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com foco na melhor qualidade da prestacdo dos servigos a sociedade e
no relacionamento com todo o publico interessado. Com as politicas e
praticas de governanca corporativas adotadas, pretende-se assegurar que
a atuagdo de todas as insténcias da Companhia, estejam em consonancia
com seus principios, procedimentos e normas internas.

A Estrutura de Governanga Corporativa da Empresa é composta por
seguintes 6érgdos: Assembleia Geral, Comité de Elegibilidade, Conselho
de Administragdo, Conselho Fiscal, Comité de Auditoria Estatutario,
Auditoria Interna, Diretoria Executiva e Assessoria de Gestdo de Riscos,
que desempenham as fungles estabelecidas no estatuto da Companhia,
bem como, com as composicOes e atribuigdes contidas no Estatuto Social
vigente.

O CONTROLE INTERNO, contribui efetivamente na melhoria e qualidade
das atividades da Gestdo, aperfeicoando as analises documentais em
conformidade com os 6rgdos de Controle como Auditoria Geral do Estado -
AGE e Tribunal de Contas do Estado - TCE.

A COSANPA, em conformidade com a Lei n° 13.303, de 30/06/2016,
também conhecida como “Lei das Estatais”, regulamentou a ASSESSORIA
DE GESTAO DE RISCOS, uma ferramenta de gestdo que direciona, identifica
e gerencia riscos e oportunidades.

Ao longo do ano de 2023, a Assessoria de Gestdo de Riscos, buscou
aprimorar seu propdsito e contribuir para a mitigagdo de incertezas,
aumentando a probabilidade de alcancar resultados eficazes. Exerce
um papel crucial na preservagdo do valor organizacional, garantindo a
identificacdo, avaliagdo e mitigagdo eficaz dos riscos que podem impactar
os objetivos estratégicos da Empresa. E um instrumento para garantir que
eventos identificados com potencial impacto negativo sejam tratados de
maneira apropriada e oportuna. Assim, estabeleceu um processo de gestdo
adaptado ao contexto situacional da Companhia, com o objetivo de inserir
metas, identificar e determinar o nivel dos riscos, bem como, avaliar seus
impactos.

Apds a publicagdo da Resolugdo de Conselho n° 07/23, de 21 de margo
de 2023, que altera e acrescenta dispositivos a Resolugdo n° 06 de 15 de
dezembro, que trata da criagdo da Assessoria de Gestdo de Riscos - AGR,
a equipe iniciou suas atividades procurando compreender o contexto da
companhia. Foram definidos objetivos gerais para o ano de 2023, incluindo
a elaboragdo do Plano de Gerenciamento de Riscos da COSANPA, a criagdo
de um Manual de Gerenciamento de Riscos, a atualizagdo da Politica
de Gestdo de Riscos, o mapeamento de riscos nas diversas Unidades
Organizacionais (UORGS) e a apresentagdo de relatérios periddicos com
os resultados alcangados.

Considerando a urgéncia de apoiar a Diretoria de Operagbes - DO, na
solugdo de problemas reportados em reunides de diretoria, os objetivos
foram ajustados, e a construgdo de um Processo de Gerenciamento de
Riscos piloto foi estabelecida como prioridade para o periodo de maio a
junho de 2023. Este processo foi implementado, e seus resultados foram
incorporados tanto no Plano de Gerenciamento de Riscos quanto no Manual
de Gerenciamento de Riscos da Companhia.

Cabe ressaltar que a Gestdao de Risco na Companhia estd em processo
de amadurecimento, visando facilitar o alcance dos objetivos e permitir a
otimizagdo de recursos na criagdo de controles eficientes e adequados. Para
isso, busca-se disseminar a gestdo de riscos entre as diversas unidades da
Companhia, incluindo a elaboragdo de um manual de gestdo de riscos,
visando mapear os riscos para aprimorar a gestdo em toda a Empresa.

A OUVIDORIA é uma insténcia que possibilita a participagdo dos clientes,
atendendo as reivindicagdes geradas pelo exercicio da cidadania, este
processo contribui para a construgdo de politicas e agdes voltadas para
melhorar a qualidade dos servigos prestados a Sociedade. Representa
os interesses dos clientes perante a empresa, ouvindo o mercado e os
colaboradores internos. E uma ferramenta institucional que recebe diversas
demandas, o que facilita compreender onde surgem os problemas e sugerir
medidas para aprimoramento do trabalho e o didlogo com a populagdo.
A Transparéncia Publica requer uma conduta apoiada em principios de
honestidade e ética, por todos os envolvidos (empregados e prestadores
de servico), o que ira refletir na qualidade do servigo prestado a sociedade
e consequentemente nas atividades da Empresa.

Demandas Recebida por Més: Com relagdo as demandas apresentadas
no ano de 2023, se comparadas com as registradas em 2022, houve um
decréscimo nas demandas recebidas, que passou de 1.174 em 2022, para
964 em 2023, uma redugdo de 17,9% no atendimento de casos.
Demanda por Tipo de Manifestagdo: Dentre as demandas recebidas, no
comparativo com as manifestagGes realizadas pelo cidaddo, no ano de 2023
em relagdo a 2022, o item reclamagdo continua sendo a maior demanda,
mas houve uma queda de 20,3%.

Demanda por Tipo de Servigo: refere-se aos servigos solicitados pelo
cidaddo ao Sistema da Ouvidoria. Em 2022 o Sistema disponibilizava
apenas 12 servigos, sendo que os mais solicitados foram: consumo com 342
(29,15%), outros (corte indevido, declaragdo de quitagdo, intermiténcia
de abastecimento, ligagdo clandestina, pagamento em duplicidade,
ressarcimento, histérico de consumo) 227 (22,30%), falta de adgua 226
(19,25%) e instalagdo de hidrémetro com 100 (8,50%) solicitagdes. O
Sistema da Ouvidoria para obter informagdes claras e objetivas sobre as
demandas, passou por uma modernizagdo e com isso foram incluidos mais
20 servigos, atualmente o Sistema apresenta 32 tipos de servigos que
podem ser solicitados pelo cidaddo, facilitando o entendimento e também
os procedimentos.

Nesse contexto, ressaltamos que os servicos que apresentaram maiores
demandas no exercicio/2023 foram: consumo/valor da fatura com 283
(29%), em seguida outros (corte indevido, declaragdo de quitagdo,
intermiténcia de abastecimento, ligagdo clandestina, pagamento em
duplicidade, ressarcimento, histérico de consumo) 177 (18%), falta d’
agua com 142 (15%), instalagdo de hidrometro com 87(9%), ou seja, a

demanda consumo continua sendo o servigo mais solicitado pelo cidad&o.
Essas demandas sdo imediatamente encaminhadas paras as areas
responsdveis para a tomada de providéncias e solugdo da pendéncia.
Diante da complexidade do trabalho desenvolvido por esta Companhia,
que engloba o fornecimento de dgua e esgotamento sanitério, o trabalho
da Ouvidoria se torna fundamental neste processo, jé& que é uma Unidade
Interna de Governancga. Atualmente, o trabalho estd sendo reformulado,
onde denominamos de “Ouvidoria Ativa”, € um projeto que a Ouvidoria vai
até o cidaddo desenvolver agdes de orientagdo e informagdo. Na Companhia,
as agOes acontecem nas lojas de atendimento ao publico, direcionada aos
clientes e Coordenadores de Lojas, visando informar sobre o fluxo de
atendimento da Empresa, a finalidade, o funcionamento e os canais de
acesso a Ouvidoria. O trabalho tem como finalidade dar transparéncia,
visando contribuir na formulagdo de acGes para aprimoramento e qualidade
do servigo prestado a populagdo.

A AUDITORIA INTERNA, com amparo na Resolugdo n° 05, de 02 de julho
de 2020, do Conselho de Administragdo, tem autonomia e independéncia,
supervisionada pelo Comité de Auditoria Estatutario e subordinada ao
Conselho de Administragdo, sem prejuizo de exigéncias de outros 6rgdos
fiscalizadores/reguladores, a exemplo do TCE e AGE.

As atividades da Auditoria visam, primordialmente, ao fortalecimento
da gestdo, a partir de atividades de avaliagdo independente, objetiva
e de consultoria orientada para agregar valor e melhorar as operagées
da Companhia, auxiliando-a no alcance de seus objetivos estratégicos e
visando a melhoria da eficiéncia e eficacia dos controles, da gestdo de
riscos, da performance dos processos e da governanga corporativa Os
trabalhos desenvolvidos ao longo do exercicio de 2023 foram previstos
no Plano Anual de Auditoria aprovado em reunido do Conselho de
Administragdo realizada em dezembro de 2022.

No periodo de janeiro a dezembro de 2023, das 23 agdes pré-estabelecidas
no Plano Anual exercicio 2023, todas as ag0es foram iniciadas.

Os trabalhos da Auditoria Interna contribuem para a minimizacdo dos
riscos do negdcio, a efetividade dos controles internos, a otimizagdo
dos recursos, o alcance dos objetivos estratégicos e o cumprimento da
legislagdo e das Normas de Procedimentos da COSANPA.

Atua como terceira linha de defesa, fornecendo aos administradores
uma avaliagdo independente dos controles, processos e procedimentos
adotados na Companhia, com vistas a contribuir para tomada de decisdo.
Os beneficios advindos das atividades realizadas pela Auditoria Interna
muitas vezes sdo de dificil mensuragdo, uma vez que a atuagdo da
Auditoria esté focada, na maioria dos trabalhos, na avaliagdo da eficiéncia
e da eficacia dos controles internos. Nesse sentido, a implementagdo
das recomendagOes emitidas nos trabalhos de auditoria se enquadra
como beneficio qualitativo, uma vez que impulsiona o aprimoramento
de procedimentos e controles internos, gerando um impacto positivo
e estruturante na gestdo, proporcionando a melhoria gerencial, o
fortalecimento dos controles internos, a mitigagdo de riscos e o
aprimoramento de normativos e processos da Companhia.

No caso dos trabalhos especiais, a atuagdo da Auditoria pode ser mensurada
pela identificacdo e recuperagdo de eventuais prejuizos financeiros
causados a Companhia, quando da deteccdo de atos e fatos irregulares
cometidos por empregados ou por terceiros. A Auditoria Interna vem
continuamente aperfeigoando seus processos, rumo ao alvo de aumentar
e proteger o valor organizacional, com independéncia e objetividade,
fornecendo avaliagdo, assessoria e percepgdo baseadas em risco, no
sentido de aprimorar a gestdo de riscos e contribuir para o fortalecimento
da governanga e da integridade corporativa da COSANPA.

PROGRAMAS SOCIAIS

A Companhia dentre sua Missdo, tem o compromisso com a sustentabilidade
socioambiental e com o desenvolvimento sustentavel. Nesse contexto, por
meio das obras contempladas com recursos federais, desenvolve trabalhos
socioambientais junto as comunidades que serdo beneficiadas pelas obras,
visando a melhoria da qualidade de vida da populagéo com os servigos de
Abastecimento de Agua, Coleta e Tratamento de Esgoto Sanitério.

Este trabalho junto a comunidade é de suma importancia, tanto para
aproximar a empresa de seus clientes, quanto para prepara-los para o
recebimento do empreendimento, esclarecendo o processo de cap- tagdo,
tratamento, distribuigdo da &gua e seus custos sociais e econdmicos, bem
como, 0 uso consciente e sustentdvel do recurso hidrico. Ao longo de
2023, desenvolvemos trabalhos divididos entre os eixos de mobilizagdo
comunitdria, geracdo de trabalho e renda, atividades socioculturais,
educagdo ambiental e educagdo para a saude entre todos os projetos em
atividades do Estado do Pard, quais sejam: Belém (ETA Bolonha, 3° setor,
100 setor e ETE Una), Ananindeua (Aguas Lindas), Castanhal, Alter do
Chdo (Agua e Esgoto), Alenquer e Oriximind, somando a realizagdo de
742 (setecentos e quarenta e duas) atividades entre cursos, palestras,
oficinas e campanhas, alcangando 19.323 (dezenove mil trezentos e vinte
e trés) pessoas nos 11 (onze) projetos que estiveram ativos no conjunto
de obras realizadas pela Empresa durante o ano de 2023. Por fim, tivemos
um ano com registro mais de 3.000 (trés mil) visitas domiciliares, somando
2.694 (dois mil, seiscentos e noventa e quatro) cadastros de adesdo de
novos clientes nas areas onde estd ocorrendo ampliagdo das redes de
abastecimento de dgua ou esgoto.

EXPANSAO E TECNOLOGIA

A importancia de investimentos em saneamento bdsico, sobretudo nas
vertentes de Agua e Esgoto, estd apontada como estratégia do Governo do
Estado do Para, para o alcance das metas estabelecidas pelo Novo Marco
Legal do Saneamento Bésico, e constitui também, uma agdo relevante no
combate a pobreza, as desigualdades sociais, a prevengdo de doengas
e a preservagdo do meio ambiente. Assim, a COSANPA intensificou no
exercicio as metas e os investimentos na execugdo das obras que estdo
sendo realizadas, nos Municipios de Belém, Ananindeua, Alenquer, Breves,



