso a servigos basicos essenciais,
necessarios para garantir a qualidade de vida das pessoas e a sustentabilidade
ambiental.

Esse grupo se divide entre os usuarios reais, que ja usam nosSs0S Servicos, e
0s usuarios em potencial. A imagem junto aos clientes reais e o nivel de satisfagcao
desses para com a Cesama sao fatores decisivos no processo de conquista de
novos clientes.

A relacdo com esse publico deve se basear, especialmente, pela transparéncia
e constancia nas informacdes prestadas que devem permear os seguintes aspectos:

e Informagdes acerca do sistema de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, bem como da rotina dos servigos de manutenco;

e Comunicagao agil e eficiente sobre eventos que fujam a normalidade da rotina
da prestacao dos servicos;

e Orientagdes sobre o uso sustentavel do sistema de agua e esgoto e as
implicagdes para preservacao do meio ambiente, enfatizando os direitos, mas
também os deveres dos usuarios;

¢ Informagdes sobre a gestdo dos componentes do Saneamento Basico, cuja
prestacdo de servico € de competéncia da Cesama, bem como informacgbes
sobre as diretrizes gerais da gestdo da companhia, atendendo aos principios
da Transparéncia e Controle Social.
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e Esfera estatal

A Cesama, como empresa publica da Prefeitura Municipal de Juiz de Fora,
integra este segmento e sua agdo depende das politicas e da legislagao definida,
das diretrizes executivas e de regulagdo, bem como das determinag¢des juridicas,
sendo estes elementos impostos pela acao dos poderes e esferas do Estado, dentre
as quais destacamos:

e Executivo: Responsavel pelo delineamento da operagao das Politicas Publicas,
nas esferas Federal, através dos ministérios, Estadual e Municipal, através das
secretarias e das agéncias executivas;

e Legislativo responsavel pela criagdo da regulamentagdo da vida social e
fiscalizacdo do executivo, composto pelo Senado, Camara dos Deputados,
Assembleia Legislativa e Camara de Vereadores;

e Judiciario: A Justica cabe o poder de se fazer cumprir a lei, através da acdo
dos Tribunais de Justica.

e Insténcias de controle social e regulagdo: sdo mecanismos modernos da
gestéo publica, que visam a garantia da qualidade dos servigos prestados e ao
cumprimento dos compromissos publicos da instituicdo que contribuem para
democratizagdo e ampliacdo do acesso a Politica de Saneamento.

A comunicagao, na sua relagdo com a Esfera Estatal, deve estar atenta as
diretrizes no trato das Politicas de Saneamento (inserido na Politica Urbana), de
Saude e de Meio ambiente, nas trés esferas da federacdo, de forma a manter-se
concatenada as tendéncias que mobilizam estes setores, mantendo unidade no trato
das informagdes. Merecem um destaque nesse segmento 6rgdos como as
Secretarias de Planejamento e Gestado, de Obras, de Saude e de Meio ambiente, e o
Instituto Mineiro de Gestao das Aguas (Igam).

Especialmente com a Camara de Vereadores, devemos prestar contas das
agdes executadas e responder com transparéncia e clareza aos questionamentos
realizados por intermédio dos representantes da comunidade, assim como na
relacdo com o Judiciario em que a comunicacao deve responder, prontamente, de
maneira clara e objetiva, pautando-se pelo esclarecimento e elucidacdo sobre os
servigos prestados, quando solicitada.

A comunicacao deve acompanhar os debates e questdes apresentadas pelas
instancias de controle social e regulagdo, buscando, ao oferecer esclarecimentos,
pautar-se pelo compromisso de democratizacdo da politica e do acesso ao
saneamento. Tanto em relagao as instancias de controle social, quanto as agéncias
de regulacédo, a Cesama deve apresentar informacgdes relevantes sobre sua gestao,
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execucao de suas obrigacdes e cumprimento de metas e resultados pactuados nos
instrumentos de planejamento, tal como o Plano Municipal de Saneamento Basico.

e Organizagoes da sociedade civil

Este segmento reune o conjunto de instituicbes ndo estatais que congregam
interesses e posicionamentos dos cidaddaos em torno de demandas e temas de
interesses especificos. Os posicionamentos e demandas das organizacbes da
sociedade civil pautam o debate social e a atuagdo do Estado. Para a Cesama, uma
companhia publica voltada a prestacdo de um servico tdo essencial quanto o
saneamento, estar sensivel aos posicionamentos da sociedade civil organizada e
estabelecer uma comunicagao adequada com este segmento torna-se fundamental.

Dentre as inumeras areas de organizagdo da sociedade civil, destacamos
aqueles de maior relevancia para o nicho de atuagcao da Cesama:

e Setor empresarial;
o Associacdes e sindicatos de classe;
e Associagoes e organizagdes comunitarias;

¢ Movimentos sociais, especialmente aqueles que tém atuacdo nas areas
correlatas a politica urbana, da qual o saneamento faz parte;

¢ Organizagdes culturais.

e Imprensa

Este segmento possui grande poder formador e multiplicador de opinido. Na
Cesama, as relagcbes com a imprensa sao pautadas pela ética, confianca, respeito,
objetividade, tempestividade e transparéncia, buscando preservar valores e crencas
da companhia, seu conceito e sua imagem junto aos usuarios, comunidades,
governos e mercados.

O papel da assessoria de comunicacao consiste, também, em administrar
conflitos, agir como facilitador e mediador nas relagbes da imprensa com as fontes
da empresa, preparando-as para as entrevistas, e, ainda, em planejar e organizar o
trabalho da assessoria para atendimento agil das demandas.

Estado incluidos neste segmento:
e Jornais, emissoras de radio e TV e internet de Juiz de Fora;

e Na area de atuacao e influéncia da Cesama: imprensa especializada nos
setores de meio ambiente, saneamento e saude, 6rgdos nacionais de
penetracdo junto aos diversos publicos de interesse, boletins voltados para
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publicos de interesse, sites, blogs e veiculos eletrbnicos regulares e
reconhecidos.

20. Politica de Porta-Vozes:

Objetivo: A companhia se compromete em manter suas relacbes com a
imprensa com base na transparéncia e cordialidade, atuando com a devida agilidade
no atendimento aos jornalistas, fornecendo informagdes completas e de interesse
publico, somente resguardando aquelas que, por dever de sigilo, ndo puderem ser
divulgadas. Nao serdao aceitas quaisquer ofertas de matérias pagas ou acordos
trocando propaganda por espaco editorial, em qualquer tipo de midia.

Responsabilidades: O Conselho de Administracao da Cesama é responsavel
pela aprovacao das acbes e politicas referentes a comunicacdo da empresa. A
Assessoria de Comunicagdo e Ouvidoria da empresa € responsavel pelas
estratégias e controle das atividades de comunicacdo que envolvem a imprensa,
atuando sempre em consonancia com a Secretaria de Comunicagdo Social da
Prefeitura de Juiz de Fora, levando em conta, ainda, este Plano de Comunicagao.

Porta-vozes/Fontes: Nenhum empregado da companhia ou funcionario
terceirizado pode falar com a imprensa em nome da Cesama, sem prévia
autorizacao ou orientacao. Os potenciais porta-vozes sempre serdo aqueles com o
conhecimento técnico mais abrangente sobre o tema em questéo, que se expressem
com clareza e passem credibilidade. A qualidade e o preparo da fonte contribuem
para a qualidade do jornalismo e, consequentemente, da informagédo que chegara a
sociedade.

Os porta-vozes falarao a imprensa apos atendimento prévio da Assessoria de
Comunicacao e Ouvidoria, que deve avaliar as perguntas e apurar as informacdes
solicitadas, verificando a conveniéncia da entrevista.

Sao considerados potenciais porta-vozes da Cesama para atender as
demandas da imprensa:

e Presidente do Conselho de Administracao;
e Diretor-presidente;

¢ Diretor de desenvolvimento e expansao;

o Diretor técnico-operacional;

e Diretor financeiro e administrativo;

e Gerentes;
1,
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e Chefes de departamento (somente quando a nuance do tema for
extremamente pontual, necessitando de dados do dia a dia).

Postura: Os porta-vozes da Cesama falardo em nome da empresa baseando-
se, sempre, no Cédigo de Conduta Etica e Integridade da companhia, neste Plano
de Comunicacao, bem como na politica de comunicacdo adotada pela Secretaria de
Comunicacao Social da Prefeitura de Juiz de Fora. Nao sera permitido ao porta-voz
emitir opinides pessoais de qualquer natureza que estejam em desacordo com as
politicas da Cesama.

Todas as fontes passardo por um media trainning, que € a preparagao para a
entrevista, em que sao discutidas as perguntas feitas pelo veiculo de comunicacgao,
a angulagdo da matéria e a melhor forma de abordagem do assunto. Sempre que
possivel, 0 assessor de comunicagdo acompanhara as entrevistas.

Fluxo de comunicagado: Quando a matéria for de grande alcance, como no
caso de midias de circulagao nacional, a Secretaria de Comunicacao da Prefeitura
de Juiz de Fora sera envolvida nas decisdbes acerca da melhor fonte para a
entrevista. O mesmo acontecera nos casos em que a demanda envolver mais de
uma secretaria da administragao direta e/ou indireta do municipio, ficando a cargo
também daquele 6rgao sobre a decisdo da melhor abordagem do assunto e fonte
para a matéria.

Producdo de textos/releases: A Assessoria de Comunicagdo e Ouvidoria &
responsavel pela producdo dos textos que serdo enviados a imprensa (press
releases), a partir da apuracdo com as areas de interesses, sendo que tais textos
devem ser conferidos e autorizados pelas mesmas. Em caso de artigos assinados,
elaborados pelos porta-vozes em nome da Cesama, deverdo ser previamente

avaliados pela area de comunicagao da companhia e da Prefeitura de Juiz de Fora.

Posicionamento: Os administradores da Cesama, bem como as outras
potenciais fontes da companhia, quando estiverem agindo como porta-vozes de
outra organizagcao, devem evitar posicionar-se contrariamente ao definido pela
empresa. Se a situacao for desconfortavel para o entrevistado, quando isso ocorrer,
deve informar a Assessoria de Comunicagao e Ouvidoria da Cesama previamente
sobre o acontecido, deixando claro que a sua opinido ou posicionamento, naquela
ocasiao, ndo representam a opinido ou posicionamento da companhia.

Convite para eventos: Os convites para eventos de qualquer natureza, onde
houver uma representacao oficial da Cesama, devem ser encaminhados para a
Diretoria-presidéncia da empresa, que se encarregara de repassa-los aos porta-
vozes, quando necessario.
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21. Politica de Divulgacao de Informacgoées:

Objetivo: Instituir as praticas de divulgacdo e o uso de informagdes de
transparéncia ativa, passiva e sigilosa, nos parametros da Lei de Acesso a
Informagao n° 12.527/2011, da Lei das Estatais n° 13.303/2016, e do Decreto
Municipal n® 11.615/2013, que regulamenta o acesso a informag¢des de que trata a
Lei Federal n°® 12.527/ 2011 e Lei Municipal n°® 12.037/ 2010.

Abrangéncia: As praticas e procedimentos dessa Politica devem ser
observadas pelos seguintes agentes:

e Acionistas, Membros do Conselho de Administracdo, Diretores, Gerentes e
demais cargos comissionados, Conselho Fiscal e Comité de Auditoria
Estatutario

e Empregados com acesso a informacgao relevante;
« Orgaos de regulacéo externa.
Responsabilidades:

e Conselho e Diretoria Executiva: Aprovacao e validacdo da Politica de
Divulgacao de Informacgdes;

o Diretoria Executiva: Determinar, com base nas legislacbes vigentes e nos
interesses de preservagdo da seguranga as informagdes de transparéncia
ativa, passiva e sigilosas;

e Assessoria de Comunicagdo e Ouvidoria: Execugdo dessa Politica e
implementacdo dos procedimentos de divulgacdo das informagdes de
transparéncia ativa.

Da Transparéncia Ativa

Conforme art. 4° do Decreto Municipal n° 11.615/2013, compete a
administragdo publica — direta e indireta — divulgar informacdes de interesse publico,
independentemente de solicitacbes que se relacionem a execucido orcamentaria e
financeira por ela produzida ou custodiada.

A divulgagao de informagdes de interesse publico sera realizada por meio de
sitio na internet da Companhia de Saneamento Municipal - Cesama e ficara a cargo
da Assessoria de Comunicacao e Ouvidoria — ACO.

Seguem as informacgdes de transparéncia ativa de competéncia da Cesama:

Informagdes permanentes:

e Texto de apresentagao sobre a Lei de Acesso a Informagéo (LAI) e link para o

E-SIC .
t
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Lei n°® 12.527/2011 — Legislacao Federal sobre Transparéncia
Decreto Estadual n® 45.969/2012 — Legislagao Estadual sobre Transparéncia

Decreto Municipal n® 11.615/2013, que regulamenta a Lei Federal n° 12.527/
2011 e Lei Municipal n® 12.037/ 2010.

Lei n°® 13.303/2016 — Legislacéo Federal das Estatais
Lei Municipal de criagdo da Cesama

Legislacdo Municipal - JF Legis

Atos do Governo

Plano Plurianual de Juiz de Fora (PPA)

Lei de Diretrizes Orgamentarias de Juiz de Fora (LDO)
Lei Orcamentaria Anual de Juiz de Fora (LOA)

Portais da Transparéncia de Minas Gerais e da Prefeitura de Juiz de Fora
Estatuto Social da Cesama

Acordo Coletivo de Trabalho

Concursos Publicos

Perguntas Frequentes

Contatos

Politica de distribuicao de dividendos

Politica de transag¢des com partes relacionadas

Informagodes divulgadas anualmente

Certificado de Auditoria

Demonstragées Contabeis comparativas do exercicio anterior com o exercicio
encerrado

Balanco Patrimonial

Demonstracdo da Mutacio do Patrimdnio Liquido
Demonstracéo do Fluxo de Caixa

Demonstragédo do Resultado Abrangente
Demonstragédo do Resultado do Exercicio

Nota Explicativa

¢
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Estrutura Organizacional da Empresa com Demonstrativo dos Cargos/Funcbes
Criados e Extintos no Periodo, Bem Como das Promogdes/Apostila mentos de
Funcionarios

Cargos criados e extintos

Estrutura Organizacional

Promocgdes e Apostilamento

Relatorio Produzido pelo érgao de Controle Interno
Fatores de Risco

Orgamento empresarial

Parecer do Conselho Fiscal

Relatério de Diretoria

Relatério do Conselho de Administracao
Governanga Corporativa

Carta Anual

Plano de Negdcios

Relatério integrado ou de sustentabilidade

Planos de Cargos e Carreira dos empregados publicos

Informagdes divulgadas mensalmente

Balancetes Mensais de Receitas e Despesas, com Demonstragcao de Saldos
Demonstragédo das Contas de Resultados Mensais

Relatério Mensal de Compras

Contratos e Convénios

Procedimentos Licitatorios, Processos de Dispensa e de Inexigibilidade de
Licitacao

Remuneragao de empregados publicos

Informagodes divulgadas trimestralmente

Despesas de patrocinio e publicidade

Informagodes disponibilizadas na ocorréncia do evento:

Editais de procedimentos licitatorios e Resultados
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o Atos das Nomeacgdes e das exoneragdes dos servidores ocupantes de cargos e
de fungdes em comissao

A divulgacao das informagdes descritas ndo exclui outras hipoteses de publicagao e
divulgacao de informagdes previstas na legislagao.

Da Transparéncia Passiva

Sao informacgbes de interesse publico que devem ser concedidas quando
solicitadas pelo requerente, nos termos do Capitulo Ill do Decreto Municipal n°
11.615/2013, considerando que, além dos canais expostos no decreto, a Cesama
ainda disponibiliza os seguintes canais:

e E-sic, por meio da pagina http://esic.pjf.mg.gov.br/;

e Fale Conosco, disponivel no site da companhia, através do link
http://www.cesama.com.br/?pagina=contato.

Informagodes Sigilosas

De forma analoga as condigdes previstas no Capitulo IV do Decreto Municipal
n° 11.615/2013, a Cesama institui os seguintes parametros internos no trato de
informacdes sigilosas, sendo consideradas passiveis de restricdo de acesso, no
ambito da Administragdo Publica Municipal, duas categorias de informagdes:

I. Sigilosas;

Il. Pessoais.

Informacgées sigilosas

As informacdes em poder da Cesama, observado o seu teor e em razio de sua
imprescindibilidade a seguranca da sociedade ou do Estado, poderdo ser
consideradas sigilosas, mediante a utilizagado das seguintes classificagdes e prazos
maximos:

I. Secreta: 15 (quinze) anos; ou
Il. Reservada: 5 (cinco) anos.

Alternativamente aos prazos previstos, podera ser estabelecido como termo
final de restricido de acesso a ocorréncia de determinado evento, desde que este
ocorra antes do transcurso do prazo maximo de classificagao. Transcorrido o prazo
de classificagdo ou consumado o evento que defina o seu termo final, a informacao
tornar-se-a, automaticamente, de acesso publico.
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As informagdes que puderem colocar em risco a seguranca dos Diretores e
Conselheiros, descendentes e ascendentes serdo classificadas como reservadas até
o término do mandato respectivo.

A classificacdo de informacbes sigilosas € de competéncia da Diretoria
Executiva e do Conselho de Administracdo da Cesama.

A classificagdo de informacgdes sigilosas devera observar o interesse publico,
utilizando-se o critério menos restritivo possivel, considerados:

I. a gravidade do risco ou dano a seguranca da sociedade, do Municipio e da
Cesama;

Il. 0 prazo maximo de restricdo de acesso.

A decisao que classificar a informagédo como sigilosa devera ser formalizada no
Termo de Classificagdo de Informagado - TCl, que seguird anexado a informagéao
disponibilizada ao requerente.

A desclassificacdo de informacdes sigilosas ficara a cargo da Comissao Mista
de Reavaliacdo de Informacgdes prevista no Decreto Municipal n° 11.615/2013,
Secao Il do Capitulo IV.

Documentos e Informagbes Pessoais

O tratamento das informacdes pessoais sera realizado de forma transparente e
com respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das pessoas, bem como as
liberdades e garantias individuais.

O acesso a documentos e informagdes pessoas no ambito da Cesama seguira
as determinacgbes previstas no Decreto Municipal n° 11.615/2013, Secédo IV do
Capitulo IV.

Politica de Comunicagao aprovada pelo Conselho de Administragcdao em
25/09/2018.

Leonardo Guedes de Carvalho Roberto Tadeu dos Reis
Presidente do Conselho de Vice-Presidente do Conselho de
Administragao Administracéo

André Borges de Souza André Luis Zatorre de Medeiros
Conselheiro Conselheiro
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Eleutério Paschoalino Costa Guilherme de Almeida Barra
Conselheiro Conselheiro

Paulo Otavio Januzzi
Conselheiro
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