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Perfil

Nome da organizagao candidata — Sigla
SABESP — Superintendéncia Centro - OC
Razao Social da candidata ou da controladora

Cia. Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo - SABESP

_ Empresa publica
X Empresa de economia mista
_ Empresa privada

_ Empresa privada de grupo empresarial

_ Servigo Auténomo ou Autarquia
_ Departamento Municipal

_ Consoércio

_ Parceria publico-privada

Nome do responsavel pela candidatura

Fatima Ferraza Bragante

ffbragante@sabesp.com.br

Més/ano de instituicao
04/1996
CNPJ
43.776.517/0324-64
Forma de atuagao (marcar com x)
_ Unidade Auténoma de empresa publica
_ Unidade Auténoma de empresa de econ. mista
_ Unidade Autbnoma de empresa privada
_ Unidade de Apoio de empresa publica
_Unidade de Apoio de empresa de econ. mista
_ Unidade de Apoio de empresa privada
_ Outro:

Nome do principal dirigente da
organizagao candidata

Maycon Rogerio Abreu
Endereco principal da candidata
Rua Sumidouro, 448 — S&o Paulo - SP

E-mail

Missao, propésito ou atividade-
fim'

Missao: Prestar servigco de sanea-

mento com exceléncia

Propésito: Transformar a vida das
pessoas para uma sociedade mais
inclusiva e sustentavel.

Visao ou objetivo de longo
prazo

Visao: Ser referéncia mundial em
inovacao e sustentabilidade no
saneamento.

Valores & principios organizacionais?

Respeito a sociedade e ao cliente: Sendo responsavel por oferecer o produto agua com quali-
dade e servicos de coleta e tratamento de esgoto, com tarifas adequadas.

Respeito ao meio ambiente: Sendo responsavel em relagdo a seus contemporaneos, bem
como as geragdes futuras, buscando o desenvolvimento sustentavel e promovendo a educagao
€ a consciéncia ambiental, e zelando pela recuperagao e preservagao dos recursos hidricos.
Respeito as pessoas: Promover a equidade de oportunidades, o respeito as diversidades e o
desenvolvimento profissional. Estabelecendo relagdes de confianga, estimulando a participagao
por meio da comunicacao e da integragéo.

Integridade: Agindo com justica, legalidade, coeréncia, transparéncia e honestidade em todas
as acoes, praticas e decisoes.

Competéncia: Atuando com profissionalismo, agilidade, eficacia, garantindo a qualidade de seus
processos, servigcos e produtos. Valorizando os conhecimentos compartilhados, a proatividade, a
criatividade, a inovagao, a simplicidade e a flexibilidade na busca de solugdes.

Cidadania: Atuando com consciéncia cidada e responsabilidade na promogao do bem publico.

1. Se optar por informar a “Missao” institucional e ela ndo explicar claramente a atividade-fim, completar com essa ultima.
2. Lista de valores e principios, sem explicar. Ver Glossario do MEGSA ESG..



Perfil
.~ 3.OPERAGOES

Porte Operacional®
Principais Equipamentos, Instalagoes e Tecnologias de Processos
Tipos Resumo*

Auto Hotkey; GPS Geodésico; Selo anti-ima; 1Doc; Maquina de desobstrucdo Gl; Equipamento Molly; Televisiona-
mento de redes; Flex cleanner; Geofone eletrénico e mecanico; Haste de escuta; Sewer Jet; Sewer Rodder; VaCon;
dispositivo de corte Guard’n Lock; Valvula de Insergao.

Equipamentos Sistema de Analisador on line de parametros fisico-quimico, Sistema para |dentificagdo e detecgdo automatica de
coliformes e/ou escherichia coli em linha, gerador de hipoclorito de sédio in situ; colorimetro, pHmetro, fotémetro,
turbidimetro, colorimetro, medidor de ion seletivo.

Valvulas Redutoras de Press&o, Conjuntos motobomba (Estagéo Elevatéria de Agua/Booster), Reservatorios.

Rua Sumidouro, 448 - Sao Paulo — SP

Rua Sebastido Preto, 122 - Sao Paulo- SP

Rua Dona Antonia de Queiroz, 218 - Sao Paulo — SP

Rua Coronel Diogo, 275 - Séo Paulo - SP

Rua Aurélia, 1125 - Sdo Paulo SP

Alameda Santos, 1919 — Séo - Paulo - SP
Instalagoes Avenida do Estado, 681 -Sao Paulo — SP

Rua Gama Lobo, 1600 - Sdo Paulo - SP

Rua Nelson de Oliveira, 50 — Sao - Paulo — SP

Rua Nelson de Oliveira, 350 — Séo Paulo - SP

Avenida Sapopemba, 16200 — Sao - Paulo — SP

Rua Tamarutaca, 300 - Santo André — SP

Rua Washington Luiz,2923 — Maua - SP

CMQA, quimiometria (DBO), Conect@ Clientes, Conect@ Faturamento, Conect@ Servigos, Conect@ Viario, CE-
Tecnologias MEO, Signos, agéncia virtual, Canal corporativo via Whatsapp, Scada, Elipse, Vectora, SIGNOS, Power BI, Water-
GEMS, ArcGIS Pro.

Principais processos primarios e de suporte Principais produtos®
Processos primarios® Resumo (numerar)

Distribuicdo de agua potavel através de reservatorios, adutoras,

redes e ramais com equipamentos de bombeamento e redugéo
Distribuicao de agua de pressao, monitoramento 1.

da qualidade da agua, gerenciamento das atividades de combate

as perdas de agua e controle dos resultados.

Agua distribuida com qua-
lidade e regularidade

Coleta e transporte de esgoto, através de ramais de esgoto, Esgoto coletado e encami-

Coleta de esgoto - . 2.
9 redes coletoras, elevatérias e coletores troncos (até 600mm). nhado para tratamento
. ~ . o . Servigos prestados com
Relacionamento com Prospeccao de clientes e mercados; contratualizagéo; atendimen- 190S p
. ) . ~ ) 8, qualidade, no prazo e com
cliente e mercado to ao cliente; prestacédo de servigos.

agilidade no atendimento

Planejamento do ciclo de vida dos ativos; desenvolvimento de
ativos e imobilizagdo de ativos; manutencgdo e desmobilizagéo de 4. Manutengao do ativo
ativos.

Gestao de ativos de
infraestrutura

(preencher abaixo se houver

Processos de suporte’ )
entrega relevante ao cliente)

Viabilizar o alcance das metas e objetivos definidos no planeja-
mento tatico, definindo as tarefas e os detalhes das operagdes 5.
para tornar os objetivos estratégicos possiveis.

Planejamento
Operacional

Mapa Operacional, indica-
dores e metas

Gestao regulatéria e

Acompanhamento de fiscalizagao regulatdria; tratamento das nao Cumprimento dos contra-

contratual da prestagao . 6. . -
) P ¢ conformidades; controle dos documentos. tos e das deliberagdes
de servigo
Disseminar e promover misséo, visdo, valores e diretrizes estra- Canais de comunicagao
Comunicagéo tégicas por meio de noticias nos canais internos e externos; aten- 7. e relacionamento com a
der a imprensa e fomentar o engajamento dos diferentes publicos midia

3. Usar informagdes do setor conforme a atividade-fim. Ex.: ligagdes, economias, habitantes, extensao de rede, volumes, area, usuarios, projetos, pedidos etc.

4. Informar quantidades e quais sdo apenas os principais

5. Principais bens ou servigos gerados pelos processos e entregues a clientes

6. Apenas as principais operagdes primarias associadas a produgédo, desenvolvimento, entrega, atendimento e logistica reversa dos produtos principais. Sdo esperados indicadores
para acompanhar o desempenho desses processos.

7. Apenas as principais operagdes repetitivas de suporte técnico ou administrativo aos processos primarios, ndo gerenciais. Sdo esperados indicadores para acompanhar o desem-
penho desses processos. Pode incluir as operagdes administrativas financeiras (contabilidade, contas a pagar/a receber, tesouraria, controladoria, pagadoria e outras), de servigos
de pessoal (recrutamento & selegdo, depto. de pessoal, serv. de treinamento, serv. de seguranca do trabalho, serv. ambulatoriais), compras e de outras areas, cujo desempenho
tem influéncia determinante para o resultado do negdcio.



Perfil

Principais . Produtos entre-
segmentos Principais gru- gues'™
s Ppos de Clientes®  (Usar numeros do campo
de mercado Principais Produtos)

Principais necessidades e expectativas predisposi¢gées’ do Grupo

Aqua Comum, 1e3 Conta mais barata, agua de melhor qualidade, Servico de melhor quali-
9 Diferenciado dade, abastecimento continuo, atendimento de melhor qualidade.

Esqoto Comum, 263 Conta mais barata, agua de melhor qualidade, Servico de melhor quali-
9 Diferenciado dade, abastecimento continuo, atendimento de melhor qualidade.

Principais

tipos d: For- Principais produtos fornecidos™ Principais necessidades e expectativas

necedores™
Materiais e Tubos, conexdes, hidrometros, bombas, caixas UMA, Informagdes prévias sobre quaisquer mudancgas na
equipamentos  painéis elétricos empresa, dado o impacto da Sabesp para seus forne-
Semiees e Redes de agua e esgotos, desobstrugao de rede coleto- c?jdprgs. B
obras ra, desobstrugéo de ramal, conserto e troca de rama de - Priorizacao dos resultados que o fornecedor pode

agua, apuracdo de consumo, gerar no lugar do preco do servigo/produto prestado

Quar}tidad_g de pessoas % em relagéo 5.1 controladora Principais necessidades e expectativas

(Sem incluir terceirizados e estagiarios) (Se tiver)

713 9%

Grupos de pessoas™ Qtde de cada grupo
Gerentes 31 o .
. Diminuigao da multitarefa

Encarregados e Supervisores 98
Universitario 84 Redesenho de processo
Operacionais 232 Trabalho hibrido
Técnico 254

D BT i O el Principais necessidades e expectativas
interessadas'® PI'® P P
Tradicionais
Acionista Superintendente OC Afendlmento as Enetas dos indicadores taticos desdobrados para a diretoria de Opera-
¢ao e Manutengéo.
Regularizagdo da ligagéo de agua e instalagao de rede e ligagéo de esgoto; cadastro
Sociedade Lideres comunitarios em tarifa social; atendimento mais proximo / acessibilidade para resolugéo de proble-

mas.
Nao tradicionais™

Superintendéncia de As-

ARSESP s Atendimento as deliberagdes; cumprimento dos contratos com os municipios.
suntos Regulatérios - NR

Poder . - Cumprimento do contrato com o municipio; Nao deixar buraco, lombada ou depresséo
Prefeito/Secretario R

Concedente em via publica.

8. Informar o segmento de atuagéo definido pela organizagao, se existir, onde se encontra o grupo de cliente. Exs.: &gua, esgotamento sanitario, drenagem urbana, residuos sélidos
urbanos, efluentes industriais, projetos de saneamento, obras de saneamento, servigos de operagéo de saneamento ambiental, servigos de engenharia, servigos gerais, servigos de
laboratdrio, tecnologia de informagéo, equipamentos de saneamento, instalagdo & manutencéo, coleta de dados, call-center

9. Usar a denominagéo adotada pela organizagao para os grupos ou tipos de clientes. Incluir como grupos de clientes, outras unidades, se houver, da mesma controladora ou grupo
empresarial, que sdo beneficiarias continuadas dos produtos da organizagao. Incluir como clientes, tipos de fornecedores importantes que recebem produtos da organizagéo para
adicionar valor e depois |he fornecer.

10. Numero dos principais produtos que sdo entregues ao grupo, separados por virgula. Ex:. 1, 3

11. Ver Introdugédo do Item 3.1 para entender “predisposigdes”.

12. Exs: Fornecedores de serv. engenharia, prods. quimicos, equipamentos, serv. técnicos, serv. de operagao, servigos gerais, servigos corporativos (da mesma controladora ou gru-
po empresarial) e a sociedade (recursos naturais outorgados). Somente considerar fornecedores de servigos terceirizados se foram importantes e totalizarem mais de 5% da forca
de trabalho da candidata. Frequentemente os fornecedores de organizagdes do conhecimento como agéncias de comunicagéo, escritérios de engenharia e arquitetura, software
-houses e similares, bem como unidades de apoio prestadoras de servicos dessa natureza, tem os proprios clientes como sendo um tipo de fornecedor relevante, cujo fornecimento
deve ser avaliado em termos de qualidade e tempestividade da informagao fornecida como matéria-prima.

13. Bens ou servigos adquiridos ou recebidos pela organizagao: recursos naturais (outorgados), matérias-primas, insumos, commodities, equipamentos, ferramentas, servigos
técnicos, servigos gerais, servigos corporativos (da mesma controladora ou grupo empresarial).

14. Principais grupos de pessoas da forga de trabalho. Ex. Gestores, Técnicos, Administrativos, Operacionais.

15. Area, nivel ou cargo de interlocugo pela parte interessada. Exs.: Dirigente, Diretor, Gerente, Secretario, Prefeito ou similar.

16. Usar as denominagdes proprias das partes tradicionais e eventuais subdivisdes. Exs.: Acionistas (proprietarios, sécios, mantenedores, instituidores), Clientes (consumidores,
usuarios, poder concedente), Sociedade (sociedade em geral, 6rgdos de controle, comunidades do entorno, municipes), Fornecedores, Forga de trabalho.

17. Usar denominagdes proprias. Exs.: imprensa, terceirizados, sindicatos, associagdes de classe, investidores e outras que requeiram gestéo de relacionamento, prestagéo de
contas ou transparéncia.



Perfil
B8 REDESEXTERNASDEATUAGRO

Principais redes de atuagio' Forma de atuagao da candidata na rede Propésito da atuagdo na rede

Féruns Agua, Esgoto, Rela- Propiciar o benchmarking entre as areas, o compartilhamen- Conhecimento e experiéncia dos pro-
cionamento e Vendas, GSA, to de conhecimento, a melhoria dos processos e produtos e a fissionais das unidades com os pro-
Qualidade e APO. avaliagéo dos resultados dos indicadores na Diretoria cessos (gestéo/ operacéo)

Estimular a implementagdo de mo-
delos gerenciais, reconhecer expe-
riéncias bem-sucedidas e promover o
intercambio das melhores praticas

Principais legislagoes e regulamentos aplicaveis e seus respectivos requisitos’® (Até 15 linhas)

- Deliberagdes ARSESP

- Obrigatoriedade de processo licitatério para aquisi¢céo de bens e servigos (Lei n® 13.303/16); — Regulamento Interno de Licitagéo e
Contratagao (RILC)

-Uso do solo urbano (Lei n° 13.614/03 e Decreto Municipal n® 59.108/19);

-Controle e vigilancia da qualidade da agua (Portaria GM/MS n° 888 de 04/05/2021 e n° 2.472/2021 do Ministério da Saude);
-Atendimento aos aspectos de seguranga e saude do trabalho (Lei n® 6.514/77);

-Lei Federal 11.445/07 - diretrizes para a prestagao de servigcos de saneamento;

-Lei Anticorrupgao Brasileira 12.846/13 e Lei Sarbanes-Oxley;

-Lei 9.605/98 - regulamentagdes aplicaveis pela SMA para a¢cdes ambientais;

-Resolugdes Conama 430/11 e Decreto Lei 8468/76 — Condicdes e padroes de langamento de efluentes;

e Conama 237/97 — licenciamento ambiental.

Compartilhar conhecimento em modelo de gestéo, em praticas
de gestéo especificas e experiéncia de sucesso; colaborar com
o MEGSA e o desenvolvimento da gestéo no setor

CNQA - Comité Nacional da
Qualidade ABES

Eventuais pendéncias e sangoes?®

Nos ultimos trés anos, a OC nao recebeu nenhum tipo de sancdo com decisao pendente ou transitada em julgado, referente aos
requisitos legais, regulamentares, éticos, ambientais ou contratuais.

Principais impactos adversos ambientais, sociais e de governan-
ca, atuais e potenciais de produtos e operagcoes na sociedade e Eventuais passivos sociais ou ambientais existentes
no meio ambiente

Esgotamento dos recursos naturais
Alteracédo da qualidade do solo, agua e ar O principal passivo ambiental da OC é o esgoto gerado.
Incomodo a sociedade

A oferta de solugdes personalizadas como perfuragdo, operagéo e manutengao de pogos, abastecimento por caminhao pipa, trata-
mento de efluente por estagdes compactas, produgéo e fornecimento de agua de reuso aos clientes diferenciados atuais e, princi-
palmente potenciais desafiam a atuagado da OC. Essas empresas sdo de pequeno porte, privadas e, em sua maior parte, de capital
nacional. Por isso, a OC tem uma forte atuagéo junto aos grandes clientes e aos empreendimentos imobiliarios, buscando neutralizar
a atuacao dessas empresas. A qualidade do produto agua e o algo custo para a instalagdo e manutengao de um sistema de coleta
e encaminhamento para tratamento garante a OC vantagem competitiva no mercado onde atua. Contudo, com a revisdo da Lei
10.445/07 pela Lei 14.026 em 2020, alterando regras importantes de negociagdo com os municipios e trazendo metas de universali-
zagao desafiadoras, torna-se questdo de sobrevivéncia a exceléncia operacional.

Cabe destacar que a OC atua em Sao Paulo em area quase totalmente consolidada, com crescimento verticalizado desenfreado

e uma infraestrutura de redes e ramais de agua e esgoto das mais antigas, com clientes extremamente exigentes e integrados as
midias sociais e outra parte de clientes em situagédo de vulnerabilidade. Para se manter competitiva, busca preservar a imagem da
Sabesp, por meio da prestagao de servigos de qualidade, agdes socioambientais, cumprimento das legislagcdes, com resultados
econdmico-financeiros que garantam sua perenidade e fagam frente a concorrentes. Desta forma, a OC contribui com a Sabesp no
cumprimento de sua Missao e Visdo e na manutengado da Empresa como lider no setor de saneamento.

Principais tipos de referenciais comparativos . . . .
Fontes ou origem destes referenciais comparativos

usados?
Internos — Superintendéncias da Diretoria Bl Diretoria, Relatério de Gestao, Painel de Bordo
Externos — empresas de saneamento nacionais (CO-  Relatorios de Sustentabilidade, Relatérios da Administragdo e Demonstra-
PASA e SANEPAR, Reconhecidas no AMEGSA) e ¢coes Contabeis, Planilha de Resultados das Reconhecidas AMEGSA 2023,
empresas de saneamento internacionais sites oficiais das empresas, anuarios como Valor, Exame

18. Redes externas em que atua regularmente. Exs.: redes sociais, associagdes classistas, foruns corporativos da mesma controladora da candidata, grupos de usudrios ou espe-
cialistas do mercado ou da mesma controladora da candidata.

19. Principais regras ou parametros estabelecidos por Leis ou Regulamentos que devem ser observados, aplicaveis ao tipo de organizagéo, suas matérias-primas, insumos, produ-
tos e servigos; a saude e seguranga para forga de trabalho, clientes e fornecedores, a produgao, a protegdo ambiental e os que interferem ou restringem a gestdo econémico-finan-
ceira e dos processos organizacionais.

20. Obrigacdes de fazer ou nao fazer, com decisdo pendente ou transitada em julgado impostas nos Ultimos trés anos, referentes aos requisitos legais, regulamentares, éticos, am-
bientais, contratuais ou outros, declarando a inexisténcia, se for o caso. Omitir os conflitos trabalhistas com empregados, desde que nao sejam coletivos e ndo estejam relacionados
com a saude e com a seguranga no trabalho.

21. Concorréncia direta significativa com produtos similares ou solugdes alternativas e mudangas que estado ocorrendo no macroambiente ou mercado de atuagdo que possam
afetar ou desafiar a competitividade.

22. Ver tipos possiveis no Glossario “Referencial comparativo pertinente”



Perfil
~ 11.DESAFIOS E OUTROS ASPECTOS RELEVANTES (At 15 linhes)

Com a expanséo cada vez mais veloz da tecnologia, possibilitando que estejamos de fato na Era da Informagéo, torna-se um de-
safio a atualizagdo tecnologia com a morosidade dos processos internos e ritos legais aos quais a OC e empresas publicas estao
atreladas. A adaptacao digital vem sendo desde 2020 parte da estratégia da OC a fim de aumentar a eficiéncia dos processos e a
satisfacao do cliente, juntamente com um trabalho de mudanga na cultura. Temos o loT cobrindo parte das ligagdes, sensores em
equipamentos e redes de distribuicéo, enviando dados ao Centros de Controle e Monitoramento a fim de agilizar a tomada de deci-
sdo e gerar o menor desconforto ao cliente a a sociedade. Mas a OC néo atua sozinha e precisa de dados e processos corporativos
que, pela abrangéncia da empresa, muitas vezes nao tem a agilidade requerida. Esse € um dos desafios que vem sendo tratado
pela diretoria com modernizagdo da Sabesp. Outro aspecto relevante diz respeito as incertezas e indecisdes quanto aos Decretos
Federais a partes da Lei 14.026/20 e a atuacao da ANA para edigéo de normas de referéncia para desempenho dos operadores,
cujo desempenho ja € monitorado e controlado por agéncias municipais ou estaduais. A falta de consisténcia juridica & prejudicial
para o setor, reduz os investimentos privados e quem sai perdendo s&o os cerca de 35 milhdes de pessoas que vivem sem agua e
100 milhées que nédo tem acesso a coleta de esgoto no Brasil.

Ano Fato relevante (~ 5 anos)
Prémio Paulista de Qualidade da Gestao PPQG 2023, promovido pelo Instituto Paulista de Qualidade da Gestéo (IPEG):
Troféu Governador do Estado Nivel lll - Unidade de Negdécio Centro OC.

Case vencedor do Prémio MIG ESG, na modalidade Mérito de Inovagéo em Gestéo, promovido pelo Instituto Paulista de
2023 Exceléncia da Gestao (IPEG): Unidade de Negdcio Centro

Case vencedor do Prémio Inovagao na Gestao do Saneamento IGS, na modalidade gestdo avangada, promovido pela

Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (Abes) no Tema GameFraude — Gameficagao de Procedimentos

de Irregularidade (OCS)

Case vencedor do Prémio MIG Classico, na modalidade Mérito de Inovacao em Gestao, promovido pelo Instituto Paulista

A de Exceléncia da Gestao (IPEG): Departamento de Engenharia (MCE)
Finalista no Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) 2021 — Nivel lll, concedido pelo Comité Nacional da
Qualidade (CNQA) da Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (Abes):

2021 Case vencedor do Prémio de Gestao de Ativos (PGA) da Associacéo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental

(Abes) no Tema Plantas e Redes: Departamento de Engenharia (MCE)
Case finalista do Prémio Eficiéncia Operacional em Saneamento (PEOS) da Associagéo Brasileira de Engenharia Sanitaria e
Ambiental (Abes): Gestao de Perdas: MCE e Transformacao Digital: Processo Vendas da UGR Ipiranga (MCRE)

Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) 2020, concedido pelo Comité Nacional da Qualidade (CNQA) da
Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (Abes):
Nivel Ill - Troféu Quiron Platina: UGR Ipiranga (MCR);
Nivel Il — Troféu Quiron Ouro: UGR Jardins (MCJ);

2020 Prémio Paulista de Qualidade da Gestao PPQG 2018, promovido pelo Instituto Paulista de Qualidade da Gestéo (IPEG):
Troféu Governador do Estado:
Nivel Ill — Placa Finalista Avancos para Exceléncia: UGR Mooca (MCB);
Nivel Il - Medalhao Ouro: UGR Sao Mateus (MCS)
Case vencedor do Prémio Eficiéncia Operacional em Saneamento (PEOS) da Associagéo Brasileira de Engenharia Sanitaria
e Ambiental (Abes): Departamento de Engenharia (MCE)

Prémio Iberoamericano de la Calidad, promovido pela FUNDIBEQ (Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad): Vencedor Categoria Ouro: Unidade de Negécio Centro - MC

Cases Finalistas do Prémio Eficiéncia Operacional em Saneamento (PEOS) da Associacéo Brasileira de Engenharia Sanita-
ria e Ambiental (Abes): UGR Mooca (MCB) com 2 cases e UGR Ipiranga (MCJ) com 1 case

Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) 2018, concedido pelo Comité Nacional da Qualidade (CNQA) da
Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (Abes):

Nivel lll - Troféu Quiron Platina: UGR Mooca (MCB);

Nivel Il — Troféu Quiron Ouro: UGRs Ipiranga (MCR) e Sao Mateus (MCS);

Nivel | — Troféu Quiron Bronze: Departamento Administrativo e Financeiro (MCD), Planejamento Integrado e Relagdes
Comerciais (MCI) e UGR Jardins (MCJ).

Prémio Paulista de Qualidade da Gestao PPQG 2018, promovido pelo Instituto Paulista de Qualidade da Gestéo (IPEG):
Troféu Governador do Estado: Unidade de Negocio Centro (MC).

2019

2018
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1. Lideranca

1.1 Desenvolvimento da Cultura

a) Estabelecimento de valores e principios

Os valores e principios da Sabesp foram estabelecidos em 1996 e sao expressos no CCI - Cédigo de Conduta
e Integridade, cuja ultima revisdo e melhoria ocorreu em 2021, sob responsabilidade da CK - Superintendéncia
de Gestéo de Riscos e Qualidade, com aprovagéo da Diretoria Colegiada e do CA - Conselho de Administrag&o.
E revisitado a cada dois anos e esta alinhado aos documentos de referéncia: Cédigo de Etica da Administracéo
Publica Estadual, Regulamento do Novo Mercado, Lei Anticorrupgédo 12846/13, Lei 13.303/16, Lei de Combate
ao Suborno Transnacional dos Estados Unidos da América (“Foreign Corrupt Practices Act’ - FCPA) entre outras.
Os valores Eticos s&o: Integndade Competéncia; Cidadania; Respelto a Sociedade e ao Cliente; Respeito ao
Meio Ambiente; e Respeito as Pessoas. Os valores Respelto a Sociedade e ao Cliente” e Respe|to ao Meio
Ambiente”, expressam o compromisso da Empresa com o desenvolvimento sustentavel e o foco no cliente.

O codigo possui temas como estimulo a diversidade, repudio ao assédio sexual e moral, Programa de Integridade
(d_2015) e padrbes especificos. Alinhado aos conceitos de ESG - Environmental, Social and Governance,
incorporou os temas sobre inclusdo social e igualdade de género (m_2023).

Assumindo o compromisso de traduzir duvidas da FT, garantir seu entendimento e evitar interpretacdes
inadequadas sobre o CCI, foi criada a Comisséo de Assédio Sexual e Moral (d_2018) e, também, o Canal de
Confianga (i_2018), coordenado pela CK. Em 2022, a PA - Superintendéncia de Auditoria foi reconhecida pelo
Instituto dos Auditores Internos do Brasil (IIA Brasil), brago do The Institute of Internal Auditors (l1A).
Adivulgagéo do Caodigo ocorre internamente para a FT na Intranet Sabesp, com destaque aos Video jornais, nas
Reunibées Estruturadas, TV Corporativa e Workplace Conexado OC, Portal Sabesp e Portal OC. Para as outras
Pls (partes interessadas), o Cédigo fica disponivel no site da Empresa. Destaca-se como melhoria do Cédigo, em
2021, a adaptagéo do layout para a versao digital com uma linguagem mais simples e direta e uma comunicagao
nao violenta. Anualmente, para comemorar o Dia Nacional da Etica, a CK realiza evento anual. O engajamento
da FT é incentivado durante o PO-OC - Planejamento Operacional, no Dia do Compromisso, quando € realizada
a disseminagao dos valores, principios e estratégias, de forma simultdnea em eventos. Os novos empregados
recebem um exemplar do Cédigo de Conduta e Integridade no ato da contratacdo e também é realizado na
integracdo um modulo institucional que tem o objetivo de inseri-los no cenario corporativo de forma padronizada
e alinhada as diretrizes e cultura da Empresa, no qual é apresentado, além do Cddigo, a Missao, Visédo e
Valores da Sabesp. A CK elaborou a trilha de aprendizagem de Conduta e Integridade, curso sobre o Cédigo
estimulado pelos gerentes, que é vinculado a avaliagdo de competéncias, em formato de games, infograficos,
videos etc., disponivel na UES - Universidade Empresarial Sabesp, que faz parte do programa de capacitagéo
dos empregados e dos contratados - TACES - Técnico de Atendimento ao Cliente Externo (m_2020). Em 2020,
foram realizados treinamentos de forma virtual de Prevencéo e Combate a Fraude e Corrup¢ao, englobando os
empregados responsaveis pelas investigagdes de denuncias e mais de mil fornecedores conheceram o Programa
de Integridade por meio do video institucional. Em 2023, inserido no site da Sabesp na pagina de fornecedores,
3 videos sobre ética e integridade. No mesmo ano, no Simpésio de Fornecedores foram disponibilizados o
cbdigo e um caderno personalizado com informagdes sobre valores e ética.

O Cddigo é informado aos fornecedores nos editais de licitagdes, no Encontro de Fornecedores Sabesp e
no inicio do contrato, conforme procedimento Relacionamento com Fornecedores (PO-SU0041), quando sao
apresentadas a Missao, Viséo, legislacao de SST aplicaveis, acdes e metas da OC. Denuncias podem ser
realizadas por qualquer Pl no site da Sabesp, por meio do canal de denuncias (https://www.contatoseguro.com.
br/sabesp), demais canais disponiveis no Site ou nas faturas de agua e esgoto. Com o objetivo de preservar
0 anonimato do denunciante (m_2020), foi contratada uma empresa terceira, especializada, “Contato Seguro”,
para realizar o acatamento de denuncias, permitindo ao denunciante 0 acompanhamento da apuragao por meio
de protocolo, a partir da observagao de pratica exemplar apontada por pesquisa da KPMG.

A PA é responsavel por receber e apurar as ocorréncias que transgridam o Cdédigo ou sobre questdes que
acarretem prejuizos aos principios e interesses da Sabesp. A Politica Institucional de Auditoria Interna (PI-
0020) estabelece diretrizes aos seus Procedimentos de Auditoria Interna (PE-AU0006) e de Averiguagao de
Ocorréncias e Aplicacéo de Penalidades (PE-AU0007). Na OC, cada departamento é responsavel por verificar as
denuncias, e, quando procedente, sdo tomadas providéncias para a aplicacdo das medidas disciplinares cabiveis.
O acompanhamento e controle é feito pela PA, por meio de sistema informatizado e do indicador numero de
denuncias, e os resultados das averiguag¢des das denuncias sdo encaminhados ao Comité de Auditoria e Diretor
Presidente para conhecimento. O relatorio do Comité apresenta as recomendagbes de melhoria nos processos
internos como uma das formas de prevenir novos desvios, sendo as incidéncias reportadas a Comissao de Etica
Sabesp, para a tomada de agdes cabiveis. O conhecimento sobre o cédigo de conduta e integridade é avaliado
na PCO - Pesquisa de Clima Organizacional, por meio da pergunta “Eu conhego e compartilho dos valores e
principios da Sabesp”, com o resultado de 93%, nos dois ultimos anos.

b) Promogao de Mudancgas Culturais

A gestdo da cultura organizacional Sabesp é realizada pela CH - Superintendéncia de Gestdo de Pessoas de
maneira global e segmentada por superintendéncia, monitorada a cada dois anos, com a pesquisa de Diagndstico
Cultural realizada por consultoria externa. A identificacao dos aspectos da cultura teve seu inicio pioneiramente
na OC por meio da metodologia EVO - Escala de Valores Organizacionais (ativos) seguida e ratificada pelo
corporativo por metodologia adaptada do modelo dos Valores Competitivos, “Cameron e Quinn” (2011). Os
aspectos funcionais e disfuncionais sao identificados a partir do mapeamento da cultura confrontado com as
Diretrizes e Objetivos Estratégicos e Operacionais, oriundos do desdobramento do Planejamento Estratégico e
PT - Planejamento Tatico da Sabesp e O&M - Diretoria de Operagédo e Manutengao, respectivamente.

O ultimo diagndstico realizado em 2022 demonstra o deslocamento do perfil cultural OC de uma cultura de
regras ou hierarquica e de controle, seguida de uma cultura de apoio ou cla, para a cultura desejada de
inovacgao (flexibilidade, estilo de gestéo, correr risco) e objetivo (lideranga, competitividade, sucesso estratégico
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e resultados). Os principais aspectos disfuncionais foram traduzidos em: morosidade, burocracia, hierarquia
e centralizacdo, falta de transparéncia, intolerancia ao erro, acomodacdo e comportamento extremamente
técnico. As agdes para minimizagao sao: estimulo ao trabalho transversal por meio da estrutura de Grupos e
Foéruns; utilizagdo de sistemas e melhoria dos processos, para redugéo da burocracia; e PDL - Programa de
Desenvolvimento de Lideres e GDL - Grupo Desenvolvimento da Liderancga.

Na OC, a comunicagéo positiva dos aspectos favoraveis da cultura (produtividade, planejamento, meritocracia,
metas claras e alcance de objetivos, crescimento, rapidez, criatividade e adaptagao) intensificou-se através
da criacdo e disseminagédo do Manifesto da Cultura M (agora Diretoria O&M) (m_2020), composto por quatros
eixos: Sabesp Smart, Experiéncia do Cliente, Gestdo do Amanha e Mindset de Inovagao, construidos em
workshops com participagao dos superintendentes e do diretor, e conduzido por consultoria externa. Esses
pilares foram reforgcados na OC utilizando as midias internas na divulgacdo de matérias e videos voltados
a comunicagao positiva de cases de sucesso, praticas inovadoras e resultados competitivos, premiacdes
conquistadas e implementacao de novas tecnologias e metodologias. Os recursos de reunides virtuais e lives,
adotadas, permitem uma abrangéncia maior de publico, informagdes em tempo real e simultdneas e abertura
para manifestacbes dos participantes. Como ferramentas de mudanca de mindset utilizam-se metodologias
ageis (Kanban, Scrum e OKR - Objectives and Key Results, adaptadas de forma inovadora no Painel de Bordo
em 2021 e, em 2022, introduzido o acompanhamento das sprints também no Painel).

A diversidade de ideias é estimulada por meio de praticas estruturadas apoiadas por metodologias de
transformagéo cultural e digital, alicercadas em trés bases. A primeira baseia-se nos Planejamentos Operacional
e Departamentais, com a formagéo de grupos multidisciplinares, buscando juntar perfis e conhecimentos que
facilitem e contribuam com ideias relevantes para desenvolvimento das agdes. A segunda fundamenta-se na
estrutura matricial de apoio a gestao (grupo da Colmeia), formada pelos Foéruns: Agua, Esgoto, VEX e Gestéo,
para compartilhamento de ideias e solu¢des de problemas. A terceira € o modelo de gestao OC, fomentado pelas
analises criticas de desempenho, Reunides Estruturadas e aprendizado das praticas.

1.2 Governanga

a) Estruturagdo da governanga e continuidade

A Sabesp possui 33 Politicas Institucionais, distribuidas em sistemas organizacionais, com algumas delas
correlacionadas diretamente aos pilares do ESG. Como diretriz de sustentabilidade, a Empresa é signataria
do Pacto Global da ONU. No PO-OC 2023-2027 foi feito um estudo dos 17 ODS e suas metas e relacionados
os projetos OC, buscando integrar o nivel operacional, gestdo e desenvolvimento sustentavel. O estudo partiu
do RS - Relatério de Sustentabilidade Sabesp 2021, no qual se verificou que os ODS 6, 11 e 12 possuem
relacionamento direto com as atividades da OC com beneficios diretos para as metas dos ODS. Para os demais,
havia relacionamento indireto e beneficios também indiretos de seus projetos. Desta forma, foi criada uma
planilha (m_2022) no qual se analisou, por um grupo de trabalho multidisciplinar, cada meta de cada ODS e a
contribui¢cdo direta da OC com seus projetos para o cumprimento das mesmas. Essa correlagao foi utilizada,
também, para que os OOs fossem priorizados levando-se em consideragéo o atendimento as metas dos ODS 6,
11 e 12 no PO-OC de 2023, focando nos programas Agua Legal e Se Liga na Rede (metas 6.1, 6.2 e 11.1), de
Perdas (6.4 e 12.2) e END - Efluentes Ndo-Domeésticos (12.2).

Acrescenta-se que as diretrizes organizacionais vém do acionista majoritario por meio de Plano de Governo
e sdo tratadas no Planejamento Estratégico, formalizadas por meio das diretrizes estratégicas, desdobrados
nos Objetivos Estratégicos, representados no Mapa Estratégico Sabesp. A PI-SUP - Superintendéncia de
Planejamento Integrado é responsavel por este processo, com participagao dos diretores, assistentes executivos
e superintendentes, que é desdobrado nas diretorias e superintendéncias por meio dos planejamentos taticos e
operacionais. As diretrizes sao traduzidas nas Politicas, Procedimentos Empresariais e Operacionais. Aavaliagao
da aplicagéo das politicas e procedimentos é realizada pela PA por meio de auditorias internas, executadas
conforme Plano Anual de Auditoria (PE-AU0006). Os relatérios das auditorias internas sdo submetidos ao Comité
de Auditoria antes de serem submetidos ao CA.

Estatutariamente, as decisbes da Diretoria Colegiada s&o controladas pelo CA, pela Assembleia Geral dos
Acionistas, pelo Conselho Fiscal e Comité de Auditoria. Todas as convocagdes, atas e documentos publicos,
para a reunido da Assembleia Geral ficam disponiveis no site no espaco “Investidores”. Os acionistas podem
votar a distancia por meio do Boletim de Voto a Distancia. Além disso, o TCE - Tribunal de Contas do Estado,
por meio da AUDESP - Divisao de Auditoria Eletrénica de Sao Paulo, realiza o processamento eletrénico de
dados de érgdos municipais e estaduais, levando informagdes de interesse fiscalizatério para direcionar agdes
de controle externo do Tribunal, entre elas licita¢cdes e contratos em andamento. Ainda ha o controle social pelo
cidadao, sociedade civil e imprensa por meio do SIC - Servigo de Informagéo ao Cidadao, acesso pelo site
Sabesp, no qual é possivel solicitar documentos e dados relativos aos 6rgéos e entidades da administracéo
publica paulista, gerido pela CK e parte integrante do Programa de Integridade.

Na OC, o superintendente presta contas de suas decisdes ao diretor de Operagédo e Manutencgao nas reunides
de APO - Andlise de Performance Operacional (m_2023) e no Férum de Superintendentes da Diretoria O
(reunido semanal entre o diretor e os superintendentes). Os resultados considerados na prestacédo de contas
sd@o os valores (metas) dos indicadores acordados com o CA para o PPR - Programa de Participagdo nos
Resultados e com a O, para o PT. Dentre os resultados propostos, trés estdo ligados ao desenvolvimento
sustentavel: NLE - Novas Ligac¢des de Esgoto, IPDT - Indice de Perdas por ligagéo e IEC - Indice de Economias
Conectadas ao Tratamento de Esgoto. Como aperfeicoamento, desde margo/23, os indicadores econdémico-
financeiros foram revistos e melhorados para TCD - Taxa Cumprimento da Despesa, TCI - Taxa de Cumprimento
de Investimento e TE - Taxa de Evaséo Total e também passaram a ser analisados sistematicamente pelo
diretor. O Superintendente, quando convocado, participa nas reunides de Diretoria e/ou do CA.

A prestacao de contas aos Municipios é realizada anualmente pela OC através da entrega de relatério a ARSESP
- Agéncia Reguladora de Saneamento do Estado de Sdo Paulo e aos Municipios, contendo o andamento das
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metas dos contratos de programa. Proativamente, a OC realiza reunides com os prefeitos, visando antecipar e
negociar demandas. Mensalmente, na conta de consumo, sdo apresentadas informagdes sobre a qualidade da
agua, e, anualmente, é enviado o Relatério de Qualidade da Agua, com informagdes mais detalhadas. De forma
complementar, a divulgacao do RS da Sabesp (d_2009) presta contas a sociedade e demais Pls sobre as a¢des
e resultados que impactam na sustentabilidade do negécio. O RS é desenvolvido em conformidade com normas
e padrdes internacionais GRI - Global Reporting Initiative, o IIRC - International Integrated Reporting Council e
0 SASB - Sustainability Accounting Standards Board.

Testes independentes nas demonstragdes financeiras sao realizados por Auditoria Externa garantindo a
confiabilidade dos dados apresentados. A ANEFAC - Associagao Nacional dos Executivos de Finangas,
Administracao e Contabilidade concedeu a Sabesp o Troféu Transparéncia 2023, na categoria: Cias. Abertas
com receita liquida entre R$5 bilhdes até R$ 20 bilhdes pela 232 vez, em 26 anos de edigo.

Como aperfeicoamento, em 2023, a autenticidade da prestagdo de contas € garantida pelo uso de uma unica
base de dados por todas as superintendéncias e na Diretoria O e carregamento dos resultados no Dashboard
automaticamente. O nivel de cumprimento ESG da organizagao foi medido em 2021, quando a OC foi piloto para
o teste da ferramenta PNQS ABES ESG /ndex. A avaliacdo da OC no piloto foi A-.

b) Controle de riscos e conformidade

Para garantir uma gestéo de riscos sistematizada, a Sabesp adota uma politica institucional de Gestdo de
Riscos Corporativos (PI0028) aderente ao framework do COSO - ERM (Enterprise Risk Management) e a norma
NBR ISO 31.000, traduzida na Politica de Gestédo de Riscos (P10028), aprovada pelo CA. A operacionalizagéo
da gestéo de riscos € de responsabilidade da CK e esta alicergada nos procedimentos PE-RI0001 - Gestao de
Riscos Corporativos, aqueles que séo transversais ao negocio, e PE-RI0002 - Gestéo de riscos operacionais,
que abrangem as superintendéncias (m_2020).

Osriscos sao classificados em estratégicos (governanga, politico e econémico e do negdécio), financeiros (contabil,
de crédito, liquidez e de mercado), operacionais (ambiental, processo e infraestrutura, pessoal, informacéo e
tecnologia), climaticos (m_2023) e de conformidade (regulamentos e regulacéo).

Na OC, os principais riscos operacionais séo: R0O090C - Perdas de Agua acima de niveis ARSESP; R0130C
- Rompimento de Contrato de Prestagcéo de Servigo Municipal; R0320C - Reducgao do faturamento e RO500C
- Eficiéncia rede coletora (infraestrutura obsoleta). O risco corporativo R006 - “Escassez hidrica e redugéo da
disponibilidade hidrica” tem como responsavel a OA - Superintendéncia de Producdo de Agua.

Da mesma forma, a OC, na defini¢ao e priorizagao de riscos operacionais, em 2021, identificou riscos e definiu
planos de ag&o para mitigar riscos associados a parcerias, como por exemplo: R0140C - Comprometimento dos
servigos prestados por terceiros, e associados aos ativos de infraestrutura, como R0490C - Redugao eficiéncia
adutora rede agua; RO500C - Reducéo eficiéncia coletor rede esgoto e R510C - Redugéo da eficiéncia de
equipamentos eletromecanicos.

A gestao de riscos segue o fluxo apresentado na Fig. 1.2.b.

Fig. 1.2.b - Fluxo de gestao de riscos

Identificagdo
o Riscos

Analive de
Riscos

Tratamento

fElgem=at

4]
<Ay

Partholio e
[ O

el

o8-

Manas de
ailo

"
TR L L L L L L L R T T e ———

L.
"

. Ciha i\.l"-.l*l

GRS 1AP
Na etapa de analise, sdo consideradas as causas/fatores e consequéncias e a probabilidade de ocorréncia
e impacto, cujas coordenadas, na matriz de impacto, determinam o nivel de criticidade do risco. Na etapa de
avaliagéo e tratamento, séo definidas as agdes de mitigacdo do risco e/ou controles e definicao/redefinicao do
indicador (KRI - Key Risk Indicator), quando viavel. As acbes de mitigagao sdo acompanhadas mensalmente pela
CK e pela Comissao de Risco. O KRI ¢ acompanhado pelos limites de tolerancia: em verde: normal; amarelo:
atencéo e vermelho: critico. Todas as etapas, tanto para os riscos corporativos como operacionais, ocorrem
no Sistema SAP GRC-RM (ferramenta de gestdo empresarial), por meio de niveis de acesso por senhas. As
diretorias aprovam os riscos corporativos e planos de acdo mitigatorios ligados as suas diretorias. A Diretoria
Colegiada aprova o mapa de riscos corporativos e os planos de agao mitigatérios, bem como sua evolugao.
O CA aprova o Mapa de riscos corporativos e aprova € acompanha os planos de agao do seu nivel de algada
(criticos). Para os riscos operacionais, a aprovagao é do Superintendente (instdncia maxima na hierarquia).

A garantia da conformidade legal é dada pelo Programa de Integridade Sabesp (d_2016), sob responsabilidade
da CK. O objetivo do Programa é a implementacdo de um conjunto de medidas para prevengéo, deteccao
e remediagao de riscos que possam levar a caracterizagdo de descumprimento de leis, regulamentagbes e
instrumentos organizacionais que levem a corrup¢ao ou fraude, constituindo atos lesivos a administragcao publica.
Os processos com maior grau de exposigcéo a riscos de fraude e corrupgéo (pilar 3) sdo avaliados (m_2020) e,
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a partir da identificacao de fragilidades, a CK, juntamente com as unidades envolvidas, desenvolve agbes para
prevenir, detectar ou remediar a ocorréncia de atos indesejados, implementado controles ou aperfeicoando os
existentes, utilizando o sistema informatizado SAP GRC-PC. Esses controles sdo avaliados anualmente pela
PA, nas auditorias internas.

Em 2022, a CK contratou empresa especializada independente para medir o grau de maturidade do processo
de Gestdo de Riscos da Sabesp, que aplicou a metodologia utilizada pelo TCU - Tribunal de Contas da Uniao,
considerando as dimensdes: ambiente, processos, parcerias e resultado, além dos critérios de avaliagao,
formalizagdo, padronizagéo e conteudo. A nota da Sabesp foi de 3,33 (faixa entre 0-4), indicando que a Cia. esta
em um nivel avangado de maturidade de gestao de riscos e posicionada entre as melhores empresas brasileiras.
Anualmente, a CK realiza também um autodiagnostico da maturidade do Programa de Integridade utilizando
a ferramenta do Instituto Ethos e, em 2023, a Sabesp obteve nota superior a nove, na escala de 0 a 10. O
Programa foi avaliado externamente pela CGU - Controladoria Geral da Unido e Instituto Ethos nas duas edi¢des
para a chancela de Empresa Pré-Etica, e obteve o selo nos dois ciclos (2018-2019 e 2020-2021), colocando
a Sabesp na seleta lista do Cadastro NaC|onaI de Empresas Comprometidas com a Etica e a Integridade. Nos
anos seguintes, a CGU limitou a avaliagdo somente as empresas privadas.

A CK, recentemente, implantou o Power BlI, ferramenta de Business Intelligence da Microsoft, que possibilita o
acompanhamento da evolugao dos riscos, emissao de relatérios personalizados e a interagao entre as Unidades.
Alcangamos o maior nivel de aderéncia as boas praticas a partir da avaliagado de riscos, vulnerabilidades e
instrumentos para mitigagéo de ocorréncia de fraude e corrupgdo. Entre eles, estamos sujeitos a regulamentagées
setoriais e do Tribunal de Contas do Estado de S&ao Paulo e participamos do Programa Nacional de Prevencao
a Corrupcao (PNPC), sob coordenacao da Rede de Controle nos Estados e patrocinado pela e CGU e TCU.
Sao exemplos de melhoria nos controles internos: a implantacdo do médulo do SAP GRC RM e PC, que
proporciona rastreabilidade e emissao de alertas (2018); a trilha de aprendizado de gestdo de riscos e
conformidade disponivel na UES (2019/2020), o Procedimento Operacional de Gestdo de Riscos (2020), os
eventos “Momentos da Conformidade” (2021) e a disponibilizagdo do treinamento sobre Cédigo de Conduta e
Integridade para terceiros no site Sabesp (2023).

1.3 Exercicio da Lideranca

a) Interacdo com as partes interessadas

Para os clientes, a Sabesp disponibiliza os seguintes canais responsivos e de facil acesso: Sabesp Mobile
(aplicativo para smartphones); WhatsApp Sabesp; e, Agéncia Virtual Sabesp (versdo web do Sabesp Mobile).
Para a FT, o App para smartphones Rede Sabesp traz informacdes relativas a Empresa e Gestdo de Pessoas.
Buscando propiciar o acesso da FT a direcdo, a OC realiza a pratica Reunido Estruturada (PO-CO0001), que
dissemina informacgdes da Sabesp e da OC e discute temas de interesse das areas. Ja com o Superintendente,
como aprimoramento do encontro regido pelo PO-CO0002 (realizado com dez empregados sorteados ou
inscritos), a partir de 2024, buscando aumentar a abrangéncia da interagdo com a lideranga, a pratica Bate-papo
com o Superintendente passou a ser realizada em revezamento nas areas, por ocasiao da Reunido Estruturada
destas, com a totalidade da FT local.

Também como melhoria, a OC iniciou, em 2022, a pesquisa para avaliar a satisfagao da sua FT com os Canais
de Comunicagao disponibilizados, obtendo o resultado de 77,6%. As manifestagbes dos clientes nas redes
sociais e imprensa sdo recebidas e controladas pelo CDG (Célula de Desenvolvimento da Gestdo) do Apoio
a Gestao com monitoramento diario pelo superintendente e mensal pelo indicador Taxa de reclamagdes da
midia respondidas no prazo. Como agéao proativa para mitigar as insatisfagdes dos clientes, a CAT - Central de
Atendimento, em parceria com superintendéncias, implantou o tratamento de “alta prioridade”, para os casos
potenciais de migragdo para os canais de insatisfagdo. Esses atendimentos também sdo enviados para as
areas via sistema informatizado STIC - Sistema de Tratamento de Insatisfacdo de Clientes para atendimento
com urgéncia. As demandas provenientes da ARSESP, Ouvidoria, PROCON - Fundagao de Protecéo e Defesa
do Consumidor, Poder Judiciario e outros 6rgaos publicos séo tratadas pelo OCS - Departamento de Servigos
a Clientes, area do VIP. Os relatérios provenientes das manifestagdes s&o utilizados pelo corpo gerencial para
propor agdes de melhoria nos pontos criticos.

A Politica Institucional PIO030 - Porta-Vozes determina mecanismos para relacionamento transparente com a
imprensa na disponibilizagcdo de informagdes, define os profissionais que estdo autorizados a atuarem como
porta-vozes da Empresa.

As parcerias em agdes de desenvolvimento sustentavel ocorrem por meio da interlocu¢do da alta liderancga,
convergindo os interesses e competéncias para causas em comum. Como exemplo, citam-se os Programas:
Corrego Limpo, envolvendo a Prefeitura de S&o Paulo, com interlocucéo da diretoria, e a comunidade do entorno,
com a interlocugao da OC; e o Programa Agua Legal e Se Liga na Rede, com interlocugcéo da OC e parceria com
a comunidade. A alta diregéo interage ainda com os fornecedores no Dia do Compromisso, etapa do PO-OC,
e nos Encontros com Fornecedores; com os prefeitos na prestagdo de contas ou quando ha necessidade de
negociagdo de investimentos; e com as comunidades nos encontros periodicos.

b) Tomada de decisdo

A OC adota a metodologia BSC - Balanced Scorecard para traduzir a missao e a estratégia em objetivos
estruturados com uma relagao de causa e efeito, que tem a fungdo de monitorar o desempenho da estratégia.
O PT é desdobrado no PO-OC, onde a OC define os indicadores operacionais, desdobrados dos indicadores
taticos.

A principal ferramenta de gestdo para tomada de decisdo na OC é o Painel de Bordo, que fica disponivel
para consulta a todos os empregados na Intranet e Portal OC e é utilizado para medigdo do desempenho
organizacional. Abriga os indicadores estratégicos, departamentais e setoriais, as a¢des operacionais e 0s
desafios estratégicos. Nele sao registradas as analises criticas e as decisdes tomadas.
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As principais decisées sdo tomadas durante as reunides do GRA - Grupo de Reunido de Alinhamento, grupo
formado pelo superintendente, gerentes de departamento e Apoio a Gestdo. O GRA se reline semanalmente
para que o superintendente faca o alinhamento das principais decisdes oriundas da Empresa e, mensalmente,
neste mesmo grupo, € feita a analise de desempenho dos indicadores estratégicos da OC, as RACs - Reunides
de Analise Critica, utilizando as informagdes do Painel de Bordo e outros sistemas informatizados. A tomada
de decisdo abrange a participagdo dos gerentes e pessoas chave envolvidas, que podem ser representantes
permanentes das reunides e/ou convidados. A definicdo e implementagéo das agbes sao realizadas de maneira
padronizada considerando as etapas: definigdo de pauta, tomada de decisdes, definigdo de a¢des e validagao
pelo superintendente, com responsavel e prazo; registro em atas, com acompanhamento em reunides posteriores
até que se concluam.

Os responsaveis sao informados pelo registro em ata ou no Painel de Bordo e questionados antes da reunido
subsequente sobre o status dos planos de agado, além dos alertas gerados pelo Painel que acompanha os
prazos das agdes e status.

Caso os indicadores demonstrem a tendéncia de nao atendimento da meta, esses recebem tarjas que possibilitam
a tomada de agbes preventivas. Apos as reunides do GRA, os gerentes se reinem com seus lideres para o
repasse, alinhando suas equipes a respeito das principais decisdes OC e O e estes, se pertinente, alinham seus
subordinados. Quando as demandas levadas pela OC ultrapassam o nivel de autoridade de decisdo do Férum
da O, séao levadas pelo diretor a reuniao da Diretoria Colegiada (semanal). Quando as demandas ultrapassam
o nivel de autonomia da Colegiada, as demandas sao remetidas, por meio do diretor presidente, ao CA. As
informacgdes sdo registradas em atas, disponibilizadas aos participantes.

Outro canal de informacao sdo as Reunides Estruturadas, momento que os empregados sdo informados das
decisdes mais importantes.
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2.1 Manutencao de Estratégias Sustentaveis

a) Definigao da esfera de influéncia e objetivos

As Pls da OC sao re/ratificadas bienalmente antes do PO-OC, a partir das Pls da Sabesp, respondendo as duas
questdes: se a Pl influencia diretamente os objetivos da OC ou é influenciada diretamente pelos objetivos da OC.
Se para uma das questodes, a resposta for sim, a Pl é considerada como de esfera de influéncia da OC.

A gestao de Pls foi aperfeicoada em 2022 com a criagdo de um grupo de trabalho na Diretoria, com representante
da OC, que estudou metodologias ligadas ao tema, sendo a OC a Unidade que se disponibilizou para a realizagcao
do projeto piloto da aplicagdo dessa metodologia. A importancia relativa das interagdes da OC e Pls ocorre na
etapa de categorizacdo, definigdo da relevancia estratégica e das ac¢des estratégicas. Para isso, foi utilizada
a tipologia de “Mitchel, Agle e Wood (1997)”, a fim de entender a importancia e prioridade no tratamento de
N&E de cada Pl de acordo com trés critérios: legitimidade, poder e urgéncia. Foi criado um grupo de trabalho
para cada PI, que discutiu e pontuou, numa matriz, cada atributo. Ao final, na soma dos pontos, tem-se a
Matriz de Criticalidade, na qual se observa a importancia relativa (peso) de cada Pl para a OC. Em seguida, foi
estabelecido o potencial de ameaca ou colaboracédo, com base no modelo “Estratégia Genérica de Savage et
al (1991)”, que mostrou a relevancia estratégica de cada Pl para a OC e para a qual foram sugeridas agdes. A
priorizagao das Pls, juntamente com as N&E e requisitos foram inputs para o PO-OC. A identificagdo das N&E
foi aperfeicoada para as Pls Clientes, Sociedade, FT e Fornecedores em 2022 e com atribuicao de fator de
importancia para essas N&E, demonstrando o que traz mais valor a cada Pl. Os anseios sociais sdo traduzidos
a partir das leis e regulamentos e interiorizados no levantamento N&E. De forma inédita, em 2023, a traducao
de N&E em requisitos de desempenho, foi realizada utilizando-se a Matriz QFD, que correlacionam as N&E aos
processos e subprocessos, identificando o atributo que atende a essa necessidade e qual indicador mede esse
atributo. Os grupos de trabalho sugeriram, ainda, a utilizagdo dos indicadores existentes no Painel de Bordo e
modelos de referéncia como GRMD. A validagao dos indicadores RPI foi realizada no workshop do PO-OC e
aprovada pelo GRA no mesmo dia, por meio do aplicativo Mentimeter.

No levantamento de contexto externo, sdo consideradas demandas dos 6rgaos reguladores, como ARSESP,
ANA, dos ODS, novas tecnologias para o saneamento ambiental e requisitos das Pls. Além disso, s&o
consideradas as demandas de universalizagao constantes dos contratos assinados com os municipios, dentro
dos investimentos pautados no Plano Plurianual. Participam do PO-OC o Superintendente e departamentos, os
gerentes de divisdo e pessoas chave. Os objetivos se desdobram do PT da O, quando o Superintendente aprova
via sistema as metas OC. No PO-OC, os Obijetivos Taticos sdo desdobrados em OOs, buscando compatibilizar
os interesses comuns das Pls.

Os principais indicadores do negécio, que possibilitam a avaliagdo da competitividade com empresas fora da
Sabesp, s&o os exigidos na Lei Federal 14.026/20 para universalizagdo dos servigos de saneamento: |IAA, IAE,
IPDT e ICAD. Internamente, por meio do B/ da Diretoria, a OC avalia seu desempenho competitivo frente as
demais Superintendéncias, mensalmente, com os indicadores de negdcio: IEC, 1IGQ, CO e MO. Os indicadores
que avaliam o cumprimento dos compromissos com as Pls sdo aqueles aprovados no PO-OC, pelo GRA. De
forma inédita, no ano de 2022, a OC construiu o indicador IARPI, para monitorar o grau de compromisso ao
longo do ano, com o resultado de 62% de atendimento. Em 2023, como melhoria, o indicador foi transformado
em coeficiente, com atribuicao de peso as Pls, conforme Matriz de Criticalidade.

b) Mapeamento e tratamento das forgcas externas
As principais ameagcas e oportunidades consideradas para a definigao estratégica estao descritas na Fig. 2.1.b,
com destaque aquelas com impacto social, ambiental, econémico e de governanca.

Fig. 2.1.b - Principas ameacas e oportunidades - com impacto social, ambiental, econémico e de governanga

Ameacas / Oportunidades Impacto ESG Risco operacional
Insatisfagao dos clientes (AM) Governanga (reputagéo) R0014, R0O010, R0049 e R0051

Impacto econémico: fluxo de caixa; nos

investimentos: social e ambiental o

Taxa de evaséo total — (AM)

Custo operacional (AM) Econdmico R0010 e R055
Posicionamento da Sabesp como empresa de utilities (OP) Ambiental, econémico

Material reciclado para pavimento (OP) Ambiental, econémico

Até 2022, as ameagas e oportunidades, fraquezas e forgas eram identificadas por meio de pré Works baseados
em materiais levantados internamente pela equipe do CDG e encaminhados as liderangas, e workshops de temas
especificos com o mesmo publico, consolidados na PESTAL e SOAR, validada no GRA, e utilizadas como input
para o PO-OC. O processo foi revisto buscando sua otimizacao, no qual as etapas de pré-work foram reduzidas
a partir de analise prévia dos fatores que afetam os ambientes por consultoria externa, validada pela lideranga
durante o workshop de definicdo das estratégias e com o ganho das fontes de informac¢des adicionadas, como
Agéncia Senado, Relatorio e Boletim Focus, Valor Investe, Dados de Mercado da Bolsa de Valores da Sabesp,
Indices ESG levados em consideragao pela B3, UOL, Etesco, XP Investimentos, Suno, InfoMoney. Apos a coleta
desses fatos/informagdes foram realizadas entrevistas com os executivos do corporativo da Sabesp para a
identificacdo de como tais fatos/informagdes poderiam impactar na organizagéo e, em especial, na OC, a curto
e longo prazos. A identificagdo das ameacas, oportunidades, fraquezas e forgas foi realizada com apoio da
ferramenta SWOT, refinamento 2023, a qual possibilita que as oportunidades e ameacgas externas identificadas
e as fragilidades e fortalezas internas explicitadas sejam agrupadas e seja possivel avaliar quais os aspectos
negativos dos cenarios atuais podem ser minimizados pelos aspectos positivos. Para esse cruzamento foi
gerada uma planilha, conforme Fig. 2.1.b.1.
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Fatores

Ambiente Fatores positivos negativos Cruzamento
Interno Forgas — potencialidades de a¢des Fragilidades . . L »

) ) ) - Quais forgas / oportunidades minimizam as fragilidades
Externo Oportunidades — capacidade defensiva Vulnerabilidades

O resultado do cruzamento realizado pela consultoria foi apresentado para o Superintendente que priorizou os
cruzamentos a partir de quatro pilares: garantir a qualidade do faturamento e alavancar a arrecadacao; tera FT
atuando com foco na gestao de ativos; comunicar-se de forma clara, engajar as pessoas, e prestar 0s servigos
com foco na satisfacdo dos clientes e do poder concedente. Para que essa analise de cenario pudesse ser input
do PO-OC, os cruzamentos priorizados geraram a SWOT ajustada, na qual foram agrupados, pela equipe do
PO-OC, as fraquezas e ameacas e forgas e oportunidades com maior relevancia.

No ciclo de planejamento anual, a OC também considera as demandas dos municipios por saneamento a partir
do que foi pactuado no contrato de prestacéo de servigos, com revisdo quadrienal. O acompanhamento das
revisdes é realizado pelo sistema informatizado Painel de Contratos M sob coordenacgao da diretoria.

Em relagdo a sondagem de competéncias diferenciadas, durante a entrevista com o superintendente de Novos
Negdcios da Sabesp foi destacado o posicionamento da empresa para os proximos anos como um player de
utilities. Desde 2010, com o tema Sabesp Solugdes Ambientais, a Sabesp busca atuar de forma diversificada no
saneamento e a Lei 14.026/20 impulsionou a empresa a buscar uma maior competitividade em outras areas no
saneamento ambiental apoiada no modelo ESG e na Politica de Novos Negdécios. Como novas competéncias
de mercado, ha a questao da energia, por meio dos aproveitamentos hidraulicos, destinagao final dos residuos
soélidos gerados nas ETES, com geracéo de energia (ETE Franca), associagdo a parceiros, como no caso da
geragao de energia fotovoltaica sobre flutuadores para os mananciais. Com relagdo a geragao de residuos
soélidos, a Sabesp comprou participagdo na empresa Horizon, que tem um PPA para recuperagao energética a
partir de residuos soélidos, iniciando sua participagdo nesse mercado.

c) Compilacao e tratamento das forgas internas

Entre as forgas e fraquezas mais relevantes, citada na Fig. 2.1.c, destacando as relacionadas a atuacédo ESG.
As forcas sao utilizadas para potencializar as oportunidades ou minimizar as fraquezas, sendo que quando foi
feito o cruzamento no mapeamento do cenario interno e externo e o agrupamento de fatores positivos e fatores
negativos o periodo considerado foi de até quatro anos (plano plurianual), com atualizagéo anual.

Para que as estratégias potenciais propostas sejam avaliadas em termos de impacto econdémico, social e
ambiental estimado e priorizada a integragéo entre elas, a OC utiliza a ferramenta do BSC.

Os ativos intangiveis e as competéncias a eles associados, validados no GRA, sao utilizados para apoiar a
priorizacdo dos OOs no PO-OC. Para o ciclo 2023-2027, as competéncias desenvolvidas, relacionadas aos
ativos intangiveis OC sao apresentadas em 5.1.a.

Fig. 2.1.c - Principais forcas e fraquezas - destaque ESG

Forgas e Fraquezas Atuacao ESG Risco operacional
Riscos de ter um IQG negativo (FR) Ambiental, econémico, governanga R0078 e R0O013

Metas ligadas a universalizagéo

; . R0078, R0009 e R0013
(ambiental e social)

Cumprimento das metas contratuais (FR)

Prestacéo de servigos de terceiros de ma qualidade (FR) R0014
Contribuigdo da MC no maior contrato da Sabesp - SP (FO) Econdémico
Ambiente propicio para geracédo de solucdes (FO) Ambiental

Sabesp € uma referéncia em AE no Brasil (FO) Governanga

d) Consenso Estratégico

O Mapa Operacional OC ¢é o instrumento que materializa as estratégias operacionais, chamadas de OOs, no PO-
OC. Anualmente, 0 PO-OC é reavaliado a partir do aprendizado do ciclo anterior, por meio de pesquisa digital com
os participantes e com esse resultado sédo estabelecidas melhorias. Para este ciclo, as melhorias implementadas
foram: contratagao da analise de cenario, para otimizar a etapa de levantamento e ampliar as fontes de informacéo;
classificagédo das Pls para conhecer seu posicionamento estratégico e tomar as decisées mais assertivas quanto
ao atendimento de suas N&E; validagao dos OOs no workshop de forma digital; desdobramento da estratégia
nos processos, por meio da eficiéncia operacional na rotina; adaptagcéo do Painel de Bordo para analise critica.
A construgcado do Mapa ocorreu em dois workshops, com a participacao das liderangas da OC e pessoas chave.
No primeiro, os participantes foram divididos em grupos e puderam re/ratificar os OOs do Mapa Operacional
2023, considerando quais representavam as melhores estratégias para o periodo e indicando os respectivos
coordenadores e indicadores. Em seguida, cada grupo apresentou seu trabalho em plenaria e o GRA validou,
digitalmente, pela plataforma Mentimeter. Os resultados que medem o desempenho dos OOs estdo ligados
ao negocio, eficiéncia operacional (processos), clientes, resultados econdmico-financeiros e aos indicadores
corporativos PPR, permitindo a avaliagdo da competitividade. No segundo workshop, os participantes utilizaram
para a definicao das estratégias as competéncias essenciais e ativos intangiveis e a incorporagao de inovagdes.
Durante o PO-OC foram levantadas todas as melhorias/inovacdes tecnoldgicas e de gestéo realizadas no ultimo
ano e disponibilizadas em forma de planilha como material de consulta dos grupos que avaliavam os OOs. No
formulario “Desdobramento dos Objetivos Operacionais” ha um campo para identificagdo “Inovacdo que pode
alavancar o OO”, para potencializar a inovacéo e alavancar os resultados da OC.

Em relagdo aos objetivos ESG, o PO-OC definiu o OO S09 “Gerar impacto socioambiental positivo”, cujo
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indicador € o TCAM ODS 6. Além disso, no estudo sobre as metas dos ODS e os projetos da OC, para o PO-OC
2023, foi identificado que outros programas contribuem para o atendimento de metas dos ODS 11 e 12, como
IAA, IAE, IPDT, além de outros indicadores operacionais.

A consulta a especialistas € realizada e ocorre por meio de entrevistas com executivos da Sabesp, em temas
como regulagdo, novos negdcios, planejamento, clientes e mercado. Além disso, foi realizada escuta ativa com
FT e fornecedores para identificacdo de N&E, buscando incorporar a conclusédo desse trabalho na definicdo das
estratégias.

Para a definigdo de metas, as autoridades funcionais encaminham para a Diretoria uma proposta, a partir dos
objetivos corporativos. Cada superintendéncia, com seus departamentos e gerentes, avalia a proposi¢ao a partir
do realizado da série historica, das demandas dos contratos com os municipios, das diretrizes orgamentarias
e dos parametros econdmico-financeiros e encaminha a diretoria. O alinhamento das areas na OC ¢ feito
pelos departamentos e a proposta € encaminhada para a Diretoria, que negocia com a corporagao. As areas
funcionais analisam, consolidando e harmonizando as diversas propostas, formalizando as metas. A avaliagao
do alcance dos resultados é realizada nas RACs. Apds a definigdo das metas, estas sdo desdobradas em AOs,
para consecugao dos OOs, e podem ter ou ndo Desafios Estratégicos para potencializar seu éxito.

Até 2022 cada departamento definia suas agdes para fins de cumprimento das metas. Em 2023, buscando
otimizar o processo, as AOs foram definidas pelo coordenador do OO e equipe de especialistas com representante
das areas, encaminhadas para os departamentos de forma ja estruturada para desenvolvimento. Em seguida,
sugeriram o desdobramento do OO em AO de rotina e/ou desafio estratégico, agdes potencialmente inéditas,
inovadoras que alavancariam os resultados, utilizando uma planilha “desdobramento Objetivo Operacional”. Isso
ocorreu no workshop do PO, onde cada grupo apresentou o trabalho em plenaria e o CDG consolidou e aprovou
a versao final junto ao GRA, de forma eletrénica. A Fig. 2.1.d apresenta os OOs, indicadores e metas que foram

consolidados e aprovados.

Fig. 2.1.d - Principais estratégias, indicadores e metas

Objetivo Operacional - Indicador Meta
estratégias (12 meses)
. IFCO - INDICE DE FAVORABILIDADE DA PESQUISA DE CLIMA 75%
01 - Promover o desenvolvimento
e equilibrio entre vida profissional INDICADOR DE DESEMPENHO INDIVIDUAL MC 100%
gesssee INDICADOR DE DESENVOLVIMENTO INDIVIDUAL MC 100%
02 - Implantar tecnologias e ) a0
melhoria de processos IA - IMOBILIZACAO DE ATIVOS 100%
D550_ASA - DELIBERACAO 550 - ATENDIMENTO AOS PRAZOS DE 98%
SERVICOS DE AGUA °
08 - Assegurar a qualidade dos  pss5o_ASE - DELIBERACAO 550 - ATENDIMENTO AOS PRAZOS DE 089,
¢ SERVICOS DE ESGOTO °
IPRP - INDICE DE PRAZO DE REPOSICAO DE PAVIMENTO 13 dias Uteis
ICAD - INDICE DE CONFORMIDADE DA AGUA DISTRIBUIDA 99,50%
IEC - INDICE DE ECONOMIAS ENCAMINHADAS PARA TRATAMENTO 90,00%
04 - Melhorar a eficiéncia dos IGQ - INDICE GERAL DE QUALIDADE 0,08
processos de distribuicao de IACT - INDICE DE ABRANGENCIA DE COLETA E TRATAMENTO 89,07%
agua e coleta de esgoto na MC o

IRFAa - INDICE DE RECLAMACAO DE FALTA DE AGUA

IVV - INDICE DE VAZAMENTOS VISIVEIS

recl/1.000*lig
4,52 vazto/km

ISC - INDICE DE SATISFACAO DE CLIENTES 80,0%
05 - Promover experidncias IEAM - INDICE DE EFICACIA NO ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES 89,7%
positivas para os clientes IEP - INDICE DE EXPERIENCIA POSITIVA 68,0%

NPS - NET PROMOTER SCORE 40

CMC - CUMPRIMENTO DAS METAS CONTRATUAIS 100%
06 - Manter e conquistar mercado

NLE - NOVAS LIGACOES DE ESGOTO 19.600 unid.

IPDT - INDICE DE PERDAS NA DISTRIBUICAO TOTAL 306 L/lig dia

08 - Garantir o volume necessario
a demanda evitando perdas no
processo de distribuicdo de agua

09 - Gerar impacto

VD - VOLUME DISPONIBILIZADO
VM - VOLUME MEDIDO

479.083.790 m?
329.133.956 m?

socioambiental positivo TCAM - TAXA DE CONTRIBUICAO PARAATINGIMENTO DAS METAS - ODS 06 80,0%
CO - CUSTO OPERACIONAL (R$XM3) 1,44
MO - MARGEM OPERACIONAL 78,15%
TCI - TAXA CUMP. DO INVESTIMENTO 100%

10 - Gerar Lucro TE - TAXA DE EVASAO TOTAL 5,87%

TCA - TAXA DE CUMPRIMENTO DA ARRECADACAO
TCD - TAXA CUMPRIMENTO DA DESPESA
TCFL - TAXA DE CUMPRIMENTO DO VALOR FATURADO LIQUIDO
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Os OOs discutidos foram avaliados quanto aos impactos social, ambiental e econémico a partir da correlagao
com as metas dos ODS 6, 11 e 12, no formulario “Desdobramento Objetivo Operacional”.

A OC esta comprometida com a inovagado continua e a busca por solugbes que melhorem 0s processos,
produtos e servigos. Diante das rapidas transformagdes tecnoldgicas, a adogédo de IA nos permite otimizar
as operagoes, aprimorar a experiéncia do cliente e explorar novas oportunidades de crescimento. Para tanto
diversos empregados participam de congressos e feiras relacionadas ao tema. No PO utilizagéo da IA é levada
em consideragdo como uma ferramenta essencial para a manutengdo da competitividade e exceléncia no
mercado no desenvolvimento dos objetivos.

2.2 Implementagao das Estratégias

a) Definicdo de Mudangas

As mudangas sao identificadas nos ciclos de planejamento anuais, a partir da analise de pontos fracos e
oportunidades de melhoria internas e da cultura organizacional. Identificada a necessidade, ela pode ser tratada
no plano de mudanca cultural, ou como uma AO. Como exemplo de mudancga recente, no ciclo de PO-OC de
2020/2021 foi identificada a necessidade de implantagdo da cultura de gestdo de ativos. Para implantar essa
mudanga, foi criada uma AO. De acordo com o método do PO-OC, o coordenador da AO, juntamente com o
grupo, preenche os dados do projeto na ferramenta CANVAS de forma digital e inédita no Painel de Bordo
OC, e, automaticamente, as entregas previstas no CANVAS migram para a ferramenta KANBAN, permitindo o
acompanhamento na periodicidade necessaria e de forma participativa.

De forma inovadora, em 2022, algumas AOs foram tratadas pela ferramenta agil OKR buscando validar esta
metodologia para posterior aplicagdo na OC. Em 2023, com o método validado, o OKR passou a ser utilizado
para desenvolvimento dos projetos estratégicos, tais como o OKR “Aperfeicoar a Gestao de Ativos”. Este projeto
foi integrado ao Projeto da Diretoria, potencializando a abrangéncia e aproveitando todo o trabalho de mudancga
de cultura focada em resultados, com a capacitagdo de 72 profissionais da OC (1.232 horas) e 24 horas de
entrevistas para diagndstico de maturidade da gestéo, de acordo com a ISO NBR 55001.

Nas RACs sao discutidas a evolucao das agdes previstas, as dificuldades para realizagédo e o que deve ser feito
para minimiza-las ou para a corregéo de rumos.

b) Desdobramento dos Planos

Como decorréncia do aprendizado do PO-OC 2021/2022, para o ciclo 2023 foi desenvolvido método inovador
de desdobramento dos OOs baseado no livro “A execugao Premium” (Kaplan, Norton. 2008). Até 2021, cada
departamento realizava seu planejamento para desdobrar as AO e metas. Em 2023, cada coordenador de
OO desdobrou as AOs pelos processos/areas pertinentes no Painel de Bordo e cada departamento, com seu
conjunto de agdes, descreveu as atividades para atingir as metas.

Com isso, otimizou-se o processo de desdobramento, ganhou-se foco no planejamento nas areas e integrou-se
0s processos as estratégias. Como o trabalho foi feito de forma inédita, utilizou-se primeiramente uma planilha
excel para teste do método e posterior langcamento na plataforma digital Painel de Bordo. Para os desafios
estratégicos, foi realizado workshop, apoiado por consultoria externa, no qual os coordenadores revisitaram os
desafios, a luz dos conceitos OKR, estabeleceram os objetivos e indicadores para um periodo de trés meses,
utilizando a plataforma Mural. O trabalho foi validado pelo GRA e é acompanhado pelo Painel de Bordo. No Dia
do Compromisso sao disseminadas as estratégias e as metas para a FT e os fornecedores.

A coeréncia das metas e planos dos diferentes processos com as estratégias e também entre si é verificada na
apresentacado dos resultados das AOs e metas ao GRA, no minimo semestralmente, em reunido, na qual se
verificam o andamento das ac¢des e seu desempenho. As AOs desdobradas nos processos sao alicergadas nos
Programas cujos orcamentos de despesal/investimento sdo aprovados pelo GRA. Os responsaveis por agoes
sdo comunicados sobre tarefas a vencer em: atas de reunides; no Painel de Bordo, espaco de Analise Critica
do indicador, e espago AOs, no qual pode-se acompanhar se a agéo esta iniciada, em andamento, finalizada ou
atrasada, e o grau de progresso; em reunides, ou por e-mail.

2.3 Analise do Desempenho

a) Medicao e Avaliagcédo de Resultados

Os indicadores estratégicos e operacionais sdo atualizados mensalmente de forma digital no Painel de Bordo
para as RACs no GRA, de acordo com cronograma pré-definido no inicio do ano, sempre antes das reunides de
prestagao de contas para a diretoria. O desempenho competitivo é avaliado na analise critica do desempenho
global quando do registro das analises dos resultados em relagdo as metas. Em relagdo ao atendimento aos
RPIs, ele é analisado trimestralmente pelo CARPI e na etapa “Formulagdo das Estratégias” do PO-OC, com o
proposito de avaliar o impacto e a importancia para a estratégia.

Os resultados para avaliagdo do desempenho competitivo sdo os ligados aos OOs, e estdo relacionados
ao negocio, a eficiéncia operacional (processos), aos clientes e aos resultados econémico-financeiros,
demonstrando o quanto a OC consegue auxiliar a Sabesp no cumprimento da sua missdao, com mais éxito
que outras superintendéncias e outras empresas similares. Com esse conjunto de indicadores, a OC formula e
implementa estratégias que Ihe permite obter, e manter a longo prazo, posi¢édo sustentavel no mercado que atua.
Os resultados sao validados pelo GRA, no PO-OC.

Como melhoria, em 2022, para a avaliagdo da competitividade dos resultados da OC, foram selecionados 13
indicadores estratégicos e estabelecida metodologia para a sele¢ao de referenciais comparativos. A metodologia
contemplou a avaliagdo da competitividade, da exceléncia e da similaridade dos indicadores estudados. Para
a avaliacdo da competitividade foram identificadas quais as caracteristicas relevantes poderiam definir um
concorrente para a OC. Para a avaliagdo da exceléncia, quais os parametros de exceléncia, a fim de que
se buscassem esses pardmetros nas organizagbes potenciais referenciais. E, para a similaridade, foram
identificados os elementos analogos relacionados a cada indicador, que deveriam ser buscados no referencial
comparativo. A partir dessas definigcbes, foram dados pesos para esses elementos, priorizando-se as empresas
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detentoras dos parametros levantados e que estdo diretamente relacionados ao RPI, aos riscos, aos OOs
e a eficacia ou eficiéncia do processo. Apds essas analises, foram estabelecidos os referenciais desses 13
indicadores, sendo que as informagdes das organizagdes estdo sendo coletadas (benchmarking de resultados)
para a avaliagao dos resultados da OC de 2023. Este estudo confirmou a COPASA como organizagao referencial,
a qual a OC ja utilizava em 2022. Para a selegéo dos referenciais comparativos internos a OC utiliza o critério de
similaridade baseando-se nos parametros estabelecidos pela Diretoria (m_2023): porte (total de ligagdes, total
de economias, faturamento liquido, arrecadacao bruta, volume faturado, extensao de rede) e Perfil (economias
em tarifa social, economias/ligagdo, densidade de ligagbes, valor médio/m*® faturado, m* medido/economia
faturada). Partindo desses critérios, a Superintendéncia Norte é a referéncia interna. Especificamente para os
resultados relacionados ao processo de coleta de esgotos, a OS é o referencial, uma vez que também apresenta
similaridade a OC, mas com melhor desempenho, que a ON, criando maiores desafios para a superintendéncia.
Para referenciais externos, a OC utiliza também a média dos resultados das organizagdes reconhecidas na
categoria AMEGSA no ciclo anterior, como forma de validar a competitividade e a exceléncia.

As fontes de coleta dos referenciais sdo os relatérios de demonstragdes financeiras, da administracédo e
demonstragdes contabeis de sustentabilidade, consultados em sites oficiais das empresas; o SNIS; anuarios
de veiculos conceituados como Exame, Valor; relatérios de referenciais comparativos da diretoria O; sites
governamentais como Governo da Cidade do México; Planilha de Resultados das reconhecidas no AMEGSA
2023, e visitas de benchmarking. A RAC também mantém, como pauta fixa, a analise de cenario do macro
ambiente econdmico do Brasil e de Sao Paulo, trazendo cenarios para apoiar a tomada de decisao. Além disso,
demais fatos relevantes sdo trazidos pelo Superintendente oriundos da reunido com a diretoria que ocorre
semanalmente.

b) Avaliagao de Progresso

O monitoramento integrado dos planos é feito semestralmente e de indicadores mensalmente no GRA. Para os
resultados adversos, o responsavel, em seu nivel de atuagao, analisa as possiveis causas, apoiado em sistemas,
ocorréncias diarias e outros indicadores que impactam o resultado. Utilizam-se ferramentas de tratamento de
causa como Diagrama Ishikawa, 5 Porqués, 5W2H, cuja causa, justificativa e agdes para reverter o resultado
séo registradas diretamente em campos especificos no Painel de Bordo (melhoria implementada em 2023).
O alcance das metas de curto prazo é avaliado mensalmente através das RAC. Desde 2020, com a melhoria
do processo de avaliagao, no Painel de Bordo, é possivel elaborar projecdes para os resultados estratégicos
alcangados pelo desempenho dos planos, para avaliar o potencial de alcance das metas e, de forma proativa,
preparar a lideranga para tomada de decisdo mais agil.

Cabe destacar que a andlise dos indicadores ocorre por nivel organizacional, sendo que as analises criticas
setoriais analisam os indicadores operacionais; as reunides departamentais também analisam indicadores
operacionais, porém consolidam alguns indicadores estratégicos e, por ultimo, a reunido de analise critica do
desempenho global (no GRA) tem foco nos indicadores estratégicos. Além disso, de acordo com cronograma,
ocorrem as APOs, na diretoria. Sdo utilizadas as técnicas de causa e efeito dos indicadores (outcomes e drivers
|/ outcomes e outcomes e drives e drives), variagao e tendéncias, preconizada pelo PMO. O indicador Taxa de
Realizagao da Estratégia (TRE) mede o alcance das metas estratégicas e o de Projetos estratégicos implantados
no prazo mede o progresso dos OOs.
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O estudo de mercado e o de clientes potenciais € realizado pela Superintendencia de Experiencia do Cliente
(KE) em conjunto com a Diretoria O&M, e desdobrado para a OC durante o PO-OC. No calculo de investimento
necessario, leva-se em consideragéo possiveis limitagcdes que podem ser encontradas na oferta dos servigos
para clientes potenciais. Considera-se também a regularizacao de areas dentro da area de atuagédo, mapeando
clientes potenciais, em nucleos de vulnerabilidade social ainda n&o atendidos, além de realiza¢éo de consultas
publicas com as comunidades por meio dos programas “Se Liga na Rede” e “Agua Legal”.

Referente ao mercado de monopdlio natural, caracteristico do modelo de negdcio, a OC acompanha a
participagéo do mercado proprio por meio dos indicadores de indice de Atendimento, para os segmentos dos
seus principais produtos: Agua e Esgoto.

O perfil dos clientes € estudado com base no Guia de Comunicagdo e Relacionamento com Clientes,
elaborado de forma conjunta pela KE e a PC. Os clientes sdo segmentados de acordo com suas caracteristicas
socioecondmicas e sua predisposi¢do de posicionamento quanto a temas de Saude, Alimentacao, Consciéncia
Ambiental e Preferéncias.

Durante o PO-OC para 2023 é utilizada a metodologia PESTAL para analise de cenarios. Também foi realizado o
Workshop de ESG durante o processo de planejamento, para fundamentar os principais conceitos sobre o tema.
Aliado a esse estudo, sao aplicadas pesquisas de pos-servigo e de satisfacao geral que possibilitam identificar a
satisfagéo dos clientes e oportunidades de melhorias na oferta dos produtos e servicos (ISC e IEP).

Além da Favorabilidade da Imagem, é pesquisado o grau que os clientes enxergam a Sabesp nos eixos
social, ambiental e foco na missdo. Com base nesses estudos a Sabesp emite anualmente o Relatério de
Sustentabilidade (RS).

Os critérios para segmentagdo de mercado sdo definidos corporativamente, seguindo o estabelecido no Decreto
41.446/96 (d_1996), que classifica os clientes por segmento agua e esgoto. De acordo com a segmentagao de
mercado s&o definidos os produtos sustentaveis, diferenciados para serem ofertados. Os principais produtos
sustentaveis para o segmento agua séo: Agua Legal (regularizacdo de ligagbes de agua em regides de alta
vulnerabilidade social), PURA (uso adequado do produto com reducado da fatura), Programa de Redugédo de
Perdas (reducéo das perdas no processo de distribuicdo de agua), servigos de agua de reuso (redugéo do uso
de agua potavel para atividades onde nao ha necessidade) e contrato de demanda firme (otimizar a utilizacaéo
de agua pelo cliente). Ja para o segmento Esgotos os principais produtos ofertados sdo: Se Liga na Rede
(regularizagéo de ligagdes de esgoto em regides de alta vulnerabilidade social), PREND (tratamento de efluentes
nao domésticos), Novo Rio Pinheiros (redugéo do despejo de esgotos) e Programa Coérrego Limpo (despoluigéo
de corregos). Os indicadores que demonstram a participagéo nos mercados sdo os Indices de Atendimento de
Esgoto e Cobertura de Agua.

A defini¢éo e reavaliagéo dos clientes-alvo ocorre durante o PO-OC, alinhadas com o PT 2022-2026, traduzida
em metas ou agdes para cada segmento. Os clientes-alvo sdo segmentados em “Agua” e “Esgoto”, classificados
nos grupos de clientes “Comuns” e “Diferenciados”. Cabe destacar que, para melhor acompanhamento
e analise, a OC subdivide os clientes-alvo em quatro categorias: residencial, comercial, industrial e publica,
definidas a partir da ocupacao principal do imével, tipo de tarifa e ramo de atividade, conforme classificacao
do IBGE. O Mercado Comum compreende, essencialmente, a categoria residencial, pequenos comércios,
industrias e entidades publicas, representando 99,61% dos clientes atuais e 81,9% do faturamento da OC. O
Mercado Diferenciado diferencia-se pelo maior volume de agua consumida e especificidades de uso, tais como:
abastecimento por fontes alternativas (pogos e caminhdes-tanque); grupos empresariais ou clientes potenciais
em fase de implantagdo do empreendimento. Representa 0,39% dos clientes atuais e compreende 18,1% do
faturamento.

Durante o ciclo do PO-OC, sao considerados como fonte de conhecimento o estudo da capacidade operacional
e financeira e benchmarkings. as N&E dos clientes foram levantadas a partir da analise, por especialistas da OC,
de 750 comentarios capturados de entrevistas de forma digital. Todas as N&E foram listadas, codificadas por
meio de palavras-chave e agrupadas. As N&E declaradas pelos clientes sdo: conta mais barata; agua de melhor
qualidade; servico de melhor qualidade; abastecimento continuo; atendimento de melhor qualidade.

As redes da OC que contribuem para ampliar o conhecimento sobre os clientes-alvo sdo o Férum de Experiéncia
do Cliente KE x SACs que tem um papel fundamental no alinhamento das estratégias taticas e operacionais. O
Célula do Comunitario da Divisdo de Relacionamento também atua em rede, realizando, através dos agentes
comunitarios, levantamento das necessidades das comunidades e de regularizagédo de suas ligagdes.

As metas de atendimento dos requisitos de desempenho dos clientes alvos sédo estabelecidas atendendo
portarias, legislagdes, contratos e negociagdo com as autoridades funcionais, durante as etapas do Planejamento.
Os resultados da pesquisa de Favorabilidade da Imagem e o posicionamento da Sabesp no mercado auxiliam
na comunicagdo de oferta de produtos para os principais grupos de clientes, como por exemplo contrato de
demanda firme e PREND, para os clientes diferenciados, com foco nas categorias comercial e industrial.

Além disso, a Sabesp desenvolve materiais de comunicacao para divulgar produtos e servigos sustentaveis para
seus clientes alvo, tais como agua de reuso, PURA e disponibiliza as informacoes.

Os grupos de N&E identificados foram priorizados e foram traduzidos em requisitos de desempenho utilizando-



se a Matriz QFD adaptada. Para cada N&E era analisado algum atributo de processo que correspondia a ela e
se essa correlagao é forte, média ou fraca. As N&E foram utilizadas no PO-OC para direcionar as estratégias e
planos de AO. As néo priorizadas, sao trabalhadas na melhoria dos processos.

Esse trabalho é avaliado por meio dos resultados das pesquisas realizadas junto aos clientes (ISC). A principal
caracteristica das a¢des sdo as a¢des de preservacao dos recursos hidricos e mitigagdo dos impactos ambientais
relacionados ao saneamento. Outra caracteristica das acdes sao a garantia da acessibilidade aos produtos
pelas populagdes mais vulneraveis e aplicagdo de tarifas especificas a este publico.

A OC tem claro sua responsabilidade social e trabalha ininterruptamente para disseminar para a sociedade
a importancia da preservagdo do meio ambiente e de seus mananciais. Participa ativamente de eventos de
promogao da marca, produtos e servigos associando sempre a preservag¢ao. Dia Mundial da Agua, Dia Mundial
do Meio Ambiente, Agao Global, Eventos Esportivos e Culturais.

A OC divulga para seus clientes-alvo as informacbes necessarias para o consumo responsavel, cuidados
necessarios para preservagao e qualidade de seus produtos, por meio da disponibilizacdo de prospectos,
folhetos e postagens nas midias sociais. O PREND, divulgado no site Sabesp, € um programa de controle da
poluicdo ambiental, pois reduz o langamento dos efluentes industriais nos corpos d’agua.

A divulgacao dos produtos segue os principios da Politica Institucional Comunicagédo Empresarial (P1-0013),
além de disponibilizagdo do Kit ARSESP nas agéncias de atendimento.

Com o objetivo de assegurar a clareza, a autenticidade e o conteudo adequado das mensagens divulgadas
aos clientes, as informagdes veiculadas sdo preparadas pelo CDG e aprovadas pelo Superintendente e,
quando necessario, submetidas a PC que realiza o acompanhamento diario de noticias, garantindo a clareza e
transparéncia das informagdes e cumprimento de prazos acordados com os veiculos de comunicagao. Ademais,
desde 1996, sao disponibilizados nas agéncias de atendimento, no site Sabesp e, quando aplicavel, durante a
execucgao de servigos aos clientes, folhetos, impressos e digitais, explicativos sobre o uso e riscos associados
aos produtos e servigos. Também fica disponivel no site da Sabesp, o Manual do Cliente, um guia completo
sobre o relacionamento com o cliente, produtos e servigos. O Canal da Sabesp no Youtube também disponibiliza
conteudos, orientando e conscientizando sobre o0 uso dos produtos Agua e Esgoto. O desempenho da divulgacao
dos produtos ¢é verificado pelo indicador Conhecimento dos servigos e produtos.

O posicionamento da marca Sabesp esta alicergado na sua Misséo, Visdo e Valores, onde se refletem dez
atributos: confianca, respeito, honestidade, competéncia, modernismo, melhoria continua, comunicagao, foco
na missdo, social e ambiental.

A avaliagao do posicionamento da imagem é realizada de forma digital com a Pesquisa de Satisfacdo de Clientes,
desde 2019, com entrevistas durante os 12 meses do ano, com atualizagdo mensal, permitindo maior agilidade
na utilizagéo das informagbes para corregdes e ajustes. O acompanhamento dos resultados € realizado de
forma digital na aplicacdo Power Bl por meio dos indicadores ISC, Indice de Favorabilidade da Imagem e NPS.
O desenvolvimento e divulgacdo da marca Sabesp no mercado ocorre (d_1996) por meio de campanhas
publicitarias na midia, visando a melhoria da qualidade de vida da populagcdo, além de influenciar no
comportamento para a conservagao de recursos nao renovaveis, uso racional da agua e preservagdao do meio
ambiente que reforcam o compromisso assumido pela Sabesp em sua Missao e Visao.

A marca Sabesp e seus produtos sao protegidos por meio de registro pelo INPI. O uso da marca é disciplinado
por orientador corporativo. Alertas de uso indevido da marca por terceiros sdo veiculados em midias sociais e
campanhas publicitarias, objetivando combater danos a reputacéo e aos clientes.

Os canais de interagdo com os clientes sdo estabelecidos pela KE, com cooperagdo da Diretoria O&M
padronizados pelo procedimento PE-MR0126 - Infraestrutura de atendimento. As manifestacdes dos clientes
sdo recebidas por meio dos diversos canais de relacionamento, com o objetivo de proporcionar condigdes
adequadas de atendimento a diversidade de clientes e produtos. E disponibilizado o atendimento presencial nas
agéncias e postos compartilhados, além do canal telefénico, disponivel 24 horas para servigos emergenciais. Ha
atendimento exclusivo para deficientes auditivos ou de fala e entrega de fatura de agua e esgoto em braile para
deficientes visuais. A Agéncia Virtual (d_1999), oferece rol de servigos e atendimento via chat. Ha o App Sabesp
Mobile (I0S e Android), sendo continuamente incluidas novas funcionalidades. O canal Sabesp Facil (m_2020)
permite a inclusdo de servigos que necessitam apresentagdo de documentacéo, facilitando a tramitacéo dos
mesmos com seguranga. A funcionalidade “Informar Pagamento” (d_2018) automatiza o processo ao gerar
automaticamente ordem de restabelecimento para equipe Sabesp, oferecendo agilidade na religagéo, pois a
Sabesp regulariza a situagédo no ato, antes mesmo da baixa do pagamento, validada pelo banco. Também esta
disponivel para o cliente o atendimento via Whatsapp se utilizando de chatbots e assistentes virtuais baseados
em |A para promover uma melhor experiéncia dos clientes com os canais digitais.

O monitoramento dos canais de manifestagéo é feito corporativamente e registrados no sistema Conect@ nova
plataforma de atendimento, que opera ininterruptamente. Este sistema permite um acompanhamento detalhado
das manifestagdes, gerenciado por meio de dashboard de Bl, pelas areas responsaveis, garantindo o tratamento
das respectivas demandas e prazos. Todo atendimento gera um protocolo, que permite ao cliente acompanhar a
sua manifestacao ao entrar em contato. O monitoramento das midias sociais € realizado corporativamente pela
PC, para as devidas tratativas pela Superintendéncia que registra as ocorréncias no sistema Conect@.

Desde 2011, o acompanhamento das transagdes € realizado por meio dos canais de relacionamento, que estao
preparados para orientar, por exemplo, 0 novo cliente sobre como preparar suas instalagbes para receber



adequadamente o abastecimento de agua e coleta de esgoto. Quando a primeira ligagéo de agua é executada
ou quando o cliente solicita mudancga de titularidade este recebe o contrato de adesao, no qual constam todas as
informacgdes sobre os produtos e servigos, direitos e deveres das partes envolvidas. Apos o inicio da prestagao
de servigo, 0 acompanhamento das transagdes com todos os clientes ocorre sistematicamente. O TACE visita
mensalmente todos os clientes para realizar a leitura do hidrébmetro e faz 0 monitoramento automatico do
consumo, por meio de comparagao com a média histérica, sendo o cliente comunicado em caso de alteragéo
significativa. Caso seja identificado o consumo acima da média, agimos proativamente retendo a conta para
analise pela equipe de faturamento, que orientara o cliente das devidas providéncias. Para clientes do Mercado
Diferenciado com hidrémetros 10T a leitura é realizada remotamente, com o consumo monitorado por algortimo
que alerta para desvio de consumo para que medidas preventivas podem ser tomadas. Para os empreendedores
a Sabesp disponibiliza o Manual do Empreendedor, que informa como funciona o processo de aquisigao de
servigos da Sabesp.

O método utilizado para assegurar os registros de manifestagdes e retorno de tentativas de contato eventualmente
perdidas ocorre de forma corporativa nas Centrais de Atendimento Telefénico, garantindo a integridade das
informacdes gerenciais sobre contatos de clientes. Ao término do seu atendimento, o cliente tem a oportunidade
de avaliar o atendimento ou registrar qualquer outro tipo de manifestacao. Nas tentativas frustradas de contato
presencial com os clientes para prestacao de servico, a OC utiliza o folheto “A Sabesp esteve aqui”, que informa
sobre a tentativa de contato e os canais de comunicagao para que o cliente retome o atendimento.
Acrescenta-se que os sitios ou 6rgaos oficiais, como PROCON, registram as manifestagbes em seus sistemas
informatizados e a Ouvidoria da Sabesp possui acesso a estes sistemas, para identificar e registrar essas
manifestagcdes no CRM e direcionar a unidade responsavel para tratativas. Além disso, a Ouvidoria acompanha
os prazos determinados pelos 6érgaos, garantindo o controle e avaliando a qualidade da resposta dada ao
cliente. A OC trabalha no sentido de evitar as manifestacées dos clientes nesses 6rgaos e o éxito do esforgo
pode ser verificado no indicador ICm14, abaixo da média das vencedoras do PNQS.

O sistema Conect@ ja esta parametrizado com os prazos de servigos de acordo com as Deliberacdes da ARSESP,
sendo possivel a alteragcéo da prioridade de acordo com a avaliacdo da manifestagao do cliente pelo atendente.
O indicador de controle desse processo € Servigos Executados dentro do Prazo. O indicador IEP permite uma
avaliagédo da satisfagdo dos clientes em relagdo ao acatamento das manifestagdes. O acompanhamento do
indicador é realizado mensalmente e utilizado para o desenvolvimento de agdes de melhoria dos processos
evitando ocorréncias semelhantes em manifestagdes futuras. O indicador IEAM monitora a efetividade de
atendimento no primeiro contato.

A OC possui o COD que monitora, o sistema de abastecimento, realizando a avaliagdo de entradas de alta
prioridade operacionais, como vazamentos de grande porte, desabastecimentos, entre outros, comunicando a
direcao de acordo com a relevancia.

A reclamagdo mais frequente no ano de 2023 foi o abastecimento de agua, causada pela gestdo da demanda
noturna, que reduz a pressao das redes em momentos de menor utilizagéo, para reduzir perdas por vazamentos
nao visiveis e prevencao de rompimentos na tubulagdo. Para minimizar os impactos, a Sabesp orientou sobre
a importancia de manter a reservagdo de emergéncia, ofereceu palestras para conscientizagdo quanto ao
uso consciente da agua e também realizou a adequacgéo dos horéarios da gestdo noturna, de acordo com as
particularidades de cada bairro. NO PO-OC 2023, ha um desafio estratégico para tratar do tema.

Mensalmente as unidades realizam a analise critica dos indicadores de clientes, apontando os processos/servigos
que se repetem dentro do periodo; a causa raiz e as agdes de corregao que sao registradas no Painel de Bordo,
e discutidas nas RACs da éarea junto com os fornecedores envolvidos. As manifestagcbes com maior reincidéncia
sdo: Desobstrucdo, Abastecimento e Vazamento. Essas manifestagdes sdo analisadas e acompanhadas em
RACs com o Superintendente, a partir da analise do indicador IEAM. Além disso, os casos de reincidéncia sao
avaliados pelas Unidades, e registrados no painel de bordo.

Os indicadores utilizados para avaliar a percepg¢ao dos clientes sobre a sua experiéncia com a organizagao e
produtos recebidos s&o: IEP, que também permite a avaliagdo da satisfacdo dos clientes e ISC, que também
permite avaliar a percepcgéo do cliente quanto a Favorabilidade Imagem Sustentavel.

O indicador NPS foi um dos 13 indicadores selecionados para o Projeto de Referenciais Comparativos e a
empresa selecionada foi a SANEPAR, dentro dos critérios exceléncia (91 a 100 de resultado do NPS - zona de
exceléncia). Os dados estao sendo coletados, para a avaliagdo do desempenho da OC em 2023. Internamente,
a OC se compara com a ON, e esta tecnicamente com desempenho similar que o referencial nos indicadores no
ISC, NPS e Imagem Sustentavel, considerando-se a margem de erro de 5%.

A fidelizacdo dos clientes é realizada no momento da adesdo da ligagdo, através de Contrato de Adeséo,
que apresenta os direitos e deveres das partes. Para os clientes do Mercado Diferenciado, ha o contrato de
demanda firme, conforme Manual-MR0020-Net@ Politicas de Preco, no qual, ha clausula contratual que garante
a fidelizagéo (uso exclusivo de abastecimento pela Sabesp com tarifa diferenciada).

Aidentificacao de oportunidades de melhoria é avaliada durante a fase de planejamento. Abusca pelo atendimento
as principais demandas dos clientes é contemplada por meio da analise de cenarios e da definicdo dos OOs, que
atuam de forma convergente as metas dos ODSs, nos quais se destacam os ODS 6, 11 e 12.

A avaliagdo da fidelizagdo é realizada anualmente, com monitoramento trimestral, através da metodologia
NPS. Acrescenta-se que o controle da fidelizagdo dos clientes que possuem contratos é feito por meio do
acompanhamento de volume de Demanda Firme e relacionamento direto com o cliente por meio de visitas.






4 . Sociedade

4.1 Responsabilidade socioambiental

a) Manutengao da legalidade

A coordenagédo do processo de identificagdo, sistematizacdo e geragdo de mecanismos de atendimento a
legislagéo e regulamentos que impactam o negécio e sdo aplicaveis na OC, séo realizadas pela Superintendéncia
Juridica (CL), que define as diretrizes e competéncias para a execug¢ao das atividades, conforme estabelecido
na Politica Institucional Juridica (PI0016). A uniformizagéo quanto ao atendimento da legislagdo, na ocorréncia
de alteragbes legislativas que impactem o negécio, bem como uniformizagdo de procedimentos, se da com
a realizagdo de reunides semanais com a participacdo dos advogados da Companhia, bem como pela
disponibilizagao periddica do boletim informativo CL Informa no Workplace Sabesp.

Especificidades legais de cada municipio sdo analisadas pelas equipes juridicas com as areas interessadas,
com apoio da CL, por meio de reunides e grupos de trabalho, permitindo agilidade na adequagao as novas leis
e jurisprudéncias.

Com aferramenta B/ (m_2024), a consulta aos processos administrativos e judiciais se tornou mais agil auxiliando
na tomada de decisdes, que tem a sua base de dado atualizada diariamente.

A OC, com o apoio da CL e da Superintendéncia de Engenharia Ambiental (EA), atua preventivamente por meio
de parcerias e acordos com o Ministério Publico, Companhia Ambiental do Estado de Sdo Paulo (CETESB)
e Prefeituras, entre outros. Quando necessario, sdo assinados Termos de Ajustamento de Conduta (TACs) e
acordos judiciais. O controle de pendéncias juridicas e/ou sangdes ocorre por meio do Sistema Sabesjur.

A Superintendéncia de Assuntos Regulatérios (FR) colabora com a OC no cumprimento das normas definidas
pela Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Estado de Sao Paulo (Arsesp), consolidando as informacdes,
o controle dos contratos com os municipios € 0 acompanhamento das metas contratuais.

Para assegurar aindependéncia dos mecanismos de verificagdo de conformidade, a Sabesp possui um Conselho
Fiscal e auditoria externa independente, além das auditorias aplicadas pela Lei Sarbanes-Oxley (SOX), Tribunal
de Contas do Estado, Ministério Publico, entre outros.

Os requisitos mandatérios, como Licengas e Outorgas, necessarios para conformidade legal das estagdes, sao
acompanhados pelo Nucleo de Gestao ambiental, por meio do Sistema de Informagdes para a Gestao Ambiental
(SIGA) sob a coordenacao da EA.

O Programa de Integridade da Sabesp € um conjunto de mecanismos e procedimentos internos apoiado em
leis nacionais e internacionais e estabelece diretrizes, principios e competéncias expressos em documentos
formais, processos e controles que orientam seus conselheiros, diretores, funcionarios, aprendizes, estagiarios,
fornecedores, prestadores de servigos e parceiros, ao se vincularem a Sabesp, a desenvolver a cultura da
conformidade, preservando os ativos, a imagem, a integridade, os valores e as condutas éticas da Companhia.
No ambito da OC o desenvolvimento de suas atividades esta em conformidade com as legislagbes sendo guiada
sua atuacao para prestacao de servigos de saneamento, em atendimento a Lei Federal de Saneamento Basico
n°® 11.445/2007, alterada pela Lei n° 14.026/2020, Deliberacbes da ARSESP, Lei n° 13.303/2016, relativa aos
processos de licitagbes e contratagbes e ao Regulamento Interno de Licitagbes e Contratagdes (RILC). As
atividades sao realizadas em observancia, aos Procedimentos Empresariais, Operacionais e Instrugdes de
Trabalho, os quais norteiam a execucao das atividades diarias e garantem a conformidade.

Atua preventivamente com fins de elidir eventuais pendéncias ou sang¢des, onde tais questbes sao tratadas pela
Célula de Servigos Juridicos da OC em conjunto com as unidades envolvidas. As areas analisam a ocorréncia com
0 objetivo de verificar suas causas e, preventivamente, buscam minimizar e/ou eliminar situagdes ensejadoras
da sancgédo. O tratamento de eventuais pendéncias ou sancoes, € realizado em parceria com a CL.

Os principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho estdo apresentados na Fig.4.1.a.

Fig. 4.1.a - Principais Indicadores e requisitos relativos as Leis, Regulamentos ou Normas

Leis, Regulamentos, Cédigos ou Normas Requisito Indicador

Portaria GM/MS N° 888/21 Qualidade do produto 4gua T e
i A o . .

DElDEEEED s T S Regularidade na distribuigao Indice de reclamacéo de falta de agua (IRFA)

Descontinuidade do abastecimento.

indice de economias conectadas ao

Ampliagéo da oferta de agua e JEEHTIO 6 E25E (IH0)

L L e e Lel VDAY esgotamento sanitario indice de cobertura de agua (ICA)

indice de cobertura de esgoto (ICE)

Deliberagao Arsesp n° 106 — Art.° 4°§ 6° icaca i 4
¢ p § Acesso aos produtos e tarifa Aplicagao de tarifa vulneravel sobre total

Decreto Tarifario 41.446/96 residencial
Conservagao do meio ambiente no

2 o
Resolugdo Conama n° 430 Processo esgoto

Atendimento em remogéo de DBO

Conservagao do meio ambiente no

Decreto 8468/76 processo agua

Cumprimento das Outorgas

b) Atuagao para o desenvolvimento sustentavel

Os coédigos e normas da sociedade de adesao voluntaria sao identificados corporativamente pela Alta
Administracao, que firmam o compromisso de aplicar e disseminar em toda empresa, em processos de interagédo
com entidades da sociedade, como por exemplo o Pacto Global das Nagbes Unidas, reafirmando sua missao de
“prestar servicos de saneamento com exceléncia” e de seu propdsito de “transformar a vida das pessoas para
uma sociedade mais inclusiva e sustentavel”’, em sinergia com os Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel
(ODS), cujas agbes sao desdobradas na OC.
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4 . Sociedade

A Sabesp é parceira da Convencao das Nag¢des Unidas sobre Mudangas Climaticas (UNFCCC), desde 2021, e
recebeu em 2023 o selo Ouro do Programa Brasileiro GHG Protocol, em virtude da qualidade de seu inventario
de emissdes de gases de efeito estufa.

Pelo 20° ano consecutivo a companhia recebeu o Selo Empresa Amiga da Crianga, concedido pela Fundagéo
Abring, por seu compromisso na defesa dos direitos das criancas e adolescentes. E a Sabesp segue sendo a
primeira empresa publica de economia mista a assumir, voluntariamente, o compromisso de reduzir o numero
de agdes judiciais, como autora ou ré, por meio da adeséo (d_2006) ao selo “Empresa Amiga da Justi¢ca”, um
programa do Tribunal de Justica de Sao Paulo (TJSP).

A acessibilidade aos produtos é praticada por meio de beneficios e tarifas diferenciadas de Vulnerabilidade e a
Social, que permitem as pessoas de baixa renda e entidades sem fins lucrativos reduzirem o comprometimento
da renda, contribuindo com o desenvolvimento social e melhoria da qualidade de vida.

Na esfera da OC sao desenvolvidos agdes e projetos de cunho socioambiental e de voluntariado que contribuem
com os ODS’s. As agdes de voluntariado s&do definidas no processo de planejamento do Programa de Voluntariado
Empresarial Sabesp (d_2019) pela (CH) com participagao da coordenagao de voluntariado da OC. As agbes sao
desdobradas na OC por intermédio dos representantes nos respectivos alocados nos departamentos.

As agdes com vistas ao desenvolvimento sustentavel sdo selecionadas conforme os critérios: alto impacto ao
negadcio, potencial mitigacéo de riscos e impactos e requisitos das Partes Interessadas (PIs).

As necessidades e expectativas (N&E) das comunidades sé&o identificadas, pelo Programa de participacédo
Comunitaria (PPC) por meio das visitas, encontros, palestras e participagdo em eventos. Como aprimoramento,
em 2022, foi elaborado um questionario com questdes fechadas e abertas, para identificar e atribuir peso as
N&E das comunidades. O questionario foi aplicado pelos técnicos comunitarios junto aos lideres e tabulado.
As com maior pontuacao foram levadas para o PO-OC e as demais tratadas pelo Férum GSA, como projetos
socioambientais.

A gestdo das praticas de desenvolvimento sustentavel é realizada por meio de tecnologia digital (Portal GSA),
onde os dados quantitativos séo inseridos e viabilizam a prestacdo de contas por meio de infogréaficos a Forga
de Trabalho (FT) da OC, além de contribuir para a elaboragéo do relatério de Sustentabilidade Sabesp.

Com o uso do Workplace, que contempla matérias, enquetes, lives, bate papo, videos e grupos de discussao,
a OC proporciona engajamento da FT junto ao tema desenvolvimento sustentavel, oferecendo informacao e
acesso a publicagado de matérias nos diversos Grupos: Conexado Sabesp, Conexao OC, Voluntariado Sabesp,
Objetivos Desenvolvimento Sustentavel, MC Delas.

O Foérum GSA desde 2019, por meio de seus encontros bimestrais realiza o aprendizado destas praticas
levantando e implementando melhorias cabiveis.

Fig. 4.1.b - Principais A¢goes para Promoc¢ao do Desenvolvimento Sustentavel e Voluntariado

Acoes | Tema Descrigao PI Parcerias oDS
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Comunitaria - PPC palestras e participagdo em eventos, afim de Sociedade Comunidades 1’1 é 16’
(d_1996) intermediar solugoes.
’ Leva saude e qualidade de vida para a populagéo
Programa Agua Legal mais vulneravel, preservando os recursos hidricos . 3, 6, 10,
(d_2019) por meio do combate as perdas de agua e assegura SRTEEEE CrrEn B2l 11e 16
cidadania a populagéo.
EresTEne 8o a e Conexdes das residéncias a rede de esgoto, 3610
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Atividades de educacéo ambiental por meio de
oficinas, palestras, cursos, etc. realizadas junto as Sociedade - 4
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A OC monitora o atendimento ao ODS6 (Agua Potavel e Saneamento) por meio da Taxa de Contribuicdo
ao Alcance das Metas ODS6 (TCAM_ODS_06) (i_2023), que agrega algumas de suas principais praticas
pertencentes aos processos agua, esgotos, vendas e gestdo socioambiental, e cuja apuragéo esta condicionada
aos resultados individuais de cada um dos indicadores dessas praticas. Passivel de replicacdo junto aos demais
ODS, a TCAM é uma inovacao metodoldgica que reforca a importancia da integracdo e a responsabilidade
conjunta dos diferentes processos no alcance dos ODS.

A Sabesp utiliza plataformas digitais e aplicativos com IA para engajar a comunidade e promover a educagao
ambiental. Chatbots e assistentes virtuais fornecem informagdes sobre praticas sustentaveis de uso da agua e
gestéo de residuos, além de responder a duvidas e fornecer alertas sobre a qualidade da agua.

As principais agdes para a promog¢ao do desenvolvimento sustentavel e voluntariado da OC estéo na Fig. 4.1.b.

4.2 Segurancga socioambiental

a) Controle de impactos adversos

A prevengao de impactos ambientais comega com o atendimento as Diretrizes da Politica Institucional Ambiental
(P1-0014) e aos requisitos da ISO 140001. Os aspectos e impactos socioambientais s&o identificados nos
processos, produtos e instalagdes baseados no procedimento empresarial PE-MBO0007 (LAIA). A partir de 2013,
como melhoria da pratica foi incorporada a vertente social (LAISA).

Os aspectos sao caracterizados quanto a sua condigdo, intervengéo, situagéo, probabilidade e frequéncia, e
classificados os impactos quanto a severidade, abrangéncia e imagem da empresa. Assim, € determinado o nivel
de significancia dos impactos em baixo, moderado e critico.

As principais agdes mitigatérias para os impactos de natureza socioambiental estao discriminadas na figura 4.2.a.
A Fig.4.2.b apresenta um extrato das praticas de governanga. Os impactos adversos podem surgir a partir da

implementagao de estruturas, regras e processos destinados a dirigir e controlar organizagoes.

Fig.4.2.a - Extrato dos Impactos Adversos Sociais e Ambientais

Impactos Impactos - o
Processos Aspectos Ambientais Sociais Acodes mitigadoras Itens de Controle
Prog. Reducao de Perdas IPDT
Distribuigdo ~ Consumo de Esgotamento dos Incomodo & Programa Agua legal LAR
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efluentes residuos solidos Aqua sociedade
9 Execucgédo de obras estruturantes NLE
Atendimento Falta de Doengas Veiculagdo  Situacéo irregular Programa Agua Legal NLA
- Vendas saneamento Hidrica - exclusdo social  programa Se Liga na Rede NLE
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de residuos solidos UERECE co sl &

agua

Licenciamento dos
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Praticas

Estrutura da

Fig.4.2.b - Extrato dos Impactos Adversos da Governanga das principais praticas de Governanga

Descrigao

Composta por: Assembleia Geral dos Acionistas, Comité de
Elegibilidade e Aconselhamento, Conselho Fiscal, Conselho de

Exemplos de A¢oes mitigadoras e

- Secretaria da Sociedade: Assessoria do Gabinete da
Presidéncia sobre os processos de governanca.

Governanga Administragdo, Comité de Auditoria, Comite de Etica, Diretoria . Canal de Confianca: destinado a solugéo de duvidas
Corporativa  Colegiada. Comissdo de Risco, Comissdo ESG e Auditoria dos empregados e a orientacdo sobre a adequada
Interna conduta no dia a dia dos negdcios.
cod Principal instrumento orggmzacmnal para dlssemlr)a_r tantci - Canal de Denuncia, com o objetivo de detectar e
6digo de os valores e a conduta ética esperada como as praticas nao D GESES 61 Gamalie, © AEsEmEnie GES
Conduta e toleradas pela Sabesp, relacionadas, por exemplo, a corrupgao, i S — ) : 9
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gratificagdes, participagdo em eventos, doagdes e patrocinios. 0es de comunicagao continua € treinamento.
Conjunto de mecanismos e procedimentos internos de - Oferece um conjunto de medidas anticorrupgéo,
Programa integridade, monitoramento e incentivo a denuncia de antifraude e antissuborno para prevengao, detecgao
de irregularidades e aplicagéo efetiva do Cédigo de Conduta e remediagao de riscos que possam levar a
Identidade e Integridade e das politicas e diretrizes para prevencgéao de caracterizagéo de descumprimento de leis, incluindo
fraudes e corrupgéo. atos lesivos contra a administragao publica.
- Possui uma estrutura organizacional em nivel
Para garantir uma gestéo de riscos sistematica e padronizada,  executivo, vinculada e liderada pelo Diretor-Presidente
Gestao adota-se uma politica de Gestao de Riscos Corporativo. O para coordenar o gerenciamento de riscos.
ge R'SCO.S g_erenmamento_dos NS kS S~abesp ?t.’fange Y e o - O mapa de riscos corporativos é revisado e aprovado
orporativos  riscos corporativos, os quais sao classificados com base na sua

natureza e no nivel de criticidade.
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O monitoramento do LAISA é subsidiado pelas reunides de analise critica OC e dos departamentos e a FT é
envolvida nas reunides estruturadas.

Desde 2021 preventivamente o monitoramento dos impactos socioambientais conta com CEMEO, tecnologia
digital em tempo real, que proporciona agilidade na tomada de decis&o. Entre suas funcionalidades esta a
verificagdo das condigbes de abastecimento com visualizagdo dos niveis e vazdes dos reservatorios que, por
meio de sensores de telemetria existentes nos conjuntos de Valvulas Redutoras de pressao (VRPs), permite sua
operagao remota. Também monitora os setores de abastecimento e a pressédo dos pontos criticos, reparos de
vazamentos que estdo em execugao e mapeamento de solicitagbes de desabastecimento, proporcionando uma
agao rapida e otimizada para as ocorréncias.

Em 2023 a OC implantou o Wily - Sistema Digital de Vistorias que atua diretamente na verificagcdo de situacoes
de vazamentos e no controle de qualidade da reposigao asfaltica, contribuindo, por meio de um diagndstico
mais preciso e agil. Trata-se de uma pratica, cujo método de trabalho, vai ao encontro da mitigacao de impactos
sociais e ambientais adversos, uma vez que a locomogao dos vistoriadores ndo pode ser realizada com veiculos
automotores, evitando-se assim a emissdo de CO2. Além disso, a mesma possui um carater inclusivo, ao
proporcionar, por meio de uma plataforma digital - app, oportunidade de geragao de renda as pessoas.

De acordo com o sistema de aprendizado MC, a revisdo dos aspectos e impactos socioambientais € realizada
a cada trés anos. Em 2022, o processo de revisao foi realizado servindo como uma das entradas do PO-MC de
2023. Para garantir a acessibilidade digital aos documentos e procedimentos pertinentes ao LAISA, estes estao
disponibilizados no Portal GSA e os procedimentos disponibilizados no SOE.

b) Prontidao para emergéncias

A OC atua de acordo com o Procedimento Empresarial de Preparagcéo e Resposta a Emergéncia (PE-RH0001)
e PE-Procedimento Empresarial de Seguranga e Saude do Trabalho em Obras e Servigos Contratados (PE-
RH0003), alinhados aos requisitos da antiga norma ISO 45001, que estabelecem diretrizes, conceitos e
responsabilidades de para um Sistema de Gestado de Seguranca e Saude no Trabalho (SGSST).

O processo de prevencgao de acidentes e/ou incidentes que possam impactar a sociedade e o meio ambiente
ocorre por meio da capacitagao das equipes para atuar em situagdes de emergéncia e do estabelecimento de
procedimentos e praticas sistematicas, descritas na Fig. 4.2.c.

Para responder a eventuais situacdes de emergéncia nos servicos de saneamento que possam impactar a
sociedade e o meio ambiente, a Sabesp atende as etapas descritas na Fig.4.2.d.

Em caso de sinistros, e havendo danos a comunidade, a OC presta auxilio por meio da Célula de Sinistro
de cada Polo, seguindo o procedimento (PE-FNO0O7), com apoio de corpo técnico Sabesp, contemplando
assistentes sociais, técnicos comunitarios do Polo, e quando necessario, é feita a remogdo e acomodacéao
em hotel, até a conclusado da ocorréncia. O processo pode envolver parceria com a Defesa Civil, Corpo de
Bombeiros, Prefeitura entre outros que atuam também na prevencéo de acidentes e na analise das causas dos
acidentes (Plano Municipal de Contingéncia de Proteg¢do e Defesa Civil - PLANCON).

Os fatos relevantes capazes de causar situagdes de anormalidade, como interrupgéo do fornecimento de agua,
sdo comunicados a sociedade e as demais partes Pls. A divulgacao das informagdes considera fatores como:
duracdo da interrup¢do do abastecimento, populagao atingida e caracteristica socioeconémica da regiao e é
regulada pela ARSESP. Sao utilizados os veiculos de comunicagao: press releases, carros de som, radio, jornal,
TV, midias sociais, SMS, e-mail ou reunides com as associagdes comunitarias, conforme o caso.

Para determinar quais impactos ambientais devem ter protocolo de emergéncia pré-definidos na Sabesp, sédo
levados em consideracgao os seguintes critérios: Potencial de Impacto Ambiental, Probabilidade de Ocorréncias,
Complexidade do Impacto, Conformidade Legal, Gravidade do Impacto e Criticidade do Servigo previstos no
LAISA.

Fig. 4.2.c Acgobes para prevencao de acidentes e mitigacao de situagées emergenciais

Pratica Objetivo

Efetuados pelas brigadas de emergéncia em todas as areas, conf. PE-RH0001 (d_2001). Os resultados
sdo analisados, investigados e documentados no sistema SAP. Quando pertinente, sao realizadas
modificagdes nos procedimentos, treinados os envolvidos e divulgada a agéo (PO-RH0662).

Simulados de emergéncia
(d_1996)

Utilizado para responder para situacdes de emergéncia, tais como, abandono de prédio, acidentes e

Plan Emergénci o : o R
anos de Srocie incidentes em vias publicas durante realizagao de trabalhos externos.

Plano de Contingéncia de Estabelece procedimentos de recuperacao do sistema de coleta de esgotos, objetivando reduzir o
Coleta de Esgoto tempo de indisponibilidade e consequentemente os impactos potenciais ao negdécio (PO - EO0114).
Plano de Contingéncia de Dotar as unidades da empresa de parametros minimos na elaboragéo de Planos de Contingéncia para
Riscos Operacionais situagdes de riscos operacionais em sistema de abastecimento de agua e esgoto (PE-EO0006).
Planos Verao (Agua e Agdes preventivas para enfrentar problemas decorrentes do periodo de chuva e relativos ao aumento
Esgoto), de consumo, prevendo agoes estratégicas para garantia do abastecimento.

Plano de renovacéo de redes  Melhoria no abastecimento e com a finalidade de mitigar o risco de vazamentos de grandes proporgées
de agua que podem culminar em sinistro.

Lavagens preventivas rede de I ” . L - . =
Acgéo sistematica em areas com histérico de sinistro ou em redes que ainda ndo foram renovadas.

esgotos

Acompanhamento de sinistros Atividade desenvolvida pelo CEMEO, que através de painéis, acompanha sistemas que demonstram
em sistemas de agua e niveis de reservatorios (Scada), niveis de pogos de visita (Elypse), acatamentos de faltas de agua pelo
esgoto e irregularidades com  Call Center, fechamentos de agua previstos, em curso ou finalizados (SIGNOS), monitoramento de

o abastecimento pressao das valvulas redutoras de pressdo em tempo real (Vectora).
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Fig. 4.2.d - Atendimento a Situagoes de Emergéncias

4 . Sociedade

Etapas

Receber a informagao
situacao de emergéncia

Comunicagao e
Seguranca do Trabalho

Atendimento a sinistro

Comunicacéo a ARSESP

Acompanhar as agdes

e analisar as causas da
situagéo de emergéncia,
finalizar o Plano de agao

Descrigao

Confirmar in loco a situagdo de emergéncia; acionar o coordenador
da contingéncia; identificar e avaliar os danos; acionar o polo de
comunicagao e segurancga do trabalho. Manual do Plantonista.

Providenciar formas de comunicagao focada na populagéo da area
afetada e providenciar equipamentos de seguranca individual e coletivos.
PE-C0O0009; PE-RH0001 e PE-RH0003.

Mobilizar seguranca patrimonial e assistente social, para atuar no local,
reduzindo consequéncias as comunidades impactadas. PE-FNOO7
Sinistro; PO-SO0059 Padréo para Atendimento de Sinistro.

Acompanhar e controlar o tratamento das ocorréncias e elaborar relatério
de comunicagao, registrando no sistema SISCIS do site da ARSESP
DELIBERACAO ARSESP N° 846

Elaborar relatorio conclusivo sobre a ocorréncia, divulgar internamente,

informar ao publico atingido, ARSESP ou Cetesb sobre a concluséo dos
trabalhos de manutencao e o restabelecimento do abastecimento ou do
processo.
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Responsavel

195, CCO, COD, polos de
manutencao, plantonista,
encarregado.

Polo de Comunicagao da
Superintendéncia afetada.

Manutencao; coordenador da
contingéncia; Depto. Adib.
Financeiro.

Superintendéncia de Assuntos
Regulatérios - NR

Superintendentes, coordenador
da contingéncia, operacao,
manutengao, representante da
Defesa Civil, subprefeituras,
Corpo de Bombeiros.






A Diretoria O e suas superintendéncias (d_2012) adotaram o modelo da SBGC (Sociedade Brasileira de Gestao
do Conhecimento) de identificagdo dos conhecimentos relevantes, com o propdsito de manter as competéncias
essenciais para a gestdo e sustentabilidade do negdcio. A metodologia de priorizagédo é a tabela VRIO (Valor,
Raridade, Imitabilidade e Organizagéo), adaptada por consultoria externa cujos produtos s&o validados em
férum técnico e estratégico da Diretoria O. O modelo foi aplicado inicialmente nos processos principais e por
aprendizado, estendidos para os processos de apoio. Esse processo de identificagdo conta com a participagao
de especialistas de todas as Unidades da Diretoria em oficinas facilitadas por consultoria externa.

Os conhecimentos mais importantes da OC, com relacao a processos do negécio, identificados a partir da Cadeia
de Valor da Diretoria sdo: 1. Execucéo de Desobstrugdo Domiciliar; 2. Assuntos Regulatorios; 3. Gerenciamento
e Operagéo dos Sistemas de Distribuicdo de Agua - COD/Integra 4.0; 4. Conhecimento em GVA; 5. Gestao da
Satisfagao e Insatisfagao dos Clientes.

Para o éxito das estratégias as competéncias essenciais sdo identificadas por meio da associagao aos Ativos
Intangiveis (Metodologia IAM), validados no GRA. A partir dessas competéncias identificadas, sdo estabelecidos
os conhecimentos mais importantes a serem desenvolvidos, expandidos e internalizados de acordo com as
necessidades, tanto de Hard Skills quanto de Soft Skills em cada acéo estratégica do PO-OC (2.1.c).

Para se obter, desenvolver e reter as competéncias essenciais a OC sustenta e participa de varias praticas de
gestéo interdependentes e complementares. Adota a manutencao de Procedimentos Operacionais enquanto a
Sabesp adota os Procedimentos Empresariais, organizados em sistema digital (SOE) com atualizag&o periodica
a partir de ligdes aprendidas, disseminagao aos envolvidos pelos donos dos processos e acesso aberto aos
empregados. Organiza e promove o PCD para novos treinamentos e reciclagem, o PID para desenvolvimentos
de competéncias especificas individuais. Fomenta o programa “Mais Conhecimento” para subsidiar o custo de
formagao académica para conhecimento qualificado.

Para dar suporte a internalizagdo dos conhecimentos com padrdes e licbes aprendidas a CH dispbe de acervo
de cursos em videos, apostilas, apresentagdes e cases organizando o Programa de Gestao do Conhecimento
na UES e estes conteldos faz parte do menu e trilhas de capacitagdes. Divididos por macro temas, encontra-
se todos os itens oferecidos a cada assunto. Na auséncia de conhecimento necessario a obter competéncias
essenciais estratégicas, a OC busca no mercado treinamentos compativeis ao desenvolvimento requerido,
viabilizando-os através da CH.

Especialistas que ja ndo estdo mais na empresa também sdo convidados para instruir a capacitacédo dos
empregados contribuindo com a formagéo de novos especialistas, a responsabilidade pelo processo é da CH,
sendo que a OC conta com um representante (Business Partner) que facilita essas relagdes.

Destaque também as principais fontes sobre praticas voltadas a gerar conhecimentos, que contribuem para a
internalizacado dos mesmos, tais como: Benchmarkinginterno em outras areas e Superintendéncias, benchmarking
externo (em outras empresas), banco de boas praticas FNQ, SIBEM (sistema de registro de benchmarking
Sabesp), participagdo em Feiras e Congressos correlatos ao negécio, eventos de compartilhamento de boas
praticas promovidos por entidades avaliadoras de gestao e observancia de referenciais comparativos.

Ainda para criar um ambiente favoravel a obtencéo e geracéo do conhecimento, os empregados séo estimulados
a participar de grupos multifuncionais (Colmeia), Squads para desenvolvimento de Agbes do Planejamento,
Prémio Empreendedor Sabesp, Campeonato de Operadores, seminarios e congressos tematicos com a
oportunidade de conhecer e apresentar trabalhos em prémios como IGS e outros da Qualidade.

A utilizacdo de especialistas na elaboragcédo de treinamentos para disseminagao do conhecimento importante
para outros empregados também favorece a obtencao e geracado de conhecimento.

O desempenho sobre os conhecimentos mais importantes sdo avaliados por meio do desempenho alcangado
pela realizagdo das estratégias, a partir das ag¢des e inovagbes operacionais, e 0 acompanhamento dos
indicadores no Painel de Bordo escalonados por indicadores de controle, setoriais e estratégicos (Drivers e
Outcome), em RAC de desempenho e de processos (foruns), uma vez que o sistema de gestdo da OC se orienta
pelo ciclo PDCL para manter sua sustentabilidade. Vale ressaltar também a utilizacdo do R.A. como entrada para

Estrutura matricial — Evolucdo do processo
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a elaboracao de plano de melhorias da gestdo considerando cada critério avaliado. A partir de 2024 a OC conta
com um robusto sistema de gestado instalado no espaco Integra 4.0, denominado Gestdo Cognitiva onde os
painéis de bordo integrados e com informagdes em tempo real permitem a analistas qualificados fazerem gestao
integrada das informagdes dos principais processos do negdécio, agilizando e antecipando a tomada de decisao.

Fomento da inovacao e potencial criativo da FT é desenvolvido nas reunides estruturadas, RAC e reunides
especificas das areas e processos. Os profissionais sao estimulados a propor ideias e sugestdes referentes
aos assuntos tratados na reunido. A participagdo nos foéruns dos processos € uma forma de integrar a FT,
ampliar a visao sistémica, o que torna o ambiente favoravel a criatividade. Este ambiente também é favorecido
por meio da nova modalidade de gestdo desenvolvida no Integra, onde um dos pilares esta na colaboragéo e
interagao entre diferentes areas, além da participacdo em prémios, workshops tematicos, etc. A participagdo em
feiras e congressos € uma das formas de fomentar a criatividade, buscar inovacdes e melhorias de processos.
O uso de metodologias ageis como Scrum proporciona a interagdo entre as areas, gera autonomia, contribui
para aumentar a visao sistémica, favorecendo um ambiente de criatividade. Em 2022 tivemos o Wily como um
dos processos inovadores implantados, em 2023 temos o Projeto de Pesquisa de vazamento por Satélite e
Acompanhamento online da bacia de esgotamento através do programa Esgoto 4.0 com a aplicagao do sistema
Sewersight.

Os trabalhos inscritos no Prémio Empreendedor passam por uma triagem, sdo analisados e é dado retorno
aos autores com a classificacao da ideia. Sao realizados workshops com intuito de apoiar o autor a planejar a
prototipacédo de sua ideia. Durante o processo sdo informadas as etapas para implantagéo das ideias, que sdo
compartilhadas com na Empresa por meio de iniciativas de Gestao do Conhecimento organizadas pela UES e
pelas Superintendéncias, para disseminac¢ao do conhecimento gerado.

A realizacao de benchmarking também & uma forma de buscar inovagdes e propor melhorias nos processos e
na gestdo. A OC realiza benchmarkings internos e externos sempre que identifica uma boa pratica que pode
contribuir para melhoria dos processos.

Quando é proposta uma ideia ou projeto, a mesma ¢é levada a lideranga, isso acontece durante as reunides
estruturadas, de analise critica ou é levada diretamente para o lider, as propostas sdo analisadas levando em
consideragéo os beneficios esperados e o impacto de sua implantagdo. Considerando que atualmente o uso de
tecnologia é fundamental para os processos, ao propor uma ideia para a OC, o autor deve considerar o uso das
metodologias e recursos mais atuais, buscando agregar valor as Pls do projeto.

A avaliagao do fomento as inovacoes € realizada pelo Numero de trabalhos inscritos nos prémios internos como
o empreendedor e também em congressos e encontros técnicos externos, hoje temos 63 trabalhos inscritos nos
prémios internos e 18 em externos.

Um piloto de sucesso implantado da OC é o Projeto de Pesquisa de Vazamentos por Satélite que trata de uma
metodologia que une uma Inteligéncia Artificial que avalia a umidade do solo a partirimagens obtidas por satélite
e apods a andlise nos indica os locais com maior probabilidade de existirem vazamentos de agua cruzando
essas informagdes com a base de redes de abastecimento cadastradas no SIGNOS, o que contribui para uma
melhoria de processo além da questdo socioambiental. A Divisdo de Operacdo de Agua em parceria com um
fornecedor, desenvolveu um piloto para testar esta tecnologia que traz uma nova forma de avaliar o sistema de
distribuicdo para encontrar vazamentos.

Utilizando imagens geradas por satélite a inteligéncia artificial faz uma relacdo da umidade do solo separando
por tipo, agua, esgoto, pluvial e etc, gerando assim relatérios com estas informagdes. Por meio dos relatérios
gerados registrados em um banco de dados, que pode ser acessado por um app ou por interface web,
conseguimos acessar os resultados obtidos pelo projeto. A andlise das imagens feita pela |A é registrada neste
sistema em uma plataforma simples e de facil visualizagao, trazendo um mapa dos pontos onde existem maior
chance de existir um vazamento de agua. As informagdes encontradas no sistema permitem que a célula de
pesquisa de vazamento direcione as equipes responsaveis por locacdo de vazamentos para areas onde a
chance deste se confirmar sdo bem maiores, atingindo assim um maior indice de acerto assim como uma maior
efetividade no processo. Exemplificando, saimos de um indice onde localizamos 1 vazamento a cada 3Km para
um cenario onde localizamos 1 vazamento a cada 500m, com esta tecnologia temos uma melhoria de mais
800% na eficiéncia do processo de pesquisa de vazamento.

Além disso essa nova tecnologia permite eliminar os principais interferentes que existem no processo de
pesquisa de vazamento, como redes elétricas enterradas, redes de telefonia, gas, redes de dados além da
grande quantidade de veiculos e prédios na regido. Além de tudo isso estamos lidando com uma tecnologia n&o
intrusiva, o que causa menos impactos socioambientais, facilita e torna mais rapida a analise das redes e a agao
para resolugéo de problemas. O Projeto de Pesquisa por Satélite iniciou como um piloto vistoriando um setor de
abastecimento, mas, a partir da apresentacao dos resultados positivos, o projeto esta em vias de ser expandido
para toda Superintendéncia OC, uma vez que ja foi apresentado e aprovado pela liderangca no GRA.

Os projetos pilotos e experimentos exitosos buscam a melhoria dos produtos, processos e gestao. Os pilotos sdo
desenvolvidos nos departamentos para que sejam avaliados os resultados, custo e a possibilidade de escalar
para toda superintendéncia. O piloto local pode ser aprovado pelo departamento. Ja pilotos com abrangéncia na
Superintendéncia ou alto investimento, sdo aprovados no GRA.

Os pilotos sao divulgados nos canais de comunicagao internos, como Workplace, OC informa, murais, reuniées
estruturadas, além de serem inscritos em prémios internos e externos. As ideias levantadas ficam registradas
nas atas das reunides do departamento de origem. O registro das licdes aprendidas é feito durante as avaliagbes
dos pilotos com o grupo de trabalho e as melhorias séo implantadas para outras areas.



Os indicadores que medem a intensidade do éxito da experimentagédo sdo medidos de acordo com cada projeto e
associados aos indicadores estratégicos de acordo com sua relagéo. O sucesso da implementagéo da inovacao
€ medido por indicador associado ao seu objetivo.

A infraestrutura para coleta, processamento armazenamento e disponibilizagdo das informacdes esta alinhada
as diretrizes, politicas e procedimentos da Superintendéncia de TI-FX e ao planejamento estratégico de Tl, que
contempla os requisitos de funcionalidade, agilidade, confiabilidade, integralidade e seguranga das informacgdes.
Dentre as tecnologias implementadas na Superintendéncia Centro - OC destacam-se a incorporagao de todas
as instalagbes operacionais e seus equipamentos ao supervisorio da unidade. Com este recurso foi possivel
monitorar em tempo real os equipamentos das instala¢des, obtendo e historiando dados como presséao e vazao,
utilizados para controle da distribuicdo de agua, além de dados como vibragéo e temperatura, utilizados para
analises de manutencgao preventiva, corretiva e preditiva. Além dos beneficios citados, essa agao proporcionou
ao Centro de Monitoramento dos Equipamentos da Operagao - CEMEO, monitorar todas as instalagdes e operar
parte dos equipamentos de distribuicdo de agua e tratamento de esgoto do municipio, reduzindo expressivamente
o deslocamento de equipes para averiguagdo de ocorréncias.

A unidade de Spot Test for Screening da Operacao de Agua da Superintendéncia Centro - OC é acreditado na
Norma ISO/IEC 17025, pelo INMETRO, em varios ensaios e amostragem. Analisadores Fisico-Quimico on line e
Microbiolégico - batelada - estao disponiveis no reservatério Consolagéo, no cavalete do Hospital Sao Luiz e no
Hospital Nove de Julho (somente ensaios fisico-quimicos). Com os equipamentos, 0s ensaios ndo necessitam
de reagentes (fisico-quimico) para determinagéo dos paradmetros e técnico no local, proporcionando redugao de
despesas, confiabilidade, implementando tecnologias com informag¢des em tempo real.

A OC possui 231 condominios com medigao individualizada que juntos representam 23 mil unidades auténomas.
A criagdo de um atendimento especial através de email para esses clientes proporcionou eficiéncia nos
atendimentos e aproxima a Sabesp dos clientes e das empresas de medigao individualizada.

Através de contrato com empresa de tecnologia a Superintendéncia Centro - OC implantou na area do Polo
Jardins a tecnologia de |oT para hidrébmetros e sensores de pressdo nos ramais. Através dessa tecnologia &
possivel monitorar as leituras e consumos em tempo real. Também seré possivel a aplicagdo de Inteligéncia
Artificial que ajudara a prevenir vazamentos através do monitoramento da pressao da rede e também se prevenir
contra fraudes e furtos de agua.

Em 2023 teve o inicio da implantagdo do Integra 4.0. Trata-se de um modelo acelerador da transformagao
digital, cultural e organizacional que impulsiona o setor de saneamento diante de um cenario de mudancgas
exponenciais globais. Este modelo é essencial para atender as crescentes demandas dos clientes em um
ambiente altamente competitivo e para abragar os conceitos do Saneamento 4.0. Simples, adaptavel, assertivo,
inovador, transparente e digital: assim € o INTEGRA 4.0 um modelo de trabalho agil de gestdo operacional
que trouxe ritmo a maior empresa de saneamento basico do Brasil e a quarta maior do mundo: a Sabesp,
capacitando-a a mover-se em um mercado cada vez mais denso e imprevisivel.

No ambito da tecnologia como ferramenta para apoiar essa nova forma de trabalho, foi desenvolvida uma
plataforma de Business Intelligence (Bl) e Inteligéncia Artificial (I1A). Essa plataforma integra dados dos processos
comerciais (como faturamento, arrecadacéo, ligagdes, volumes, entre outros), perdas e distribuicdo, dados
histéricos, dados de metas, e outras fontes corporativas em uma camada Unica de ‘Big Data/Fast Data’. Esses
dados sao processados em um cluster Hadoop para lidar com grandes volumes de dados. Para visualizagéo dos
dados, é utilizada uma solugdo em nuvem, o Power Bl, dentro de um ambiente de Workspace corporativo. Todas
essas ferramentas sdo controladas por um unico centro de controle, inclusive o uso do OpenFlows WaterSight
e SeweSigth. Isso permite agilidade e precisdo na solugdo dos problemas operacionais.

O INTEGRA 4.0, é o elo entre metas e expectativas de nossos clientes e partes interessadas, envolvendo
engajamento na busca dos resultados, ndo s6 em tarefas.

A implementagao do INTEGRA 4.0 pela Sabesp resultou em uma série de resultados positivos que impactaram
significativamente suas operacgdes e o setor de saneamento como um todo. Uma das conquistas mais marcantes
foi a reducao expressiva das perdas de agua, tanto aparentes quanto reais. Gragas ao uso de técnicas
avangadas de monitoramento e analise de dados, foi possivel identificar e mitigar eficazmente as areas de maior
desperdicio, resultando em uma reducéao de 29% nas perdas aparentes na area estudada. Além disso, estdo em
curso esforgos para implementar métodos ainda mais precisos para lidar com as perdas reais, com a meta de
alcangar uma redugéo adicional de 15%.

Além dos beneficios operacionais, o INTEGRA 4.0 também teve um impacto positivo na satisfagcdo do cliente.
Com uma operagao mais eficiente e confiavel, a Sabesp pdde oferecer servicos de melhor qualidade aos seus
clientes, garantindo um fornecimento estavel de agua e um tratamento eficaz de esgoto. Isso ndo s6 aumentou
a satisfacao dos clientes, mas também fortaleceu os lagos de confianga com as comunidades que ela atende.
Outro resultado significativo foi a redugado das emissdes de CO2 na atmosfera, decorrente das praticas de
manutengdo mais eficientes e direcionadas implementadas pelo INTEGRA 4.0. Essa abordagem sustentavel
nao apenas beneficia o meio ambiente, mas também promove a imagem da Sabesp como uma empresa
comprometida com a responsabilidade ambiental.

Para assegurar a atualizagao tecnolégica, a FX acompanha e monitora as atualizagbes de mercado, promove
semindrios sobre modernizacao e estratégias de Tl e elabora o Planejamento Corporativo de Tl. Também sao
realizados anualmente eventos corporativos, como: Feiras, Palestras e Workshops dos mais diversos temas
de tecnologia, buscando tendéncias e melhores praticas de mercado, com o objetivo de aprimorar praticas
e processos. Em relagédo aos sistemas, no GRA sdo tomadas as decisbes sobre as graduagdes em termo
potencial e de investimento, a partir do que a OC esta desenvolvendo.

Desde 2022 a OC utiliza as Metodologias ageis (Scrum, CANVAS, KANBAN, OKR, entre outras) em diversas



areas e cadeias de processos na OC, inclusive com utilizagdo de plataformas digitais como: ASANA, MURAL,
entre outras. Para a definicdo das prioridades de adaptacao digital também sao realizados benchmarkings, que
incluem visita a empresas que apresentam suas tecnologias (ex: INTEGRA, BRQ).

A OC esta comprometida com a inovagéo continua e a busca por solugbes que melhorem 0s processos,
produtos e servigos. Diante das rapidas transformagdes tecnolégicas, a adogdo de IA nos permitira otimizar
nossas operagoes, aprimorar a experiéncia do cliente e explorar novas oportunidades de crescimento. Para tanto
diversos empregados participam de congressos e feiras relacionadas ao tema. No PO leva-se em consideracao
a utilizagdo da IA como uma ferramenta essencial para mantermos nossa competitividade e exceléncia no
mercado no desenvolvimento dos objetivos.

A segurancga da informacgéo é orientada pela PI0006, que tem como objetivo aplicar, corporativamente, diretrizes
e controles, com o intuito de proteger contra erros, omissdes, uso indevido, perdas (acidental ou intencional),
fraudes, sabotagem e agdes que possam prejudicar a Sabesp e sua imagem. As praticas de seguranca séo
aderentes ao Cddigo de Conduta e Integridade, a Politica de Informagbes (P10024) e em conformidade aos
requisitos da SOX. O estabelecimento de responsabilidade em relagdo a seguranga da informagéo é definido
pela autoridade funcional de Tl e disseminado através do Procedimento Empresarial (PE-T10024 - Seguranca
da informagéo em tecnologia da informagao e comunicagao).

A Sabesp dispde de dois Data Centers Corporativos, providos de sala cofre, em locais distintos, interligados e
redundantes, por meio de links de alta performance. O monitoramento diario, online, de analise de trafego de
dados pela equipe técnica de suporte da FX proporcionando agilidade e pr6 atividade para solucionar eventuais
problemas. E realizado diariamente o procedimento de backup incremental das informagdes e dos sistemas, por
processos automatizados de criagao de cépias de seguranga mensalmente sao efetuados os backups integrais.
A principal forma de promover a integridade das informacdes é o controle de acesso. Os riscos relacionados
a seguranca cibernética séo tratados proativamente, com o uso de ferramentas de mercado para a protecao
contra ataques. Em cada ferramenta sao aplicadas politicas, visando a melhor protecédo e integracéo entre
todos os componentes participantes do processo. Em 2023, foram disponibilizados na UES cursos virtuais de
Conscientizagdo em Cibersegurancga, abordando seguranga da informagéo, senhas, virus, entre outros.
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6 . Pessoas

6.1 - Equipes de alto desempenho

a) Estruturacao das equipes

A estrutura organizacional da OC é definida e orientada pela PI0017 - Politica Institucional de Recursos Humanos,
que estabelece a estrutura hierarquica. Alinhada ao negoécio e as estratégias proporciona maior grau de
autonomia, valorizagao do alto desempenho individual e das equipes, estimulando a produtividade e a ampliagéo
das atividades em sintonia com as tendéncias atualizadas do mercado. Paralelamente com a estrutura formal ha
os grupos multifuncionais, denominados Colmeia, que sdo formados para atender as ag¢des definidas no PO-
OC, incentivando a cooperacgéao, o trabalho em equipe Fig. 6.1.a, a inovacao e a viséo sistémica do negdcio. A
organizagao dos requisitos para criagdo de grupo esta definida no PO-QA-0050. Em 2022, oriundo do PO-OC, foi
estabelecida a agao operacional 20 - Expandir a Cultura Digital e Agil que fomentou a utilizacdo de metodologias
ageis como o SCRUM para acompanhamento das agbes operacionais promove a integragdo entre as pessoas
troca de conhecimento e desenvolvimento das diversas equipes.

Com a estrutura organizacional definida, o planejamento do quadro de pessoal e das funcgbes é realizado pela
Superintendéncia de Gente - CH que segue as Politicas Institucionais, as necessidades mapeadas dos processos
bem como as diretrizes estabelecidas pelo Conselho de Defesa dos Capitais do Estado (CODEC).

A Diretoria avalia e define junto as suas superintendéncias as vagas cabiveis e neste caso a OC define em
reuniao com os departamentos a distribuigcdo delas de acordo com os processos e ferramentas.

Os Gerentes de departamentos fazem essa discussao e levam em conta as areas que perderam mais funcionarios,
areas com maior numero de clientes e expansao de ligagdes, entre outras caracteristicas como metodologias,
novas tecnologias implementadas ou em desenvolvimento. As decisdes do Comité de Gestdo de Pessoas, no
que diz respeito ao planejamento do quadro de pessoal e realizacao de concurso publico, tem a participacéo da
OC representada pelo Superintendente e, como melhoria a partir de 2023, foi estabelecida a figura do Business
Partner, profissional com papel estratégico que faz a conexao com o corporativo com objetivo de garantir que os
programas e politicas da CH sejam aplicadas.

O grau de autonomia na Sabesp para todos os niveis é definido por meio de procedimentos empresariais e
operacionais, 0 que permite o auto-gerenciamento e a melhoria de processos. Os manuais de autoridade definem
que tipo de autonomia cada unidade pode ter e estdo disponiveis no SOE. A autoridade dos responsaveis por
processos transversais ou multifuncionais € definida pela hierarquia dos grupos da Colmeia. Os grupos da
Colmeia possuem duas categorias de atuacéo: propositivas e deciséria. O GRA atua na categoria decisoria e o0s
demais na categoria propositiva.

As competéncias definidas para os empregados séo: Adaptabilidade, Capacidade Analitica, Competéncia
Técnica, Engajamento Profissional, Inovacdo e Postura Profissional. Quando da avaliacdo de desempenho, a
essas competéncias sdo acrescidas as competéncias: Comprometimento, Conduta, entrega com Exceléncia e
Produtividade.

O desempenho da estruturagdo das equipes é constantemente avaliado nas analises criticas de cada area,
através da criticidade de resultados abaixo, dentro ou acima da meta ser decorrente de quantidade adequada de
empregados, capacidade de producao ou capacidade técnica para a entrega.

b) Composicdo de equipes

COLMEIA O processo de contratagdo da Sabesp é através de
concurso publico onde sao estabelecidos requisitos
minimos para a contratagéo, tais como: escolaridade
para cada categoria de cargo, conhecimento
técnico, académico, habilitagdo na categoria D para
motoristas. A OC avalia estes requisitos técnicos no
periodo de experiéncia que é estabelecido em 90
dias. Adivulgacao aos candidatos sobre classificagao,
habilitagdo e notas é feita pela empresa contratada
para aplicar o concurso. Além da divulgacao no site
oficial, os nomes dos empregados classificados
ficam disponiveis no diario oficial. Os empregados
sdo convocados pela CH obedecendo ordem de
classificacéo e preenchimento das vagas disponiveis.
Na assinatura do contrato, é feita uma integragéo
apresentando toda a estrutura da empresa, processos chave, beneficios, codigo de ética e conduta O Programa
€ desenvolvido em 3 Mddulos: Modulo Institucional: Miss&o, Viséo, Valores, Codigo de Conduta e Integridade,
Aspectos de SST, Seguranca de Tl; Médulo Visita @ ETA: Estagédo de Tratamento de Agua; Mddulo Visita a ETE:
Estacdo de Tratamento de Esgoto. No dia que o empregado chega na unidade, o gerente faz um processo de
integragéo local, apresentando a OC e os processos da unidade de trabalho, os colegas e a atividade que ira
realizar. Em seguida, os recém-chegados sao preparados pela equipe de trabalho para o exercicio de suas
funcbes. Estes primeiros treinamentos séo registrados nos formularios de Treinamento em Servico, e depois séo
indicados para os cursos de capacitagao técnica, compativeis com a sua area de atuacgao e para os treinamentos
de Saude e Seguranga do Trabalho de acordo com o Grupo Homogéneo de Exposigdo definido para o seu
processo de trabalho. Ao finalizar o processo de contratagéo, a unidade que recebera o empregado € informada e
se for necessario, faz adequagdes nos espacos fisicos para inclusédo, por exemplo, de cadeirante. O empregado é
alinhado gradativamente aos principios culturais conhecendo e participando das praticas e rituais da area como:
reunides estruturadas, reunides de analise critica, reunides de trabalho, cédigo de ética e conduta, utilizagcao de
equipamentos de seguranca, sua equipe de atividades, seu supervisor, gerente, etc.

Em relagéo ao processo de selegao/recrutamento interno, a CH é responsavel pela condugao dos processos
internos de selegao, principalmente para cargos de lideranca.
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O sistema de capacitagdo e desenvolvimento da CH , proporciona aos empregados, através de avaliagdo
por competéncia, o cruzamento da analise da lideranga com a autoavaliagdo do empregado para estabelecer
necessidades de desenvolvimento tanto das “hard skills” (competéncias técnicas), quanto das “soft skills”
(competéncias comportamentais), com o objetivo de melhorar a performance individual, na equipe e na
organizagao, potencializar o relacionamento interpessoal, e prepara-los para novas responsabilidades.

Dos programas em andamento, destacamos o PID, que anualmente contempla 100% da FT, nos requisitos
de desenvolvimento consolidados entre empregado e gerente. Programa Mais Conhecimento, especifico para
atender ao desenvolvimento da carreira profissional, sendo anualmente mais de 40 empregados, subsidiados em
carreiras de formacgao: técnica, universitaria e de linguas.

Programa de formagao de Lideranga Técnica que contempla cercade 120 empregados com fungdo de encarregado.
O Programa de Desenvolvimento da Lideranga coordenado pela CH e destinado ao desenvolvimento de lideres
sucessores.

Os programas de capacitacdo e desenvolvimento incluem experiéncias praticas para ajudar os participantes a
desenvolver e aplicar habilidades. Essas experiéncias podem incluir simulagdes, estudos de caso, exercicios
praticos e até mesmo projetos reais em que os participantes tém a oportunidade de aplicar seus novos
conhecimentos usando colaboragao, comunicagao e resolugéo de problemas em equipe. Em 2022, como melhoria
foi implantado o Sistema informatizado para o Levantamento de Necessidade de Treinamento, com objetivo de
facilitar as solicitagdes de capacitagao e desenvolvimento focados nas estratégias da superintendéncia

O Programa de Voluntariado, desenvolve nos voluntarios a cidadania, engajamento, envolvimento com causas
sociais e a solidariedade. A OC possui representantes em cada area da unidade e um coordenador geral, sendo
esta equipe responsavel por campanhas institucionais mobilizando toda FT em tematicas como a do Agasalho,
Coleta de Oleo de fritura, das tampinhas de plastico e de lacres de latinhas. Como melhoria oriunda da AO -
18 (PO-OC 2022), em 2023 a OC incluiu campanhas ligadas ao Programa de Diversidade e Inclusdo, como
Conscientizagao sobre Autismo, Empoderamento das Mulheres, Combate a Discriminagédo Racial e de LBGTQ+.
A avaliagédo da capacitacao e desenvolvimento é realizada pelo indicador de taxa de eficacia em treinamento,
obtida por meio de pesquisa emitida via sistema aos gerentes apds um periodo de 120 dias da capacitagao.
Também ¢é avaliada a taxa de retorno de avaliagdes de eficacia em treinamento. O gerente verifica se os
participantes adquiriram as habilidades, conhecimentos e comportamentos esperados.

Como melhoria em 2023, para estimular o compromisso dos empregados com o desenvolvimento da carreira,
foram estabelecidos os indicadores de desenvolvimento e de desempenho atrelados a PPR individual. E para os
empregados em cargo de lideranga, como melhoria em 2024, foram incluidas metas de PPR para o IC ligado aos
aspectos de lideranga e 0 compromisso com zero acidentes fatais na empresa.

A Sabesp adota programas e praticas para a identificacao de perigos e tratamento de riscos relacionados a
saude ocupacional e a segurancga inerentes aos processos de trabalho. Todas as praticas sdo orientadas pelo
PE-RHO001 - Seguranga e Saude do Trabalho de SST. AAPR - Analise Preliminar de Risco € uma das principais
ferramentas aplicadas as atividades executadas pela FT que permite a identificacdo dos perigos, avaliagéo
dos riscos e aplicacado das respectivas medidas de controle disponiveis. A APR é elaborada pela lideranga em
conjunto com seus empregados e apoio da CIPA e do SESMT.

A estruturagdo desse processo conta com o PGR, a CIPA, o PCMSO, SESMT e a Brigada de Emergéncia.

O Programa de Gerenciamento de Riscos - PGR tem como objetivo realizar o levantamento dos riscos ambientais
(fisicos, quimicos e biolégicos) a que os empregados estdo expostos; identificar e caracterizar os Grupos
Homogéneos de Exposicéo - GHE e estabelecer medidas de controle.

A Comisséo Interna de Prevencao de Acidentes - CIPA tem como objetivo atuar na prevengéo de acidentes de
trabalho, discutir e encaminhar propostas de agdes para promover a seguranga e a saude dos empregados.

O Programa de Controle Médico e de Saude Ocupacional - PCMSO permite o controle das condigdes de saude da
forca de trabalho por meio da implantagéo de medidas de prevencgao, do rastreamento e diagndstico precoce dos
agravos a saude relacionados as atividades laborais, além da identificagdo de doengas profissionais e cronico-
degenerativas. O Laudo Ergondmico consiste na avaliagdo das condigbes ergonémicas das atividades e dos
postos de trabalho. Os riscos sao identificados e sao propostas agées como medida de corregédo e/ou prevengao.
As Inspecbes de SST sao as visitas dos profissionais do SESMT as instalagées e as areas de execugao de
servigos em vias publicas e canteiros de obras nas quais os técnicos vistoriam, identificam e registram ocorréncias
para que as areas responsaveis implementem ag¢des de tratamento e eliminagdo dos riscos.

Na OC, com foco na eliminagdo/mitigacao dos riscos de saude e segurancga ocupacional, foram definidos para o
ano de 2023 os limites de TF em 2,9; TG devem ser 63 e o0 numero de acidentes em 5.

A Brigada de Emergéncia tem como objetivo identificar, atender e controlar as situa¢gdes de emergéncia, realizar
simulados nas instalagdes, considerando os riscos pertinentes, reduzindo assim as consequéncias sociais,
ambientais e materiais e preservando a imagem da empresa. Os brigadistas se mantém identificados durante
todo o expediente de trabalho portando cracha e o cordédo de cracha diferenciado pela cor vermelha. Em caso
de emergéncia, analisam, avaliam a situagdo e executam as agbes necessarias de acordo como o PO-RH 0161
- Plano de Emergéncia.

Todos os acidentes s&o investigados pela CIPA, em parceria com o SESMT, a fim de identificar a necessidade
de adocéo de medidas corretivas e/ou preventivas com relacédo aos riscos profissionais que podem originar-se
nos locais de trabalho. Na ocorréncia de um acidente grave ou fatal, toda a forga de trabalho € comunicada com
0 objetivo de minimizar a possibilidade de acontecer uma nova ocorréncia.

Os cursos de Seguranca e Saude do Trabalho sao desenvolvidos a partir do Programa de Gerenciamento de
Riscos e do Grupo Homogéneo de Exposi¢cédo - GHE ao qual o empregado esta enquadrado. De acordo com o
GHE, sao definidos para cada empregado: os cursos de Seguranga e Saude do Trabalho a serem realizados, os



EPIs e EPCs a serem entregues bem como os adicionais de insalubridade ou periculosidade.

Os indicadores utilizados para o desempenho do tratamento dos perigos e riscos relacionados a saude e a
segurancga da forga de trabalho sdo: Numero de Acidentes de Trabalho, Taxa de Frequéncia de Acidentes, Taxa
de Gravidade de Acidentes, que sdo acompanhados em reunides de analise critica.

Os dois ultimos acidentes ocorridos com afastamento foram:

1) Queda de mesmo nivel - 06/06/2023 2) Desequilibrio ao descer do veiculo - 28/06/2023

As medidas desencadeadas foram respectivamente - Aplicar minuto da prevengdo com equipe relacionado
ao acidente; e divulgar acidente para empregados da unidade, alertando a importancia de observar e manter
atengdo ao ambiente por onde andamos e movimentamos com objetivo de evitar acidentes.

Desde 2021 o processo de avaliagdo do clima organizacional passou por uma melhoria significativa: a entrada da
Great Places to Work (GPTW) enquanto consultoria que conduz o processo de avaliagao do clima organizacional.
A GPTW disponibiliza os resultados por meio de sua plataforma e os dados s&do apresentados segundo o método
do frust index (indice de confianga) que avalia o nivel de confianga da forga de trabalho. A lideranga entdo tem a
oportunidade de avaliar como esta a percepgao da forga de trabalho de sua unidade e departamento em cinco
dimensdes: imparcialidade, credibilidade e respeito (confian¢ca do empregado na sua lideranga), camaradagem
(confianga do empregado em seus colegas) e orgulho (confianga do empregado em seu trabalho). A analise
para afericdo do resultado é baseada na ciéncia da Neurolinguagem, em algoritmos e IA. O indice de bem-estar
tem foco nas iniciativas da Companhia para desenvolvimento de uma Saude Emocional, com uma abordagem
integrativa dos beneficios e treinamentos com a rotina das equipes.

A cada ciclo de avaliagdo do clima organizacional a lideranga entra em contato com os resultados de sua
area e departamento para que possam estabelecer agdes de melhoria de clima. As agdes sdo construidas
colaborativamente entre lideranca e forga de trabalho em cada area. Em 2024, observando-se o resultado da PCO
no final de 2023, foi restabelecido bate papo com o Superintendente, em versao mais abrangente e otimizada
que implantou a participacao do Superintendente nas Reunides Estruturadas das areas, com o propoésito de ouvir
os empregados e também alinha-los sobre as mudangas na estrutura da Sabesp e da OC, em andamento.
Além do plano especifico do clima, no PO também sé&o trabalhadas as N&E da FT, o que também favorece a
melhoria do clima organizacional. No PO-OC estao previstas, por exemplo, a¢cdes no fortalecimento no papel
da Lideranca transformadora e inspiradora; equilibrio da vida pessoal e profissional; estimulo para mudancga de
cultura para inovagéo; reconhecimento e valorizagéo das pessoas. O levantamento de N&E da FT foi realizado
através de pesquisa direta com os empregados por meio de grupos multifocais, organizado por consultoria
externa em parceria com o DH e o grupo de PO-OC e se tornam insumo para o estabelecimento de objetivos
operacionais e a elaboragao de planos de agéo para atendé-los.

O alcance e superagédo das metas é incentivado por rituais de fortalecimento da cultura organizacional, tais
como o dia do compromisso, acompanhamentos em analises criticas, pagamento da PPR, publicagcbes de
resultados alcangados e eventos promovidos para comemorar resultados alcangados. Além, disso, dentro do
processo funcional estabelecido para a fluéncia das informacgdes, ha a formacao de grupos interdepartamentais
para realizagao dos planos e gestado participativa na realizagdo das estratégias. As reunides de Analise Critica
e Reunibes Estruturadas sao fomentadoras do engajamento da FT juntamente com as midias internas da OC.
Desde 2020, a OC promove acgdes diretamente voltadas ao bem-estar, engajamento e equilibrio entre a vida
profissional e pessoal e satisfagdo de seus colaboradores. O bem-estar, a satisfacdo e o comprometimento das
pessoas é desenvolvido através de um programa estruturado de melhoria da qualidade de vida dos empregados
na OC que, desde seu primeiro ciclo, montou uma equipe, com participantes de todas as unidades, que planejam,
executam, promovem e disseminam diversas praticas de bem-estar. Desde 2021, o convenio com a academia
Gympass, possibilita acesso a academias, estidios e aplicativos de bem-estar, além de organizar atividades
online e presenciais que buscam a integragéo e a qualidade de vida da for¢ca de trabalho. Outra agéo para
a melhoria do bem-estar fora do ambiente de trabalho é o incentivo para o envolvimento da FT no Programa
de Voluntariado, que colabora com a formagao de cidadaos, estimulando o desenvolvimento socioambiental,
selecionando, promovendo, participando de agdes e de atividades voluntarias, em consonancia com as diretrizes
corporativas, como por exemplo, Campanha do Agasalho e agbes comemorativas como o dia do Meio Ambiente
e Dia mundial da Agua.

O trabalho hibrido também promove mais qualidade de vida aos empregados, na medida que permite que alguns
dias de trabalho na semana possam ser realizados de forma remota. Além disso, a promogao de lives que ficam
disponiveis no workplace permitindo que os empregados vejam ou revejam a qualquer tempo esse conteudo.
Destaque para lives que abordam aspectos de saude e seguranga no trabalho bem como promoc¢éo do bem
estar.

As competéncias das liderangas séo definidas pelas areas corporativas: viséo sistémica, visdo do negdcio, gestéo
orientada para resultado, tomada de decisao, lideranga, gestdo de pessoas, relacionamento com stakeholders,
inteligéncia emocional, gestdo de mudanca e inovagao.

O Programa de Desenvolvimento de Lideres (PDL), coordenado pela CH, é uma iniciativa para o desenvolvimento
de gerentes atuais e futuros, considerando o perfil de lider da Sabesp para os desafios nos proximos anos.

Os objetivos gerais do PDL foram estabelecidos tendo como quadro de referéncia os direcionadores estratégicos,
com énfase nos aspectos relativos a gestao de pessoas, visando a contribuir para:

» A implantacdo de uma cultura empreendedora, focada na gestao por resultados, na agregagéao de valor aos
processos de trabalho, na valorizagdo e no desenvolvimento de pessoas, no fortalecimento da integracéo interna
e no incentivo a criatividade e inovagao nos processos de trabalho;



» O desenvolvimento de competéncias gerenciais voltadas para o exercicio da lideranga, do empreendedorismo,
da criatividade e da motivagao para transformar compromissos em resultados aplicaveis a melhoria das praticas
e procedimentos da empresa;

» O desenvolvimento do Programa de Preparagéo de Lideres e Sucessores para o estabelecimento de um banco
potencial de sucessores;

* O cumprimento dadiretrizestratégicaque visaavalorizagdo de pessoas por meio dapromocao do desenvolvimento
profissional e pessoal, proporcionando acesso continuo a conhecimentos operacionais, tecnoldgicos e gerenciais
aplicaveis ao negocio.

O PDL Técnico esta sendo aplicado para lideres, encarregado e supervisores, tem como objetivo desenvolver
a Lideranga Técnica atual com foco no Perfil de Lideranga Sabesp para enfrentar os desafios negécios em um
contexto cada vez mais dinamico e aproveitar oportunidades que levem a Sabesp ao seu potencial maximo. Ele
comegou em outubro de 2022, com a aplicagdo de um teste para conhecer os perfis dos participantes e, nesse
momento esta sendo realizada a primeira rodada de desenvolvimento dos empregados. Foram divulgadas 03
fases inicialmente: Cadastro, TASP (Teste de Analise e Solugao de Problemas), e Desenvolvimento - Gerando
valor para o negécio Sabesp e Desenvolvimento pessoal e de equipes. No final do Programa pode ser gerado
0 coaching para novos gerentes na OC também foi desenvolvido no GDL (Gestao de Desenvolvimento da
Lideranca), contemplando o treinamento com consultoria externa com tépicos relativos a aconselhamento
profissional e preparagao da lideranga para o mercado, aplicada a média lideranca e lideres potenciais.

Como melhoria e olhar de futuro frente as mudangas no cenario da empresa, a OC proporcionou a toda a
sua lideranca a Jornada para Lideres de Alta Performance, que trabalhou o time de superintendente, gerentes
e assessores nos temas: inovacao, colaboragédo, metas/objetivos e por ultimo, regras e resultados. A jornada
trabalha com metodologia baseada em experiéncias que sejam impactantes e relevantes para o objetivo
pretendido. Apds a experiéncia, € aberto um espago para a reflexao, discussdes em grupo, registros, combinados
de acbes no dia a dia, sessbes de orientagdo ou tempo individual para processar o que foi aprendido. Apds a
experiéncia, foram avaliados os resultados e aprendizados. Em 2024 a OC iniciou essa pratica para a média
lideranga (encarregados).

As competéncias para assumir cargos de lideranga estdo descritas no Plano de Cargos e Salarios, conforme as
atribuigbes previstas em cada funcgdo. Os lideres imediatos verificam quais empregados atendem os requisitos e
tem maior conhecimento no processo de atuagéo para designar a fungao.

A selecéo para posigbes de lideranga considera empregados que se destacam na condugéo de grupos de
trabalhos e de agbes operacionais do Planejamento, resultados da avaliagdo de competéncias e desempenho
e, é levando também em consideragao a capacidade de gestdo de pessoas, através do relacionamento com
equipes, pares, supervisores e outros profissionais. Quando necessario é aplicado alguma ferramenta para
informacgdes de perfil de comportamental.

A lideranga esta sendo desenvolvida em 2 niveis: PDL Gerencial e PDL técnico, ja descritos anteriormente.
Na OC, em complemento, ha o portal de Lideranga Transformadora, que envolve os gerentes, encarregados
e supervisores, trazendo temas importantes, para que se tenha uma lideranga moderna e conhecedora das
praticas do mercado.

Acrescenta-se que ap6s a avaliagao desempenho é estabelecido o Plano Individual de Desenvolvimento (PID)
em que o avaliado e sua lideranga tém a oportunidade de estabelecer planos para o seu desenvolvimento. A
avaliacdo das competéncias de lideranca é realizada com os que efetivamente ocupam cargos de lideranca.
Inicia com autoavaliagdo em sistema da CH, onde a pessoa atribui notas a si sobre as competéncias e fatores de
desempenho; e apds é feita a avaliagdo em conjunto com seu lider direto que da suas percepgoes e as respectivas
notas sobre as competéncias, com um feedback para desenvolvimento, validando o Plano de Desenvolvimento
Pessoal.






7 . Processos

7.1 Processos primarios e de suporte

a) Planejamento de fatores de desempenho

Os fatores de desempenho dos produtos e processos operacionais sao definidos a partir da tradugdo das
principais necessidades e expectativs das Pls, com a elaboracédo da Matriz das Partes Interessadas. Durante
o PO-0OC, os requisitos traduzidos sao revisitados considerando as politicas publicas, as diretrizes do Governo
e as de regulagdo do saneamento; as normas técnicas da Sabesp e ABNT; Visao, Misséo, Valores, objetivos
estratégicos e diretrizes desdobradas do PT. Os principais fatores de desempenho para os processos estao
descritos na Fig. 7.1.a. que sao traduzidos em indicadores de desempenho para os processos primarios e de
suporte, incluindo indicadores relativos ao ciclo de vida dos ativos e ao desenvolvimento sustentavel, quando
pertinentes.

A OC controla os indicadores e metas, por meio do Painel de Bordo, disponivel na Intranet, onde sdo monitorados
os resultados e registradas suas respectivas analises. Esse sistema permite maior agilidade no controle e
assertividade na tomada de decisdo. Nas RACs, os processos sao revisados a partir da analise critica dos
indicadores, considerando os requisitos das Pls e promovendo melhorias, quando aplicaveis.

Fig 7.1.a - Processos/Produtos

Processos Fator de Desempenho Pl
Distribuigdo de Agua Qualidade e regularidade no abastecimento CL, SO
Esgoto coletado e encaminhado para tratamento e Reducao de
Coleta de Esgoto extravasamentos AC, CL, SO

Relacionamento com Cliente e mercado de Servigo executado com qualidade, cumprimento de prazo e agilidade no
h d AC, CL, SO
atendimento atendimento

Gestao de ativos - Manutencgéao dos Sistemas Redugéo de Manutencdes Corretivas, desempenho financeiro do ativo CL, AR
. Interna: Satisfagdo com os canais de comunicagao FT
Comunicagao
Externa: Prazo de resposta SO
Planejamento Operacional Cumprimento de metas e diretrizes AC
Gestao regulatoria Conformidade dos processos AR
Contratual - Fiscalizagéo Fiscalizados frente a regulamentacéo e metas PC, AC

b) Projeto de produtos e processos sustentaveis

Os projetos sao especificados conforme as normas técnicas vigentes e requisitos necessarios do processo. Na
OC a metodologia, tem como principais atores os lideres com o papel de identificar, planejar e definir a forma de
implementacao e documentar os projetos, conforme Fig 7.1.b. Desde 2022, a OC privilegia a economia circular
em suas obras, por meio, por exemplo, da recuperagéo da adutora Mirante Mooca por método ndo destrutivo que
consiste na instalagédo de uma nova tubulagao dentro da tubulagéo existente e remocao da estrutura antiga, sem
a necessidade de escavacao. Esta pratica possibilita a reutilizagdo e/ou troca dos ramais de agua dos imoveis,
confere durabilidade ao sistema e reduz as perdas de agua, favorecendo a ecoeficiéncia por minimizar o manejo
do solo para aterros sanitarios, ja que o processo de instalagéo é realizado por meio de slipilning. Os processos
em sua maioria estdo ligados a uma unidade funcional, que possuem os procedimentos empresariais que dao
diretrizes aos processos e procedimentos operacionais da OC que auxiliam na execucgdo das atividades. Os
desafios estratégicos utilizam metodologias ageis como - OKR/SCRUM, que permitem avaliar o projeto a cada
15 dias, possibilitando ajustes rapidos. Os demais, seguem modelo tradicional, com acompanhamento mensal.
Aidentificagcdo da necessidade da tecnologia emergente é dada durante as analises criticas, féruns, participagéo
em eventos especificos e benchmarking, sendo inputs para a melhoria do processo.

O planejamento dos processos preconiza, quando aplicavel, o estabelecimento de parcerias com foco em
potencializar o seu desempenho. Cita-se como exemplo o Projeto Operagao de Esgotos 4.0 (i_2024) que elabora
modelos hidraulicos com a utilizacdo do software SewerGEMS, que fornece dados continuos apoiado pelo uso
de IA, permiti uma rapida deteccéo de problema que possa ocasionar poluigdo do corpo hidrico e assim tomar
acglbes corretivas e preventivas com foco na sustentabilidade para a preservagdo ambiental. Outro exemplo é a
pesquisa de vazamento por satélite (i_2023), utiliza a inteligéncia artificial para avaliar imagens e traz possiveis
pontos de vazamentos, trazendo ganhos significativos.

Os equipamentos requerem homologagéo ou calibragdo sdo controlados por meio dos planos anuais de
calibragao; exemplo disso sdo os equipamentos de processos - medi¢cdes laboratoriais, medidores de vazao,

Fig 7.1.b - Metodologia para desenvolvimento de novos produtos ou variagoes nos atuais e projeto dos processos

ENTRADAS
p D C L

Diretrizes PEe PT
RPIs . :
POMC Encaminham as Realizam reunides para analizar Implantam as pl_'c-pnstas_. Avilllam E
= demandas para as demandas e avaliar a quando necess. agoes
S analise dos viabilidade de implantagdo. meic de projetos pi planejadas
RA Erupos da Elaboram as propostas, utilizando ou testes preliminares. B 05
Benchmarking colmeia efou ferramentas comao PDCA, 5W2H e Documentam e resultados
PDCA dos sQuaD CANVAS. Validam as propostas no disseminam as alcangados

processos COG/GRA propostas

Apresentacdo das acdes realizadas e resultados alcancados ao COG/GRA
(Licbes aprendidas - Aprendizado Organizacional - PDCL)
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medidores de gas, equipamentos de icamento de carga, geofones, entre outros.

O estabelecimento dos processos é materializado pelos documentos empresariais que se desdobram nas areas
para o devido aprofundamento, gerando os procedimentos operacionais. Os padrdes operacionais sdo definidos
a partir dos requisitos dos projetos controlados por meio de indicadores que sao acompanhados pelas analises
de desempenho operacional no local de sua execugao, de acordo com a especificidade de cada operacgao.
Exemplos recente de desenvolvimento de processo visando ao aumento da satisfagdo do cliente e também
melhoria de desempenho com foco no Pl com interface com as terceirizadas no processo de irregularidade com
foco em minimizar as baixas errada, reduzir reclamagdes oriundas de servigos de irregularidades e aumentar o
numero de novas ligagdes para regularizacéo das residéncias.

O atendimento aos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valor € assegurado por meio da padronizagao
das atividades em procedimentos empresariais e operacionais, disponiveis no SOE. Qualquer empregado pode
consultar os procedimentos, que possui sistema de busca. Com 90 dias antes do vencimento do procedimento,
o SOE envia automaticamente e-mail para o responsavel, repetindo o processo até que o procedimento seja
revisado ou obsoletado.

Os indicadores sao organizados na metodologia do BSC com o intuito de facilitar analise sistémica e séo
inseridos no sistema informatizado Painel de Bordo (d_2017). Com a integragao do Painel de Bordo aos sistemas
corporativos (m_2019), foi possivel a elaboragdo de proje¢des para os resultados estratégicos, para avaliar o
potencial de alcance das metas e, de forma proativa, preparar a lideranga para a tomada de decisdo mais agil.
O Painel de Bordo disponibiliza também um dashboard para acompanhamento diario das manifestagoes dos
clientes (m_2020). As ferramentas que auxiliam o autogerenciamento dos processos estédo na Fig. 7.1.c.

Ferramentas de Auxilio ao Autogerenciamento
Processos Ferramentas/Tecnologia

APP Mobile - Aplicativo gratuito onde estao disponiveis diversas informagdes e servicos, como por
exemplo, primeira ligagcdo de agua e esgoto.

Cadastro das informagdes comerciais dos clientes e acesso a todas as solicitagdes, num Unico
repositorio, permitindo melhor relacionamento. Score de cobranca, possibilitando parametrizar o envio de
mensagens aos clientes lembrando sobre o pagamento da fatura, evitando corte no abastecimento.

Relacionamento com
cliente e mercado

STIC - Sistema de Tratamento de insatisfagéo do cliente que garante a confiabildiade do controle das
manifestagoes.

COD - Centro de Operagéo da Distribuigao, possibilita a identificagdo de problemas e tomada rapida de
decisbes sobre o0 abastecimento de agua.

. Vectorasys - Sistema de monitoramente de presséo e vazéo de Valvulas Redutoras de Pressdo e pontos
Distribuicao de Agua criticos, que permite ao COD visualizar os problemas e tomar a¢des rapidas.

SIGNOS - Sistema de Informagdes Geograficas no Saneamento, permite o georreferenciamento e
consultas no Portal Sabesp, garantindo acesso rapido a informagdes para tomada de deciséo. Inclui
acompanhamento de ocorréncias de falta de agua e vazamento no mapa tematico.

Monitoramento DBO (Demanda Bioquimica de Oxigénio) dos coérregos despoluidos a distancia, reduzindo
custo de méo de obra, e agregando eficiéncia operacional ao processo.

Monitoramento de nivel de pogos de visita para acompanhamento do desempenho operacional de todo o
sistema de coleta de esgoto.

SewerGEMS - Modelagem Hidraulica: Desenvolvimento de modelos de engenharia hidraulica de redes
Coleta de Esgoto coletoras para agregar na analise de desempenho do sistema e realizar simulagées de intervencdes
buscando o melhor custo beneficio.

Sewersight - Modelagem Real Time: Desenvolvimento de modelo de monitoramento e gerenciamento do
sistema de coleta de esgotos em tempo real (i_2023).

Power Bl: Dashboards de gerenciamento operacional do sistema. Traz informacdes atualizadas do dia
anterior, relacionadas a execugao de servigos de campo.

Gestao de ativos - Filmagem da rede coletora de esgotos, facilitando o diagndstivo de pontos criticos
Manutencéo dos Sistemas ) ) o ) »
de Agua e Esgoto Pesquisa de vazamento n&o visivel para eliminar as perdas de agua com maior agilidade.

O néao atendimento as metas dos indicadores de processos ou estratégicos sdo tratados nas RACs, de acordo
com o nivel de tomada de decisao e a causa raiz e agdes de corregao registradas no préprio Painel de Bordo, em
espago especifico. As decisdes relacionadas a essas nao conformidades, sao registradas no item “Tarefas” das
atas das RACs, para comunicagao aos envolvidos e posterior acompanhamento nas reunides futuras. A eficacia
das acbes tomadas é verificada nas reunides posteriores pelo desempenho do indicador. Caso as agbes nao
tenham sido eficazes, novas ag¢des sdo propostas, com prazos e responsaveis.

As néo conformidades também podem ser abertas e tratadas por meio de registro no sistema DocAction, que
permite a analise do tipo de problema, a analise de causa raiz utilizando metodologias como Ishikawa, 5 Porqués
e proposta de agéo corretiva. Nesse sistema também é verificada a abrangéncia do evento, o acompanhamento
da implementacao das agbes propostas e a avaliagao da eficacia das agdes propostas.

A analise e melhoria dos produtos e processos da cadeia de valor ocorrem por meio das avaliagdes decorrentes



dos RAs de premiacdes, Resultados de Pesquisas, Benchmarkings e Analise Critica dos Indicadores, que
integram o Sistema de Aprendizado Organizacional.

Os indicadores utilizados durante as analises sao construidos pela orientagdo dos FDIs, que contemplam: os
itens de composigao da formula, riscos, correlagédo aos ODS, capacidade do processo, RCPs e RPIs. O GRA
realiza reunides semanais, promovendo discussdes para otimizagao dos investimentos, reduzindo a variabilidade
para melhorar o desempenho dos processos.

A analise de produtos e processos da cadeia de valor de outras organizacdes é realizada por meio da pratica de
Benchmarking. Outras fontes de estudo séo as participagdes em feiras técnicas, foruns (Féruns M) e encontros
(AESABESP), que proporcionam a incorporagéo de conhecimento e acesso as novas tecnologias. Em 2023,
foi lancado Projeto Agua Viva. Ao identificar uma boa pratica, o empregado pode encaminhar a necessidade
que € avaliada pelos responsaveis e € designada uma pessoa ou grupo para investigar a boa pratica atraves
da realizagédo de benchmarking (PO-QA0203). Aprovada a necessidade, o responsavel consulta o Projeto Agua
Viva, para verificar se ja foi realizado algum benchmarking sobre o tema, quais os resultados e se ha projeto
de melhoria implantado ou em andamento (m_2020). Desta forma, a utilizagdo das informacdes obtidas nos
benchmarkings é otimizada e compartilhada, eliminando, a necessidade de novo benchmarking.

Os processos também sdao melhorados durante os ciclos de Planejamento e nas reunides de analise critica,
além da participacédo da FT em feiras e exposicoes.

Os retornos econdmicos e socioambientais das melhorias propostas sdo avaliados por meio do Estudo de
Viabilidade Econdmico-Financeira, pela Controladoria, e analises qualitativa e quantitativa, pelo grupo GSA.
Como exemplo de melhoria recente voltada ao aumento da sustentabilidade temos o Projeto Operagéo de
Esgotos 4.0 (7.1.b) e o sistema de vistorias digital Wily, originario de um benchmarking, esta aplicado em toda a
OC e sera utilizado em outras superintendéncias.

Esta alicer¢cado nas praticas do processo de compras e contratagdo, por meio do estabelecimento de requisitos
inseridos na documentagdo de aquisi¢gdo, e pelo estimulo ao cadastramento no Portal de Cadastro de
Fornecedores (d_2017). O processo de aquisi¢ao é regido pela PI 0005 - Politica Institucional de Suprimentos e
Contratacdes (d_2009) e por diferentes procedimentos em fungdo da modalidade de compra.

A Sabesp disponibiliza em seu site 0 Cédigo de Conduta e Integridade (d_2006), que aborda a corresponsabilidade
na cadeia produtiva, cumprimento de legislagdo contemplando aspecto ambiental, erradicagéo de todo e qualquer
trabalho infantil, degradante, discriminatério e forgado nos servigos realizados, relagéo ética e transparente sem
favorecimentos, tratamento igualitario e de confianga, além de procedimentos que devem ser seguidos pelos
fornecedores. O fornecedor deve declarar conhecimento deste documento para participar dos processos de
qualificagéo e selegédo. A Cia estabelece, nos contratos, clausulas especificas em que constam tais exigéncias
e o que se refere a cumprimento da legislagao em geral.

No que tange a minimizac¢ao do impacto da captacao de recursos naturais, consta no Regulamento de Licitagoes,
para que os instrumentos de contratagdo fomentem a adocao de praticas de sustentabilidade ambiental, social e
de governanga pelo licitante vencedor. Os contratos que realizam vistorias prévias e manutencgao e crescimento
vegetativo se utilizam de aplicativos instalados em smartphones, mitigando a utilizagdo de documentos impressos
e a geragao de residuos.

Acrescenta-se que, durante o processo de selegdo dos fornecedores (licitagdes) € necessaria, na fase de
cadastramento das propostas comerciais, a apresentacdo da declaracdo de utilizagdo legal de produtos e
subprodutos de madeira e origem exética ou nativa. O estimulo ao progresso econdmico, social e ambiental,
através de aquisi¢coes nas regides do entorno das instalagbes sé assegurado através do tratamento diferenciado
para as empresas que se enquadram como ME ou EPP - conforme a Lei Complementar 123/06 - e também
incentiva o desenvolvimento dos pequenos e médios fornecedores e a compensagdo competitiva.

Na pratica de sustentabilidade ambiental, o contrato que tem como objeto a geragdo automatizada de
diagnosticos e relatérios fotograficos de servigos apds vistorias em campo (“Wily”), que mitiga sensivelmente a
emissao de carbono na atmosfera, tendo em vista que néo se utiliza de veiculos automotores para realizacao
de deslocamentos. Tal Contrato - em que os vistoriadores séo selecionados dentre a populagdo do entorno
dos locais a serem inspecionados - configura exemplo de agado que estimula a incluséo social e a igualdade
de género nas comunidades atendidas. Este contrato disponibiliza, em seu relatério mensal de atividades, a
quantidade de CO2 que deixou de ser emitida, o valor da renda extra distribuida e quantas familias foram
beneficiadas no periodo. (m_2023)

Como exemplo de desenvolvimento integrado e reciclagem de materiais, todos os hidrdmetros substituidos
dos clientes, sdo armazenados nas instalacbes da OC e transferidos a Unidade de Hidrometria da Sabesp,
que compde lotes para leildo. Os Contratos de Permuta firmados entre a Sabesp e fabricantes de hidrémetros
trazem beneficios diretos ao meio ambiente, permitindo que todo o material plastico e pegas metalicas de velhos
medidores de consumo de agua sejam reciclados pelos proprios fabricantes. De forma indireta, estes contratos,
contribuem para o controle do material inservivel, que deixa de ser encaminhado aos aterros sanitarios,
minimizando os impactos causados ao meio ambiente.

A qualificacdo e selecado de fornecedores é realizada em consonéncia com a legislacédo, com a Pl 0005 e
com procedimentos especificos por modalidade de aquisi¢gdo. Sao utilizados os Sistemas de Gerenciamento de
Licitagdes (d_1998), o Sistema de Pregéao Eletrénico (d_2003) e o Sistema de Licitagdo Sabesp (d_2018), este
ultimo baseado na nova Lei das Estatais 13.303/16, que contempla regras em fun¢do do escopo e modelo de
contratagdo, sendo constantemente aperfeicoado para garantir transparéncia, agilidade, economia e eficiéncia
nas contratacoes.



O Cadastro de Fornecedores, elaborado pela Superintendéncia de Suprimentos e cuja avaliagcdo abrange desde
a matéria prima até o produto final, mantém uma relagdo de fornecedores aptos a participarem dos processos
licitatérios, distribuidos por diferentes segmentos de aquisigao. A participagao nas diferentes modalidades € uma
prerrogativa do fornecedor e para tal todos recebem um /login e senha de acesso. A implantagdo da assinatura
eletrbnica pelo sistema 1Doc (m_2020), agilizou o trdmite de documentos internos e do contrato, evitando
presenca fisica, impressdo dos documentos e custos com servigos de entrega.

Os procedimentos de sele¢ao estdo em conformidade com os principios basicos dalegalidade, daimpessoalidade,
da moralidade, da igualdade, da publicidade, da probidade administrativa, da vinculagdo ao instrumento
convocatorio, do julgamento objetivo, e dos que Ihes séo correlatos. E os procedimentos seletivos prévios incluem
critérios de qualificagdo e selecao definidos em instrumento convocatério, que sdo amplamente divulgados,
com o objetivo de oferecer as mesmas condi¢gdes de concorréncia e de participagdo entre os fornecedores
independentemente do local onde estejam sediados. Os critérios de qualificagdo utilizados contemplam
demonstracdes de habilitagdo juridica, regularidade fiscal, habilitacdo econdédmico-financeira e habilitacdo
técnica. Também é disponibilizado o canal de acesso para as pré-qualificacdes e o canal de atendimento do
site de licitagdes (pedidos de esclarecimentos e impugnagdes) para recebimento de respostas tempestivas.
Alinhado com as praticas de mercado, consta no (d_2022, dispositivo para que os instrumentos de contratagéo
fomentem a adogdo de praticas de sustentabilidade ambiental, social e de governanga pelo licitante vencedor.
Os critérios de comprometimento dos fornecedores selecionados sdo assegurados através de consultas
realizadas antes da formalizagdo dos contratos, seguindo a Pl 0032, através da analise de transagdes com
partes relacionadas, e consulta eletronica ao CAUFESP, para verificar a idoneidade do fornecedor. No que tange
ao ressarcimento em razao de falhas, cumpre frisar que os contratos possuem clausulas prevendo a aplicagao
de sang¢des administrativas, em caso inadimplemento contratual por responsabilidade da contratada, clausula
rescisoria e ressarcimento a Sabesp por eventuais prejuizos gerados pela contratada.

O combate a corrupgao é clausula obrigatéria dos contratos, conforme Lei n°® 12.846/13. A analise de transagbes
com partes relacionadas, a consulta ao CAUFESP, a verificagcao da regularidade pelo TCE e o cumprimento das
diretrizes da Lei Sarbanes-Oxley constituem mecanismos de prevencao e repressido a corrupgao.

Cabe ressaltar como melhoria no processo de sele¢ao dos fornecedores e transformacgao digital, a incorporagao
do Formulario Requisitos de Seguranga e Saude do Trabalho para Contratacdo de Servicos e Obras na
Solicitagédo de Licitacdo Eletrdnica, trazendo agilidade mais confiabilidade no processo (m_2023)

Durante a sessao publica da Licitagdo, todos concorrentes apresentam declaragdo de pleno conhecimento
do cdédigo de ética e conduta da Sabesp e declaragdo antifraude e corrupg¢do. Acrescenta-se que, no Dia do
Compromisso OC para Fornecedores, além das informagdes sobre o Planejamento Operacional, € apresentado
um video sobre o combate a corrupgao, reforgando a atengao para o assunto e o Canal de Denuncias.

Os procedimentos de selecao e contratagao contemplam critérios de compensagao competitiva as microempresas
e empresas de pequeno porte, decorrente da aplicagéo da Lei 123/06 - Micro e Pequena Empresa e LC 147/14.
O RILC estabelece (d_2022) a obrigatoriedade de cldusula contratual definidora de riscos e responsabilidades
entre as partes, nas contratagdes semi-integradas e integradas e que a SABESP poderd incluir a matriz de
riscos para qualquer outro tipo de regime de execucédo, desde que devidamente justificado.

Uma inovagéo no monitoramento do desempenho de fornecedores foi a elaboragéo do Contrato por Desempenho,
como o de manutengdo e crescimento vegetativo (I_2017) com a medi¢cdo sendo proporcional ao Indice de
Desempenho Global e do Contrato por Performance para Reducédo de Perdas (m_2019), focado na redugéo do
volume perdido de agua, onde a contratada é remunerada n&o apenas pelo cumprimento do escopo do contrato,
mas também por atingir a meta de redugéo de perdas pré-estabelecida.

O processo de qualificagao e selegao de fornecedores contempla agdes de comprometimento com a inclusao
social e igualdade de género. Como exemplo, citamos os contratos que possuem exigéncia de utilizagdo de mao
de obra da comunidade local na execucgéo de algumas atividades (“Wily” e Se Liga na Rede).

No que tange a mitigacdo da emissdo de carbono, cabe destacar o contrato Wily (7.2.a) que apresenta,
quinzenalmente, relatério indicando a quantidade de CO2 que deixou de ser emitida na atmosfera.

A qualificagao profissional da FT terceirizada é verificada durante a fase de execugédo do contrato uma vez
que consta do instrumento de contratacdo a exigéncia técnica e € indicado um responsavel técnico para que,
durante a execugéao, seja garantida essa qualificagdo. A Superintendéncia Centro, alinhada com as melhores
tecnologias disponiveis no mercado, estruturou o Projeto Imersdo Global 4.0 (i_2023), composto por atividade
ludica que visa desenvolver uma mudanga comportamental das equipes dos fornecedores, visando a melhoria
da experiéncia do cliente, execugao correta dos servigos e sensibilizagado das equipes quanto a aspectos de
saude e seguranca do trabalho com uso de realidade virtual, a interacdo e a gamificacéo.

As formas utilizadas para estabelecer parcerias com os fornecedores sao definidas considerando os critérios
de troca de competéncias essenciais, interesse mutuo no desenvolvimento de produtos e solugdes técnicas.
Sempre que identificada uma oportunidade de inovagao durante as discussdes dos féruns, RACs, visitas as feiras
e demais eventos relacionados ao setor e publicagdes/noticias relacionadas com o principal negécio, busca-se
a parceria com fornecedores para o seu desenvolvimento. Como exemplo, cite-se o contrato de prestagao de
servigos de deteccao de vazamento por imagem de radar obtida via satélite (m_2023), cuja tecnologia de ultima
geracao, contratada pela Superintendéncia Centro, foi prospectada através de reportagem divulgada em veiculo
de imprensa. As informagdes fornecidas s&o cruzadas com os bancos de redes do SIGNOS, aumentando o
indice de acerto na detecgédo de vazamentos em 10 vezes, quando comparado com os métodos tradicionais.

O levantamento dos fornecedores, visando verificar a compatibilidade com as da Superintendéncia Centro,
séo realizadas no ambito corporativo, através do Simpdsio de Fornecedores, conduzido pela Superintendéncia
de Suprimentos e alinhado a agenda ESG. Durante a realizagdo do Dia do Compromisso OC - Fornecedores,
também é proporcionada a oportunidade dos Fornecedores efetuarem as suas consideragoes.

Exemplos recentes de substituicdo de insumos importante por outros mais sustentaveis sao: substituicdo de
tubos de ferro fundido por PEAD, utilizando-se de diversos métodos ndo destrutivos; métodos néo destrutivos



para insercao de tubulagdes, dentre as melhores tecnologias/metodologias disponiveis no mercado.

O FAC (d_2003) ¢ aplicado mensalmente e enviado ao fornecedor de obras e servigos, gerando analise critica
dos resultados. Caso necessario, realiza-se reunides com os fornecedores e, se pertinentes, sao aplicadas as
penalidades contratuais previstas. Cabe ressaltar, a titulo de melhoria do processo de emissao do FAC, que o
referido formulario atualmente é emitido através de sistema corporativo (m_2022).

Cabe ressaltar que o sistema Conecta Servigos € uma importante ferramenta no monitoramento do fornecimento
dos contratos de manutencéo e crescimento vegetativo, uma vez que possibilita a equipe de fiscalizagao verificar,
através de sistema corporativo, os registros fotograficos das etapas de execucgéo dos servicos, possibilitando a
avaliagdo quanto a conformidade na execugao dos servigos contratados.

Para materiais e equipamentos, em especial, ndo conformidades podem ser detectadas na inspecao ao
fabricante (materiais tipo A - estratégicos; B - menor impacto nos processos e materiais especificos). O néo
cumprimento de requisitos de inspecdo o material ndo sera aceito na entrega. Cabe citar, como exemplo de
melhoria no processo de inspeg¢édo de materiais, a transformagéao digital proporcionada através da implantagao
de novo processo de solicitagcao de inspe¢des, com utilizagao de aplicativo especifico. (m_2023)

A verificagdo das condigbes de saude e seguranga do trabalho, dentre outras, é efetuada, nos contratos de
prestacdo de servigos, através de fiscalizagdo amostral de servicos em campo, vistoria amostral dos canteiros
de obras pelo SESMT da Cia; e verificagdo de documentos entregues mensalmente pelos fornecedores aos
administradores dos contratos, conforme estabelecido em clausula contratual.

Eventuais ndo conformidades no fornecimento sdo notificadas de imediato as Contratadas e, em situagdes de
risco, geram Paralisacao/Interdicao imediata da obra ou servigo que estava em andamento.

A Sabesp utiliza-se de contratos em que as empresas atinjam metas de desempenho, relativas a qualidade do
servigo e prazo de execugao. Estes prazos estédo vinculados ao atendimento de demandas Regulatérias (Del.
550, Del. 1324, Del. 106). Sao utilizados modelos de contrato onde o fornecedor é estimulado a atingir metas
superiores ao constante do contrato, com remuneracgéo variavel. O sistema de monitoramento do fornecimento
utilizado pela Sabesp é feito por um software especifico (Conecta Servigos e ADVIZOR), onde é possivel verificar
a conformidade na execugao do servigco contratado.

A divulgagéo dos resultados da avaliagdo dos fornecedores € informado através do FAC (vide item 7.2 c),
reunides de andlise critica e indicadores contratuais - Indice de Desempenho Global, Indice de Desempenho
de Desobstrucéo e Volume Perdido - para contratos de manutengao/crescimento vegetativo, desobstru¢do de
redes e ramais de esgoto e performance em reducdo de perdas, respectivamente. Desde 2002, o estimulo ao
envolvimento e ao comprometimento dos fornecedores externos com os valores e principios organizacionais, &
realizado por meio das reunides periddicas, conduzidas pelo administrador do contrato ou pessoa designada,
conforme procedimento Relacionamento com Fornecedores (PO-SU0041) no inicio do contrato, na Reuniéo de
Partida ou nas demais Reunides de Acompanhamento.

No que tange ao engajamento da for¢ca de trabalho em procedimentos de prote¢cdo da saude e seguranca
ocupacional é importante salientar que, além dos treinamentos obrigatérios exigidos no contrato, as contratadas
realizam Didlogos Diarios de Seguranca (DDS) ou Didlogos Semanais de Seguranca (DSS), incentivando e
sensibilizando a forga de trabalho em relagéo ao referido tema. O SESMT da Sabesp realiza vistorias amostrais
nos canteiros de obras e em alguns servigos das contratadas e os contratos de servigos continuos possuem
exigéncia em relagéo a disponibilizagao de técnico de segurancga do trabalho para acompanhamento de servigos.
Em relagdo ao engajamento da forga de trabalho em principios éticos, cabe citar que na reuniao de partida dos
contratos sdo apresentados os principais tépicos do cédigo de conduta e integridade e, conforme citado em 7.2
b) na divulgac¢do do Dia do Compromisso OC para os Fornecedores é abordado o tema combate a corrupgao,
reforgcando a atengéo para o assunto e o Canal de Denuncias.

Quanto ao envolvimento da forca de trabalho de fornecedores com o desenvolvimento sustentavel, merece
destacar que o Contrato Wily e o Se Liga na Rede contribuem com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
1 (Erradicacdo da Pobreza) e 11 (Cidades e Comunidades Sustentaveis).

Os fornecedores séo estimulados a buscar melhorias e inovagdes na prestagéo de servigos e ecoeficiéncia.
Como exemplo, os Contratos de Performance para Redugao de Perdas em que, se o fornecedor reduzir as
perdas acima da meta minima, podera receber uma remuneragédo de performance de até 20% do valor do
contrato, de modo a incentiva-lo a promover melhorias, ter atitudes inovadoras e focadas na ecoeficiéncia.

A avaliagédo de aspectos de saude e seguranga do trabalho, em relagéo a fornecedores cuja forga de trabalho
atua a servigo da Superintendéncia Centro, é efetuada através dos indicadores Frequéncia de Acidentes da FT
de Fornecedores e Gravidade de Acidentes. A satisfagcdo dos fornecedores com a OC é levantada através do
evento corporativo Simpdésio de Fornecedores e o resultado obtido é considerado na melhoria do relacionamento
e do processo de fornecimento.

Para materiais e equipamentos, € utilizado a ADF, onde as ndo conformidades sdo detectadas na inspecéo ao
fabricante (materiais tipo A e B), relatadas em documento préprio, determinando corregéo no préprio processo
de fabricagcdo ou no recebimento dos materiais pelo almoxarifado, ocasido em que todo o lote ndo conforme
pode ser devolvido ao fornecedor para que sejam tomadas as providéncias.

Para os contratos de obras e servigos, a avaliagdo de desempenho dos fornecedores (ADF) de servigcos
considera os resultados mensais da FAC - Formulario de Avaliagdo da Contratada (d_2011), conforme PE-
SU-0008 - Avaliagdo da Contratada e PO-SO0004 - Avaliagao da Prestacao de Servicos em Redes de Agua e
Esgoto. O prestador de servigos podera receber conceito bom, regular ou ruim, podendo o fornecedor ser ou ndo
recomendado, neste caso ele ndo tem direito ao atestado técnico. Ressalte-se que a ADF é um pré-requisito para
emissao do Atestado Técnico. No que se refere a melhorias no aspecto digital, deve-se destacar que a solicitacao



de atestados técnicos migrou de tratativas via e-mail para o sistema de gerenciamento de documentos 1DOC,
agilizando a tramitagcdo dos documentos internos, evitando-se a presenca fisica e a impressdo de documentos.
O nao cumprimento de requisitos, por parte dos fornecedores, pode gerar sang¢des, desde adverténcias e multas
até a rescisao contratual, podendo culminar, inclusive, na exclusdo do fornecedor do cadastro de fornecimento
da Sabesp, por até 2 anos.

Os fatores de desempenho econdémico-financeiro sao definidos a partir da PI0002 - Gestao Financeira, que
tem como base as demandas do GESP e do CA que visam assegurar o crescimento sustentavel, desdobradas
no Orgamento Plurianual, realizado anualmente, com a utilizagdo do SAP, moédulo BPC e SGI, junto com
as Diretorias e Superintendéncias, e replicados na OC, conforme fig. 7.3.a, em grupos e requisitos, com o0s
respectivos indicadores. Os indicadores com suas metas sdao acompanhados mensalmente no Painel de Bordo
e integram o processo de Analise Critica. os principais indicadores econémicos da OC sédo o TCI, TCD.

Grupo Requisitos Indicadores
Capacidade de gerar valor para os acionistas EDITDA
Rentabilidade
Retorno em relagéo as despesas MO
Atividade Gestao das vendas; cumprimento dos orgamentos CO (custo/m?), TE, TCA, TCVL, TCD e TCI
Estrutua Controle do ativo 1A
Liquidez Capacidade em honrar os compromissos financeiros Liquides (Sabesp) Pagamento de fornecedores em dia

A definigdo de politicas e de revisdo das metas de desempenho econdmico-financeiro sdo elaboradas na
Diretoria Financeira, envolvendo as Autoridades Funcionais e as Superintendéncias. No ambito da OC, as
politicas e revisbes sdo acatadas no GRA e na RAC, entre o Superintendente, os Gerentes de Departamento
e pessoas chave. As regras e politicas de concessao de créditos (parcelamentos a clientes) sao estabelecidas
corporativamente pela Diretoria de Clientes K, com anuéncia da Diretoria Colegiada. As aplica¢des financeiras
também sao geridas corporativamente pela Financeira, buscando manter o fluxo de caixa. As tarifas de agua
e esgoto sao reguladas pela ARSESP. O dashboard “Painel de Acompanhamento Orgamentario” (d_2023) nos
ajuda a projetar cenarios financeiros futuros, indicando eventual necessidade de ajustes ou novos aportes.
Também sugere a alocacao mais eficiente dos recursos financeiros, garantindo que os fundos sejam utilizados
de maneira otimizada, evitando desperdicios e promovendo a sustentabilidade financeira.

Aaprovacgdo da peca orgamentaria € feita pela Diretoria Colegiada e passa por validagao do CA. Apds a aprovacéo,
o orcamento de despesa é desdobrado para os departamentos no moédulo BPC, integrado ao sistema SAP,
para acompanhamento e controle de forma integrada, tendo a OC autonomia para realocagao entre os seus
centros de custos e itens financeiros, respeitando os valores totais aprovados. O orgamento de investimento
é centralizado na Superintendéncia, com repasses aos Departamentos de acordo com as necessidades. O
acompanhamento e controle da execugao do plano orgamentario € realizado por meio de relatérios gerenciais
e indicadores que sao analisados nas reunides do GRA e nas analises criticas de desempenho, para garantir o
equilibrio entre previsto e realizado, a correta alocagédo dos recursos e o alinhamento estratégico. As analises
sao incluidas no sistema Gerencial Web, subsidiando a avaliagao e revisdo dos valores previstos no orgamento,
permitindo ao CA acompanhar a realizagao orcamentaria da Sabesp e tomar decisdes, quando necessario. Os
indicadores utilizados para a avaliagdo do desempenho orgamentario sdo: TCl e TCD. No PO-OC sao definidas
acbes para maximizar os resultados econdémico-financeiros tendo como base os fatores de custo, urgéncia,
complexidade e impactos estratégicos. As necessidades sao elencadas, com seus respectivos cronogramas na
base de dados de Investimento da OC (apresentados no sistema GFI). Essas necessidades futuras, juntamente
com as agdes em execugao, irdo compor a base da OC para a definicdo do PPI, que é definido de forma
corporativa. Os alertas para os gestores sobre anomalias sdo dados por meio das reunides mensais de analise
critica dos indicadores associados ao tema, tais como, desempenho do orgamento, receitas e despesa e,
posteriormente, sédo discutidos entre o superintendente da OC e todos os demais departamentos no GRA. Em
2023, os indicadores TCI, TCD passaram a fazer parte da reunido de Analise de Performance Operacional, da
diretoria, na qual os superintendentes apresentam o desempenho das areas e sdo tomadas decisdes com o
diretor. Eventuais riscos de externalidades sao avaliados pelas diretorias de manutencao, operacéao e financeira
e repassados para as superintendéncias caso haja necessidade de ajustes ou cortes orcamentarios. Os prazos
fiscais sdo cumpridos e sédo controlados de forma coorporativa.

Os projetos de investimentos sao financiados por meio de geragéo interna da venda de servigos de agua e
esgotos e por linhas de financiamento. A definicdo da estratégia de captagao de recursos financeiros da empresa
compete a Diretoria F. Na OC, o principal contrato de investimento Global Sourcing, reune as principais frentes
tanto de despesa como de investimento e destina-se a atender as demandas de crescimento vegetativo de
redes e ligagbes, combate as perdas e manutengdes. Os materiais a serem utilizados nos diversos servigos
desse contrato séo fornecidos pela Sabesp. No bloco de investimento, a principal fonte de recurso € propria.

Para os grandes contratos financiados e também os contratos do tipo performance, séo feitos estudos de
viabilidade no momento da montagem do pacote licitatério. O estudo é elaborado pela area requisitante com
apoio da F. A escolha das fontes de recursos financiados também é feita de forma corporativa, na diretoria F.



O beneficio dos investimentos em obras é avaliado pela area operacional. Em relagdo aos demais contratos,
tais como os contratos de reducao de perdas por Performance e os financiados pelo BIRD, seus beneficios sdo
avaliados mensalmente através de performance, isto é, as contratadas sdo remuneradas conforme o sucesso
na reducao de perdas de agua e aumento de arrecadagéo.

O equilibrio do fluxo financeiro é assegurado pela geracao de recursos da Diretoria M, distribuidos anualmente,
Na OC a principal fonte de recursos é a advinda da venda de servigos de agua e esgotos.

O montante de investimentos realizados na OC em 2023, aumentou em 14% em comparacéo ao ano de 2022.
A necessidade de recursos e a forma de captacdo sdo definidas pela F, com base no PPI, devidamente
aprovado pelo CA. A projegao da liquidez é feita corporativamente e € acompanhada nos relatérios de balangos
trimestrais, divulgados pela Sabesp. Na RAC é possivel demonstrar a necessidade de recursos extras e as
provaveis antecipagoes de previsdes mensais.

Dentre os riscos operacionais, a OC trata e acompanha o risco “Contas a Receber”. O grau aceitavel desse risco
é quantificado anualmente no processo de elaboragdo orgamentaria e monitorado mensalmente pelo indicador
Taxa de Evaséo, que interfere diretamente na margem operacional. O OCS, atua na gestao do risco “Contas a
Receber”, implementando agbes de melhoria, monitorando os indicadores.

Para cumprir a meta de arrecadagéo, a OC trabalha em ag¢des de cobranga para segmentos especificos, tais
como: cobranga diferenciada para condominios; feirbes de débito; concessao de tarifa social para nucleos de
baixa renda e atuagcéo em ligagdes inativas com débitos, ambas realizadas por meio de visitas para levantamento
socioeconOmico; revisao de valores, negociagéo de acordos com a situagao real verificada e sensibilizacéo da
importancia do pagamento das contas no vencimento. Estas agdes visam melhorar o processo de cobranga e
a recuperacao de crédito, e contribuem para o aumento na arrecadagéao, impactando positivamente o indicador
TCA. Em 2023 iniciaram-se as agdes dos contratos de cobrancga, contribuindo para este indicador.

A partir de outubro de 2023, a implantagao da notificacéo de clientes através da CAMEC, e o Bl de estoque de
débitos vieram para gerenciar de forma mais assertiva dos esforgos para a redugéo da inadimpléncia.
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Glossario

1...9
1Doc - Sistema de Assinaturas Digitais da Sabesp

A
ABES - Associagdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
ABNT - Associacgao Brasileira de Normas Técnicas
AC - Parte interessada Acionista
ADF - Avaliacdo de Desempenho do Fornecedor
AE - Agua e Esgotos
AESABESP - Associagao dos Engenheiros da Sabesp
AHP - Processo Analitico Hierarquico
AM - A meacgao
AMEGSA - As Melhores em Gestdo no Saneamento Ambiental
ANA - Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico
ANEFAC - Associacao Nacional dos Executivos de Financas, Administracao e Contabilidade
AO - Agao Operacional
APO - Analise de Performance Operacional
APR - Analise Preliminar de Risco
AR - Parte interessada ARSESP
ARSESP - Agéncia Reguladora de Saneamento do Estado de S&o Paulo
ASANA - Framework Digital para controle de realizagdo de projetos
AUDESP - Divisédo de Auditoria Eletronica de Sdo Paulo

B
BI - Business Intelligence: Colegéo de servigos de software, aplicativos e conectores que trabalham juntos
para transformar fontes de dados nao relacionadas em informagbes coerentes, visualmente envolventes e
interativas
BIRD - Banco Internacional de Reconstrucado e Desenvolvimento
BPC - O aplicativo SAP - Business Planning and Consolidation (SAP BPC) fornece recursos de planejamento,
orgamento, previsdo e consolidagio financeira
BRQ - Empresa de Solugdes Digitais
BSC - Balanced Scorecard
Business Partner - Representante facilitador da relagcao entre as Unidades e CH

C
CA - Conselho de Administracao
CAMEC - Camara Arbitral de Medigéo e Conciliagdo de Sao Paulo
CAT - Central de Atendimento
CAUFESP - Cadastro Unificado do Estado de S&o Paulo
CCI - Cddigo de Conduta e Integridade
CDG - Célula de Desenvolvimento da Gestao
CEMEO - Centro de Monitoramento dos Equipamentos da Operagao
CETESB - Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo
CGU - Controladoria Geral da Unigo
CH - Superintendéncia de Gestao de Pessoas
Cia. - Companhia
CIPA - Comissao Interna de Prevencgao de Acidentes
CK - Superintendéncia de Gestao de Riscos e Qualidade
CL - Superintendéncia Juridica
CLA - Departamento de Direito Ambiental
CL - Parte interessada Clientes
CO - Custo Operacional .
COD - Gerenciamento e Operacgdo dos Sistemas de Distribuicdo de Agua
CODEC - Conselho de Defesa dos Capitais do Estado
COSO-ERM - Committee of Sponsoring Organizationsof The Treadway Commission - Comité das Organizacdes
Patrocinadoras da Comissao Treadway
CQG - Comité de Qualidade da Gestéo
CRM - Customer Relationship Management

D
DDS - Dialogos Diarios de Seguranga
DH - Desenvolvimento Humano
DocAction - Sistema de Gestao de Ocorréncias
DSS - Dialogos Semanais de Seguranca
E

EA - Superintendéncia de Engenharia Ambiental
END - Efluentes Nao-Domésticos

EPC - Equipamento de Protegéo Coletiva

EPI - Equipamento de Protegao Individual

EPP - Empresa de Pequeno Porte

ESG - Environmental, Social and Governance
ETA - Estacédo de Tratamento de Agua

ETE - Estacdo de Tratamento de Esgotos
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EVO - Escala de Valores Organizacionais (ativos)

F - Diretoria Econdmico-Financeira e de Relagbes com Investidores
FAC - Formulario de Avaliagdo da Contratada

FAPESP - Fundagao de Amparo a Pesquisa do Estado de Sao Paulo
FCPA - Foreign Corrupt Practices Act

FDI - Formulario para detalhamento do indicador

FEND - Faturamento de efluentes ndo domésticos

FINEP - Financiadora de Estudos e Projetos

FNQ - Fundacgao Nacional da Qualidade

FO - Forca

FR - Fraquesa

FR-Sup - Superintendéncia de Assuntos Regulatérios

FT - Forga de Trabalho

FX - Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo

GC - Gestao do Conhecimento

GDL - Grupo Desenvolvimento da Lideranca

GESP - Governo do Estado de S&o Paulo

GFI - Sistema de Investimentos

GHE - Grupo Homogéneo de Exposicao

GPTW - Great Places to Work

GRA - Grupo de Reunido de Alinhamento

GRI - Global Reporting Initiative

GRMD - Guia de Referéncia para a Medicao do Desempenho
GSA - Grupo Socioambiental

GVA - Gestao do Valor Agregado

GYMPASS - Grupo conveniado com diversas academias para exercicios fisicos presenciais e
on line

H
Hard Skills - Conjunto de habilidades técnicas adquiridas por meio de capacitagdo, cursos, treinamentos e
workshops

IA - Imobilizag&o dos Ativos

IAA - Indice de Atendimento com Abastecimento

IAE - Indice de atendimento esgoto

IAM - Intangible Assets Management, Gestao de Ativos Intangiveis (identificagao, classificagao, categorizagéo)
IARPI - Indice de atendimento aos requisitos das partes interessadas

IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

IC - Indice de Confianca

ICAD - Indice de Conformidade da Agua Distribuida

ICm14 - Indicador de Audiéncias no 6rgao de defesa do consumidor

IEAM - indice de Eficacia no Atendimento das Manifestacées

IEC - indice de Economias Conectadas ao Tratamento de Esgoto

IEP - indice de Experiéncia Positiva

IGCT - Indice de Governanca Corporativa Trade

IGNM - indice de Governanga Corporativa Novo Mercado

IGQ - indice Geral de Qualidade

IGS - Inovacao da Gestdo em Saneamento Ambiental — Categoria de premiagcao do PNQS
lIRC - International Integrated Reporting Council

INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia

INPI - Instituto Nacional de Propriedade Industrial

INTEGRA - Gestao informatizada e integrada da operagéo dos principais processos do negdocio Sabesp
IPDT - Indice de Perdas por ligagdo

IRFA - indice de Reclamagéo de Falta de Agua

ISC - indice de Satisfagéo do Cliente

ITAG - indice de Acdes com Tag Along Diferenciado

K
K - Diretoria de Clientes
KANBAN - Metodologia de entrega valor nos servigos prestados
KE - Superintendencia de Experiencia do Cliente
KPMG - Empresa de prestagao de servigos profissionais, como auditoria
KRI - Key Risk Indicator

L
LAIA - Levantamento de Aspectos e Impactos Ambientais
LAISA - Levantamento de aspectos e impactos socioambientais
LNT - Levantamento das Necessidades de Treinamento
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ME - Microempresa
MO - Margem Operacional

N&E - Necessidades e Expectativas

Net@Suite - Sistema comercial da Sabesp

NLE - Novas Ligacdes de Esgoto

NORMA ISO - Normas de verificagdo de conformidade de processos
NPS - Net Promoter Score

NR - Superintendéncia de Regulagéo

(o)
O - Diretoria de Operacgao e Manutencéo,
OA - Superintendéncia de Producéo de Agua
OCS - Departamento de Servigos a Clientes
OCOE - Divisao de Operacao de Esgoto
ODS - Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel
OKR - Objectives and Key Results
ON - Superintendéncia Norte
ONU - Organizagao das Nagbes Unidas
0O - Objetivo Operacional
OP - Oportunidade
OS - Superintendéncia Sul

PA - Superintendéncia de Auditoria

PC - Superintendéncia de Comunicagao

PCD - Plano de Capacitagao e Desenvolvimento

PCO - Pesquisa de Clima Organizacional

PCMSO - Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional

PDL - Programa de Desenvolvimento de Lideres

PEA - Programa de Educagao Ambiental

PEAD - Polietileno de Alta Densidade

PESTAL -Acrbnimo das palavras: politicas, econémicas, sociais, tecnoldgicas, ambientais e legais. Ferramenta
utilizada para identificar as forgas macro (externas) que afetam um negocio.
PGR - Programa de Gerenciamento de Riscos

Pl - Parte Interessada

PID - Plano Individual de Desenvolvimento

PI-SUP - Superintendéncia de Planejamento Integrado

PLANCON - Plano Municipal de Contingéncia de Protecéo e Defesa Civil
PMO - Project Management Office

PMSP - Prefeitura Municipal de Sao Paulo

PNCP - Programa Nacional de Prevengéo a Corrupgao

PNQS - Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento

PO-OC - Planejamento Operacional - Superintendéncia Centro

PPA - Power Purchase Agreement - acordo ou contrato de compra e venda de energia de longo prazo,
realizado entre um desenvolvedor de energia renovavel e um consumidor
PPC - Programa de Participacdo Comunitaria

PPI - Plano Plurianual de Investimentos

PPR - Programa de Participagdo nos Resultados

PREND - Programa de Recebimento de Esgoto ndo-Domésticos

PRIME - Programa de Inovacao e Melhorias

PROCON - Fundagéo de Protecado e Defesa do Consumidor

PT - Planejamento Tatico .

PURA - Programa de Uso Racional da Agua

PV - Poco de Visita

QFD - Qualify Function Deployment

RA - Relatério de Avaliagao

RAC - Reunido de Analise Critica

RCP - Referencial Comparativo Pertinente

RILC - Regulamento Interno de Licitagbes e Contratos
RPI - Requisito de Parte Interessada

RS - Relatério de Sustentabilidade

S

SABESJUR - Sistema de Informagdes juridicas
SAC (=0OCS) - Departamento de Servicos a Clientes
SAM - Sistema Adutor Metropolitano
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SAP - Ferramenta de gestdo empresarial do tipo ERP (Enterprise Resource Planning, ou sistema de gestao
integrado) que integra os diferentes processos da organizacéo, além de automatizar determinadas tarefas
SASB - Sustainability Accounting Standards Board

SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdo do Conhecimento

SCRUM - Framework de gestao de projetos agil

SESMT - Servigos Especializados em Engenharia de Seguranga e em Medicina do Trabalho

SGCD - Sistema de Gestao de Capacitagcdo e Desenvolvimento

SGI - Sistema de Gestéo dos Investimentos

SGSST - Sistema de Gestao de Seguranga e Saude no Trabalho

SIBEM - Sistema Interno de Benchmarking Metropolitano

SIC - Servigo de Informacgéo ao Cidadao

SIGA - Sistema de Informacgdes para a Gestdo Ambiental

SIGNOS - Sistema de informagdes Geograficas no Saneamento

SIM - Sistema Integrado Metropolitano

SMS - Safety Management System

SNIS - Sistema Nacional de Informagdes sobre Saneamento

SO - Parte interessada Sociedade

SOAR - Acrénimo de Forgas, Oportunidades, Aspiragdes e Resultados, € uma ferramenta de analise
estratégica que objetiva criar oportunidades de inovagao positivas para toda a empresa. E uma variagédo da
Analise SWOT

SOE - Sistema de Organiza¢gao Empresarial

Soft Skills - Conjunto de habilidades relacionadas ao comportamento e a interagdo humana.

SOX - Lei Sarbanes-Oxley,

Squads - Grupo multidisciplinar, equipe enxuta, composta por colaboradores com qualidades e competéncias
diferentes.

SP - Sdo Paulo

SST - Segurancga e Saude do Trabalho

STE - Substituicdo Temporaria de Empregado

STIC - Sistema de Tratamento de Insatisfagao de Clientes

SUPs - Superintendéncia(s)

SWOT - Acrénimo das palavras em inglés: Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities
(Oportunidades) e Threats (Ameagas). Ferramenta utilizada para fazer analise ambiental, sendo a base da
gestéo e do planejamento estratégico numa empresa ou

instituicao.

T
TA - Superintendéncia de Gestdo Ambiental

TAC - Termos de Ajustamento de Conduta

TACES - Técnico de Atendimento ao Cliente Externo

TCA - Taxa do Cumprimento de Arrecadacéao

TCAM - Taxa de contribuicdo para atendimento das metas

TASP - Teste de Analise e Solugao de Problemas

TCD - Taxa Cumprimento da Despesa

TCE - Tribunal de Contas do Estado

TCI - Taxa de Cumprimento de Investimento

TCU - Tribunal de Contas da Unido

TCFL - Taxa de Cumprimento do Valor Faturado Liquido

TE - Taxa de Evaséao Total

TF - Taxa de frequéncia de acidentes

TG - Taxa de gravidade de acidentes

Tl - Tecnologia da Informagéo

TJSP - Tribunal de Justica de S&ao Paulo

TX - Superintendéncia de Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagao

U
UES - Universidade Empresarial Sabesp
UGR - Unidade de Gerenciamento Regional (atualmente, Polo)
UN - Unidade de Negécio
UNFCCC - Convencao das Nacgdes Unidas sobre Mudancgas Climaticas

\'"
VRIO - Valor, Raridade, Imitabilidade e Organizagao
VRP - Valvula Redutorasde Pressao
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Tabela de resultados similares - SG Critério 8 AMEGSA - 003 OC

Cod. Propésito Nome Formula Nome Ind. Similar Formula
GRMD
IFn01 Medir o desempenho Desempenho econdmico- [FNO8 / (FNO1 + FNO3 + FN05)] x 100 | MO - Margem Operacional - [(Soma da arrecadacdo liquida
econdmico-financeiro financeiro - melhor sentido ™ melhor sentido 7 — soma arrecadacéo despesas
FNO8 — Despesas totais com servigos operacionais) / somatéria
. ~ FNO1 — Receita operacional direta — agua o e
Medir a relacdo das ' FNO3 — Receita operacional direta — arrecadacéo liquida]
despesas pelas receitas esgoto
FNO5 — Receita operacional direta — agua
exportada, bruta ou tratada
IFn03 Medir o desempenho Despesas totais com 0s FNO8 / (SP20 + SP79) CO — Custo Operacional - ™ [Despesas acumuladas /
econdmico-financeiro servicos por m3 faturado - ™ (Volume Medido Acumulado
FNO8 — Despesas totais com servigos A+E)] *100
. SP20 — Volume de agua faturado
Medir as despesas pelo SP79 — Volume de esgoto faturado
volume faturado
IFN06 | Medir o desempenho Nivel de investimentos - ~ [FN10/ (FNO1 + FNO3 + FN0O5)] x 100 | Taxa de cumprimento dos (Valor total de investimentos
econdmico-financeiro investimentos - - realizados / total de
FN10 — Investimentos totais realizados investimentos aprovados)*100
. . X FNO1 — Receita operacional direta — agua
_Medlr_a reahzac;ao de FNO3 — Receita operacional direta —
investimentos pela esgoto
receita FNO5 — Receita operacional direta — agua
, exportada, bruta ou tratada
ISc12 | Responsabilidade Agua de reuso distribuida - » | [SC15/ (SP18 + SC15)] x100 ) Valor faturado com o volume
ambiental Agua de reuso vendida (R$ de &gua de reuso vendida
SC15 - Volume de agua de reuso faturado) - 7
Medir o volume de agua SP18 — Volume de agua bruta captada
de reuso utilizada
ICm16 | Clientes Resolutividade das (CM26 /CM 27) x 100 IEAM — Indice de eficacia no (Total de Manifestagdes
manifesta¢cfes de problemas - : _ — atendimento das Atendidas no 1° Atendimento /
Medir a percepcéo pelo 2 CM26 — Quantidade de clientes safisfeitos | manifestacdes - 7 Total de Manifestacdes) *100
cliente da qualidade da com a solugao_do problema
= q CM27 — Quantidade de reclamagdes
solucdo de problemas
ICm20 | Clientes Satisfacdo do Poder CM32 — Pesquisa de opinido Renovacgéo/adesdo ao (Total de Municipios
Concedente - 7 sobre a satisfacéo do Poder contrato de concessdo Sabesp | renovados / Total de
Medir o nivel de Concedente - Municipios) *100
satisfacdo do Poder
Concedente
ISp09 Clientes Reclamacdes sobre falta de (SP53/CM11a) x 100 IRFAa — Indice de [(Total de reclamacdes de falta
agua - N ) - reclamacdes sobre falta de de dgua+baixa pressao) /
Medir as reclamacoes ;i?d; éQgUl?;“dade de reclamacbes de agua - v 1000] * ligacdo
sobre !nterrUpgoeS no CM11la - Quantidade de reclamagdes
fornecimento
IPe03a | Capacitacdo e Eficacia do planejamento de (PEO7b / PE24) X 100 TCPCD - Taxa de (Treinamentos realizados /
desenvolvimento capacitacado e Cumprimento do PCD - 7 Total de Treinamentos
desenvolvimento - 7 planejados) *100




Tabela de resultados similares - SG Critério 8 AMEGSA - 003 OC

Medir o nivel de
cumprimento do
planejamento

PEOQO7b — Quantidade de horas de
capacitacao realizadas para forca de
trabalho relativas ao planejado
PE24 — Quantidade de horas de
capacitacéo planejadas

ISp04 Eficiéncia no processo Tempo médio de execugdo de | SP47/SP46 Tempo de execucao de
ligacdo de agua - ~ Tempo médio de execucdo de | ligacdes de agua em dias /
Medir o tempo para a SP47 — Tempo de execucdo de novas ligacio de agua - - total de ligagdes de 4gua em
realizacdo de agua ligacdes de agua o dias
SP46 — Quantidade de novas ligagdes de
agua solicitadas
ISp06 Eficiéncia no processo Tempo médio de execucdo de | SP87/SP86 Tempo médio de execucdo de | Tempo de execucdo de
ligacdo de esgoto - ™ ligacdo de esgoto sanitario - - | ligacdes de esgoto em dias /
Medir o tempo para a SP87 - Tempo de execucdo de novas total de ligagcdes de esgoto em
realizacso de esgoto ligaces de esgoto o dias
SP86 — Quantidade de novas ligag6es de
esgoto solicitadas
ISp30 Eficiéncia do processo Servicos executados dentro do | (SP113/SP30) x100 D550_ASA - Atendimento aos | [Somatoria dos servicos
prazo - 7 prazos de servigos — Agua e atendidos nos prazos (agua)/
Medir o cumprimento do SP113 — Quantidade de servicos D550 _ASE - Atendimento aos | somatéria dos servicos
prazo para solucdo de gﬁ;éjtf\%ousaggdp;gzode servicos prazos de servigos — Esgoto - | atendidos (agua)] * 100
problemas executados, inclusive para servigos de - Para esgoto, utiliza-se a
drenagem urbana e manejo de residuos mesma formula.
sélidos, quando pertinente
ISp11 | Eficacia do processo Continuidade no {1- [(SP34 + SP38) / SP43]} x100 IRD - indice de Regularidade [Somatoria (Tempo de
abastecimento de 4gua - 7 na Distribuicdo - 7 Desabastecimento(h) x N° de
Medir a continuidade no SP34 — Duragéo das paralisagoes Economias Ativas Afetadas) /
fornecimento izlgfn;g;fgao das intermiténcias (N° de Economias Ativas
SP43 — Tempo total do periodo Totais x N° de Dias do Més
considerado, em horas Considerado x 24(h)] * 100
ISp13 Eficacia do processo Extravasamentos de esgotos SP89/SP74 indice de obstrucées na rede (Quantidade de desobstrucdes
sanitarios - N coletora - IORC - ~ de redes coletoras de esgoto /
Medir a qualidade no Sg’zz - t%urz”tiisdt?ggoge extravasamentos 100 Km de rede coletora) * 100
transporte de esgoto SP74g— Extegséo de rede de esgoto
ISp27 Eficacia do processo indice de Perdas de agua na [(SPO7 + SP11 - SP15 - SP13 - IANC - indice de Aguas n&o [(Volume Disponibilizado —
distribuic&o - SP17) / (SPO7 + SP11 - SP13 - comercializadas - » Volume Medido) / Volume
Medir a qualidade no SP17)] x100 Disponibilizado] * 100
transporte de agua ] _
SP07 — Volume de 4gua produzido
SP11 - Volume de &gua tratada importado
SP15 - Volume de agua consumido
SP13 - Volume de 4gua tratada exportado
SP17 — Volume de &gua de servico
IPa03 Eficiéncia do processo Macromedicgéo - 7 [(SP0O9 — SP13) / (SPO7 + SP11 — indice de macromedic&o - 7 (macromedidores instalados /

Medir o nivel de
macromedicao

SP13)] x100

SP09 - Volume de agua macromedido

total de macromedidores
identificados) * 100




Tabela de resultados similares - SG Critério 8 AMEGSA - 003 OC

SP13 — Volume de &gua tratada exportado
SPOQ7 — Volume de agua produzido
SP11 — Volume de &gua tratada importado

IPaO4a | Eficiéncia do processo Consumo médio de energia SP99/ (SPO7 + SP11) Consumo médio de energia (kwh consumido no més /
elétrica — agua - ~ — elétrica — agua (kwh por volume faturado de agua) *
Medir a eficiéncia SP99 — Consumo total de energia elétrica | yplume faturado de agua) - ~ | 100
ner ética nos sistemas de agua
energ SPO7 — Volume de &gua produzido
SP11 — Volume de &gua tratada importado
IPa04b | Eficiéncia do processo Consumo médio de energia SP100/ SP90 Consumo médio de energia
elétrica — esgoto - ™ _ elétrica — esgoto - ™ (kwh consumido no més /
Medir a eficiéncia Z'Ztrllgg Eoios?ssféméoéf ed:gg?oefg'a volume faturado de agua) *
energetica SP-90 — Volume de esgoto coletado 100
IPa09 Eficiéncia do processo Satisfagao dos usuérios de Por meio da informagéo PA15 Satisfacao dos empregados Pesquisa método GPTW
informacéo - 7 com informacdes - pergunta
Medir a satisfacdes dos PAL15 — Pesquisa de opinido interna sobre | pcQ - ~
usuarios com a qualidade qualidade das informagdes
das informacdes
IPal6 Qualidade dos servigos Retrabalho na recomposicao (SP114 / SP115) x 100 ICERP - Indice conformidade (N° Reposicbes Aprovadas / N°

Medir o retrabalho na
recomposi¢cao dos
pavimentos

de pavimentos - N

SP114 — Quantidade de retrabalho apés a
recomposi¢ado de pavimentos

SP115 — Quantidade de recomposigao de
pavimentos

na execucao da reposicao de
pavimento - 7

Total Amostras) * 100




Tabela de indicadores ndo-aplicaveis - SG Critério 8 AMEGSA - 003 OC

Critério Cod. Nome Justificativa
GRMD
8.1 IFn18 Custo da produgédo da agua N&o se aplica uma vez que a OC néo tem o processo de tratamento de agua
No Seu escopo.
IFn19 Custo do tratamento de esgotos N&o se aplica uma vez que a OC nao tem o processo de tratamento de esgoto
No Seu escopo.
8.2 I1Sc14 Utilizac&o do volume de agua captada N&o se aplica uma vez que a OC ndo tem o processo de tratamento de agua
outorgado No Seu escopo.
8.3 1Sc02a Sanc0es e indenizagGes para residuos sdélidos | Nao se aplica uma vez que a OC ndo tem o processo de residuos soélidos no
Seu escopo.
8.4 ICmO08 Atendimento total de agua A OC néo tem area rural na sua area de atuacéo
ICm09 Atendimento total de esgotamento sanitario A OC nao tem area rural na sua area de atuacéo
ICm11 Atendimento urbano com coleta de residuos N&o se aplica uma vez que a OC ndo tem o processo de residuos solidos no
sélidos Seu escopo.
ICm12 Atendimento urbano com coleta de aguas N&o se aplica uma vez que a OC nédo tem o processo de drenagem no seu
pluviais €scopo.
8.5 IPe07 Produtividade da forca de trabalho para o N&o se aplica uma vez que a OC nédo tem o processo de residuos sdlidos no
servico de coleta de residuos sélidos urbanos | seu escopo.
IPe08 Produtividade da forca de trabalho para o N&o se aplica uma vez que a OC nado tem o processo de drenagem no seu
manejo de aguas pluviais escopo.
8.6 1ISp03 Remocgao de carga poluente do esgoto N&o se aplica uma vez que a OC nédo tem o processo de tratamento de esgoto
recebido na estacéo de tratamento No Seu escopo.
1ISp18 Conformidade da quantidade de amostras N&o se aplica uma vez que a OC nado tem o processo de tratamento de agua
para afericdo da agua tratada Nno Seu escopo.
1ISp19 Efetividade da reducgéo de carga poluente do N&o se aplica uma vez que a OC nao tem o processo de tratamento de esgoto
esgoto coletado na rede Nno Seu escopo.
ISp20a Agua tratada dentro do padrdo N&o se aplica uma vez que a OC ndo tem o processo de tratamento de agua
No Seu escopo.
ISp21 Recuperagdo de materiais reciclaveis N&o se aplica uma vez que a OC ndo tem o processo de residuos solidos no
Seu escopo.
1ISp22 Residuos sdlidos totais com destinacédo N&o se aplica uma vez que a OC nao tem o processo de residuos sdlidos no
adequada Seu escopo.
1ISp23 Conformidade da quantidade de amostras N&o se aplica uma vez que a OC néo tem o processo de tratamento de esgoto
para afericdo de esgoto tratado Nno Seu escopo.
ISp24a Efluente de esgoto dentro do padrao N&o se aplica uma vez que a OC nao tem o processo de tratamento de esgoto
No Seu escopo.
1ISp31 Encaminhamento adequado de residuos de N&o se aplica uma vez que a OC nao tem o processo de tratamento de agua
tratamento de agua No Seu escopo.
1ISp32 Encaminhamento adequado de residuos de N&o se aplica uma vez que a OC néo tem o processo de tratamento de esgoto
tratamento de esgoto No Seu escopo.
IPal5 Rede de drenagem pluvial georreferenciada N&o se aplica uma vez que a OC nao tem o processo de drenagem no seu

€scopo.




SAO PAULO, 03 DE JUNHO DE 2024

A SABESP — Superintendéncia Centro — OC, por seu responsavel principal abaixo assinado, declara,
para fins de direito, que sdo veridicas as informagdes apresentadas nesta candidatura ao PNQS,
nao sendo sido omitidas informacOes adversas relevantes para a avaliacao dos resultados da
organizagao em relacdo aos seus clientes, a comunidade, a sociedade, ao meio ambiente e a forca
de trabalho.

Atenciosamente,

Maycon Rogério de Abreu
Superintendente da Superintendéncia Centro - OC

Para verificar a validade das assinaturas, acesse https://assinaturasabesp.1ldoc.com.br/verificacao/4851-6425-3C88-8081 e informe o c6digo 4851-6425-3C88-8081

Assinado por 1 pessoa: MAYCON ROGERIO DE ABREU

=



1) VERIFICACAO DAS
ASSINATURAS

Caddigo para verificacdo: 4851-6425-3C88-8081

Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatarios nas datas indicadas:

[V 4 MAYCON ROGERIO DE ABREU (CPF 188.XXX.XXX-73) em 10/06/2024 08:44:30 (GMT-03:00)

Papel: Parte
Emitido por: Sub-Autoridade Certificadora 1Doc (Assinatura 1Doc)

Para verificar a validade das assinaturas, acesse a Central de Verificagdo por meio do link:

https://assinaturasabesp.1doc.com.br/verificacao/4851-6425-3C88-8081


https://assinaturasabesp.1doc.com.br/verificacao/4851-6425-3C88-8081

E Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo - SABESP

sabesp

Sao Paulo, 10 de Junho de 2024.

A
ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE
CNPJ: 33.945.015/0001-81

REF.: CONFIRMACAO DE PAGAMENTO

Confirmamos o pagamento no dia 04/06/2024 do documento de fatura N° 5102592648, no valor de
R$ 39.414,00.

O pagamento foi efetuado através do/da BANCO DO BRASIL S/A, executado pela agéncia N°
3070-8 e conta corrente N° 156771-3 da Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao
Paulo - SABESP, para o banco 001 agéncia N° 1251-3 e conta corrente do favorecido N°
125970-9, com o documento de compensacao Sabesp N° 2006563139.

Autenticagao bancaria: 65C0428339CA980A

Referéncias: 11421 0406 RC ASSOCIACAO 11421 SS 52537/2024

Atenciosamente

Cia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo
Rua Costa Carvalho, 300
CNPJ: 43.776.517/0001-80





