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NATUREZA QUE EVOLUI

1969

Criagdo do SAAE -
Servigo Auténomo
De Agua e Esgoto

1979

Concesséo para Sanesul —
Empresa de Saneamento
de Mato Grosso do Sul

2000

Concesséo para
Aguas Guariroba

2006

Langamento do Programa Sanear
Morena 1

2012

Langamento do Programa Sanear
Morena 2

2016

Ampliagdo da rede de esgoto
reduziu em 91% a internagéo por
diarreias (IBGE e Datasus)

2018

Aguas Guariroba é eleita a melhor
empresa de porte médio para
trabalhar no Brasil, conforme Guia
Vocé S/A

2021

Entrega de nove pogos profundos,

substituigdo de 16 reservatdrios

de &gua e entrega de novos
reatores biolégicos

2023
Reconhecimento na AMEGSA
— As Melhores em Gestao no
Saneamento Ambiental Nivel Il.
Pela quarta vez recebeu o
Prémio de Melhores Empresas
para Trabalhar.
Inicio do projeto Campo
Grande Saneada (executando
230km de rede de esgoto)

L]

|

» |

1975

Concesséo para Sanemat —
Empresa de Saneamento
de Mato Grosso

1998

Criagdo da Empresa
Municipal “Aguas de
Campo Grande”

2005

Grupos Dertin e Equipav
assumem controle
aciondrio da Aguas

~

2010

Aguas Guariroba passa a fazer
parte da Aegea, holding de
saneamento criada pelo Grupo
Equipav apds cisdo com.o

MNuivn~ DAavdin

2014

Langamento do Programa Sanear
Morena 3 / Inicio da universalizagao do
servigo de esgoto

2017

Campo Grande entre as 10 capitais
que mais investem em saneamento
por habitante (Ranking do Instituto
Trata Brasil)

2020

Aguas Guariroba conquista
certificagédo Safeguard, selo que atesta
cumprimento de protocolos
internacionais de biosseguranga, e é
selecionada como uma das Melhores
Empresas para Trabalhar em 2020,
pelo ranking da FIA +UOL

2022

Reconhecimento na categoria AMEGSA
Nivel | troféu Quiron Bronze. Pela
terceira vez recebeu o Prémio de
Melhores Empresas:para Trabalhar
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PERFIL

1. IDENTIFICAGAO

Nome da organizacdo candidata - Sigla Més/ano de institui¢do

Aguas Guariroba S.A. (Concessionaria Aguas Guariroba) — Sigla adotada neste Sumario da Gest3o: AG

Outubro/2000

Razdo Social da candidata ou da controladora CNPJ

Aguas Guariroba S.A.

04.089.570/0001-50

Forma de atuagdo (marcar com x)

_ Empresa publica
_ Empresa de economia mista
X Empresa privada

_ Empresa privada de grupo empresarial
_ Servigo Auténomo ou Autarquia

_ Departamento Municipal
_ Consorcio
_ Parceria publico-privada

_ Unidade Auténoma de empresa publica

_ Unidade Auténoma de empresa de econ. mista
_ Unidade Auténoma 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 responsavel pela candidatura

Nome do principal dirigente da organizacdo candidata

Dénis Carlos S. dos Santos

Gabriel Martins Buim — Diretor Executivo
Themis de Oliveira — Diretor Presidente

e-mail Endereco principal da candidata

denis.carlos@aegea.com.br

Sede Administrativa

Celular Rua Antonio Mario Coelho, 5401 — Santa Fé

(67) 99212-7922

79021-170 Campo Grande (MS)

2. PROPOSITO

Missdo, propdsito ou atividade-fim Valores & principios organizacionais

Propésito: “Nossa natureza movimenta a vida”.

Acessibilidade

Miss&o: Empresariar solu¢gdes de saneamento basico com exceléncia e seguranga empresarial,
contribuindo para a melhoria da qualidade de vida dos publicos atendidos

Austeridade
Colaboragao
Evolugao continua

Vis3o ou objetivo de longo prazo Responsabilidade Social

Vis&o: Ser reconhecida como a melhor companhia na viabilizagéo e gestao de negdcios de
saneamento no Brasil e referéncia mundial.

Transparéncia

3. OPERAGOES

Porte Operacional

SERVICO P::El:\:'l;%io VOLUMES ANUAIS LIGAGOES TOTAIS LIGACOES ATIVAS ECONOMIAS ATIVAS EXTENSAO DE REDE
AGcua 895.005 | 95,68 milhdes de m® 397.226 328.049 380.861 4,166 km
ESGOTO 795.023 | 33,84 milhdes de m? 267.897 236.164 290.182 2.771 km

Principais Equipamentos, InstalagGes e Tecnologias de Processos

Equipamentos/Instalagdes,
Tecnologia

Resumo

2 Estagbes de Tratamento
de Agua (ETAs)

Duas estagbes de tratamento de agua do tipo convencional. Compostas pelas seguintes etapas: coagulagéo,
floculagéo, decantagéo, filtragdo simples, corregao de pH, fluoretagéo e desinfeccao.

2 Estagdes de Tratamento
de Esgoto (ETEs)

Duas estagbes de tratamento de esgoto doméstico. Sendo a primeira delas de tratamento do tipo anaerébio de fluxo
ascendente, composta pelas seguintes etapas: tratamento fisico (gradeamento e desarenadores), tratamento
bioldgico (reator anaerdbio de fluxo ascendente) e tratamento fisico-quimico.

A segunda delas possui um sistema de Aeracado Estendida com Ciclos Intermitentes e é composta pelas seguintes
etapas: tratamento fisico, aeragdo prolongada, adensador e digestor de lodo.

107 reservatdrios de agua
tratada

Sistemas de reservagéo com finalidade de regularizar a vaz&o de agua distribuida no Sistema de Abastecimento de
Agua.

30 Estagoes Elevatorias
de Esgoto (EEEs)

Conjunto de bombas, equipamentos e acessdrios que possibilitam a elevagédo do esgoto até uma cota mais elevada
e, depois até a estagao de tratamento.

Controle de Qualidade

E o conjunto de a¢des que visam manter a regularidade dos procedimentos operacionais padréo, garantindo a
precisdo dos resultados do laboratério, a rastreabilidade dos procedimentos e a confiabilidade transmitidas aos
usuarios.

Centro de Controle de
Operacgdes (CCO)

Setor responsavel pela superviséo e controle do sistema de tratamento e distribuicdo de dgua, que propicia a
automacao e a comunicagao de todos os processos.

Medidores de Pressao

Dispositivos instalados na rede de distribuicdo que possuem o objetivo de monitorar as pressdes e acompanhar o
comportamento do sistema conforme demanda.

Medidores de Vazao

Dispositivos utilizados para medir vazao e volume. Utilizados no sistema de distribuigdo para medigao de volume
distribuido para rede e adutoras e em setorizacdo e DMC'’s (distritos de medigao e controle).

Medidores de Nivel

Dispositivos utilizados para medigao e monitoramento do nivel de reservatorios de agua tratada e das Estagdes
Elevatodrias de Esgoto.

E o conjunto de agdes que tem dentre suas finalidades, a gesto e controle de hidrémetros utilizados nas ligages

Hidrometria . . . oo
de agua e/ou esgoto, bem como realizar estudos dos métodos de medigéo.

Leitura Conjunto de processos que representam as agdes de programar e executar a leitura dentro de um periodo, a qual
tem como resultado o faturamento do consumo de cada cliente.

Geofone Equipamento utilizado para detectar vazamentos invisiveis de agua por meio de ruidos na rede.

Tecnologia da
Informagéo

Conjunto de todas as atividades e solugdes providas por recursos computacionais que visam permitir a obtengéo, ao
armazenamento, a protegdo, ao processamento, ao acesso, ao gerenciamento e ao uso das informagdes indispens
aveis para a operagéo e o gerenciamento dos processos da AG (ver detalhamento no CE 5 deste RG).

P N

PNQS AMEGSA ESG — CICLO 2024 — NiVEL IlI
Pl

S



PERFIL

Principais processos primarios e de suporte

Principais produtos

Processos primarios

Resumo

(numerar)

Gerir todo o processo de relacionamento com clientes, desde a chegada 1. Clientes atendidos conforme demanda.
omercia este a AG, até a emissao de contas, passando pela interface com as demais . Atendimento as Ordens de Servigos S).
C ial deste a AG, até issaod t d la interf d is | 1 |2. Atendimento as Ordens de Servi oS’
areas da concessionarias no atendimento a seus clientes. 3. Contas de agua faturadas
Gerir todo o processo do sistema de captagdo, adugdo, tratamento e 4. Agua tratada de acordo com os parametros|
Tratamento reservagdo de &gua, para obter eficiéncia operacional, preservar os 2 de potabilidade definidos por Lei.
(Agua) mananciais, evitando perdas e atendendo aos requisitos normativos 5. Dados e informagdes das saidas das
aplicaveis. estacdes de tratamento.
Gerir todo o processo do sistema de coleta, tratamento e afastamento de esgoto, e 6. Esgoto coletado, tratado e langado de
Tratamento langamento, obtendo maior eficiéncia operacional no servigo de coleta, transporte e 3 acordo com os parametros definidos em lei.
(Esgoto) tratamento. Gestdo de Residuos/Emisséo, visando controle e qualidade dos 7. Lododas ETE’s destinado
efluentes, evitando perdas e atendendo aos requisitos normativos aplicaveis. adequadamente.
Gerir todo o processo de distribuicdo de agua, para obter eficiéncia 8. Aqua entreque de acordo com os
Transporte operacional, evitando perdas e atendendo aos requisitos normativos | 4 |~ qu: gd bilidade definid Lei
aplicaveis. parametros de potabilidade definidos por Lei
Gerenciar os servigos prestados a seus clientes, de modo a realizar suas 9. Execugao dos servigos solicitados.
Servicos atividades a partir de padrdes (procedimentos, instrugdes e materiais) com 5 10. Abastecimento alternativo (pipa).
¢ colaboradores treinados minimizando retrabalho, avaliando seus resultados e 11. Execugéo de melhorias operacionais e
buscando melhoria continua. manutencao.
supz:::eeszzsgdeestéo Resumo (preencher abaixo se houver entrega relevante ao cliente)
Apoiar a Diregdo AG, servindo como referéncia técnica e gerencial para elaboragéo
de estratégias. Gerar valor para o acionista. Gerir o fluxo de caixa, monitorando
receitas e despesas (or¢ado x realizado), assegurando o atendimento das metas Somente entregas internas: gesto
estabelecidas e tomando ag¢des para corregdo de eventuais desvios. Consolidar econémico-fina%lceira da Aégcura doria de
demandas da AG para adequagao de infraestrutura e atendimento de expansdes e . o P
idades d ~ tand hand b dados, inputs, relatorios gerenciais,
Planejamento out_ras necessidades de suas Operacoes, executando e acompannando as obras | g | 40 dimento a diversas demandas gestao
deliberadas. Realizar estudos e implementar solugdes de automagéo, a partir de e controle do planeiamento e do ’
diretrizes da Diretoria de Operagbes do Aegea, para ofimizar 0s processos plane)
o . i’ . orgamento. Gestao dos aspectos
operacionais. Atender as metas de cobertura de agua e esgoto, conforme definido requlatorios
no contrato assinado e regulado pela AGEREG e suas demais clausulas. Participar 9 ’
das reunides junto ao Poder Concedente e AGEREG. Acompanhar os fluxos
financeiros regulatérios e do acionista.
Gerir as agdes de EHS implantadas no dia a dia da AG, incorporando praticas e 12. Agdes socioambientais implementadas
procedimentos corporativos, minimizando riscos de salde e seguranca do em prol das populagdes do municipio
Gestado de EHS | trabalho, bem como aspectos e impactos ambientais negativos. Participar das | 7 atendido pela AG.
reunides dos Comités de Bacias, Conselhos Ambientais, SEMADUR, IMASUL, Entregas internas: licengas ambientais;
IBAMA, Secretarias de Vigilancia Sanitaria e eventos do setor do saneamento. mitigacéo de impactos ambientais
Gestio qultoramento d%proces?o d(la cé)mpfasdlocms e CAA~, dezde a sol|(cj:|ta(;au()i da area Somente entregas internas: contratagdes,
Administrativa e ateqpagamento la nota fiscal. Gest&o das cor_]tratagoes e pres?a ores de 8 | gestdo de materiais, realizacao de
Suprimentos servigo e atender as demandas de todas as unidades operacionais da AG, bem t ’
P como de manuteng&o das unidades operacionais e administrativas. pagamentos.
Garantia de que praticas e procedimentos de Gestdo da Qualidade sejam
implantados na rotina do dia a dia das areas AG, minimizando riscos de qualidade Somente entregas internas: manutencéo do
Gestao da referentes aos processos, bem como levantamento de oportunidades nas 9 | Sistema de Gegtéo da Quaii dade (SGQQ) da
Qualidade atividades mapeadas. Garantir a conformidade dos processos das atividades e AG e de sua certificacso 1SO 9001
servigos de acordo com os requisitos da ABNT NBR ISO 9001:2015. Incorporar ¢ ’
praticas e procedimentos corporativos de gestio a rotina das areas da AG.
Laboratério de Realizar o monitoramento da qualidade da agua desde as captacdes até as
: residéncias dos clientes, assim como avaliar a qualidade dos produtos quimicos . .
Monitoramento . . ~ ) 13. Laudos sobre a qualidade da agua
. utilizados no tratamento da agua e atender as reclamagdes sobre a qualidade da |10 S =
da Qualidade . lizad | lient tend . dentro d drées d distribuida a populagao.
da Agua agua realizadas pelos clientes, mantendo a agua dentro dos padrGes de
potabilidade.
Monitorar a qualidade dos efluentes tratados nas ETE’s da Regional 1 (93
- Estagdes), assim como a qualidade dos cérregos onde os efluentes séo langados, - .
Laboratoério de ! . g - 14. Relatdrios de ensaios de amostras de
além de monitorar os lodos gerados nas ETE’s e o solo quando aplicado na |11 .
Efluentes s . . . . N . efluentes e de agua.
fertirrigagcdo como lodo e ainda monitorar a qualidade da agua a montante e a
jusante das Elevatorias quando solicitado nas outorgas
Apoiar o desenvolvimento de pessoas e d_a ~estrategla dc_) negécio, a agilidade dos Somente entregas internas:
= processos, sustentando a tomada de decisdes e garantindo entrega de resultado ; o
Gestéo de laco d fi d d bi ilibri 12 Desenvolvimento humano; saude e
Possoas e uma relagéo de confianga, dentro de um am |§nte que promova o equilibrio e o seguranca do trabalho: ambiente favorével
bem-estar dos colaboradores. Potencializagdo de talentos por meio de laborad b ’ t
ferramentas de gestao, aumento de repertdrio técnico e comportamental. aos colaboradores; bem-estar.
Gestio de Gerir a frota de veiculos e equipamentos, em apoio as areas operacionais e Somente entregas internas: equipamentos €
Frotas administrativas, buscando oportunidades de melhoria (OM’s) e maior [13| veiculos (leves e pesados) adequados as
desempenho. necessidades das areas da AG.
Garantir produgdo do sistemas de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, com performance média de 99,5 % em disponibilidade e confiabilidade,
utilizando tecnologias de P&D, andlises de falhas e desenvolvimentos e melhorias Somente entregas internas: disponibilidade
A continuas. Cumprir com metas proposta de preventivas e preditivas. Garantir que fisica e confiabilidade dos equipamentos
Eletromecanica . . . h . 14 A . .
sistema supervisério esteja em pleno funcionamento, para monitoramento eletromecanicos considerados criticos para
operacional por meio de automagédo e/ou telemetria, bem como sistemas e a operagao; automacgao de processos.
dispositivos que possuem componentes mecanicos e/ou, assegurando sua
capacidade de funcionamento e atendam normas de seguranca.
Chcndia snergéica. visando 5 omzagio do consumo do enerdi por meis de | | Somente entregas inferas: econornia e
Eficiéncia . rgetica, visando a 9 40 do r9a p ; eficiéncia nos usos finais de energia;
o projetos como geragdo distribuida, migracdo ao mercado livre de energia, |15 = . ;
Energética contratagdo de suprimento de energia que

enquadramento tarifario, revisdo dos contratos de demanda, reducéo dos reativos,
manutencao preventiva de equipamentos e substituicdo de equipamentos obsoletos.

seja mais interessante para o negécio.
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4. CLIENTES
BrincipaicEezmentoslde Principa.is grupos de | Produtos entljegu_es Principais necessidades, expectativas e predisposi¢des do grupo
mercado clientes (Usar nimeros do campo Principais Produtos)
Cllent%s usuarios Necessidades:
Cliel;ﬁzls ggaaelrsciais Agua _t_ratada e entregue de acordo_com os padrdes de
Clientes industriais potablllda~de, em quant.ldade e quallda!de adequadas, sem
1a10;12 interrupgdes no fornecimento (regularidade no abastecimento).
Clientes-alvo: ativos, C_oleta regular e tratamento de esgoto adequados as normas
inativos e potenciais vigentes.
Saneamento basico de agua e esgoto Expectativas:
(4gua e esgoto) Atendimento rapido em todos os canais de atendimento.
Clientes Especiais: Preferéncia por canais digitais para relacionamento e
Grandes clientes e manifestagdes.
clientes publicos
1a10;12 Predisposicdes:
Clientes-alvo: ativos, Preferéncia por se relacionar com empresas éticas,
inativos e potenciais transparentes e socioambientalmente responsaveis e alinhadas
de agua e esgoto com as demandas da sociedade.

5. FORNECEDORES

Principais tipos de fornecedores Principais produtos fornecidos Principais necessidades e expectativas

Empresas concessionarias de energia elétrica:

Energisa e Delta 7 Energia elétrica Contrato adequado as necessidades e pagamentos em dia.
. Servigos de telecomumcagoes:. Telefonia e internet Contrato adequado as necessidades e pagamentos em dia.
Vivo, Parlacom, Freeway, Netmaxx, Oi, Claro
Combustivel:
Postos de combustivel credenciados TicketLog: Derivados de petroéleo Contrato adequado as necessidades e pagamentos em dia.

Unipetro e Cenze

Contratos de fornecimento de longo prazo.
Produtos quimicos Pregos justos pelos produtos fornecidos.
Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.

Fabricantes de produtos quimicos:
Universal Quimica e Bauminas

Fornecedores de materiais para servigos:
Tigre, Corr Plastic e Tubos Ipiranga

Precos justos pelos produtos fornecidos , agilidade nas entregas;

Materiais Servicos Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.

Contratos de fornecimento de longo prazo.
Hidrometros Precos justos pelos produtos fornecidos.
Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.

Fabricantes de hidrometros:
Accell, Diehl e Saga

Fornecedores de materiais de laboratério: Material de laboratério e Precos justos pelos produtos fornecidos e boa qualidade.
Hexis e JKLab reagentes Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.
Fabricantes de bombas e equipamentos: Bombas e equipamentos, | Pregos justos pelos produtos fornecidos.
Ebara, Weg, Xylem e Conaut medidores de campo Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.

Contratos de prestagéo de longo prazo, adequados e transparentes.
Remuneragéo adequada aos servigos prestados, incluindo reajustes
periddicos, compativeis com a evolugao dos custos envolvidos na
prestacao.
Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.
Contratos de prestagdo de longo prazo, adequados e transparentes.
Remuneragéo adequada aos servigos prestados, incluindo reajustes
Construgao civil periédicos, compativeis com a evolugdo dos custos envolvidos na
prestacéo.
Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.
Contratos de prestagéo de longo prazo, adequados e transparentes.
Remuneragéo adequada aos servigos prestados, incluindo reajustes
Locagéo de veiculos leves | periddicos, compativeis com a evolugéo dos custos envolvidos na
prestacéo.
Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.
Contratos de prestagdo de longo prazo, adequados e transparentes.
Laboratdrios de andlises: Andli laboratoriai Remuneragéo adequada aos servigos prestados, incluindo reajustes
Laboratorio S&o Lucas (ASL) e nalises 'aboratonas, periddicos, compativeis com a evolugao dos custos envolvidos na
A laudos
Laboratério Biolaqua prestacao.
Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.
Contratos de prestagao de longo prazo, justos e transparentes.
Laboratérios de calibragio de instrumentos: . _ ; Rer_nuneragéojusta pglos servicos pre:stados, incluindo rea_justes
ER Analitica ’ Servigos de calibragao periédicos, compativeis com a evolugdo dos custos envolvidos na
prestacéo.
Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.
Contratos de prestagéo justos e transparentes.
Remuneragéo justa pelos servigos prestados.
Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.

Empresas locadoras de equipamentos: Locagao de equipamentos
LVE Locadora de Veiculos pesados

Empreiteiras:
TDC Engenharia e CP Engenharia

Locadoras de veiculos:
LVE Locadora de Veiculos

Oficinas especializadas: Manutencgéo de
Rede de oficinas credenciadas com a TicketLog | equipamentos e veiculos
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6. FORCA DE TRABALHO

Quantidade % em relagdo a
(semgr?eir'gg?ssegslaagénos) contrOIadora
Principais necessidades e expectativas
824 Cerca de 7%
Grupos de pessoas | Total de cada grupo
Diretores 2
Gerentes 12
Coordenadores 24 Ambiente seguro e favoravel ao desenvolvimento e ao crescimento profissional de cada
Supervisores 34 colaborador.
— Possibilidades de crescimento na carreira.
Especialistas 10 Capacitagao e desenvolvimento profissional.
Técnicos 41 Oportunidades de assumir novos desafios aliado ao reconhecimento de seu desempenho.
Administrativo 185
Operacional 516

7. OUTRAS PARTES INTERESSADAS

Partes interessadas

Instancia interlocutora na Pl

Principais necessidades e expectativas

Tradicionais

Acionistas, Conselho
de Administragéo e
Diretoria Aegea

Conselho de Administragéo da Aegea

Garantir o cumprimento dos objetivos estabelecidos pelos acionistas.
Assegurar o retorno sobre o capital investido.

Sociedade

Orgaos representativos da sociedade
organizada

Cumprimento da legislagéo aplicavel as atividades da Concessionaria.

Observagao importante:
As seguintes partes interessadas tradicionais ja foram abordadas em tépicos anteriores deste Perfil: clientes (ver item 4), fornecedores (item 5) e
forga de trabalho (item 6).

N3o tradicionais

Poder Concedente
(PMCQG),
Procuradoria Geral
do Municipio e Poder
Legislativo local

Prefeito; Procuradores Gerais do
municipio; gerente de fiscalizagdo e
fiscais; vereadores.

Informagdes sobre o cumprimento dos marcos contratuais.

Atendimento a demandas especificas por aceleragao da execugao de obras
ou outras ag¢des voltadas ao atendimento das necessidades da populagdo
de Campo Grande. Estreitamento do contato com representantes das Camaras
de Vereadores.

Prestagdes de contas sobre servigos dentro do escopo do Contrato de Concesséo.

Agentes reguladores
e outras entidades
ligadas ao Poder
Publico (incluindo
meio ambiente)

AGEREG, IMASUL, CONAMA, CBH,
Ministério da Saude, Secretaria de Estado
da Saude, PROCON, Ministério da
Economia (Secretaria Especial de
Previdéncia e Trabalho), SEMADUR,
Vigilancia Sanitaria.

Informagdes sobre o cumprimento dos padrdes de potabilidade da agua e
de descarte de efluentes tratados.

Atendimento a solicitagbes de vistorias e visitas técnicas as instalagbes da
empresa.

Desenvolver as atividades da empresa de maneira a preservar o0 meio
ambiente e melhorar a qualidade de vida da populagéo.

Principais
comunidades

Sociedades representativas da
populagdo de Campo Grande.

Atender a demandas especificas (por exemplo: tarifas diferenciadas de
cunho social), apresentadas por sociedades lideres de bairros e
associagdes representantes de comunidades carentes.

Observagao importante:
Além das partes interessadas néo tradicionais mais importantes listadas acima, as liderangas da AG também interagem, conforme demandas

especificas, com 6rgéos setoriais do saneamento ambiental na regidao de Campo Grande, representantes do Ministério Publico, imprensa local e
sindicato. Por essa razdo, nao foram incluidas no quadro acima.

8. REDES EXTERNAS DE ATUAGAO

Principais redes de
atuacao

Forma de atuagao da candidata na rede

Propésito da atuagdo na rede

Comunidades
carentes

Participagdo em eventos comunitarios, encontros com liderangas,

representantes e agdes socioambientais.

Ampliar e aprimorar o relacionamento da
Concessionaria com comunidades de baixa renda.

Comité de Bacia
Hidrografica

Participagdo dos representantes da Aguas Guariroba nos Conselho
Ambientais, ou em reunides, féruns técnicos e outras instancias de
debate sobre os temas de interesse da Concessionaria.

Defender os interesses da Concessionaria perante
organizagoes, instituicdes, entidades de classe e
féruns sobre 0 saneamento na regido.

Midias/redes sociais
(perfis da Aegea no
LinkedIn, Facebook
e Instagram)

Insergdes periddicas de posts no LinkedIn, no FB e no Instagram,
como forma de divulgar assuntos de interesse geral (exemplos:
campanhas), bem como abrir mais um canal para comunicagdo com

os clientes.

Divulgar acdes e atividades que possam ser de
interesse geral de seus parceiros e da populagcdo
de Campo Grande.
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9. LEGALIDADE

Principais requisitos legais e regulamentares

Os requisitos legais e regulamentares aos quais a AG esta sujeita, estao previstas, essencialmente, nas leis relacionadas as concessoes e servigos
publicos (Lei n. 8987/95), saneamento basico (Lei 11.445/07), bem como ao Contrato de Concesséo firmado com a PMCG e a normas da AGEREG.
Considerando os aspectos relativos a saude publica e ao meio ambiente, inerentes as suas atividades, a AG esta sujeita ao atendimento dos
padroes de potabilidade presentes no Anexo XX da Portaria de Consolidagdo N° 5, de 28 de setembro de 2017, do Ministério da Saude (alterado
pela Portaria GM/MS N° 888, de 4 de maio de 2021). A empresa zela pelo controle da qualidade da agua produzida e distribuida, bem como do
esgoto tratado, dispondo de parceria com laboratério credenciado para realizagdo das analises pertinentes em todas as etapas dos processos de
tratamento (agua e esgoto). Além disso, os parametros de qualidade referentes a agua s&o reportados pelo SISAGUA. Com relag&o aos aspectos
de saude e seguranca ocupacional, os requisitos legais a que Aguas Guariroba esta sujeita sdo a CLT, a lei 6514/1977 e a portaria MTE 3214/1978,
que regulamenta as normas relativas a seguranga e a medicina do trabalho

Eventuais pendéncias e sangdes

Nao existem, nos ultimos trés anos, sangdes ou conflitos de qualquer natureza envolvendo obrigagdes a que a AG esteja sujeita, com deciséo
transitada em julgado, referentes aos requisitos legais, regulamentares, éticos, ambientais, contratuais ou outros.

Eventuais passivos
Principais impactos adversos potenciais de produtos e operagdes sobre a sociedade e o meio ambiente sociais ou ambientais
existentes

Desperdicio de recursos naturais, como, por exemplo, perdas de agua tratada em redes de distribuicdo que possam apresentar
problemas de conservagdo, com a consequente reducédo da capacidade dos mananciais (superficiais ou subterraneos), bem
como consumo de energia elétrica e de produtos quimicos em suas operagdes. Falta ou insuficiéncia de agua potavel a
populagdo atendida pela empresa. Possibilidade de fornecimento de agua que ndo atenda aos padrdes de potabilidade
requeridos pela legislagéo vigente. Descarte de efluente doméstico sem tratamento, coletado por sua rede de esgoto, podendo
ser motivado por problemas na rede, extravasamento em ramais ou outras possibilidades. Contaminagdo do solo e/ou de Nao aplicavel
lencgdis freaticos por efluentes ndo tratados e/ou por destinacédo incorreta de residuos solidos perigosos. Transtornos a
populacao pela realizagéo de obras de infraestrutura e reparo de redes e estagdes (ruido, contaminag&o do ar, do solo e da
agua). Emisséo de particulado para a atmosfera, oriundo do escape de gases de veiculos e equipamentos moéveis e
estacionarios. Instabilidade de macigos e vias, em fungdo de escavagbes que possam levar a desmoronamentos e
deslizamentos de terra.

10. AMBIENTE COMPETITIVO

Criada em 2010, a Aegea ¢ lider no setor privado de saneamento basico no Brasil. Em cada municipio onde atua, leva mais saude e qualidade de vida para
a populagéo, respeitando sempre o meio ambiente e a cultura local. Hoje, sdo mais de 21 milhdes de pessoas atendidas em 489 municipios, de norte a sul
do Brasil: 13 Estados (RJ, SP, ES, SC, AM, PA, RO, MS, PI, MA, MT, CE, RS); 154 Municipios; 50 Unidades de Negdcio; cerca de 11 mil funcionarios totais
(Concessoes e Empresas de Servigos) e receita bruta anual de R$ 3,73 bilhdes — base dezembro/2022.

O know-how desenvolvido ao longo dos anos ajudou a Aegea nas Ultimas conquistas bem-sucedidas. Em Aguas Guariroba, desde a aquisigéo, reduziu seu
indice de perdas na distribuicdo de agua de 57%, em 2005, para os atuais 21%, em 2022, um dos indices mais baixos entre os municipios brasileiros. Além
disso, a cobertura de esgoto de saiu de 27% em 2006 para 83% também em 2022.

Com o advento do Novo Marco Legal do Saneamento, abriu-se uma janela de oportunidades para investimentos no setor. O segmento privado representa
atualmente cerca de 18% do mercado, sendo que a Aegea venceu 6 das maiores licitagdes que ocorreram no setor de 2019 a 2022, incluindo os blocos 1
e 4 do leildo da CEDAE, no Rio de Janeiro-RJ. A Aegea ja possui um portfélio de ativos com alto potencial de geragcao de valor e a sua estratégia de
crescimento prioriza o retorno ao acionista com disciplina na alocagao de capital. Possui ainda como principais pilares estratégicos a Formagéo e Gestéo de
Talentos; Licenga Social; e Governanca e Integridade.

Principais tipos de referenciais

comparativos usados Fontes ou origem

1. Concessionaria Aguas de Nova Friburgo (CANF): segunda mais bem colocada entre as organizagées reconhecidas
pelo PNQS 2023 em relagéo ao indicador IFn20 (a prépria AG foi a primeira colocada em 2023).
Financeiros (8.1) 2. Concessionaria Aguas de I:literc’)i_ (C_AN): empresa privada mais bem colocada entre as organizagdes reconhecidas
) pelo PNQS 2023 em relagéo ao indicador IFn05.
2. Média truncada dos valores relatados pelas vencedoras do PNQS 2023.

Indicadores econdémico-

1. Referencias tedricos (melhor resultado possivel).

Indicadores ambientais (8.2) 2. Média truncada dos valores relatados pelas vencedoras do PNQS 2023.

Indicadores sociais (8.3) Média truncada dos valores relatados pelas vencedoras do PNQS 2023.

Indicadores relativos a clientes

Média truncada dos valores relatados pelas vencedoras do PNQS 2023.
e ao mercado (8.4)

1. Sabesp Guarulhos: segunda mais bem colocada entre as organizagdes reconhecidas pelo PNQS 2023 em relagéo
ao indicador IPe04 (a propria AG foi a primeira colocada em 2023).
2. Média truncada dos valores relatados pelas vencedoras do PNQS 2023.

1. Concessionaria Aguas de Nova Friburgo (CANF): organizagdo mais bem colocada entre as reconhecidas pelo
Indicadores relativos a PNQS 2023 em relagéo ao indicador ISp24a.

Processos (8.6) 2. Ranking do Saneamento do Instituto Trata Brasil 2024.

3. Média truncada dos valores relatados pelas vencedoras do PNQS 2023.

11. DESAFIOS E OUTROS ASPECTOS RELEVANTES

Em conformidade com o ultimo Planejamento Estratégico (2021/2025) foram definidos os principais desafios para o quinquénio, com destacar para: (i)
Restabelecer bom relacionamento poder concedente e demais stakeholders; (ii) Relacionamento com Agéncia: possivel mudanga na diretoria que termina
o segundo mandato em janeiro de 2021; (iii) Renegociag&o dos débitos municipais; (iv) Aprovar/buscar reequilibrios contratuais; (v) Repactuar o cronograma
das obras de esgotamento sanitario; (vi) Buscar alternativas tarifarias para o poder publico; (vii) Mitigar e/ou eliminar as causas de processos judiciais; (viii)
Estabelecer a perenidade da concesséo (servigos de alta qualidade, experiéncia singular no relacionamento com o cliente, desenvolvimento de acdes
socioambientais, etc); (ix) Atuar na formacéo de liderangas e na retengéo de talentos; (x) Reduzir os custos operacionais (Novas tecnologias, melhorias de
processos, aumento de produtividade, etc.); (xi) Mitigar e/ou eliminar riscos operacionais; e (xii) Aumentar a adesao de novos clientes.

Indicadores relativos a
Pessoas (8.5)
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12. HISTORICO DE INICIATIVAS E REALIZAGOES DE MELHORIA DA GESTAO

Ano Fato relevante

2024 | Participagéo da AG no Ciclo 2024 do Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) — AMEGSA ESG Nivel lIl.

2023 | Reconhecimento da AG com o Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) — Ciclo 2023 — AMEGSA ESG Nivel Il — Ouro.
2022 Prémio “Casos de Sucesso e Inovagédo & Tecnologia”, do Instituto Trata Brasil, pelo Programa de Redug&o de Perdas da AG.

2022 | Reconhecimento da AG com o Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) — Ciclo 2022 — AMEGSA Classico Nivel I.
2022 Reconhecimento GPTW: melhor empresa do saneamento do ranking “Lugares Incriveis para Trabalhar”.

2021 Recertificagdo do SGQ de acordo com a norma ABNT NBR NBR ISO 9001:2015.

2020 Implantagéo do sistema remoto de trabalho (enfrentamento a pandemia), com a manuteng&o do quadro de colaboradores.

2020 Implementagéo de novos canais digitais de relacionamento com os clientes.

2019 | Inicio do Projeto MOA — Modelo Operacional Aegea.

2018 Certificagdo do SGQ de acordo com a norma ABNT NBR NBR ISO 9001:2015.

2016 | Acreditagdo dos Laboratérios de CQ pelo INMETRO/CGCRE de acordo com a norma ABNT NBR ISO/IEC 17025:2005 (vigente a época).

13. ORGANOGRAMA

by )

‘Renato Medicis

Vice-Presidente Regional

2
_ | ) N
Gabriel Buim Themis de Oliveira

Diretor Presidente

14. REDES INTERNAS

Areas e Partes Interessadas Integrantes

DP, DE, Gerentes de Processos (Operagdes, Comercial, Tratamento, Meio Ambiente e
Qualidade, Planejamento, CCO), Coordenadores e Supervisores.

Coordenador(a) do grupo

Alta Diregéo (DP e DE)

Grupo

Grupo Gestor

Andlise Critica
do SGQ
Apresentagéo de

DP, DE, Gerentes de Processos, Coordenadores e Supervisores. Supervisor da Qualidade

resultados

Alta Diregao, Gerentes de Processos, Coordenadores, Supervisores e lideres de processo.

Coordenador de Planejamento

Grupo Voluntariados

Colaboradores voluntarios.

Coordenadora Social

Projeto Afluentes

Colaboradores que interagem com as liderangas comunitarias de Campo Grande, sob o
comando da equipe da Coordenacéo Social da AG.

Coordenadora Social

Grupo de Trabalho
(foco em melhorias)

Facilitadores dos processos por demanda.

Gestores dos processos
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1.1 Desenvolvimento da cultura
1.1.a. Estabelecimento de valores e principios e padrées de conduta

Em 2010, a AGUAS GUARIROBA S.A. (AG) teve seu controle acionario assumido pela Aegea Saneamento e
Participagbes S.A. Na Aegea e suas empresas, 0 estabelecimento e a revisdo dos valores, principios e padrdes de
conduta focam em um relacionamento ético com as diferentes Partes Interessadas (PI’s) pertinentes. A metodologia
participativa, adotada para construgdo da miss&o, visdo e valores, conta com os executivos corporativos da Aegea
e de suas empresas, responsaveis diretos pela redacao e posterior disseminagéo desses valores e principios. Nesse
contexto, a AG adota integralmente os valores e principios organizacionais da holding citados no item 2 — Propésito
— do Perfil deste SG. Os valores e principios atuam como fatores estruturantes do Planejamento Estratégico (PE)
da holding e de suas empresas, formulado e desdobrado a cada cinco anos (ver CE 2), enfatizando, entre outros
pontos, o compromisso com o desenvolvimento sustentavel. Dessa forma, a Aegea assegura que todos os
processos e estratégias globalmente definidos sejam pautados pelos mesmos ideais e cheguem as suas empresas
(AG inclusive). A versao atual do PE engloba o periodo de 2021 a 2025. A revisao dos valores e principios a cada
ciclo permite que seja cumprida a finalidade de seu estabelecimento, ao mesmo tempo em que reforga seu
conhecimento pelas Pl's pertinentes (internas e externas), otimizando sua disseminacdo de forma direta, agil e
efetiva por intermédio de diversos meios e plataformas digitais adotados, em substituicido a formas antigas de
divulgagao (exemplo: intranet e site, em substituicdo ao uso de e-mails). Em sintonia com os valores e principios, os
talentos/arquétipos definidos pela Aegea tém papel fundamental e sdo elementos que traduzem o modelo de operar
da holding e de suas empresas, bem como crengas, ambi¢des e cultura organizacionais. Sao eles: (i) Embaixadores
da Saude; (ii) Mestres em Brasicidades; (iii) Profissionais Além da Conta; (iv) Engenheiros da Ordem; e (v) Agentes
da Dignidade (ver Mandala em 1.1.b). Internamente a AG, a comunicagao dos valores e principios organizacionais
é realizada de varias formas, como, por exemplo, as reunides gerenciais, as reunides anuais de analise critica
(RAC’s) e eventos dos quais participam colaboradores dos diversos niveis hierarquicos da empresa, onde esses
conceitos sao reforcados. Além disso, dentre os canais disponiveis para disseminagdo de valores e principios,
destacam-se os digitais, entre os quais: o site da AG; intranet; SE Suite (plataforma web para gestdo de
documentos); Cdodigo de Conduta — Colaboradores (versdo janeiro/2022, acesso por meio do site
https://www.aegea.com.br/compliance/). Especificamente em relagdo as Pl's externas, essa disseminagcado €&
realizada por meio do Cédigo de Conduta — Parceiro de Negécio (versao julho/2022, no mesmo link). Nos ultimos
dois anos, as inovagoes recentes relativas a esses canais de comunicagao levaram a uma nova otimizagao do
processo. Sua proatividade reside na tempestividade do processo de estabelecimento e comunicagéo dos valores,
principios e padrdes de conduta, dentro da relagdo com cada Pl pertinente, antecipando qualquer duvida ou
dificuldade com relagéo ao seu entendimento e estabelecendo canais de comunicagéo para eventuais necessidades
de apoio a sua compreensao. Exemplo dessa antecipacdo a problemas no processo de estabelecimento e
disseminacgao de valores, principios e padroes de conduta € a solugao de duvidas e/ou esclarecimentos de pontos,
que pode ser realizada por meio das interagbes dos lideres da AG diretamente com os publicos-alvo dessa
disseminacdo. Para assegurar essa postura proativa, o time de gestores da AG, responsavel por essa comunicagao,
€ composto por seu Diretor Presidente (DP), Diretor Executivo (DE), Gerentes e Coordenadores (detalhes sobre o
exercicio da lideranga, ver item 1.3.a adiante). Outra inovagdo que merece destaque, por permitir resultados
extraordinarios na disseminagéo da cultura organizacional foi a realizagdo, a partir de 2024, da Jornada da Cultura
Aegea, com jogos empresariais e outras atividades ludicas, que aconteceram na festa do Dia do Trabalhador. Nessa
nova abordagem, até entdo inédita em toda a holding, foi possivel mensurar, por meio de indicador, o grau de
absorgao do conteudo divulgado nessas atividades, atingindo-se um patamar reconhecimento de 93% (4,65 pontos
em uma escala até 5) sobre a importancia das atividades realizadas para a compreenséo da Cultura Aegea.

Na busca por transparéncia e ética em suas atividades e relagdes, bem como para assegurar a conformidade e
integridade corporativas em todos os seus negocios, desde o inicio de suas operagdes, a Aegea desenvolve
politicas que sustentam os padrées de comportamento esperados e alinhados com seus valores e principios. Todas
as politicas e procedimentos exigem que os colaboradores, fornecedores e parceiros atuem de acordo com as leis
e regulamentos aplicaveis ao negdcio e as diretrizes internas da holding e suas Concessionarias. Nesse contexto,
o Programa de Compliance € conduzido pela Diretoria de Integridade, que se reporta diretamente ao Conselho de
Administragéo (CA) da Aegea. A Diretoria conta com o apoio de um Grupo de Gestao de Etica, que tem a
responsabilidade de avaliar e acompanhar as eventuais investigacdes. Este Grupo assume a tarefa de garantir a
idoneidade de todo o processo realizado por um Grupo Apurador. Os pilares de atuagéo da area de Compliance da
holding s&o: (i) Prevencéo (Pilar mais importante, além de verificar os riscos iminentes ao negdcio, esta atrelado ao
estabelecimento de politicas e procedimentos que contam com o apoio de comunicagdes e treinamentos constantes
para colaboradores, fornecedores e parceiros de negdcios); (i) Deteccéo (As suspeitas relatadas sdo apuradas com
a finalidade de esclarecer os fatos e promover a verdade, sendo o processo conduzido com completa
confidencialidade e respeito aos envolvidos); e (iii) Correcdo (Como consequéncia direta do segundo pilar, as falhas
identificadas ou as possiveis atitudes inadequadas devem ser corrigidas imediatamente e, quando cabivel, uma
medida disciplinar é aplicada). Desde 2012, em ciclos de aprimoramento continuo, as diretrizes de conduta
encontram-se formalizadas por meio do Cddigo de Conduta (ja citado acima em seus dois atuais formatos),
disseminado por todas as suas empresas (AG inclusive). Naquele mesmo ano foi implementado o Canal de Etica.
Em um novo ciclo de aprimoramento em 2017, foi criada a Diretoria de Integridade, responsavel pela implementagao
do Programa de Compliance. Em nova rodada de melhoria, o Cddigo teve uma atualizagdo em 2022, tendo sido
totalmente remodelado em sua identidade visual, como forma de torna-lo mais interessante para ser assimilado por
colaboradores, terceiros de demais Pl’s. A pratica de combate a corrupgao também vem passando por etapas de
aprimoramento, como, por exemplo, a elaboragdo, implementacdo, manutengdo e melhoria de Diretrizes
Organizacionais (DO’s) sobre o tema. Um exemplo dessas diretrizes € a DOO003-GIT99 — “Politica de
Relacionamento com o Poder Publico”, na qual esta explicita, entre outros pontos, a determinagdo de que todos os
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Presidentes e demais executivos das empresas da Aegea (AG incluida) registrem sempre as reunides e encontros
realizados com agentes publicos. Um outro exemplo de diretrizes definidas para assegurar a integridade das
relagdes da Aegea e suas empresas com as demais Pl's pertinentes € a DO012-GIT99 — “Politica de Doagoes,
Contribui¢cdes e Patrocinio”. Ainda dentro do continuo aprimoramento da pratica de combate a corrupgdo, em
dezembro de 2018, o Sistema de Gestao de Compliance e Antissuborno da Aegea obteve sua certificagdo de acordo
com a norma ABNT NBR ISO 37001:2017 — “Sistemas de gestao antissuborno — Requisitos com orientagbes para
uso”. A primeira recertificagdo do Sistema ocorreu em 2021. Ao longo dos anos que compdem o quinquénio
2021/2015, o estabelecimento e a disseminagao de valores, principios e padrdes de conduta vém passando por
continuas otimizagdes, com o uso intensivo de tecnologia digital (uso inovador, abrangente e, até entao, inusitado
das midias sociais, que ndo eram utilizadas com esse fim). Com seu uso, a pratica obteve resultados muito mais
satisfatérios, sendo possivel, por exemplo, atingir todos os grupos de interesse da AG: chegou-se a um indicador
de efetividade de 100% dos colaboradores internos e das PI’s mais importantes. S&o adotadas inser¢bes em radio
e televisdo, uso da intranet e outros meios, facilitando o acesso rapido a esses elementos por parte dos publicos
interno e externo, conferindo agilidade no acesso aos respectivos conteudos, assegurando tempestividade e
abrangéncia em sua disseminagao. Além de tudo isso, para facilitar a divulgacéo dos padrdes de conduta adotados
pela Aegea e suas empresas (a AG inclusive) em suas rela¢gdes com todas as PI’s, desde 2022 o Cédigo de Conduta
Aegea € divulgado externamente por meio do portal da holding na web, conforme citado acima, bem como
apresentado, no momento de consultas e solicitagdes de propostas, aos fornecedores e prestadores de servico com
os quais a Aegea e suas empresas fazem negdcios. Em todo esse contexto, € importante destacar o papel do Canal
de Etica da Aegea, destinado a colaboradores, fornecedores, usuarios, autoridades, servidores publicos e demais
PI's com as quais as empresas do grupo Aegea se relaciona. Dedicado a apurar fatos relacionados a eventuais
irregularidades ou comportamentos inadequados na condug¢éo dos negdcios ou das atividades sociais, em nivel
empresarial ou profissional, o Canal é a forma mais eficiente de identificagdo dos desvios em relagao ao Cédigo de
Conduta e as leis. Todas as denuncias séo tratadas de forma independente, confidencial e sigilosa, ndo trazendo
qualquer exposig&o ao relator. O Canal terceirizado € acessivel 24x7, pelo telefone 0800-648-6301 e por meio da
pagina http://www.contatoseguro.com.br/aegea. A Diretriz Organizacional DO016-GIT99 — “Politica Canal de Etica”
— estabelece a forma de atuagédo do Canal e de tratamento de denuncias, estando disponivel para consulta na web.
Além da certificagdo acima citada, uma outra forma de avaliagdo da efetividade do processo de gestao é realizada
por meio da utilizagdo do MEGSA ESG e da participagdo da AG nos ciclos anuais do PNQS (desde 2022).
Especificamente em relagdo ao tema, ha um indicador que avalia as ocorréncias de violagdo ao Codigo, gerenciado
pela Diretoria de Integridade da Aegea.

1.1.b. Promogéao de mudangas culturais

O processo de promogdo da cultura organizacional € suas CW;,‘?:;MW

mudancgas na AG vem sendo fortalecido e otimizado nos {03} SR

ultimos dois anos por meio dos talentos/arquétipos citados Empatia rosponsabilidado

em 1.1.a. No ambito da Cultura Aegea, um ciclo de inovagao . < R
substituiu, em 2022, os entdo denominados comportamentos T~ Talentos !
observaveis por onze comportamentos desejados, que se e ééé) oy
relacionam diretamente com os cinco talentos/arquétipos e T

com as competéncias organizacionais por meio da Mandala O é e

(ver figura ao lado), na qual os aspectos da Cultura Aegea Brondsitn

encontram-se identificados. Essa sintonia entre os trés [t o e N
conceitos (cultura, talentos e comportamentos) trouxe uma [

forma nova e inusitada de alinha-los, facilitando sua » + Engorhoie e
identificagcdo e sua disseminagio pela for¢a de trabalho da \(o! Q\"(?

AG, tendo ao centro o Propédsito da Aegea, reforgcando os c Agontos da intopidado
aspectos funcionais que levam ao alcance dos resultados —

esperados e a pratica cotidiana dos valores e principios. S

Nesse contexto, as mudangas culturais, necessarias a e ambitat

constante evolugdo dos processos da AG, sao dhvrsidade

implementadas com foco em atender a cada finalidade, de
forma proativa e efetiva, utilizando-se para tanto de canais
que privilegiem a comunicagao direta e positiva com os colaboradores envolvidos, em ciclos continuos de otimizagéao
pelos quais vem passando a pratica nos ultimos dois anos. Um claro exemplo da promogao de mudangas nesse
contexto é a implementagéo da gestao agil de projetos voltados ao aprimoramento e inovagao de produtos, servigos
e processos da AG (maiores detalhes no CE 5), aproveitando um dos aspectos funcionais mais evidentes na
Concessionaria: o “senso de dono” de seus colaboradores. Por outro lado, por se inserir em um segmento de
atuagao muito dindmico e sob constante pressao, um fator disfuncional que foi detectado pela AG e que vem sendo
tratado é o foco nas acgdes de resolugdes imediatas de problemas do dia a dia (o que é positivo), em detrimento de
um maior planejamento de processos e atividades (o que pode se tornar um problema mais adiante). Com o objetivo
de detectar e aproveitar os aspectos funcionais e mitigar proativamente os disfuncionais (antes que estes impactem
negativamente a gestdo de mudangas), a area de RH da AG, com o apoio da Geréncia Regional de Pessoas da
Aegea, busca identificar esses aspectos a partir dos resultados de pesquisas de clima (ver CE 6) e de informagdes
decorrentes de processos da gestdo de pessoas, priorizando e implementando as agbes necessarias. Isso tudo
facilita a implementagédo de grandes mudancgas de forma participativa e colaborativa (vale de novo citar, como
exemplo, a implantagéo de ferramentas digitais e da metodologia agil para projetos de melhoria e inovagao). As
variagoes nos resultados entre as pesquisas de clima de um ano para o outro sdo um claro indicativo da efetividade
da mitigagdo de aspectos disfuncionais). Todo esse processo se da em ambiente digital, com o apoio inovador
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oferecido por plataformas corporativas utilizadas pela AG, das quais a Academia Aegea € uma delas (detalhamento
nos CE'’s 5 e 6), da mesma forma que as Salas Ageis da AG (ver CE 5).

1.2. Governanga
1.2.a. Estruturagcao da governanga e continuidade

A definigdo das diretrizes de governanga e gestdo de riscos na Aegea e em suas empresas (a AG inclusive) é
atribuicdo da Diretoria de Auditoria, Riscos e Controles Internos (DARC), que se reporta diretamente ao CEO e ao
CA, via Comité de Auditoria, e contando com o apoio de auditoria externa (Ernst & Young — EY). A DARC é formada
por duas geréncias: a Geréncia de Riscos e Controles Internos e a Geréncia de Auditoria Interna. Como forma de
aprimorar as praticas relativas ao tema, nos ultimos trés anos foram elaboradas e publicadas duas Diretrizes
Organizacionais da Aegea: DO001-DRC99 — “Politica de Atuagdo da Diretoria de Auditoria, Riscos e Controles
Internos” e DO003-DRC99 — “Politica de Gestao de Riscos”. A primeira delas apresenta o conceito de Governanga
Corporativa (GC) e seus principios conforme IBGC (Integridade — Equidade — Responsabilizagdo (Accountability) —
Transparéncia — Sustentabilidade), bem como sua relagdo com as areas de Compliance e com a DARC. Ja a
segunda estabelece a metodologia de gestao de riscos adotada pela Aegea e diretrizes gerais para a elaboragao
de sua analise e avaliagdo, bem como reforga o conceito de GC e sua relagdo com as areas de Compliance e com
a Diretoria da holding. Ambas atuam de forma integrada com outras politicas e diretrizes da Aegea e enderegam
temas como as melhores praticas de governanca praticadas no mundo e o desenvolvimento sustentavel,
especialmente importante no segmento do saneamento.

Nos ultimos anos o processo de governanga foi otimizado por meio da revisao e do aprimoramento constante das
diretrizes acima citadas e de outros instrumentos, fazendo com que fossem adotadas ferramentas digitais em todas
as etapas do processo, do planejamento ao controle, passando pela operacionalizagdo da gestdo e mapeamento
dos riscos e da realizagdo das auditorias. Inovagdes em sua aplicagao vém sendo implementadas desde entao,
permitindo aos gestores do processo realiza-lo de forma integra e efetiva (monitoramento por meio do indicador de
cumprimento do cronograma de auditorias nas unidades da Aegea). A efetividade do processo também pode ser
percebida pela eficacia dos instrumentos adotados pela Aegea e pela AG, confirmada pela auséncia de denuncias
e processos importantes relacionados a governanga e aos riscos do negocio e aos reconhecimentos externos
obtidos em relagdo a esse mesmo tema (ver 1.2.b). A continuidade dos negécios é tema, desde 2017, da atual
versdo do “Manual de Melhores Praticas em Gestdo de Crise — Aegea” (MG001-CMN99-00), diretriz corporativa
elaborada e mantida pela DARC, que orienta as Concessionarias da Aegea em casos de desastres, conflitos,
epidemias e outros eventos que possam levar a ruptura da ordem natural dos negdcios. O Manual trata de todos os
passos envolvidos na gestao de uma crise, desde a pré-crise, a formagéo de comités e definicdo de infraestrutura e
recursos, até as formas para lidar com situagcdes sensiveis, diretrizes de comunicacgao, fluxos de atividades e
atribui¢cdes de responsabilidades.

1.2.b. Controle de riscos e conformidade

Atribuicdo da DARC, todos os riscos referentes aos negocios e processos da Aegea e de suas empresas sao
identificados, reconhecidos, classificados e avaliados por meio de sua alocagdo em uma matriz (mapa de calor),
entre os eixos probabilidade e impacto, e classificados entre aceitaveis, gerenciaveis, mitigaveis ou intoleraveis. Na
Aegea e na AG, os riscos séo separados em categorias: (i) riscos de compliance; (i) politicos; (iii) legais; (iv)
financeiros, contabeis e fiscais; (v) de tecnologia e sistemas; (vi) ambientais, de saude e seguranga; e (vii) de
planejamento e crescimento estratégico. Para cada categoria sdo listados os tipos de risco e sua descricado
(exemplo: a categoria “riscos de compliance” tem como tipos de risco: as fraudes, o relacionamento indevido com o
Poder Publico, a imagem corporativa, a governanga corporativa e as normas internas). De modo geral, o tratamento
de riscos pode envolver uma ou mais das seguintes opgdes: (i) Evitar: decisdo de nao iniciar ou continuar com
atividade que é causa do risco; (i) Remover: decisdo de eliminar as causas de risco; (iii) Reduzir a probabilidade:
adogdo de medidas de prevencgao; (iv) Reduzir o impacto: adogéo de medidas de protegdo; (v) Compartilhar: decisdo
de dividir os efeitos do risco (por meio de seguros, por exemplo); e (vi) Reter/assumir: decisdo de continuar com o
risco, estando ciente de seus efeitos. A metodologia de gestéo de riscos segue a legislagao brasileira e as melhores
praticas internacionais, como, por exemplo, a lei norte-americana de combate ao suborno de funcionarios publicos
no exterior, o Foreign Corrupt Practices Act (FCPA), e a lei anticorrupgédo do Reino Unido, a UK Bribery Act. A Aegea
foi uma das vencedoras da premiacéo do Instituto de Auditores do Brasil, lIA May Brasil 2021, campanha mundial
que analisa e reconhece as empresas que mostram, da melhor forma, o valor e a importancia da auditoria interna
(efetividade evidenciada por meio de reconhecimento externo).

Especificamente em relagdo a AG e seus processos, desde a adequacao de seu SGQ a versao 2015 da norma
ABNT NBR ISO 9001, a empresa aplica o conceito de “mentalidade de risco” (risk thinking), que expressa a forma
segundo a qual sdo adotadas preventivamente ag¢des, registradas no SE Suite, para que um potencial problema
nao ocorra de fato. Na AG, cada risco € avaliado a partir de sua probabilidade e sua severidade, sendo que, para
os riscos considerados significativos, sao estabelecidas, implementadas e monitoradas medidas de controle (para
minimizar as chances de ocorréncia desses riscos na pratica) e agdes de contingéncia (para situagdes emergenciais,
nas quais as medidas de controle ndo tenham sido eficazes). A partir da mentalidade de risco, qualquer observagéo,
sugestao ou oportunidade de melhoria que se apresente no dia a dia do SGQ — proveniente de ciclos de analises
criticas, observagdes de auditorias ou de outras fontes de potenciais melhorias — também ¢ analisada e, caso seja
considerada pertinente, é inserida na analise e gestédo de riscos e oportunidades. No dmbito do “Negdécio Aguas
Guariroba” e sua operagao, dentre os riscos mais importantes, podem ser citados: (i) riscos ambientais, que podem
levar a prejuizos ao meio ambiente em fungéo das atividades da Concessionaria; (ii) externalidades e mudangas
climaticas, que podem afetar a operacao, a forca de trabalho e os ativos; (iii) gestdo do Contrato de Concesséao e
processos judiciais, incluindo ineficiéncias ou ndo atendimento a marcos contratuais; (iv) saude e seguranga do
trabalho de equipes préprias e terceiras; e (v) riscos relacionados a equipamentos, sistemas e demais ativos
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reversiveis, que podem ter uma situagao real diferente daquela informada em edital ou Contrato de Concesséo.
Nesse contexto, além dos riscos listados acima, merecem ainda maior destaque os riscos referentes a
disponibilidade de recursos hidricos, especificamente por Campo Grande se localizar em uma regido com periodo
acentuado de estiagem. Como forma de enfrentamento ao problema e a mitigagdo dos riscos associados, o
Programa Bacia Monitorada (PBM) foi uma importante inovacdo implementada em 2019/2020 pela AG, com o
objetivo de monitorar ambientalmente a bacia hidrogréafica dos cérregos Guariroba e Lageado, as duas principais
fontes de abastecimento de agua da cidade. O Programa é essencial para a adogao de politicas publicas nas duas
bacias. Com sua implantagéo, na bacia do Lageado, por exemplo, os monitoramentos realizados demonstraram um
declinio em termos de vazéo e qualidade ao longo dos anos, evidenciando os impactos da ocupagao urbana. Um
dos aspectos relacionados a inovagao trazida pelo PBM refere-se ao escopo e a frequéncia dos monitoramentos,
que extrapolam os exigidos pela legislacdo, provendo dados amplos de toda a evolugdo ambiental e de uso e
ocupagao do solo das bacias, a fim de prevenir e se antecipar a fatores adversos como alteragdo na qualidade da
agua, sedimentos e alteragdo de vazao (proatividade e efetividade). Pesquisadores do Laboratério de Hidrologia,
Eros&o e Sedimentos (HEROS) da UFMS vém atuando em parceria com a AG para apoiar o monitoramento da
bacia, com diversas evidéncias de sua contribuicdo. E importante destacar que todo o processo de controle de riscos
e conformidade, bem como dos demais aspectos que envolvem documentos do SGQ, é digital e fica salvo em um
ambiente virtual (SE Suite), onde os documentos s&o criados, verificados, aprovados e disponibilizados.

Diante da expans&do da Aegea no cenario nacional, visando a implementar melhorias nos servigos prestados por
suas Concessionarias e manter constante transparéncia de informagdes para suas PI's, a holding investiu recursos
para o aprimoramento do software ProJuris, que possibilita 0 mapeamento, a criagado e o desenvolvimento de rotinas
de controle do contencioso judicial, arbitral e administrativo, bem como dos riscos a elas associados, com o emprego
de Inteligéncia Atrtificial (IA). O ProJuris € uma ferramenta web para gestdo de demandas e temas relacionados ao
Departamento Juridico, que possibilita que seus usuarios incluam informagdes padronizadas, e, com isso, as
disponibilizem a PI's em tempo real. As distribuicbes sdo captadas automaticamente pelo robd do modulo
Distribuicbes. Na captacao, sdo inseridas informagdes objetivas basicas sobre os processos. Nesse mesmo médulo,
o robd captura os processos que foram distribuidos em nome das empresas da Aegea, permitindo que o time juridico
tenha conhecimento prévio a sua citagdo. Os processos capturados chegam com um pré-cadastro, trazendo as
copias do processo sempre que possivel e preenchendo algumas informagdes basicas (numero do processo,
jurisdicéo, valor da causa, natureza, tipo de acao, etc). No entanto, o preenchimento automatico das informagées
basicas pelo robd ndo exime a obrigagdo do Juridico da unidade de revisar as informagdes e — caso necessario —
fazer alteragdes necessarias em alinhamento com a holding (verificagdo humana). O robd realiza a leitura de alguns
formatos de peti¢cdes iniciais e consegue identificar se houve pedido liminar/antecipacao de tutela, otimizando o
processo com essa inovagao.

1.3. Exercicio da lideranga
1.3.a. Interagdo com as partes interessadas

Desde 2020, as midias sociais possuem papel importante na proatividade dos canais de manifestacdo, com
destaque para os perfis da AG no Facebook, no Instagram e no LinkedIn. As manifestagbes que chegam a
Concessionaria por meio desses canais sao integradas e tratadas da mesma forma que ocorre com os demais
canais disponiveis, sendo as adversas de maior gravidade acompanhadas pela Dire¢cao — especialmente nos casos
de clientes (em suas categorias descritas no CE 3 adiante), da PMCG e da AGEREG, bem como de colaboradores
e acionistas — e incluem respostas aos seus autores, sempre que necessario (com responsaveis e atribuicdes da
AG definidos no MG001-CMN99-00, citado em 1.2.a). O pleno uso desses canais confere a comunicagao com as
PI's um forte um componente digital, além do que permite a AG antecipar-se a situagbes complexas no
relacionamento com tais partes (exemplo: antecipagédo de demandas da PMCG e seu alinhamento com as frentes
de trabalho da Concessionaria). Da mesma forma, o papel da Central de Documentagdo (CEDOC), que recebe os
comunicados externos e direciona para o responsavel pela tratativa com cada PI, garante agilidade e efetividade da
comunicagao com essas partes. A comunicagao institucional da AG propicia informagdes atualizadas e relevantes
aos seus publicos-alvo, sendo possivel verificar o alcance das mensagens disponibilizadas.

Em 2020, quando da formulagéo de sua Estratégia para o quinquénio 2021/2025, a Aegea, em um ciclo de inovagao
da pratica, introduziu em seu modelo organizacional a criagcdo das Diretorias Regionais e definiu os papéis dos dois
Diretores de suas Concessionarias: DP com atuacgao voltada aos relacionamentos externos e DE com foco nos
processos internos da AG, ambos trabalhando de forma alinhada e sincronizada. No processo de comunicagao com
as PI's, devem ser destacados os seguintes casos recentes de inovagao: (i) a sistematizagdo do pedido de corte
asfalto em relacdo a AGEREG por meio de nova ferramenta digital (desde 2022), o que levou a melhoria no
atendimento aos padrdes de qualidade na prestacao de servigos; (ii) a proatividade dos grupos de WhatsApp,
agilizando OS’s prioritarias, também no relacionamento com a Agéncia (desde 2021); (iii) os canais digitais de
atendimento disponiveis a clientes e 6rgdos de defesa do consumidor (desde 2020); (iv) a presenga de
colaboradores da AG nos pontos de atendimento desses 6rgaos (exemplo: PROCON, desde 2022); e (v) a
sistematizacao, por ferramenta digital, da tratativa entre a AG e a Secretaria Municipal de Infraestrutura e Servigos
Publicos (SISEP) para analise e liberagédo de corte asfaltico em vias recém pavimentadas, o que reduziu o prazo
para liberagcao da execugao dos servigos em até dez dias Uteis (que ocorre atualmente em até trés dias).

Dois dos fatos relevantes mais recentes, comunicados pela Dire¢ao da AG a seus respectivos publicos-alvo, séo:
(i) o Programa Escolas Saneadas (publico-alvo: populagdo campo-grandense) e (ii) o avanco de nove posicdes da
AG no Ranking Nacional de Saneamento de 2024 — Instituto Trata Brasil — chegando a 172 posi¢cdo em nivel nacional
e a 22 posicao entre as capitais (publico-alvo: todas as PI's).

O quadro a seguir resume as formas de interagéo das liderangas com as PI’'s mais importantes.
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Principais interagoes, agendas planejadas

e canais de manifestagao

Parte Lideranga
interessada da AG

Objetivos das principais
Interagoes

o . . Estreitamento do contato com a PMCG.
Reunibes de trabalho com o Prefeito e servidores da ~ .
PO o - h L Prestagdes de contas sobre os servigos dentro do
PMCG e Agéncia. Reunides técnicas com secretarias municipais. o :
DP Lo L L escopo do Contrato de Concessé&o. Atendimento
AGEREG Participagéo em eventos oficiais da PMCG. Participagéo em .
’ . aos prazos de servigos (Regulamento).
campanhas especificas ligadas ao saneamento. . - e
Atendimento as ouvidorias.
Visitas institucionais a Grandes Clientes. Participagao direta | Identificacdo de necessidades e expectativas ndo
Clientes e DP e nas agdes junto a potenciais grandes clientes. Reunides atendidas dos varios grupos de clientes.
orgéos de Gerente eventuais com clientes residenciais e comerciais. Atendimento diferenciado a potenciais grandes
defesa do Comercial Respostas a oficios e demais formas de comunicagdo com clientes (empreendedores, construtoras,
consumidor 6rgéos como o PROCON, o Reclame Aqui e outras industrias). Encaminhamento de eventuais
entidades. reclamagdes e/ou sugestoes.
Visitas a comunidades do municipio. Programa Afluentes e . = -
: L o Aproximagao da AG a uma parte especifica de
DPe outros programas/projetos voltados a responsabilidade . B .
Sociedade Coordenador | socioambiental (ver descrigdo do CE 4 deste SG) seus clientes e_potenmals clientes, criando um
h s s ’ vinculo de confianga entre as partes. Construgdo
Social Participagdo em eventos comunitarios, encontros com ; ~ h . )
. ~ . . . conjunta de ag¢des socioambientais.
liderancas e agdes socioambientais.
Acionistas, CA Participagao na definigdo das diretrizes
e Diretoria DP e DE Reunides periédicas com a Diregdo da Aegea. corporativas da Aegea. Prestagdo de contas a
Aegea Diretoria, ao CA e aos acionistas.
Encontros com as areas administrativas e operacionais, Promogao de um ambiente motivacional aos
e Todos os acompanhamento de servigos realizados e atuagdo colaboradores, por meio da aproximagéo com as
trab%lho gestores da | estratégica para o cumprimento dos objetivos. Reunides liderangas da AG. Compreenséo da realidade dos
AG para acompanhamento das atividades. Suporte nas diversos processos do dia a dia da empresa.
questdes de gestéo de pessoas. Avaliac&o e solugdo de problemas.
Fornecedores €f Gerentes . . ” Conhecimento da situagao da prestagédo dos
A Contatos com prestadores locais de servigos criticos, . - i
prestadores de| das areas . servigos por parte dos terceiros. Adogao de
) .~ .| conforme a necessidade. " L :
servicos operacionais medidas mitigadoras para fazer frente a riscos.

1.3.b. Tomada de decisao

A cada ciclo de desdobramento do PE da Aegea para a AG, as principais decisdes estratégicas sdo tomadas, de
forma colegiada, no nivel mais alto de sua Direcado (DP, DE, Gerentes e Coordenadores), tendo como base o
planejamento plurianual aprovado pelo Conselho de Administracdo da Aegea. Definidas as decisdes estratégicas
por parte da Aegea, as Vice-Presidéncias e Diretorias da holding sdo responsaveis por comunica-las as empresas.
Dessa forma, o PE é desdobrado para a AG (vide CE 2), facilitando a tomada e o acompanhamento das decisdes
estratégicas e taticas da empresa, dentro de um processo enxuto e focado em seus objetivos. Ferramentas digitais
desempenham papel fundamental no apoio a tomada de decis&o por parte dos gestores da AG, com destaque para
o sistema IBM Cognos TM1, plataforma de planejamento corporativo com solugbes para elaboragdo e
acompanhamento de budgets, forecasts e planejamento, bem como aplica¢cdes analiticas e de reporting. Desde
2017, o Cognos permite colaborar em planos, orgamentos e previsdes, apoiando diretamente a tomada de decisbes
e seu acompanhamento, incluindo analise de dados e criagdo de modelos, refletindo um ambiente de negdcios em
constante evolugéo. Desde 2022, painéis de Power BI, digitais e inovadores, vém tornando a tomada de decisdo
mais agil e consistente nos ultimos trés anos, permitindo a todos os setores acompanhar o cumprimento de objetivos
e metas, o comportamento dos indicadores em tempo real e aspectos de produtividade da equipe, podendo levar a
pequenos ajustes estratégicos que corroboram para atingir as metas. O monitoramento pari passu permite a
antecipagao a problemas, que sdo prontamente detectados quando de sua ocorréncia. Dessa forma, os painéis e
as funcionalidades do Bl ajudam a monitorar métricas de desempenho e a alinhar recursos e iniciativas com os
objetivos estratégicos da holding, bem como cenérios e eventos do mercado local. Isso inclui o monitoramento dos
compromissos firmados a partir das decisdes tomadas, colaborando para sua implementagao correta e tempestiva
e em alinhamento com os principios e valores organizacionais, assegurando a otimizagao do processo, bem como
sua proatividade e efetividade, este ultimo aspecto analisado por meio do acompanhamento dos compromissos e
sua forma de cumprimento.
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- — 2. ESTRATEGIAS

2.1. Manutengao de estratégias sustentaveis
2.1.a. Defini¢cao da esfera de influéncia e objetivos

De acordo com a norma ISO 26000:2010 — “Responsabilidade Social”, esfera de influéncia é “gama/extensédo das
relagbes politicas, contratuais, econémicas ou outras, por meio da qual uma organizagao tem a capacidade de afetar
as decisbes ou atividades de individuos ou outras organiza¢des’. Devido ao carater técnico especifico da
modalidade de concessao plena dos servigos de dgua e esgoto, a esfera de influéncia da AG é muito bem delineada.
Desde a passagem de seu controle acionario para a Aegea, a AG desdobra para sua realidade a Estratégia definida
de forma corporativa pela holding. Com o aprimoramento da pratica ocorrido em 2020, inicio do atual ciclo
estratégico, foram definidas as grandes diretrizes que vém servindo como base para as a¢des da holding e suas
empresas nos cinco anos de sua vigéncia. O processo de desenvolvimento do PE da Aegea é conduzido, de forma
corporativa e participativa, por meio da atuagdo de seus principais executivos (CEO, Vice-Presidentes e Diretores),
tendo contado, naquele ano de 2020, com o apoio do BCG — Boston Consulting Group. O resultado da formulagdo
estratégica foi condensado em cinco pilares, sintetizados na figura abaixo.

Garantir disponibilidade de dgua Buscar continuamente o di 5 d

nas dreas onde operamos crescimento sustentdvel SpapaiaRpErIe gessEeln
Estabelecer formas eficientes e competitivas Assegurar a qualidade e disponibilidade na drea de cobertura,
de motivar, reter e atrair pessoas oferecendo um excelente servico e melhorando a eficiencia operacional

A partir da formulagdo estratégica a cada ciclo de PE, a AG desdobra as grandes diretrizes estratégicas definidas
corporativamente pela Aegea, de modo a definir quais serado os objetivos e as metas que deverao ser atingidos pela
Concessionaria, com vistas ao cumprimento com as estratégias corporativas no horizonte estabelecido de cinco
anos. Nesse contexto, foram identificadas as vantagens competitivas que propiciam a Aegea se destacar no setor
do Saneamento: Know-how em Saneamento + Modelo de Gestao Flexivel + Foco em Performance. E importante
destacar que o modelo de negécios da Aegea, incluindo a forma de definir sua Estratégia, foi pensado e construido
de acordo com as diretrizes e os conceitos do International Integrated Reporting Council (IIRC). Em seu ambito, a
AG, assim como as demais empresas da holding, revisita a Estratégia a cada ano dentro do quinquénio, visando a
detectar necessidades de ajustes na Estratégia desdobrada para sua realidade. As PI's da esfera de influéncia da
AG séo contempladas nessa revisitagdo, com a identificagdo de suas demandas e anseios, buscando levantar
oportunidades e ameagas no dmbito de seus relacionamentos com a Concessionaria, analisadas conforme descrito
no item 2.1.b a seguir. A andlise colegiada, realizada a cada ano, permite as liderancas da AG alinhar as
transformagbes pelas quais passa o Saneamento, bem como a ratificacdo (ou a retificagdo) de objetivos e
indicadores especificos e sua compatibilizagdo com valores e principios organizacionais, incluindo o direcionamento
para temas como o saneamento ambiental integrado (em parceria com outros players locais, como a PMCG, por
exemplo), a universalizagdo dos servigos e o desenvolvimento sustentavel. Todas as etapas de formulagao e
revisitacdo do PE a cada ano s&o realizadas de forma otimizada e focada em sua finalidade, antecipando-se aos
desafios de cada novo ano. Todas as informagdes a esse respeito sdo compiladas e tratadas em ferramentas digitais
(exemplo: Power BI). A efetividade da pratica é evidenciada pelos principais indicadores estratégicos e de negdcio
da AG, que demonstram o cumprimento, ano a ano, dos objetivos e das metas firmadas entre Aegea e AG.

2.1.b. Mapeamento e tratamento de forgas externas

Ao longo do periodo de vigéncia do PE atual, as liderangas e profissionais mais séniores da AG anualmente revisam
as forcas externas que facilitam ou dificultam suas agbes para o cumprimento com as estratégias definidas
corporativamente e o atendimento dos objetivos especificos da Concessionaria. O processo de formulagéo
estratégica levou a construgéo de cenarios. Para o desenho dos cenarios, foram considerados dados e informagées
de diversas fontes externas, dentre as quais merecem destaque: dados e informagdes fornecidas pelo BCG;
analises politicas de institutos e especialistas; dados de instituicdes que analisam as tendéncias macroecondmicas
(por exemplo: FGV); dados de entidades de classe (ABCON/SINCON, ABIMAQ, ABINEE); e agéncias, autarquias,
sistemas e outros 6rgdos do Governo Federal (ANA, ANEEL, CONAMA, IBAMA, SNIS). Dessa analise de fatores
externos, a formulagdo do PE 2021/2025 levou a definigdo de um resumo das principais tendéncias e incertezas
criticas. No desdobramento do PE para a AG, esses dados e informagodes foram utilizados na reflexao realizada por
seus gestores quando do estabelecimento dos objetivos, indicadores e metas para a Concessionaria, consolidada
em planilhas e graficos digitais. Revisitadas todos os anos e dentro de uma perspectiva de curto e longo prazo (um
ano a frente e 2025, respectivamente), as forcas impulsoras e restritivas do ambiente externo a AG séo entédo
consideradas nas analises anuais de seus objetivos, indicadores e metas especificos para cada exercicio que se
inicia. As ameagas mais relevantes atualmente consideradas pela AG séo: (i) eventos climaticos, crise hidrica
(estiagem), ciclones, contaminagdo de lencol freatico ou de captagdes superficiais; (i) descumprimento de clausulas
do Contrato de Concesséo; (iii) possibilidade de indisponibilidade de insumos e materiais; e (iv) rotatividade de
colaboradores, em fungdo de novos negdcios da Aegea pelo Brasil. A primeira das ameagas citadas tem impactos
econdmicos e socioambientais diretos nas operagdes da AG. Ja as oportunidades mais importantes sao: (i)
universalizagdo dos servigos de esgotamento sanitario e possibilidade de repactuacéo de suas metas; (ii) a adogéo
de ferramentas tecnoldgicas que permitam a otimizagdo de processos, a implantagao do Centro de Controle de
Servigos e a busca pela eficiéncia energética nas operacgdes da AG; e (iii) aproveitamento do lodo das estagbes de
tratamento e dos residuos retirados de valas abertas para implantagdo/manutencdo de redes. Em termos de
impactos sociais, ambientais, econdémicos e de governanga mais relevantes estao: (i) as dificuldades inerentes a
implementacdo de agbes decorrentes da agenda ESG (ameaga); e (ii) a ampliagdo dos servigos de coleta e
tratamento de esgotos (oportunidade). Dentre as informagdes consideradas na andlise do ambiente externo e suas
respectivas fontes citadas acima, € importante destacar o papel do Contrato de Concessao assinado com a PMCG,
que traz periodicamente requisitos adicionais associados aos servi¢os concedidos (evolugdo dos marcos contratuais
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a atender, bem como demandas pontuais apresentadas e a integragdo da AG com frentes de atuagao da PMCG).
Esses requisitos adicionais sao prontamente considerados na avaliagao realizada pela Concessionaria em relagao
a planos oficiais do Poder Concedente e de 6rgdos ambientais referentes ao saneamento integrado. Também
merecem destaque as contribui¢cdes das redes externas das quais a AG faz parte (para maiores detalhes, ver item
Perfil deste SG), consideradas na anélise dos fatores externos que impactam a revisitagdo anual do PE da Aegea
desdobrado para a AG, especialmente no que se refere a identificagdo de novas oportunidades para o
aprimoramento do relacionamento da empresa com seus clientes, ja que as redes externas sao canais de dialogo
abertos para receber sugestdes, reclamagdes e indagag¢des dos diversos grupos de clientes. A maior proximidade
com as redes externas vem, nos Ultimos anos, inovando como a AG consolida e trata as forgas externas, ja que a
Concessionaria compila a trata dados e informagdes obtidas nesse relacionamento, podendo cruzar dados
georreferenciados e planos de crescimento do municipio e das empresas de Campo Grande. Deve ser dado
destaque a dados e informacoes externos que dizem respeito a competitividade experimentada pela AG, quando
se leva em consideracdo o ambiente de competicdo ao qual seu negdcio esta exposto, como, por exemplo, as
ameagas, mesmo que pouco provaveis, a continuidade da vigéncia do Contrato de Concessao e/ou aquelas
relacionadas ao surgimento de opgdes para abastecimento de agua (por exemplo, o fornecimento de agua de pogos
a industrias e grandes comércio) e esgotamento sanitario (por exemplo, a existéncia de empresas que tratam
efluentes industriais oferecendo tratamento de esgoto sanitario de grandes empreendimentos industriais). O
mapeamento das forgas externas garante a proatividade necessaria para que a AG aproveite, de forma antecipada,
as oportunidades e mitigue as ameacas detectadas. A efetividade da pratica € mensurada indiretamente pelos
resultados obtidos pela AG no relacionamento com as principais PI's, especialmente por meio de indicadores de
desempenho que expressam os resultados desse relacionamento (por exemplo, cumprimento com os requisitos de
parte interessada (RPI’s) estabelecidos com a PMCG por meio do Contrato de Concessao: ICm05 e ICmO06).

2.1.c. Compilagao e tratamento das forgas internas

Na analise das forgas internas especificas da AG, a gestao dos riscos conduzida sob orientagdo da DARC,
associada a identificagdo de riscos e oportunidades no ambito dos processos internos da Concessionaria (vide item
1.2.a e 1.2.b) possui um papel preponderante. Todos os riscos citados nesses dois itens sdo mapeados e
considerados, incluidos aqueles relativos aos mananciais e recursos hidricos, aos ativos hidraulicos e
eletromecéanicos, aos ativos intangiveis, as questdes culturais e as necessidades de desenvolvimento de
competéncias especificas. Todos se constituem em itens de analise interna realizada anualmente, também dentro
de uma perspectiva de curto e longo prazo, complementando a avaliagéo realizada na formulagéo do PE, bem como
enfatizando questdes especificas relativas a realidade local (especificidades da AG). As forgas mais relevantes
atualmente consideradas pela AG sao: (i) busca constante pelo aprimoramento do relacionamento com as Pl's e
pela inclusdo por meio de projetos sociais (uma das esséncias do desenvolvimento sustentavel e das agbes ESG
da AG); (ii) busca constante por tecnologias de ponta e inovagdes; (iii) maturidade da gestao e eficiéncia operacional;
(iv) foco em resultados + qualidade; (v) busca constante pela exceléncia no atendimento aos clientes; e (v) niveis
de cobertura (agua e esgoto). As principais fraquezas sao: (i) relacionamento com a Promotoria; (ii) morosidade dos
orgaos municipais competentes; e (iii) afericdo do indice de cobertura de esgotamento sanitario. A compilagao das
forcas e fraquezas internas e sua analise, por meio do uso de ferramentas digitais (exemplo: Power BI) é realizada
de forma integrada e proativa pelas liderangas, com foco na antecipagéo de potenciais impactos econémicos, sociais
e ambientais que possam ocorrer nos resultados da AG. O mapeamento das forgas internas garante que a AG
aproveite se antecipe preventivamente a problemas, potencializando suas forgas e minimizando suas fraquezas. A
efetividade da pratica € mensurada indiretamente por indicadores de desempenho que medem os resultados obtidos
pela empresa com relagéo ao crescimento da produtividade de suas equipes e a diminuicao da rotatividade da sua
forca de trabalho. A efetividade da compilagao das forgas internas e seu tratamento pode ser avaliada pelo constante
aproveitamento das forgas (destaque para a formagao do time de colaboradores) e pela forma como a AG enfrenta
suas fraquezas internas (exemplo: aproximagédo com os 6érgaos municipais, fortalecida ao longo dos ultimos anos).

2.1.d. Consenso estratégico

Desde 2010, a AG vem desdobrando a Estratégia corporativa definida pela Aegea em seus ciclos quinquenais de
Planejamento Estratégico. No ano de 2020, com o aprimoramento da pratica da holding para formulagdo de suas
estratégias, os temas da universalizagdo do saneamento, dentro das areas de atuagao de suas empresas, e do
saneamento ambiental integrado foram levados em consideragao no PE atualmente vigente. Na AG, a evolugao da
pratica pode ser evidenciada pela participacdo, em dezembro de 2020, de todo o seu time de gestores, especialistas
e profissionais de maior senioridade no desdobramento do PE para o dia a dia da empresa. O documento
“Planejamento Estratégico Guariroba”, resultado dessa participacéo, é formado por diversos tépicos (temas) que
levaram ao desdobramento do PE da Aegea a ao consenso estratégico para a AG: (i) panorama do negdcio; (i)
marcos contratuais; (iii) oportunidades/pressoes; (iv) resumo Base Case; (v) postura estratégica; (vi) planos de
atuacéo; (vii) juridico/regulatorio; (viii) Plano de Negdcio — Base Case; (ix) Plano Quinquénio — orgamento; e (x)
planos de metas DP/DE. No @mbito do contelido de cada um desses tdpicos, merecem destaque os temas da
postura estratégica definida para a AG: (i) CAPEX Agua; (ii) Plano de Estiagem; (iii) CAPEX Esgoto; (iv) Receita; (v)
Arrecadacao; e (vi) Gestdo de OPEX. Nesse contexto, € importante destacar o papel do NAG (Nucleo de Apoio a
Gestéo), 6rgao corporativo que da suporte a AG na analise e revisao de seu Planejamento Estratégico a cada dois
anos, apoiando os gestores da Concessionaria no alinhamento do PE as constantes mudangas no cenario € na
conjuntura do setor do Saneamento. Essa formulagao estratégica levou a elaboragao da figura apresentada no inicio
da descricao do atendimento deste CE 2, com a relagdo dos cinco pilares estratégicos, listados na coluna “PE” do
quadro a seguir, que também traz os objetivos estratégicos definidos internamente pela AG para o cumprimento
com esses mesmos pilares, bem como os principais indicadores do negécio e suas metas para 2024 (curto prazo)
e menc¢ao a 2025 (longo prazo, ao final do quinquénio).
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Al Objetivo estratégico AG Indicador do Negécio da AG Lz b LlEE P
atégias (curto prazo) | (longo prazo)

6
Crescimento Atingir meta de EBITDA EBITDA (LAJIDA) R$ 699,13 x 10 ang)e;?:;e
sustentavel ?;g'g;igfs? de geragéo de caixa Geragao de Caixa Operacional R$ 524,51 x 108 | definidas paré a
- —— — — AG para o
IBIETelolallollIeETe[S]  Atingir a cobertura fisica de . A o pale
de agua agua conforme marcos contratuais Rzl 2D Lhez e e/ g (Iehits) ooz ZOgl'JlllquZeSnlgéo
Cobertura de Atingir a cobertura fisica de : ; ’
esaoto esgoto conforme marcos contratuais Atendimento Urbano de Esgoto (ICm06) 87% consideradas

Exceléncia e
eficiéncia
operacional

Garantir a qualidade e a
disponibilidade dos servigos
prestados com exceléncia, aliadas a
melhoria continua da eficiéncia
operacional

Indicador de Perdas Totais de Agua/Ligag&o (ISp14)

1% a menos que
no ano anterior

indice de Perdas de Agua na Distribuigéo (I1Sp27)

28%

Tratamento de Esgoto — SNIS (1ISc10)

100%

Cumprir as metas de EHS

Numero de Acidentes Ambientais

0 (zero) acidente

Motivagao,

confidenciais,
uma vez que
refletem
diretamente as
estratégias
tragadas por sua
Diretoria para o
periodo.
Por essa razao,

i Garantir um ambiente favoravel ao Satisfagéo dos Empregados (IPe04) > 90% n&o s&o
retengéo . desenvolvimento e ao crescimento RO e apresentadas
G profissional de cada colaborador Frequéncia de Acidentes (IPe05) ] rﬁilhggldgnH?IEI' neste SG.

Os pilares e seus respectivos resultados sdo analisados em reunides setoriais (semanais), reunides
interdepartamentais, Reunides de Analise Critica (RAC’s) e Reunibes de Diretoria (RD’s), sempre com o apoio
de ferramentas digitais, como, por exemplo, o IBM Cognos (ja citado anteriormente) e o Power Bl. Com isso, fica
facilitada a busca pelo consenso visando ao atendimento dos requisitos das partes interessadas (RPI’s), com as
necessidades e expectativas mais relevantes contempladas diretamente nos topicos especificos definidos pela
AG (exemplos: tratamento de dgua com captacao subterranea, distribuicdo de agua, reserva de agua; coleta e
tratamento de esgoto). Também com base nesses tépicos, & facil identificar a preocupacdo com o
desenvolvimento do saneamento e sua universalizagdo em Campo Grande. Por sua vez, a busca pela eficiéncia
operacional é facilmente identificada nos tdpicos relacionados a gestdo do OPEX, bem como a transformagéao
digital e a inovagao, representadas pela busca de novas ferramentas on-line (meios de arrecadagao, como fatura
digital e débito em conta) e digitais (régua de cobranga). Os investimentos necessarios e seus retornos séo
avaliados em relagdo aos impactos econdmicos, ambientais e sociais e visam a otimizagao dos recursos e seu
direcionamento para o alcance das metas definidas. A efetividade do processo de obtengdo do consenso
estratégico é avaliada por meio do grau de cumprimento com as metas definidas para esses indicadores. As
metas de curto e longo prazos, associadas aos indicadores, encontram-se detalhadas no CE 8, que traz os
referenciais externos adotados para avaliagdo da competitividade.

Destaque dever ser dado a aplicagdo da IA embarcada no sistema operacional do CCO, que da apoio direto na
definicdo do orgamento da operacao (OPEX) e plano de investimentos em produgéo (CAPEX), a partir da previsao
do nivel de reservagdo em até seis horas e de dados obtidos junto a Clima Tempo, o que permite realizar
projecOes para previsao da demanda por agua em um horizonte de seis meses, facilitando a definicado do melhor
caminho a adotar e a obtencao de consenso a respeito desses temas.

2.2. Implementacéao das estratégias
2.2.a. Definigdo de mudancgas

Nos diversos féruns de debate sobre a gestdo e os processos da AG — reunides setoriais (semanais), reunides
interdepartamentais, RAC’s e RD’s — sdo avaliadas as estratégias formuladas para o alcance das metas
estabelecidas pela AG, contando com a participacdo de lideres e liderados envolvidos nos processos. Séo
levados em consideracao o contexto de atuagdo da Concessionaria, cenarios (inclusive os relativos a escassez
hidrica, a situagdo dos principais mananciais e aos ativos hidraulicos e eletromecanicos), os processos e 0s
recursos disponiveis. Essa avaliagdo permite a definicdo das principais mudangas organizacionais e inovagdes
necessarias ao éxito das estratégias. As mudangas abrangem processos gerenciais, operacionais (primarios, de
suporte e de fornecimento) e econdmico-financeiros, que possuem papel fundamental no cumprimento dos pilares
da postura estratégica definida para a AG. Nesse contexto, mudangas e inovagdes séo definidas e implementadas
de forma participativa. Os diversos sistemas e programas utilizados pela AG (citados no CE 5) sdo importantes
aliados nas mudangas necessarias. Um exemplo de mudancga importante nesse sentido é a transformagéo digital
pela qual vem passando a gestdo da AG e seus processos nos Ultimos anos. As ferramentas digitais para analise
de dados vém sendo utilizadas para uma gestdo cada vez mais embasada em fatos e no tratamento desses
dados, facilitando a tomada de decisao e a implementagao das mudancgas. Nesse sentido, destaca-se a inovacao
da pratica, em 2020, com a disseminagdo da ferramenta Power Bl, que facilita a analise de negdcios,
transformando dados em dashboards para visualizagbes interativas e recursos de business intelligence, o que
permite as areas da AG criar seus proprios relatérios e apresentar seus resultados de forma otimizada, proativa
e efetiva. Além disso, a inovagao trazida pela automatizagdo de processos € um outro exemplo de mudangas
implementadas para otimizacao e melhoria da produtividade e da seguranga operacional das atividades (exemplo:
uso de dataloggers, desde 2022/2023 — projeto de desenvolvimento proprietario junto a parceiro, ex startup da
UFMS - para coletar dados de pressdo da agua nas redes de distribuicdo, permitindo seu controle pelo CCO,
que proativamente se antecipa a eventuais problemas). A efetividade da pratica é avaliada pelo cumprimento dos
cronogramas de projetos e de planos de agéo estabelecidos para a gestdo das mudangas definidas.

2.2.b. Desdobramento dos planos

A AG assegura que o desdobramento das metas e planos estratégicos chegue aos processos do seu SGQ. Esse
alinhamento tem como ponto de partida a definicdo de metas para cada ano, que leva em conta dados da prépria
atuagdo da empresa, tais como: (i) metas definidas pela Diregdo da Aegea; (i) desempenho em periodos
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anteriores; (iii) previsdes de expansao de redes; (iv) tendéncias e previsdes de mercado; (v) RPI’s tais como
aumento de demandas dos clientes por servigos de saneamento, obras de interesse social capitaneadas pelo
Poder Concedente, instalagdo de grandes empreendimentos em Campo Grande e metas de crescimento da AG
estabelecidas pelos acionistas; e (vi) referenciais de comparacao (desde 2022, quando aplicaveis). Desde 2020,
a definicdo, de forma participativa por parte da AG, de seis planos de atuagao multidisciplinares e abrangentes,
permite o detalhamento das agdes necessarias ao cumprimento dos objetivos definidos na postura estratégica
estabelecido para a Concessionaria. Os planos de atuagado, conforme definidos do documento “Planejamento
Estratégico Guariroba” (citado no item 2.1.d deste SG( s&o: (i) . Obtencéo da licenga social para operar; (ii)
Atendimento (I e Il); (iii) Comunicagao; (iv) Atuagao social; (v) Gestdo de EHS; e (vi) Gestdo de pessoas. Os
planos sdo complementados por uma relagdo de iniciativas estratégicas, que se constituem em agbes que
necessitam ser implementadas e monitoradas de forma participativa, com referéncia a temas especificos e
relacionados diretamente com os pilares da postura estratégica da AG. Um exemplo de uma dessas iniciativas é
o projeto de telemetria de dados de presséo, no qual a Concessionaria buscou parceria com empresa local,
desenvolvendo uma tecnologia que atendesse aos requisitos, facilidade de instalagdo, gestdo, manutencgédo e
economia, resultando no produto SPI (sensor de pressao inteligente). Os recursos necessarios a implementagao
dos planos também se encontram descritos no documento “Planejamento Estratégico Guariroba”, em sua secéo
“Plano Quinquénio — Orgamento”. O Power Bl € um dos exemplos de um conjunto de ferramentas digitais
utilizadas desde 2020/2021, que permitiram que o processo de desdobrar e monitorar os planos estratégicos
definidos para a AG ocorresse de forma agil e focada, trazendo inovagao na forma como seus gestores passaram
a acompanhar esses mesmos planos, tratando preventivamente potenciais desvios antes que eles ocorram na
pratica, implementando as corregbes de rumo sempre que necessario.

2.3. Analise de desempenho
2.3.a. Medicao e avaliagao de resultados

A analise do desempenho operacional se da internamente, no &mbito dos processos do SGQ da AG, enquanto
a analise do desempenho estratégico da AG se da por meio das RD’s, das quais participam os Diretores, Gerentes
e Coordenadores das empresas. Como aprimoramento da pratica, em 2020/2021, com a formulagao estratégica
para o quinquénio 2021/2025, as RD’s tomaram o formato atual de realizagao, no qual o desempenho estratégico
da AG é parte da avaliagdo de toda a Regional e os seguintes tdpicos passaram entdo a ser analisados: (i)
destaques sobre reajustes obtidos e reequilibrios atingidos (quando aplicavel); (ii) resultados do periodo (dentro
do conceito de DRE — Demonstragdo dos Resultados do Exercicio); (iii) faturamento; (iv) OPEX; (v) PECLD
(Perdas Estimadas para Créditos de Liquidagdo Duvidosa); (vi) fluxo de caixa; (vii) arrecadacgdo; (viii)
inadimpléncia (segmentos publico e privado); (ix) CAPEX e portfdlio de investimentos; e (x) gestdo de EHS (no
ambito do Programa Interage). Especificamente na AG, a cada ano é realizada a RAC relativa ao desempenho
do SGQ. A analise tem como referéncia os requisitos presentes na norma ABNT NBR ISO 9001:2015 referentes
ao tema, bem como a analise do desempenho da empresa em relagdo a requisitos de Pl’'s. Nessas reunides &
analisado o desempenho global do SGQ da AG, em relagdo ao periodo que se encerrou, levando em conta os
resultados de auditorias, feedback de clientes, monitoramento de processos e servigos, conformidade de servigos,
acles corretivas e preventivas, entre outros. Com esse conjunto de instancias de analise de seu desempenho, a
AG assegura que haja um alinhamento entre o estabelecimento (ou revisdo) das metas nos ciclos de PE da
Aegea e seu desdobramento para a Concessionaria, bem como o monitoramento dos indicadores de
desempenho, inclusive quanto a requisitos de PI's (por exemplo: PMCG e o Contrato de Concesséao), analisados
estrategicamente nas RRC’s (Resultados Regionais € Consolidados) da R1. Com a adogdo do PNQS/MEGSA
em 2022, uma inovagéo foi implementada na pratica de analise de resultados da AG, com a formalizagédo o uso
de referenciais comparativos, escolhidos entre as organizagdes reconhecidas pelo PNQS no ciclo imediatamente
anterior. A cada ano, também ¢ avaliado o potencial alcance das metas de curto e longo prazos associadas a
indicadores de negdcio e estratégicos (ver CE 8). Para a analise da competitividade em relagao ao ano de 2023,
as liderangas da AG escolheram os referenciais de comparacgéo citados no item 10 do Perfil.

2.3.b. Avaliagao de progresso

A avaliagdo integrada do progresso, em termos de evolugéo dos planos, do comportamento dos indicadores e
dos resultados esperados versus realizados, ocorre nas instancias de analise do desempenho citadas em 2.3.a,
bem como no monitoramento mensal dos indicadores do negdcio, estratégicos e operacionais. Os responsaveis
pelos processos do SGQ da AG analisam indicadores e metas, podendo contar com o apoio de ferramentas de
tais como o Grafico de Ishikawa, o Método dos Porqués, o Diagrama de Pareto e outras. Quando resultados
adversos (metas néo alcangadas) sdo encontrados, sdo analisadas a causa-raiz e as causas contribuidoras do
nao atendimento, estabelecendo-se agdes corretivas para sua eliminagao. A inovacgao introduzida em 2020, com
a disseminacéo do Power Bl como ferramenta de analytics, otimizou o processo de avaliagdo do progresso, ao
mesmo tempo em que trouxe maior precisao as analises das causas dos problemas e o aprimoramento dos
processos. Com base nos dados consolidados, as liderangas da AG analisam todas as informagdes necessarias
e a evolugéo da estratégia, consubstanciada no alcance das metas definidas para os indicadores de negdcio,
estratégicos e operacionais, definindo as agdes para a melhoria dos resultados. Onde aplicavel, é realizada a
avaliagao de resultados de referenciais de comparagéo (conforme critério citado em 2.3.a) e de requisitos das
partes interessadas listadas no Perfil deste SG. O potencial de alcance das metas ligadas a indicadores do
negocio e estratégicos € avaliado, considerando-se o curto e o longo prazos. Um resumo dessa avaliagédo do
potencial de alcance encontra-se no CE 8. A avaliagdo do progresso por parte das liderangas da AG subsidia a
tomada de novas decisbes que possam ser necessarias para a insergao de ajustes em processos e atividades.
Acdes e licdes aprendidas ficam registradas nos proprios painéis de Bl adotados para a andlise dos resultados.
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3.1. Mercado e atuagao sustentavel
3.1.a. Estudo do mercado

Em operagéao desde 2022, em uma inovagao que mudou o relacionamento com seus clientes, o Zendesk passou a
ser o sistema de CRM adotado pela AG para gerenciamento e operagéo de todos os processos envolvidos na sua
relagdo com seus clientes, sendo a principal ferramenta digital que permite a Concessionaria compreender as
necessidades, expectativas e predisposicoes desses clientes para se tornarem clientes da empresa, conforme
listadas no Perfil deste SG. De fato, o Zendesk & uma plataforma para atendimento aos clientes da AG hospedada
em “nuvem”, que trouxe novos recursos digitais inovadores para a gestdo das manifestagbes dos clientes, o
acompanhamento de problemas e a prestacédo de servigcos de atendimento ao cliente, bem como ferramentas de
auto atendimento, ao mesmo tempo que aumentou a produtividade das equipes comerciais (por exemplo, na
reducdo dos tempos de acesso dos colaboradores da loja e do call center a base de clientes durante os
atendimentos realizados). Com o Zendesk é possivel gerenciar a segmentagdo de mercado adotada pela AG (ver
3.1.b). A partir de sua adogdo e implementagdo, a AG vem evoluindo na gestdo dos processos para analise das
oportunidades, com o uso dessas interagcdes com os clientes para assegurar maior assertividade na aplicagcao das
ferramentas para inteligéncia do negécio focados na experiéncia do cliente e na sustentabilidade. Desde entdo foram
criadas frentes de atuacdo alinhadas a diretrizes do novo Marco Regulatério do Saneamento e a requisitos
estabelecidos no Contrato de Concessao com a PMCG. As agbes passam por estabelecer um canal frequente e
amplo com a sociedade e seus representantes, que ganha capilaridade com projetos e programas (por exemplo, o
Afluentes), bem como com a interagdo com diversos representantes dos segmentos citados em 3.1.b. Dentre outras
analise possiveis, a partir desse conjunto de dados e informagdes, esta a avaligdo das vantagens competitivas da
AG (longo prazo de concesséao de servigos publicos, proximidade com os clientes e a PMCG) e suas desvantagens
em relagdo a agdes e situagdes que possam caracterizar competicdo (existéncia de fontes alternativas de agua,
utilizagado de fossas sépticas e outras). No que se refere a otimizagao de suas agées em prol de seus clientes, sejam
eles ativos ou potenciais, a AG age proativamente, com agbes cada vez mais assertivas na identificacdo de clientes
potenciais que ndo estdo conectados as redes de agua e esgoto ou que se utilizam de fontes alternativas, com
intengao de resolver essa situagao e, ao mesmo tempo, melhorando a qualidade de vida, dado que tais agdes sao
consideradas irregularidades. Um exemplo dessa situagao ocorreu em 2023, quando a AG avangou no controle do
DBO (Demanda Biogquimica de Oxigénio), atuando junto aos usuarios potenciais com relagéo a variagao do indice,
buscando reduzir o impacto ambiental em observancia as referéncias locais, resultando em uma forma inovadora
de atuar e trazer ganhos para todas as PI's pertinentes. Com isso, a Concessionaria ampliou em mais de 230
quildmetros da rede de esgoto, atingindo, em 2023, 89% de cobertura, projetando ser a primeira capital do Brasil na
universalizagao do servigo, beneficiando mais de 24 mil familias e alinhados aos principios que norteiam sua atuagao
no sentido de levar qualidade de vida aos usuarios. Por sua vez, na virada de 2021 para 2022, a implantagcao da
ferramenta via web denominada NPS (Net Promoter Score), para realizacdo de pesquisas de satisfagao de seus
clientes (ver item 3.2.c adiante), também inovou em relagdo a forma como a AG conhece e estuda o mercado. O
conhecimento do mercado de atuagdo da AG também é potencializado pelas interagbes de seus colaboradores
com representantes dos diversos segmentos de mercado (ver item 3.1.b). Com tudo isso, a AG consegue identificar
e analisar as variaveis que influem na decisdo de clientes de contratar seus servigos, a partir de um processo
otimizado pelo uso das duas ferramentas digitais ja citadas, bem como proativo, na medida em que o conhecimento
desenvolvido permite & AG antecipar-se a demandas de seus diversos grupos de clientes.

O uso de IA embarcada para aprimorar a forma como a AG obtém dados atuais e conhecimento sobre o mercado
pode ser identificado na combinagao de diversas ferramentas digitais. Inicialmente a AG implementou ferramentas
de programagéo para automatizar a corregdo de coordenadas de nossas bases cadastrais para automatizar a
corregéo de coordenadas de nossas bases cadastrais. Esta abordagem substituiu processos manuais por uma
solugdo mais eficiente, reduzindo o tempo de corregdo em 80% e visitas improdutivas em 60%. Em seguida, foram
adotadas solugdes digitais de parceiros (Google Cloud e DAMINE, uma startup incubada na UFMS, para identificar
telhados usando imagens de satélite, |A e machine learning, mapeando com preciséo edificagdes. Ao integrar esses
dados com as informagdes da localizagao das ligagdes de agua (com GIS — Geographic Information System), foi
possivel identificar provaveis casos de captacdo de agua alternativa de nao clientes, gerando apontamentos mais
precisos para fiscalizagdes em campo e substituindo métodos tradicionais, com melhora significativa na identificagao
de irregularidades e na eficacia das operagdes. Adicionalmente, uma outra abordagem tecnolégica foi adotada para
identificar piscinas e possiveis fraudes nas ligagdes de agua, utilizando sensoriamento remoto com imagens de
satélite IA, contando com o suporte da Google Cloud e da Horus Smart Detections, ferramentas que mapeiam
piscinas com precisdo, cujos dados, agregados a informagées de consumo em GIS, geram apontamentos para
inspecdes mais detalhadas. Essa abordagem substitui métodos convencionais, resultando em uma opera¢ao mais
eficiente e integrada, visando a reduzir perdas e fraudes, fortalecendo a integridade do sistema de fornecimento de
agua. Na sequéncia, utilizando dados do Censo IBGE, que georreferenciou e categorizou iméveis em macro
categorias como residencial ou comercial, esses dados foram cruzados utilizando GIS com a localizagdo das
ligagdes de agua, e foram confrontadas com informagdes da Receita Federal para incremento da base cadastral.
Isso abordagem permite uma dupla checagem, aumentando a precisdo das informagdes e a eficacia das vistorias
em campo, levando ao aumento de faturamento por meio da adequagdo da categoria das ligagcbes. Para
atendimento das necessidades e expectativas de clientes potenciais mapeados em areas de vulnerabilidade social,
s&o propostos proativamente servigos sustentaveis (tarifa social; agcdes de vendas e sociais; revisdo sistematica das
ligacdes factiveis sem nivel), que levam em conta as demandas dessas populagdes e seu alinhamento com os
marcos contratuais (incluindo, mais uma vez, a questao da tarifa social), estabelecidos com a PMCG e regulados
pela AGEREG, e com as metas de universalizagio e diretrizes do novo Marco Regulatério do Saneamento. Também
por se tratar da concessao de um servigo publico, a forma de avaliar a participacao da AG no mercado se da por
meio dos indices de cobertura de agua e esgoto, representados pelos indicadores ICm05 e ICmMO6.
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3.1.b. Segmentagao do mercado

Adotados desde o comecgo da vigéncia do Contrato de Concesséao, os critérios de segmentagao de mercado
utilizados pela AG sao definidos corporativamente. Esses critérios segmentam os clientes por categorias, a partir da
sua divisdo em residenciais, comerciais, industriais, publicos e publicos municipais, esta Ultima categoria imposta
pela PMCG em 2020, com revisdo do Contrato por meio de decreto. Em um aperfeicoamento voltado ao
relacionamento com seus clientes, além da segmentagéo citada acima, a AG classifica como grandes clientes
aqueles clientes que se encaixam em uma das seguintes defini¢cdes: (i) Grande Consumidor, que sdo aqueles com
consumo igual ou superior a 250 m3més, como, por exemplo, industrias ou grandes comércios, grandes
condominios, supermercados, escolas e shopping centers, dentre outros; e (ii) Poder Publico, grupo que congrega
todos os 6rgdos cuja administragdo seja do Poder Publico Municipal, Estadual e Federal. O grupo de grandes
clientes é formado por aqueles que, devido a sua relevancia, importancia de consumo e categoria, necessitam de
um atendimento diferenciado e personalizado, bem como de um acompanhamento continuo, visando ao
aperfeicoamento do relacionamento empresalcliente. Sdo atribuicbes da area de Grandes Clientes da AG: (i) o
atendimento aos clientes em questdes relacionadas ao servigo publico; (i) o atendimento personalizado de
solicitagdes realizadas por meio de cartas, oficios, WhatsApp ou e-mail; (iii) a emiss&o e o controle de contratos de
condicdes especiais; (iv) a separacao de faturas de érgéos publicos para envio ao cliente com protocolo de entrega;
(v) a revisao de contratos com o Poder Publico; (vi) a cobranga de faturas em atraso de 6rgédos do Poder Publico; e
(vii) o apoio ao setor de faturamento para decisao de aplicagao de desconto ou liberagdo das faturas em criticas. A
proatividade desse atendimento fica evidente quando da inclus&o e retirada de matriculas em cada estratificagao,
com base em dados de consumo sempre atualizados, a cargo da area de Grandes Clientes. Toda a rotina da area
de Grandes Clientes da AG encontra-se descrita na instrugédo de trabalho IT011-COMO02 — “Grandes Clientes”.

3.1.c. Defini¢ao de clientes-alvo

Por se tratar especificamente da concessédo de um servigo publico, 0 mercado de atuagao da AG é composto por
todos os clientes ativos, clientes inativos e potenciais clientes de agua e esgoto (clientes-alvo) no municipio de
Campo Grande — na sede do municipio e em seus distritos. A segmentagéo dos clientes-alvo foi informada no item
3.1.b. Nos ultimos dois anos, um maior foco vem sendo dispensado aqueles potenciais clientes que estejam na area
de Concesséo da AG e que, por falta de acesso as redes de agua e/ou esgoto ou por deciséo prépria, ndo utilizam
os servigos da Concessionaria. A empresa atua de forma proativa na tentativa de trazer, sempre que viavel, esses
potenciais clientes para sua base de clientes ativos, regularizando sua situagao, levando saude e qualidade de vida
a suas familias e levando-os para uma condigdo de legalidade, na medida em que a ndo conexao a redes existentes
de agua e esgoto caracteriza uma irregularidade. Outros bons exemplos, que reforgam o carater proativo e inovador
da pratica de definicdo e atendimento a clientes-alvo, s&o: (i) as vendas “porta a porta”; e (ii) os esforgos da area
comercial (area de Grandes Clientes) para buscar a viabilidade de atendimento a novos empreendimentos. A
efetividade dessas a¢des pode ser medida pelas novas ligagdes de agua e esgoto realizadas para esse publico.

3.1.d. Conhecimento sobre os clientes-alvo

O uso da ferramenta NPS e as pesquisas realizadas pela area de Comunicagdo proporcionam uma visdo
abrangente do mercado, bem como permitem a AG conhecer as principais fases da jornada de seus clientes, seus
interesses e suas dores, definido desse modo as melhores formas para como abordar os diversos grupos desses
clientes. A AG identifica as necessidades, expectativas e predisposi¢cdes de seus clientes por meio de diversas
acdes de interagdo com os clientes e nas interfaces entre os diversos setores da empresa, que geram um banco de
dados para analises. Essas analises sdo concentradas na Geréncia Comercial da AG, para compilagdo de
oportunidades de aprimoramento dos processos primarios da Concessionaria, identificagdo de necessidades e
expectativas, definicdo de melhores préaticas e planejamento de a¢des e novos projetos, a fim de melhorar a
experiéncia do cliente em toda sua jornada. O modelo permite identificar, informagdes sobre a viabilidade em atender
aos clientes-alvo descritos em 3.1.c, incluindo fatores ligados a sua capacidade operacional e financeira para
contratar os servigos de agua e esgoto da AG de forma sustentavel, avaliando inclusive a existéncia de fontes
alternativas de agua (por exemplo: pogos artesianos). Nesses casos, cabe a Concessionaria alertar os potenciais
clientes nessa situagéo sobre as diferengas entre a solugao prépria e os servigos prestados pela empresa, incluindo
as consequéncias da opgao por fontes alternativas de agua (potenciais problemas como a internagao de criangas
por doengas de veiculagdo hidrica) e da destinagao incorreta de esgoto bruto (danos ao meio ambiente). Uma das
formas mais efetivas de obter conhecimento e avaliar as necessidades e expectativas daqueles clientes-alvo que
ainda se encontram fora da base de clientes ativos é a atuagdo em rede da Coordenagéo Social e da Geréncia
Comercial da AG junto a representantes de comunidades e areas do municipio de Campo Grande com maior
vulnerabilidade socioambiental. A AG consolida a analise e a compreensido das necessidades, expectativas e
predisposicdes de seus grupos de clientes a partir de dados e informagdes sistematicamente provenientes de
diversos canais de comunicag¢édo, complementados por sugestoes, criticas e manifestagbes diversas oriundas de
varias formas de comunicagéo e atendimento, complementados por sugestdes, criticas e manifestagdes diversas
oriundas dos canais relacionamento com seus publicos (ver item 3.2.a). Outro exemplo, nessa mesma diregéo, que
demonstra inovagao e uso de ferramentas digitais é o projeto desenvolvido em parceria com a startup Crowd Voice,
voltado ao estudo de habitos dos clientes.

3.1.e. Planejamento de experiéncias sustentaveis

Com foco direto no desenvolvimento sustentavel, a AG especifica e projeta servicos alinhados procurando se
antecipar as necessidades, expectativas e predisposi¢cées dos clientes, especialmente no atual momento do pais
com relagdo a temas como a sustentabilidade, as praticas ESG e as implicagdes do novo Marco Legal do
Saneamento. Justamente por se tratar de uma empresa que presta servigos ambientais, o conceito de experiéncias
sustentaveis esta totalmente alinhado com os valores e principios da AG. De fato, seus servigos contribuem
diretamente com o desenvolvimento sustentavel. Um exemplo disso € a obrigacao de atender aos procedimentos
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de controle e de vigilancia da qualidade da agua para consumo humano e sua potabilidade, oriundos da Portaria
GM/MS888, de 4 de maio 2021. A salde humana, objeto maior dos padrdes preconizados pela Portaria, € um tema
de destaque quando se fala em desenvolvimento sustentavel, e a AG contribui diretamente para isso. Além dessa
primeira contribuicdo Obvia dos servigcos prestados em prol do desenvolvimento sustentavel, dentre as varias
caracteristicas dos servigos prestados pela Concessionaria e que também contribuem na mesma linha, podem ser
destacadas duas delas: (i) a busca pela reducéo das perdas na distribuigdo (Campo Grande tem uma das menores
perdas desse tipo entre as maiores cidades brasileiras, com 19,74%), o que contribui diretamente para uma menor
captagdo de agua bruta principais mananciais que abastecem a cidade; e (ii) estratégias harmonizadas as
especificidades locais, dada a abrangéncia do publico atendido na categoria social, com ag¢des proativa de
cadastramento e acolhimento dos usuarios, notavelmente aplicado no projeto na comunidade Homex, permitindo a
ampliagdo da cobertura de coleta e tratamento do esgotos, com, que da aos efluentes tratados as condigbes
necessarias para serem langados nos corpos d'agua dentro dos padrdes legais vigentes. Além disso, a todo
momento a AG revisita as demandas de seus diversos segmentos de clientes, a partir da base de dados e
informagdes que possui sobre eles, buscando agilidade na identificagdo de novas necessidades, expectativas e
predisposicdes. As inovadoras pesquisas de satisfagéo, realizadas pela Geréncia Comercial (ferramenta NPS) e
pela Geréncia de Comunicacédo da AG (realizada pela H2R Pesquisas), sao fontes de dados e informagbes para
essa atualizagdo, 0 que assegura otimizagdo e proatividade ao processo de planejamento de experiéncias
sustentaveis (ver maiores detalhes sobre ambas no item 3.2.c adiante). As novas demandas s&o traduzidas em
novos requisitos de desempenho considerados no projeto de servigos e processos. Quaisquer que sejam 0s
servigcos prestados, existentes ou novos, o Regulamento de Servicos da AGEREG define SLA’s (acordos de nivel
de servico), definido metas que devem ser atingidas pela AG na relagdo com seus clientes. De forma geral e mais
ampla, todo o processo de planejamento de experiéncias sustentaveis pode ser avaliado em sua efetividade por
meio dos indicadores ICmM02 e ICmO01a.

3.1.f. Divulgagao de produtos e caracteristicas sustentaveis

Como forma de despertar o interesse dos clientes por seus produtos e servigos, a AG os divulga por diversos meios
e formatos, sempre associando-os a sustentabilidade. Nos ultimos anos, o site da empresa vem reforgando a
divulgacédo desses itens de forma mais intensa, da mesma forma que, a partir de 2020, os canais digitais de
relacionamento e a presenca institucional em redes sociais tornaram-se mais algumas ferramentas com essa
mesma finalidade. Da mesma maneira, para os clientes que nao utilizam canais digitais, a divulgagédo nas lojas de
atendimento presencial € intensificada por meio de cartazes e folhetos impressos. No principal ponto de atendimento
da cidade ha um esquema de todo o servigco prestado pela AG, que vai desde a captagdo de agua, até o langamento
do esgoto tratado no corpo d'agua, com o objetivo de divulgar toda a cadeia de servigos sustentaveis prestados a
populacéo pela Concessionaria, A divulgagao de produtos e servigos da AG proporciona também a seus gestores
uma forma de monitorar o comportamento dos clientes-alvos da empresa €, por conseguinte, do mercado. De fato,
o relacionamento com a midia, acdes de endomarketing e as demais formas de divulgagcdo sdo importantes
momentos para se obter feedbacks e outras informagdes sobre os clientes e 0 mercado. Por sua vez, a clareza, a
autenticidade e a adequacgéo dos conteudos sdo asseguradas, previamente a sua divulgacdo, por meio de sua
revisdo e aprovacao pela Geréncia de Comunicac¢éo da AG e, se necessario, por seu Diretor Presidente. Além disso,
0s processos de comunicagao estao detalhadamente descritos em procedimentos controlados pela SE Suite. Como
exemplos de atividades abordadas no processo estdo: a produgdo de release, o atendimento a imprensa, o
monitoramento e a produgéo de conteudo para midias sociais, 0 controle e a analise de clipping, a coordenacao de
campanhas publicitarias, a gestdo do site institucional, a coordenagdo da pesquisa de satisfagdo e a gestao de
comunicacao interna. Os principais canais atualmente utilizados pela AG para divulgagdo de produtos, servigos e
outras informagdes pertinentes a atuagao da empresa sao: (i) mensagens via conta de agua; (ii) banners e folhetos
informativos; (iii) site da AG na web; (iv) imprensa; (v) relatdrios entregues 8 AGEREG,; (vi) midias sociais (LinkedIn,
Facebook, YouTube e Instagram); (vii) Revista Aegea; (viii) Aegea Blog; e (ix) canais digitais de relacionamento,
SMS e WhatsApp. Como exemplos dos materiais de divulgag&o dos principais produtos e sua associagdo com a
sustentabilidade, podem ser citados: (i) a pagina da AG na internet, com destaque para o projeto “Nossa Agua,
Nosso Orgulho”, cujos videos no YouTube (desde 2022) enfatizam o fato de a Concessionaria produzir e distribuir
a melhor agua para os campo-grandenses e fazem o link com a sustentabilidade; e (ii) as comunicagbes e
abordagens da equipe de Vendas da Concessionaria na busca por clientes de esgoto nas novas redes implantadas
em Campo Grande, com uma atuagado que convence os clientes-alvo por mostrar os beneficios de conectar seu
imoével as redes de coleta (focos na saude e no meio ambiente). Da mesma forma, o descarte indevido de dleo de
cozinha usado na rede de esgoto vem sendo objeto de parceria com a SOLURB, desde 2022, por meio do Programa
de Olho no Oleo, ampliando as a¢des de coleta e reciclagem desse material por toda a Campo Grande e reforgando
que o uso adequado da rede é fator que contribui para o desenvolvimento sustentavel. Todas as ag¢des de
divulgagéo de produtos e servigos sustentaveis contam com o apoio de agéncias de marketing, comunicagao e
propaganda, que atuam para apoiar as estratégias voltadas ao desenvolvimento sustentavel.

3.1.9. Desenvolvimento de marcas sustentaveis

Uma das diretrizes que a Aegea tem em suas concessdes € a Licenca Social para Operar, amplamente divulgada
para todas as PI’s, sendo utilizada como parametro para todas as agdes comerciais e vendas de produtos e servicos,
0 que contribui para uma maior confiabilidade e associa um imagem positiva a suas marcas. Nesse contexto, o
principal posicionamento pretendido pela AG é o reconhecimento da responsabilidade socioambiental como uma
caracteristica fundamental que esta por tras das agdes da empresa, dentro do seu escopo de atuagdo em Campo
Grande, assegurando a conexao entre sustentabilidade, competitividade e foco no cliente. O slogan “A nossa
natureza movimenta a vida” reforga esse posicionamento e demonstra a disposicdo da empresa em ajudar a
resolver problemas sociais locais e superar desafios globais, por meio de iniciativas e projetos proprios e
incentivados. Todas essas iniciativas contribuem para melhorar a perspectiva de um futuro mais sustentavel,

PNQS AMEGSA ESG — CICLO 2024 — NiVEL IlI

12




reduzindo diferengas sociais e garantindo salude e qualidade de vida as pessoas. O continuo desenvolvimento e a
protecdo das marcas estéo diretamente ligadas a reputagéo da Aegea e suas empresas. A protecdo das marcas é
assegurada por meio da correta utilizagdo dos logotipos em comunicados internos e externos que preservem as
identidades visuais de ambas, bem como por seu registro no INPI. A realizagdo de campanhas publicitarias e o
apoio a projetos voltados ao desenvolvimento sustentavel reforcam a preocupagdo em alinhar discurso e pratica.
Além de monitorar a satisfagdo e a insatisfagdo de seus grupos de clientes, as pesquisas realizadas pela AG
permitem avaliar aimagem que a empresa tem no mercado, a partir da aproximagéo com seus clientes, conhecendo
e enfatizando aquilo que Campo Grande tem de melhor, em associagdo com a contribuicao da Concessionaria para
a qualidade de vida de sua populagdo e o desenvolvimento sustentavel da Capital. Esse posicionamento vai muito
além de agua de qualidade ou do esgoto tratado de todos os dias. Esse foi o caso dos resultados apresentados pela
pesquisa realizadas de forma inteiramente digital pela empresa H2R, na qual dois indicadores relacionados com a
imagem da AG chegaram a 3,8 (em uma escala de 0 a 5,0), com relagéo a “imagem total’, e a 3,9/5,0 com referéncia
“responsabilidade social’. Além da pesquisa realizada pela H2R em 2022, uma outra forma de conhecer a percepgao
dos municipes em relagéo a atuagao da AG passou por um processo de inovagdo em 2021/2022: a adogéo do NPS,
conforme ja citado no item 3.1.d. Esse € um bom exemplo de utilizagao de ferramenta digital para, entre outros
objetivos, avaliar a reputagdo e a imagem da AG junto ao mercado onde a Concessionaria atua, uma vez que
permite classificar seus clientes em “promotores”, “neutros” ou “detratores”. Um cliente promotor enxerga na
empresa uma imagem positiva em relagéo aos servigos e sua sustentabilidade, enquanto um detrator tende a ver a
empresa sob uma o6tica negativa em relagédo a sua imagem.

3.2. Experiéncia sustentavel
3.2.a. Responsividade aos clientes

Desde o inicio de suas atividades e com a incorporagéo de diversas melhorias ao longo dos ultimos anos, o
recebimento e o tratamento das manifestagdes (solicitagdes, reclamacdes e sugestdes) dos clientes s&o prioridades
para a AG, sendo que os canais utilizados para as receber s&o: (i) as seis lojas fisicas (atendimentos/solicitagbes
realizados de forma presencial ou por autoatendimento); (ii) a pagina da AG na web; (iii) aplicativo Aguas APP; (iv)
canais digitais; (v) e-mail; (vi) midias sociais; e (vii) telefone. O foco dos canais é a busca pela reducao da
burocratizagéo e a agilidade no atendimento a servigos prioritarios para a sociedade (processo enxuto e proativo).
Destaque deve ser dado aos grupos informais de WhatsApp, como, por exemplo, o grupo com as liderangas sociais
do Projeto Afluentes e o Grupo da AGEREG. Neles, apesar de nao formais, € possivel dar suporte e atender aos
clientes. Outra agdo que demonstra o respeito da Concessionaria para com seus clientes é o envio de SMS de
servicos solicitados pelos clientes para informar o inicio do servigo (no dia da execugdo) e quando estes séo
finalizados (informagdes sobre o atendimento do servi¢o). A AG possui atendimento presencial nos principais 6rgaos
publicos de defesa e relacionamento com o cliente/consumidor (exemplo: PROCON). No que se refere a incluséo,
ha disponibilizagdo de posi¢des de atendimento para pessoas com deficiéncia auditiva (os atendentes possuem
instrugdo quanto a linguagem de sinais em Libras) e as lojas sdo adaptadas para pessoas com deficiéncia. Nesse
contexto, o site da empresa e os canais digitais de relacionamento sdo exemplos do aprimoramento proporcionado
pela tecnologia digital ao relacionamento com seus clientes, sendo que, entre todos eles, o aplicativo foi uma
inovagao implementada em 2022 que assegurou agilidade e efetividade a experiéncia sustentavel desses mesmos
clientes na relagdo com a AG. O site possui papel de destaque na responsividade aos clientes da AG, com o
recebimento de reclamagbes e sugestdes, bem como no atendimento a diversos tipos de solicitagéo.
Especificamente da AGEREG s&o recebidas solicitagdes, reclamagdes e sugestdes via oficio, sempre
encaminhadas a Ouvidoria para tratativa e posterior resposta a solicitagdo também via oficio/e-mail. Todas as
melhorias implementadas nos ultimos trés anos foram fundamentais para a melhoria no tratamento de solicitagoes,
reclamagoes e sugestdes dos clientes. Da mesma forma, a implantagédo dos canais digitais (desde 2020) aprimorou
o tratamento dessas manifestacdes. Qualquer que seja sua fonte, reclamagdes e sugestdes sao tratadas de forma
sistematizada, com todos os casos e agdes subsequentes registrados no GSS (plataforma comercial de registro das
solicitagcdes, execugodes, histéricos, observagbes dos atendimentos e servigos prestados aos clientes), visando a
resolucdo dos chamados de forma efetiva e consistente, podendo levar a revisao de processos e padroes
especificos de trabalho. No caso de sugestbes, cada uma é analisada em todos os aspectos envolvidos em sua
eventual implementagao, seus pontos positivos e negativos e a viabilidade de implementa-la, de modo a aumentar
o nivel de satisfagdo e a confianga dos clientes em relagdo aos servigos prestados. Todo atendimento gera um
protocolo, que permite ao cliente acompanhar a resolugdo de sua manifestagdo. As manifestagdes e sugestdes
informais e reincidéncias sao incluidas no GSS, e transformadas em entradas formais, antecipando-se a potenciais
reclamagdes dos clientes. Todo o controle da jornada do cliente é realizado no GSS e nas ferramentas digitais de
atendimento (FIFO, Zendesk e TalkDesk). Sdo ferramentas lideres de mercado e proporcionam ao cliente uma
experiéncia de atendimento otimizada e efetiva. Além disso, tendo todo o histérico do cliente disponibilizado, a AG
desenvolve solugdes de forma mais &gil, podendo usar o histérico do relacionamento para andlises internas com
foco em melhoria de processos, desenvolvimento de novas estratégias e melhoria continua do atendimento. Cada
servico solicitado pelo cliente e oferecido pelos canais de relacionamento € minuciosamente explicado ao solicitante,
além de ser formalizado pela geracdo de OS de implantagao, protocolos e contrato de prestagao de servigo, que é
devidamente assinado pelo cliente. O Regulamento de Servigos da AGEREG estabelece os requisitos que balizam
a relagédo comercial entre a AG e seus clientes. Um inovagao que merece destaque em relagdo ao atendimento aos
clientes da AG é um projeto criado em 2024, que vem ao encontro de um valor importante para a AG: a experiéncia
do cliente. O Pod Call leva informagdes e propicia enriquecer e nivelar conhecimentos para os atendentes de uma
maneira dindmica, descontraida e, acima de tudo, rica em conteudo. Semanalmente, sdo gravados videos nos quais
especialistas em determinados assuntos sdo entrevistados para responder as duvidas enviadas pelos proprios
atendentes. O objetivo é esclarecer as principais duvidas e atualizar os procedimentos, garantindo que todos
estejam bem informados e preparados para prestar um atendimento resolutivo e de exceléncia aos clientes. Um
exemplo de assunto veiculado pelo PodCall foi o episédio realizado com o setor de Cadastro sobre a atualizagdo
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cadastral realizada pela AG e seu impacto no atendimento prestado a seus clientes pelo Call Center. Outro exemplo
que pode ser mencionado foi a entrevista com o time de Programacgao falando sobre servigos como deslocamento
e reposicao de calgada. Da mesma forma, com o setor de Servigos o episddio focou na implantagao de redes de
agua e esgoto, reposicdo de calgada e implantagdo com extensdo;, com o CCO foram abordadas questbes
relacionadas a falta d’agua.

3.2.b. Resolutividade de manifestagoes

A resolutividade das reclamagdes, bem como o repasse das respectivas sugestdes e informagdes, interna e
externamente, envolvem, além da Geréncia Comercial da AG, todas as areas da empresa que interagem com o
cliente na solugdo de cada situagdo. Merecem destaque as atividades sob responsabilidade do Laboratorio,
especialmente no monitoramento da qualidade da &gua distribuida (nivel de exigéncia interna quatro pontos
percentuais acima do nivel definido pela legislagdo em vigor), sempre que a AG recebe alguma reclamagao ou
solicitagdo sobre esse tema. Além da realizagao de coleta de amostras especificas para atendimento a cada
reclamacéo, sao realizadas analises (em campo e/ou em laboratério), bem como a analise critica dos resultados,
de modo a retornar ao cliente uma resposta técnica, mas com a preocupagao de fazé-lo em uma linguagem
acessivel ao cliente, inclusive nos casos em que os resultados confirmem que a agua nao esteja atendendo a algum
parametro de potabilidade. As devolutivas de reclamagdes feitas pelos clientes, sdo dadas através do SAC da AG,
de modo que os casos nao fiquem sem respostas. Os foruns para a analise das OM’s em processos e produtos sdo
as reunioes setoriais e as RAC's. Essas oportunidades tém as solicitagdes, reclamacgdes e sugestdes de clientes
entre suas principais fontes. A causa mais frequente de contato dos clientes, esta relacionada a solicitagdo de
informacdes sobre a fatura de dgua. Agbes vém sendo adotadas pela AG para melhor esclarecer os clientes quando
ao seu conteudo. Todas as reclamagdes sao tratadas com prioridade, de modo que sejam definidas agbes para
eliminar suas causas. Isso vale também para os casos de reincidéncia de problemas nos processos do SGQ. O
NPS ¢ o indicador utilizado pela AG para acompanhar e avaliar a resolutividade dos problemas apresentados pelos
clientes.

3.2.c. Avaliagao da experiéncia do cliente

Desde o inicio de suas operacoes, a AG realiza sistematicamente pesquisas mensais sobre a satisfacéo e a
insatisfagcao de seus clientes. Os canais de relacionamento s&o avaliados por meio de pesquisas especificas (desde
2020), com a finalidade de realizar uma avaliagdo mais precisa sobre a experiéncia no atendimento, inclusive no
que se refere ao controle digital dos resultados e o monitoramento da avaliagdo do atendimento. Para tanto, a AG
utiliza as mesmas ferramentas digitais adotadas no atendimento, sendo aplicadas ao final de cada contato. Como
forma de ouvir os clientes que ndo precisaram utilizar seus canais de relacionamento, em um ciclo de melhoria, a
AG proativamente realizou em 2021 uma pesquisa de satisfagao representativa da populagdo campo-grandense,
aplicada por empresa especializada. A pesquisa quantitativa de coleta presencial, com duragdo média de 25 minutos
realizada entre agosto e setembro daquele ano, em Campo Grande. Entre outras avaliagdes possiveis, a pesquisa
permitiu a comparacgao dos resultados da AG em relagao a outras empresas prestadoras de servigos publicos no
municipio, ficando a AG em segundo lugar. Especificamente com relagéo aos servigos prestados, os resultados em
relagdo a cobertura e ao uso da agua, bem como a confianga na sua qualidade (com apenas 20% dos entrevistados
dizendo possuir alguma desconfianga), revelaram niveis de satisfagéo significativos. Um exemplo dessa situagao é
o fato de que 89% dos entrevistados utilizam a agua fornecida pela empresa diretamente da torneira para cozinhar.
Em 2021/2022, a inovagao na forma de avaliar a experiéncia do cliente veio com a adogao do NPS, mencionada
anteriormente em partes deste SG. A adog¢do do NPS como ferramenta digital para avaliagdo da satisfagao dos
clientes também possibilita a otimizagdo do processo, bem como permite a comparagao dos scores obtidos pela AG
com os niveis de satisfacdo dos clientes dos concorrentes ou de organizagdes de referéncia. O NPS também
propicia uma forma de medi¢ao da percepcao dos clientes da Concessionaria quanto a sustentabilidade de servigos
€ processos, bem como seu compromisso com o desenvolvimento sustentavel. Os resultados da avaliagdo da
experiéncia dos clientes sao mensurados pelos indicadores ICm02 e ICmO01a.

3.2.d. Fidelizagao de clientes

A fidelizagao se da pelo atendimento de suas necessidades especificas, detectadas a partir das interagées proativas
da Concessionaria com os clientes. Para identificagdo proativa de OM’s e manutencéo da fidelizagdo de seus
clientes, a AG considera, em seus canais de relacionamento (incluindo audigdes no call center e 0 uso de caixa de
sugestoes) e instrumentos de pesquisa, questdes tais como: (i) valor percebido pelos clientes em relagio aos
servicos prestados; (ii) identificagao, pelos clientes, da sustentabilidade nas praticas da Concessionaria; (i) imagem
da empresa em relagdo a sua atuagéo na prestacdo de servicos ambientais; e (iv) anseios e dores dos clientes. A
partir dessas percepgdes, acdes de melhoria sdo implantadas, como, por exemplo, a oferta de contratos de
demanda para novos empreendedores que chegam a Campo Grande. Por outro lado, por se tratar de servigos
concedidos que atendem obrigatoriamente a um grande conjunto de leis e regulamentag¢des, a AG entende que um
dos principais fatores de fidelizagdo é sua contribuicao para que o cliente ndo cometa ilegalidades, tais como: (i) ndo
se conectar a rede de abastecimento de agua disponivel na sua regido, utilizando fontes alternativas que podem
trazer sérios problemas a saude; e (ii) utilizagdo de fossas em locais servidos por rede de coleta de esgoto, podendo
levar a contaminagao do solo e de lengois freaticos. Uma importante inovagao digital implementada a partir de 2022
foram os novos processos cadastrais de identificacdo de clientes fora da base ou “nao clientes”, utilizando
ferramentas de geoprocessamento de imagens. Ja no dmbito das melhorias proporcionadas com a adogao do NPS
esta a possibilidade de se avaliar, mesmo que de forma indireta, a fidelizagao dos clientes, ja que os promotores
séo clientes que tendem a uma maior fidelidade aos servigos prestados. A partir de 2021/2022, a maior interagéo
com os clientes, por meio dos canais de relacionamento, trouxe novas demandas por rede de agua e esgoto, com
foco na sustentabilidade, sendo também o NPS é uma possivel fonte de oportunidades. Uma forma de avaliar a
efetividade da fidelizagéo dos clientes se da por meio dos indices de cobertura de dgua (ICm05) e esgoto (ICmOG).
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4.1. Responsabilidade socioambiental
4.1.a. Manutencao da legalidade

A AG identifica e analisa sistematicamente os requisitos legais, regulamentares, normativos e contratuais dentro do
planejamento de seus processos, buscando a conformidade com relagao a tais requisitos. Desde o inicio do periodo
de vigéncia do Contrato de Concessao, a empresa conta com sua Geréncia Juridica, diretamente ligada ao Diretor
Presidente, orientando os gestores dos processos a observar e fazer cumprir a legislagao pertinente, bem como
atender aos marcos contratuais dentro da realidade local. No que se refere a leis, regulamentos, normas e outros
requisitos a atender, o Perfil deste SG traz um resumo dos principais requisitos legais e contratuais que s&o exigidos
e atendidos pela AG, sendo a maior parte dos quais gerenciada por meio da plataforma web Greenlegis, com apoio
de sua Geréncia de Meio Ambiente. A adog¢ao da nova plataforma foi uma inovagéo implementada em 2023, em
substituicdo ao SOGI/Ambipar, que mudou a forma como os requisitos legais sdo identificados, reconhecidos,
interpretados e tratados, com apoio de IA. Antes de sua implantagdo, alguns requisitos (por exemplo, condicionantes
de licengas) precisavam ser tratados separadamente, em controles paralelos aos existentes no SOGI. A plataforma
na “nuvem” tornou-se uma solugdo completa para gestédo de requisitos de compliance e conformidade legal, que
utiliza uma metodologia simples e direta, assegurando a otimizagéo do processo, a partir de atributos como agilidade
e facilidade em seu uso. O processo é todo automatizado e realizado pela empresa detentora da plataforma,
economizando tempo das equipes da AG. Além disso, o sistema extrai os requisitos das normas e traduz em
linguagem simples e objetiva. Atualizagdes diarias garantem a permanente atualizagdo de obrigagbes e requisitos
legais, acompanhadas por uma visualizagdo otimizada de prazos de vigéncia de documentos, entre outras
facilidades, o que, em ultima analise, permite a antecipacao a problemas (por exemplo: vencimento de licengas).
Mais de 70 mil requisitos sédo catalogados e atualizados diariamente, acompanhando as novidades na legislagéo,
gerando tempestivamente relatérios que indicam, em tempo real, o atendimento a obriga¢cdes e requisitos.
Requisitos ndo atendidos geram alertas e planos de agdo, demonstrando proatividade e atuacdo preventiva. O
Greenlegis também é a ferramenta digital para analise e autoavaliagdo de atendimento a requisitos legais, bem
como auditorias de conformidade de EHS. O procedimento PO031-QUAR1 — “Gestao de Nao Conformidades do
SGQ” apresenta a sistematica adotada pela AG no tratamento das ndao conformidades, bem como das observagoes
de auditorias e outras melhorias que possam ser indicadas a seu SGQ. O tratamento das ndo conformidades é
realizado por meio do Modulo Problema (para cadastro e consulta de ndo conformidades) do SE Suite. Ainda com
relagdo a esse tema, é importante destacar que a AG segue integralmente a Instrugdo Normativa da Aegea INO003-
EHS99 - “Gerenciamento de Requisitos Legais”. Em caso de eventual sangdo aplicada pelos oérgaos
fiscalizadores/reguladores (AGEREG, Vigilancia Sanitaria, PMCG e outros), relativa a requisitos associados a leis e
regulamentos aplicaveis, a Geréncia de Meio Ambiente e a Geréncia Juridica da AG, avaliam a situagéo, juntamente
com as Geréncias envolvidas com cada caso, definindo a melhor forma de resolvé-la, incluindo, sempre que for o
caso, a defesa cabivel. Vale destacar que a AG segue as diretrizes do procedimento operacional PO045-JUR91 —
“Procedimentos Judiciais”, que propicia aos colaboradores da empresa o conhecimento das atividades pertinentes
a sua Geréncia Juridica, facilitando o seu desenvolvimento por meio da padronizagdo das tarefas executadas para
obtencdo dos resultados esperados. Até o momento, ndo existem sang¢des contra a AG por parte dos érgaos
fiscalizadores, mas apenas algumas multas ambientais com recurso impetrado. O grau de atendimento dos
requisitos legais aplicaveis a AG é medido por indicador gerado pelo préprio Greenlegis.

4.1.b. Atuacgao para o desenvolvimento sustentavel

Desde o inicio de suas operagdes, a AG desenvolve parcerias com outras instituicdes (PMCG, UFMS, UCDB e
outras), bem como busca conscientizar e envolver seus colaboradores em projetos que visem ao desenvolvimento
sustentavel, buscando minimizar os impactos e a degradagao socioambiental. Agées e programas corporativos,
implementados localmente pela AG, sdo definidos a partir de critérios como impacto e abrangéncia, dentro de
diretrizes definidas pela Aegea em sua Politica de Sustentabilidade. Desde 2016, compdem esses critérios 0s
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS’s) da Organizagdo das Nagbes Unidas (ONU). A Politica de
Sustentabilidade da Aegea (DO001-STT99) expressa a adogao, por parte da Aegea e suas empresas, dos trés
eixos do ESG. Conforme esse documento, os ODS’s mais alinhados a Miss&o e a Visao da holding e suas empresas
séo: 3,4, 6, 8,10, 11, 12, 13, 14 e 15.Também desde 2016, a Aegea, por meio de suas operacdes (a AG inclusive)
busca inspirar pelo exemplo, sendo signataria da Rede Brasil do Pacto Global da ONU. Em 2021 a holding tornou-
se apoiadora institucional e coordenadora da Plataforma Ac¢ao pela Agua e Oceano, com o objetivo de desenvolver
projetos alinhados as metas do ODS 6 (Agua Limpa e Saneamento) e do ODS 14 (Proteger a Vida Marinha),
diretamente aplicavel as empresas da Aegea localizadas em regides litoraneas. Também em 2021, a Aegea passou
a integrar o Férum Econémico Mundial, organizagéo internacional independente e imparcial, criada em 1971, que
reune os mais relevantes stakeholders e lideres da sociedade — politicos, empresas e instituicdes — na promocao
de impacto positivo diante dos desafios globais, por meio de plataformas tematicas. Tendo como ponto de partida
esses critérios que dizem respeito ao desenvolvimento sustentavel, alguns programas socioambientais merecem
destaque: (i) Programa Afluentes (com a inovagao digital na implementagdo do uso de plataforma digitais para
ampliar a proximidade com as liderangas, mesmo com dificuldades de acesso); (ii) Programa Bacia Monitorada; (i)
Programa de Olho no Oleo; (iv) Estagdo Fonte do Saber; (v) Projetos Pioneiros; (vi) Programa Portas Abertas; (vii)
Programa Respeito Da o Tom; (viii) Projeto Sanear; (ix) Programa Voluntariado; e (x) Projeto Escolas Saneadas
(inovagao na forma de parceria com a Secretaria de Educagdo da PMCG).

Dentre as agdes socioambientais realizadas pela AG, destacam-se o viveiro de mudas Isaac de Oliveira e a tarifa
social . Dentre as principais agdes implementadas ou apoiadas pela AG, destacam-se as trés grandes campanhas
que mobilizam praticamente todos os colaboradores da Concessionaria, independente de comporem ou nao o time
do Voluntariado: (i) Campanha do Agasalho (voltada para arrecadagéo de roupas de frios e cobertores, que séo
doados para comunidades carentes, ongs, creches, asilos, moradores de rua, etc); (i) Campanha de Doacgéo de
Sangue (parceria com HEMOSUL e bancos de sangue de hospitais publicos); e (ii) Campanha Natal (ado¢édo de
cartas de criangas carentes com pedidos para o Papai Noel, na qual, de forma voluntaria, os colaboradores se
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juntam realizam doagdes para atender aos pedidos da criangas, com a entrega nas comunidades, levando alegria
€ esperancga para as criangas. Além disso, o time de voluntarios também realiza agées mensais, tais como: (i) visitas
em asilos (roda de musica e conversa); (ii) limpeza de corregos e de areas de preservagdo ambiental; e (iii)
revitalizagdo de fachadas, com pinturas de paredes, muros de ONG’s e creches que executam projetos sociais em
comunidades carentes. Do ponto de vista de parcerias, podem ser destacadas agdes conjuntas com WWEF, Unicef,
Pacto Global da ONU, BNDES e Instituto Homem Pantaneiro. Atualmente a AG realiza diversas agbes e programas
em parcerias com a SEMED (Secretaria de Educagédo do Municipio de Campo Grande), com a SED — Secretaria
de Estado da Educagéo, com a SAS — Secretaria de Assisténcia Social, com o Procon (municipal e estadual) e com
a AMHASF (Agéncia Municipal de Habitagdo). Por meio dessas parcerias, a Concessionaria consegue desenvolver
os programas de educacdo socioambientais ja mencionados. Todos os programas e agdes citadas tém no Instituto
Aegea um nucleo de inteligéncia social, que acompanha o que ha de mais avangado no Brasil e no mundo no campo
do investimento social e negécios de impacto, especialmente nas areas de saude, educagao e geracao de renda.
Com isso, o Instituto tem como meta buscar as melhores praticas para que as empresas da Aegea realizem seu
investimento com foco e de forma estratégica, de modo a aumentar o desenvolvimento humano nos municipios em
que atuam. Como mais uma inovacgdo na atuagao voltada a sustentabilidade, entre 2021 e 2022, o Programa Tarifa
Social passou a realizar o cadastramento dos clientes de forma on-line (via e-mail e via WhatsApp da AG),
especialmente para fazer frente as dificuldades impostas a época pela pandemia da COVID-19. Como forma de se
aproximar mais ainda de seus clientes mais vulneraveis, a pratica voltou a ser realizada presencialmente em nossas
lojas de atendimento ou em agdes sociais que ocorrem localmente aos fins de semana, com apoio dos lideres de
bairro. Outra inovagdo que também merece destaque € o uso de 6culos de realidade virtual e do aplicativo
Aegea360, propiciando levar digitalmente as instalagcdes da AG até escolas, agdes sociais, agdes de voluntariado e
em qualquer evento em que a concessionaria estiver presente. O aplicativo mostra toda a estrutura de tratamento
de agua e esgoto, além de explicar detalhadamente como funcionam os processos. A AG ndo se limita a
compromissos, mas implementa agdes tangiveis, como investimentos em restauragdo ambiental (detalhes ao final
deste paragrafo), participagdo em programas socioambientais e parcerias com diversas entidades, com destaque
para a inovagao digital na implementagéo de programas, como o Programa Afluentes e o Programa Tarifa Social,
mostrando uma abordagem moderna e eficaz na promogéo da sustentabilidade. Além disso, a presenca do Instituto
Aegea como um nucleo de inteligéncia social garante que as melhores praticas sejam seguidas e que os
investimentos sejam feitos de forma estratégica, maximizando o impacto nas comunidades atendidas. E importante
destacar que a AG, por meio da Aegea, tem forte atuagéo e investimento em restauragdo ambiental, mantendo o
Viveiro Isaac de Oliveira (ampliado em 2023), que produz 80 mil mudas por ano. Em 2023, junto ao WWF, finalizou
o Diagnéstico Ambiental do territério denominado "Cabeceiras do Pantanal" que abrange o sul de Mato Grosso e a
porcao oeste de Mato Grosso do Sul. Este estudo propiciou a criagdo proativa e preventiva dos alicerces para que
qualquer companhia ou ONG que deseje investir em restauragdo ambiental saiba onde e como restaurar. Além
disso, em 2022 a Aegea se tornou signataria do Programa Florestal Viva junto ao BNDES, onde o plano de trabalho
para restauracdo de mais de 80 hectares foi apresentado em 2024 para inicio da restauragdo. Como forma de
monitoramento da efetividade de sua atuagao socioambiental, a AG leva a cabo uma pesquisa que correlaciona o
atendimento das principais caréncias de Campo Grande em relagdo ao saneamento (agua e esgoto) e as melhorias
na saude da populagao.

4.2. Seguranga socioambiental
4.2.a. Controle de impactos adversos

Desde o inicio de suas operagdes, a AG busca prevenir os impactos sociais € ambientais que seus processos,
atividades, produtos, servigos e instalagdes possam causar. Desde 2018/2019, com a implantagdo do Programa
Interage, entre outras medidas de aprimoramento, a sistematica de levantamento de aspectos e impactos
ambientais vem sendo realizada com base na instrugdo normativa INO05-MAM99 — “Levantamento de Aspectos e
Impactos Ambientais”, que estabelece diretrizes e sistematicas a serem adotadas para identificar os aspectos
ambientais decorrentes das atividades e servigos da Aegea e de suas empresas, de forma a determinar medidas
de controle para evitar impactos significativos sobre o meio ambiente. O Interage é um sistema de gestdo em EHS
de aprendizagem continua, visando ao gerenciamento dos riscos e a aderéncia aos padrdes de avaliagdo de
desempenho. O Programa é baseado em nove pilares: (i) padrdes de EHS nas operagbes Aegea (total de 70
procedimentos); (ii) atendimento aos requisitos legais; (iii) refinamento da percepgao do risco; (iv) meios de garantir
a sustentagdo de padrdes; (v) procedimentos customizados; (vi) parametros de monitoramento; (vii) treinamento
continuo das equipes EHS e envolvidos; (viii) rotinas para entregaveis; e (ix) envolvimento da Alta Lideranga. Os
principais impactos adversos encontram-se citados no Perfil deste SG, tendo sido mapeados nos processos,
atividades, produtos, servigos e instalagées da AG. Em resumo, as principais a¢des mitigadoras referentes a esses
impactos ambientais sdo: (i) PGRS — Programa de Gerenciamento de Residuos Sélidos; (ii) coleta seletiva nas
unidades da AG, com segregacao, coleta, tratamento e destinagdo adequados a cada tipo de residuo sélido; (iii)
manejo correto do lodo gerado nas esta¢des de tratamento (coleta, armazenamento provisério e destinagao final),
(iv) manejo correto dos residuos perigosos gerados nas atividades de manutengéo (oficinas e em campo); (v)
utilizagéo de contentores para armazenamento provisorio dos residuos e contratagdo de empresa para destinagéo
final dos residuos; (vi) inspegédo sistematica da rede de esgoto e das estagbes elevatorias; (vii) manutengéo
preventiva dos equipamentos das estagdes elevatorias; (viii) controle de extravasamentos e derramamentos de
esgoto nao tratado; (ix) controle da emissao de poluentes atmosféricos dos caminhdes e maquinas alimentados por
diesel; (x) controle de ruidos externos emitidos por suas atividades, acompanhada da elaboragao de plano de agédo
para casos de ruido acima do limite permitido; e (xi) Monitoramento permanente da rede de distribuicdo de agua em
busca de perdas. Todo o processo ocorre de forma proativa, uma vez que proporciona a antecipagao aos riscos
devido a varias medidas proativas e estratégias implementadas pela AG com o objetivo de mitigar os impactos
adversos. Em todo esse contexto, merecem destaque as seguintes instrugdes: (i) INO01-MAM99 — “Gerenciamento
de Residuos Sdlidos; (ii) INO0O3-MAM99 — “Gerenciamento de Gases do Efeito Estufa”; (ii) INO0O4-MAM99 —
“Comunicagao e Investigacao de Acidentes Ambientais”; (iv) INOO6-MAM99 — “Gerenciamento de Licenciamento
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Ambiental”; (v) INOO7-MAM99 — “Diretrizes Ambientais para a Captagado, Tratamento e Distribuicdo de Agua”; e (vi)
INOO8-MAM99 — “Diretrizes Ambientais Tratamento e Langamento do Esgoto Tratado”. Ja no que tange aos
impactos sociais, destacam-se as seguintes agdes mitigadoras: (i) realizacdo de obras e outras intervencgoes,
sempre em sintonia com as autoridades municipais, de modo a alertar previamente a populagao sobre sua
realizagdo (sempre que possivel); (ii) programagéo de servicos de modo a evitar realizar trabalhos com ruido em
horario noturno (se viavel); (iii) reunides com lideres de bairros, via Programa Afluentes para informar sobre as obras;
(iv) ampliagdo das redes de distribuicdo de agua e de coleta de esgoto; (v) regularizagéo de ligagdes clandestinas;
(vi) parcelamento facilitado de débitos; (vii) construgdo de sistemas em parceria com o Poder Concedente; (viii)
parcerias com a PMCG em obras de reservatérios e sistemas de tratamento; e (ix) atendimento as Normas
Regulamentadoras (NR’s) do Ministério do Trabalho e Previdéncia. Merecem destaque as instrugdes: (i) INOO2-
SOC99 — “Levantamento de Riscos Sociais”; (ii) INO03-SOC99 — “Contato com Comunidades Tradicionais”; (iii)
IN004-SOC99 — “Elaboragao Continua de Relatérios a Comunidades Afetada”; e (iv) INO06-SOC99 — “Procedimento
de Engajamento de Partes Interessadas”. A inovagéo trazida pelo Programa Interage pode ser evidenciada pela
gestao mais eficiente e sustentavel dos riscos. Como exemplo dessa situagao pode ser citado o uso de sistemas de
monitoramento permanente da rede de distribuicdo de agua e esgoto (CCO), juntamente com o emprego de
sistemas como Oracle Field Services para analise de risco. Isso demonstra o compromisso da AG com a exceléncia
operacional. Essas iniciativas ndo apenas melhoram a eficiéncia operacional, mas também fortalecem o
relacionamento com as PI's e promovem uma cultura de sustentabilidade e responsabilidade social em todas as
areas de atuacgdo da AG. A efetividade do Programa reside no fato de que a Aegea figura na lista das empresas
que séo referéncia em ESG no setor de Utilities, com indicadores tais como: ESG Industry Top-Rated 2023 da
Sustainalytics, organizagédo do grupo Morningstar eleita a melhor provedora de rating pela ESG Insight Awards 2022.

4.2.b. Prontidao para emergéncias

A partir das diretrizes presentes na INO13-SST99 — “Plano de Atendimento a Emergéncias — PAE”, a AG inclusive
elabora, implementa, monitora e aprimora continuamente seu PAE. A partir desse padréo corporativo, a AG adota
uma abordagem abrangente e proativa, para elaborar, implementar e monitorar seu PAE. Este documento é mantido
meticulosamente atualizado, garantindo que as agdes e medidas necessarias sejam prontamente identificadas e
executadas em caso de emergéncias. Desde 2022/2023, em um novo ciclo de aprimoramento, o PAE vem sendo
reestruturado. Adicionalmente, o Manual de Comunicacdo de Crise e o Plano de Seguranca de Barragens
complementam o rol de medidas a adotar em relagéo a situagdes de emergéncia. A identificacdo dos principais
cenarios — como rompimento de barragem, acidentes em espago confinado, quedas com diferenga de nivel e
choques elétricos — demonstra uma compreensao abrangente dos riscos potenciais e a prontidao da empresa para
responder a essas situagdes de forma rapida e eficiente, demonstrando a exceléncia da AG em lidar com
emergéncias, garantindo a seguranca de suas operagfes e comunidades circunvizinhas. O monitoramento da
barragem ganhou um novo sistema on-line (tecnologia digital), onde os dados de inspegéo séo registrados e podem
ser visualizados pelo CCO. Além disso, a complementagdao do PAE com o Manual de Comunicagao de Crise € 0
Plano de Seguranca de Barragens destaca a abordagem holistica da AG para enfrentar uma variedade de cenarios
emergenciais. A identificacdo dos principais cenarios, como rompimento de barragem, acidentes em espago
confinado, quedas com diferenga de nivel e choques elétricos, demonstra uma compreensao abrangente dos riscos
potenciais e a prontiddo da empresa para responder a essas situagdes de forma rapida e eficiente. Essas medidas
combinadas refletem a exceléncia operacional da AG em lidar com emergéncias, garantindo a seguranca de suas
operagdes e comunidades circunvizinhas.
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5.1. Conhecimento essencial
5.1.a. Mapeamento dos conhecimentos

A AG, assim como todas as Concessionarias da Aegea, possui competéncias organizacionais listadas e
disseminadas dentre todos os colaboradores a partir de um material didatico e visual, ilustrado por uma Mandala
(ver item 1.1.b). A inovagao foi efetivamente implementada em 2022 pela Vice-Presidéncia (VP) de Gestédo de
Pessoas da holding, cujo papel € atuar como instrumento para unificar a cultura corporativa e todo processo de
educacdo e desenvolvimento oferecido pela Aegea de forma estruturada, buscando aprimorar competéncias e
habilidades em nivel estratégico, tatico e operacional; alcangando resultados tendo os valores organizacionais como
fundamento. A partir das competéncias organizacionais consideradas, essenciais sdo mapeados os conhecimentos
mais importantes que precisam ser internalizados para seu atendimento, bem como para o cumprimento dos
objetivos definidos nos ciclos de PE. As competéncias organizacionais sdao o conjunto de conhecimentos,
habilidades e atitudes que tornam as empresas do Grupo Aegea Unicas no mercado, fazendo parte do diferencial
competitivo. Por isso, torna-se importante e necessario registra-las formalmente para que sirvam de guia para o bom
desempenho operacional. Pensando em facilitar a aplicagdo das competéncias na pratica dos colaboradores, elas
foram desdobradas em comportamentos desejaveis, que se relacionam com os arquétipos da cultura Aegea
apresentados na Mandala (ver descricdo em 1.1.a e a Mandala em 1.1.b). Durante o ano de 2022, com a Mandala
refletindo os talentos e os respectivos comportamentos desejaveis, foi amplamente divulgada na Aegea por meio
de campanhas de comunicagéo corporativa e workshops. A partir das competéncias essenciais e comportamentos
desejaveis, sao mapeados o0s conhecimentos mais importantes que precisam ser internalizados para o
desenvolvimento de tais habilidades, bem como para o cumprimento dos objetivos definidos nos ciclos de
Planejamento Estratégico. Todo o time de lideranga foi fortemente treinado para que os gestores se baseiem nos
novos comportamentos nos ciclos de feedbacks e sejam capazes de indicar o nivel de aderéncia dos colaboradores
a cada um deles. Além disso, todo o quadro da holding e suas empresas recebeu o Guia de Comportamentos, que
detalha cada um dos talentos, os comportamentos desejaveis e exemplos de atitudes que simbolizam quando estéo
presentes e quando estdo ausentes. Os conhecimentos operacionais corporativos da holding sdo mapeados através
do Modelo Operacional Aegea (MOA), implementado em 2020, e seguido por todas as empresas do grupo a partir
do momento que sao integradas a Aegea. O MOA é como um guardido de praticas testadas com sucesso. Para
nao gastar tempo repetindo processos ja experimentados, as licdes aprendidas e melhores praticas sao
documentadas e registradas la. Assim, a cada contratagdo, na formacgao de lideres, na incorporagdo dos trainees,
nas novas unidades que a Aegea assume, o MOA vai sendo replicado, para que todos atuem dentro dos mesmos
processos e procedimentos. Ao assumir uma nova empresa, por exemplo, € o MOA que norteia a atuagdo. O Modelo
Operacional conta com uma plataforma on-line onde s&o realizados os registros, € € um importante elemento da
Estratégia da Aguas Guariroba, assim como de todas as empresas do grupo Aegea, especialmente no que se refere
a proporcionar condigdes para seu crescimento sustentavel, a partir da integragao de novos ativos com exceléncia
e eficiéncia, ao mesmo tempo que acelera a criagcdo de valor compartilhado. O alinhamento entre a Mandala e o
MOA trouxe a todas as empresas Aegea, inclusive para Aguas Guariroba, uma forma inovadora de harmonizar
competéncias essenciais, conhecimentos necessarios e modo de operagéo. A atualizagédo é constante e considera
exemplos do mercado internacional, sempre adaptando-os a realidade brasileira e, mais especificamente, aos
municipios que sdo atendidos pelas empresas da Holding. Além de ficarem disponiveis para consulta, esses
aprendizados sao difundidos na integragcado de colaboradores, na formagao de lideres e trainees e nas demais
iniciativas de capacitacdo. Por se tratar de um guideline para todas as operag¢des e reunir todas as diretrizes
corporativas para operar ativos de saneamento com exceléncia e gerir contratos e relacionamentos com
stakeholders, o MOA precisa manter os conhecimentos e as tecnoldgicas permanentemente atualizados e alinhados
a Estratégia desenhada para a holding. Todo 0 mapeamento dos conhecimentos corporativos é de responsabilidade
conjunta da VP de Gestao de Pessoas e demais VP’s e Diretorias da Aegea e suas empresas, que se pautam pelo
conceito de Gestao do Conhecimento preconizados pela Sociedade Brasileira de Gestao do Conhecimento (SBGC),
seguindo o seguinte ciclo: identificar, mapear, compartilhar, disseminar, reter, proteger, experimentar, criar e aplicar.
Periodicamente, este Comité levanta as necessidades de conhecimento indispensaveis dentro da Aegea e suas
empresas e tém como aliado nesta busca a Academia Aegea, universidade corporativa ligada a VP de Gestao de
Pessoas, que identifica os desenvolvimentos (treinamentos e capacitagdes) necessarios a operagéo e a gestao de
todas as empresas da holding, incluindo a formalizagdo de conhecimentos e procedimentos desenvolvidos por
pessoas chave em suas areas (para mais detalhes sobre a Academia, ver CE 6 deste SG). A plataforma da
Academia é totalmente digital e inovadora, na medida em que vem sendo remodelada para se tornar ainda mais
intuitiva e de facil navegagéo. A Academia Aegea também promove féruns e grupos de trabalhos especificos dentro
de todas as concessionarias da holding, para troca de conhecimento e aperfeicoamento técnico, bem como
disseminacéo de boas praticas dentro da area de negdcio. A plataforma, que abriga a universidade, é totalmente
digital e inovadora, na medida em que vem sendo remodelada para se tornar cada vez mais intuitiva e de facil
navegacdo. Em 2023, foi reformulada e ganhou a estrutura de um portal, repositério de capacitagbes e conteudo
online, que disponibiliza 190 cursos com certificacdo e mais de 2000 conteudos como (palestras, materiais de apoio,
tutoriais, videos, webinars e outros). De forma presencial, no ultimo ano, foram 650 capacitacdes. Atualmente os
conhecimentos mais importantes a internalizar pela Aguas Guariroba s&o: (i) automagao de sistemas operacionais;
(i) gestdo e economia de energia, especialmente na obtengédo do custo instantdneo do m? distribuido, para uma
melhor visdo do controlador, visando a eficiéncia energética. O portal do MOA, a academia Aegea e o SE Suite
compdem o repositorio digital que permite a internalizagdo e a disponibilidade dos conhecimentos mapeados. O
numero de cursos disponiveis relativos a procedimentos e instru¢cdes de trabalho supera algumas centenas.

5.1.b. Internalizagao do conhecimento

Os passos da Gestdo do Conhecimento, conforme apresentados no item 5.1.a, permitem n&o somente a
identificagcdo e mapeamento dos conhecimentos estratégicos para a Aguas Guariroba, mas também a sua
internalizagdo para o desenvolvimento das competéncias essenciais ao funcionamento da Concessionaria. Sao
fontes desses conhecimentos a internalizar: (i) universidades (UFMS e UCDB); (ii) congressos, feiras e seminarios
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do segmento do saneamento (Congresso da ABES, FITABES, FENASAN); (iii) benchmarkings (Sabesp, CPFL
Jundiai); (iv) missdes e/ou visitas a organizagdes de fora do Brasil (da Alemanha, China e India, entre outros paises);
e (v) o Semindrio de Benchmarking do PNQS (desde 2021). Mais uma vez, os papéis do MOA e da Academia
Aegea sdo fundamentais na forma de compartilhar, disseminar, reter, proteger e dar acesso aos novos
conhecimentos. Criada em 2014, a Academia Aegea € um sistema de educagao corporativa que prepara as pessoas
para ir além, sendo uma estrutura interna desenhada para atender as necessidades da organizagao, traduzindo o
planejamento estratégico da Aegea em agdes educacionais continuadas e de desenvolvimento. Além disso, atua
na disseminacgao e fortalecimento da cultura através de seus programas e iniciativas especificas. Um exemplo disso
€ o Encontro de Lideres que acontece duas vezes ao ano com cerca de 400 lideres da holding e suas empresas
que se reunem para falar sobre estratégia, cultura, visao de futuro e lideranga. O evento conta com palestras, painéis
com convidados externos, apresentagdo de cases internos, reconhecimento por tempo de casa, destaques da
operagado e outros temas que se renovam a cada ano. Em 2023, o Portal Academia Aegea, repositério de
capacitagdes e conteuido online, foi repaginado, disponibilizando nesse formato 190 cursos com certificagao e mais
de 2000 conteudos como (palestras, materiais de apoio, tutoriais, videos, webinars e outros). Além disso, de forma
presencial mais de 650 capacitagbes foram aplicadas, alcangando a média de 36 horas/aula por colaborador,
totalizando 516 mil horas de treinamento. A Academia Social foi langada neste ano, sendo uma importante
ferramenta para projetos de desenvolvimento das populagdes nos locais de concessao, ja disponibilizando 24 cursos
de soft skills. A estrutura da Academia propicia 0 acesso dos colaboradores aos conhecimentos necessarios as suas
atividades, bem como é um ecossistema que favorece a troca de experiéncias e casos, inclusive no apoio a
transformacdo de conhecimentos tacitos (na “cabeca” de técnicos, especialistas e profissionais séniores) em
explicito (disponiveis de forma sistematica a quem deles necessitar). Esse ambiente, favoravel a troca de
conhecimentos e vivéncias, leva a elaboragdo e a execugado de planos de melhoria de produtos, servigos e
processos da AG (exemplo: uso do WebGis e croqui on-line para registro e atualizagdo dos cadastros de rede,
iniciado em 2023, que aumentou a confiabilidade e a rastreabilidade das alteragbes e extensdes de rede). O
langamento da Escola de Saneamento marcou 2023 com o compromisso de oferecer solugdes educacionais
conectadas com a estratégia operacional do negécio, garantindo a capacitagao e evolugao técnica de times e lideres
da operagdo, estruturando iniciativas ancoradas nos pilares estratégicos que contribuam com a aquisicéo de
conhecimentos globais e especificos. E importante destacar a participagdo de especialistas e consultores, que
trazem conhecimentos que podem contribuir para a melhoria de processos especificos (exemplo: gestdo ambiental).
Nesse contexto, desde 2022, a Sala do Saber, existente na Central de Servigos, tem como objetivo fomentar a
inclusdo digital para as equipes de campo, com a disponibilizagdo de computadores em um ambiente digital para
treinamentos, cursos, capacitagdo, pesquisa e outras agbes. A abrangéncia dessas agbes inclusivas atinge
centenas de colaboradores da Aguas Guariroba, sendo uma das formas de demonstrar a efetividade da
internalizagao de conhecimentos essenciais. O processo de gestdo do conhecimento e a troca de experiéncias entre
0s colaboradores também acontecem por meio de programas que envolvem as diversas equipes da empresa na
busca por aprendizado, compartilhamento das informagdes e resultados, pelo envolvimento das diversas equipes
na realizagao de uma prestagao de servigo mais eficiente e de qualidade. Recentemente, foram iniciados mais dois
projetos de gestao interna de conhecimento.

5.2 Inovagao sustentavel
5.2.a. Fomento da inovagéao

A Aegea fomenta a inovagao por meio de um conjunto de iniciativas estratégicas e programas que visam a incentivar
a criatividade, a eficiéncia e a melhoria continua em suas operagdes. O Programa de Inovacédo da Aegea, criado
em 2017, contempla diversas iniciativas estratégicas, incluindo o Prémio de Inovagao, que reconhece e premia os
melhores projetos desenvolvidos pelos colaboradores; desafios de inovagéo aberta e mapeamento de startups com
parceiros como Innovation Latam, MIT Startup Exchange e ISLE Utilities; parcerias com universidades nacionais e
internacionais, que possibilitam a realizagao de projetos de P&D; e benchmarks com empresas de saneamento e
outras utilities, como energia e gas, para identificar e adotar melhores praticas e solugdes inovadoras. Um destaque
desse programa é o Prémio de Inovagao, que reconhece os melhores projetos e iniciativas desenvolvidos pelos
colaboradores. O Prémio de Inovagdo é realizado por meio de uma Plataforma Digital chamada Inovae,
desenvolvida pela Aevo Tecnologia, na qual ideias e projetos s&o avaliados com base em critérios especificos e
regulamentos estabelecidos. Nos ultimos dois anos, o Prémio vem passando por diversos ciclos de inovagao, como,
por exemplo, a revisdo geral (desde 2023) da forma de avaliagédo das ideias implementadas e projetos executados
com base em quatro critérios fundamentais: Relevancia do Problema, Inovagéo e Diferenciagao, Viabilidade Técnica
e Financeira e Escalabilidade. Além disso, treinamentos de inovagao sao oferecidos pela Academia Aegea, que
fornece cursos e programas voltados para o desenvolvimento de habilidades inovadoras. Esses treinamentos
incluem metodologias de Design Thinking, como o Diamante Duplo, que ajuda na identificacdo e definicdo de
problemas e na criagéo de solugbes inovadoras através de um processo iterativo e colaborativo. Além disso, séo
disponibilizados conceitos de Gestdo Agil, como Scrum, que estrutura o trabalho em sprints para aumentar a
produtividade e a qualidade; Lean, que foca na eliminacao de desperdicios e na criagdo de valor para o cliente; e
Kanban, que visualiza o fluxo de trabalho para melhorar a eficiéncia e a gestao de tarefas. O uso do Canvas, uma
ferramenta visual que ajuda na modelagem de negécios e projetos, também é ensinado. Esses treinamentos
capacitam os colaboradores a identificarem OM'’s e a implementarem solugdes criativas e eficazes em suas areas
de atuagdo. A Aegea também investe em projetos de P&D com universidades, estabelecendo parcerias que
permitem a realizagdo de pesquisas aplicadas e o desenvolvimento de novas tecnologias. Essas colaboragées
resultam em inovagdes que podem ser diretamente aplicadas nas operagées da empresa, melhorando a eficiéncia
e a sustentabilidade. Outro importante instrumento sao os fomentos governamentais, como a Lei do Bem e recursos
da FINEP, que financiam projetos de inovagdo. Esses incentivos permitem que a Aegea invista continuamente em
novas tecnologias e processos, mantendo-se na vanguarda do setor de saneamento. Os benchmarks com outras
empresas de saneamento, energia e gas sao utilizados para identificar melhores praticas e solugbes inovadoras.
Ao comparar suas operagbes com as de outras empresas lideres, a Aegea pode adotar estratégias
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comprovadamente eficazes e adapta-las as suas necessidades especificas. Por meio da Diretoria de Inovagao,
possui dashboards dedicados a visualizagdo e mensuragao das ideias e projetos enviados na Plataforma Inovae.
Esses dashboards permitem um acompanhamento detalhado do progresso e do impacto das iniciativas inovadoras.
A Diretoria de Inovagao também reporta os principais avangos dos projetos a Diretoria Executiva e as liderangas do
Modelo Operacional Aegea (MOA), garantindo alinhamento estratégico e transparéncia. Além disso, as ideias e
projetos de inovagao que resultam em redugéo de custos ou aumento de receitas sdo monitorados continuamente
para avaliar seus resultados financeiros e operacionais, assegurando que os beneficios esperados sejam
efetivamente alcangados e replicados em outras Unidades e Concessionarias. As inovagdes implementadas nas
regionais e unidades da Aegea sado um reflexo desse ambiente de inovagéo.

Em seu dmbito, os colaboradores da AG s&o incentivados a buscar e compartilhar conhecimentos, bem como a
buscar inovagbes em produtos, servicos e processos. Desde 2019, as Salas Age|s localizadas na sede
administrativa e na Central de Servigos (renomeada como Sala do Saber em 2022), sdo exemplos de espagos que
promovem a gerac¢éo de novos conhecimentos e a inovagdo. Essas salas s&o uma aplicagdo concreta da "Cultura
Agil' na AG, facilitando a interagdo entre os colaboradores e a entrega de valor ao cliente, criando um ambiente
propicio para aprimorar os processos da empresa. Com tudo isso, é criado um ambiente favoravel a permanente
obtencao e geragdo de novos conhecimentos necessarios ao aprimoramento dos processos da empresa. Nessa
mesma linha, o Programa Inovae, conduzido de forma corporativa pela Aegea, reconhece e estimula projetos de
colaboradores das empresas da holding para a melhoria continua de processos. Na AG, o Programa possui um
“embaixador”, para dissemina-lo e esclarecer seu funcionamento. O Programa conta com dois pilares para promover
0 engajamento interno: o Inovacdo Aberta, que analisa projetos que para serem iniciados necessitam de
investimentos da Aegea e, anualmente, o Prémio Inovagao Aegea, que reconhece os melhores projetos. Para que
todas as engrenagens da inovagao funcionem de forma harmdnica, em uma inovagéo do processo de fomento e
experimentagéo, a holding vem, desde 2021, gerenciando um ambiente virtual para envio, controle, aprovagao e
feedbacks, assim como controle de implementagéo de inovagbes que agreguem valor aos produtos, servigos e
processos. A plataforma totalmente digital e inovadora do Inovae conta com gamificagao e reconhecimento por meio
de “Aegeacoins”, que podem ser trocados por prémios, o que contribui diretamente para a interacdo entre pessoas
e seu engajamento. Além disso agdes com a comunicagédo e os embaixadores de inovagado sao incentivadas ao
longo do ano. Isso incentiva toda a forga de trabalho da Aegea e suas empresas a se mobilizar pela inovagao,
enviando suas ideias inovadoras por meio da plataforma. No que se refere a incorporagao de tecnologias digitais
emergentes e outras tecnologias que agreguem valor a clientes e outras Pl's, a area de Tl € uma parceira do
Programa, fornecendo informagdes sobre a arquitetura e disponibilizando um ambiente de testes, no qual os pilotos
e validagbes podem ocorrer sem oferecerem riscos aos demais sistemas. O Programa Inovae conta com rodadas
de pitchs com startups que se desdobraram em pilotos para a AG. Em 2022, cinco projetos de inovagédo da AG
foram reconhecidos peIo Prémio, com classificagéo do primeiro e ao quinto lugares, a saber: “Contagem de imoéveis
em areas de ocupagao irregular”’, “Ferramenta de analise de saving de demanda étima”, “Secador solar de lodo”,
“Mapeamento foto aéreo com analise de IA — Projeto Drone” e “Sistema de gestdo de portfélio CAPEX”". As
inovagdes mais importantes implementadas no ultimo ano na AG séo: (i) o sistema de CRM (GSS); o Zendesk e o
Talkdesk; (iii) a OS On-line; e (iv) o uso de dataloggers para monitoramento de parametros das redes de distribuicao
de agua. O modelo do Programa vem sendo remodelado, ampliando o foco para grandes parcerias e projetos, a
partir do apoio de consultorias (como a AlO), tanto para remodelar a estrutura, quanto para buscar linhas de crédito
e incentivo como a Lei do Bem (inovagédo do proprio Programa), bem como para estabelecer parcerias para
desenvolvimento de projetos complexos como o MIT, num modelo em que se leva o problema e o investimento e
se deixa desenvolver a solugdo. A plataforma do Inovae tem embarcada uma IA que identifica, analisa e agrupa
ideias semelhantes de forma sistémica, facilitando, a partir do aprendizado de maquina, a gestédo das centenas de
ideias cadastradas no Programa todos os anos.

5.2.b. Experimentagao em larga escala

A Aegea e suas unidades utilizam o Prémio de Inovagado como um dos principais instrumentos de experimentagao
em larga escala. O Prémio visa a incentivar todos os colaboradores a focarem no desenvolvimento de novas formas
de tornar suas atividades mais eficientes por meio de proposi¢cdes inovadoras. A abordagem de experimentagdo em
larga escala estabelecida com o Prémio se alinha ao MOA, garantindo a disseminagédo e o compartilhamento
continuo de conhecimentos entre as unidades. Além do Prémio de Inovagéo, a Aegea e suas unidades mantém
praticas robustas de compartilhamento de experiéncias e resultados de projetos piloto, tanto em nivel corporativo,
com o MOA, Inovae e ITA, quanto nas unidades. Essas praticas asseguram que as licdes aprendidas e as boas
praticas sejam disseminadas amplamente, permitindo que todas as unidades se beneficiem das inovagbes e
melhorias implementadas em diferentes areas. O compartilhamento de experiéncias é fundamental para o sucesso
da estratégia de inovagéo da Aegea. As unidades colaboram entre si, trocando informagdes sobre projetos piloto e
solugdes inovadoras. Isso permite que a holding e suas empresas se adaptem rapidamente a novas tecnologias e
métodos, mantendo-se na vanguarda do setor de Saneamento. Na AG, a manutencao de uma carteira de pilotos
ou experimentos ageis, seguros e de baixo custo é um conceito firmado no Regulamento do Programa Inovae. Para
gerenciar e validar as sugestdes de ideias recebidas que tenham potencial de se converter em inovagbes em
produtos, servicos a Concessionaria conta com a “Trilha de Inovagédo”, que contém metodologias de Design
Thinking, Agil e Lean. Para aprofundar os conhecimentos dos colaboradores e estimula-los a participar de projetos,
a Academia Aegea disponibiliza com as trilhas Fast e Agile. A AG conta com a Sala Agil e a Sala do Saber para
desenvolvimento dos projetos, ja citadas no item 5.2.a anterior. Ainda com relagao aos colaboradores, o incentivo a
proposicao, para analise, de novas ideias e potenciais experimentos e pilotos € uma caracteristica que destaca o
Programa da Aegea em relagdo aos seus concorrentes. Buscam-se ideias de alto desempenho e isso se reflete no
formulario de envio das ideias, o que induz a maiores analises para a submissdo da ideia. Um exemplo de
experimento promissor na AG é o Projeto CCO — Rob6 Telegram, um RPA que permite aos operadores acessar em
tempo real e de qualquer lugar, por meio de celulares, informagdes e dados operacionais dos sistemas controlados
pelo CCO. Outro exemplo de experimento € o Projeto Lodo Sustentavel, em parceria com a UFMS, solugéo
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inteligente e eficiente com relagéo a destinacao dos lodos decorrentes de ETE’s, que tem como objetivo aproveitar
os nutrientes (micro/macro) e a matéria organica presente no biossélido para recuperagao da area degradada nas
areas as quais as ETE’s foram implantadas. Além da expansdo do uso desse piloto na prépria AG, sua
implementagdo em outras unidades € desejavel e buscada. Por seu lado, a érea de Tl disponibilizou um ambiente
de teste para os desenvolvimentos inovadores. Existem projetos na area comercial da AG que seguem essa rota.
As anélises sdo garantidas por meio dos processos estabelecidos no Programa Inovacéo e inseridos na plataforma
Inovae. E incentivada a participagao do elaborador e inclusive sua lideranga na implementagdo da ideia quando
cabivel. As ideias passam pela aprovagdo de areas interessadas, sendo feitas as avaliagdes durante o fluxo de
aprovagéo. Com o objetivo de dar visibilidade aos melhores projetos, a Aegea instituiu o Prémio Anual de Inovagao.
Desde 2022, s&o divulgados videos com depoimentos sobre o impacto de ideias para toda a holding. Os pilotos e
experimentos sdo mapeados e inseridos no acervo da AG por meio da iniciativa ITA — Inovagbes e Tecnologias
Avaliadas. O acervo registra os projetos e as ligbes aprendidas, reunindo dados e informagdes a respeito das
implementacdes. Arquivos pdf, ppt, excel, cronogramas com as etapas de implementacdo e outros documentos
podem ser inseridos e s&o incentivados.

5.3 Adaptacao digital
5.3.a. Desenvolvimento do negodcio digital

As ferramentas digitais sao parte indissociavel da cultura e dos processos da AG, que sempre buscou fomentar e
promover a incorporagao de tecnologias digitais ao negdécio, com o apoio da Diretoria de Tecnologia da Informagéo,
que conta com a area local de Tl como parceira operacional para o tema na Concessionaria. Os sistemas de
informacado utilizados na AG sido desenvolvidos e implantados levando em consideragcdo as necessidades
identificadas pelos diversos usuarios. Nesse contexto, o uso intensivo da tecnologia digital € a forma de integrar a
empresa a suas diversas PI’s pertinentes (clientes, PMCG, AGEREG, parceiros de negdcios e outras). Da mesma
forma, as necessidades de uma infraestrutura compativel com os sistemas demandados € um outro fator de sucesso
em sua incorporagao pelas empresas da holding. Todo o desenvolvimento dos principais sistemas e a implantagdo
de infraestrutura para que possam ser operados é responsabilidade do CAA (Centro Administrativo Aegea) e sua
area de Tecnologia da Informagé&o, que atende todas as empresas da Aegea dentro do conceito de um CSC (Centro
de Servigos Compartilhados). Desde 2021 a promogéo da transformacgao digital do “Negdcio Aguas Guariroba” vem
impulsionando a implantagdo de sistemas e ferramentas que trouxeram, além de otimizagdo, proatividade e
efetividade aos processos da Concessionaria, a evolugao digital do préprio negdcio (analytics, Power Bl, IA) e uma
maior integragao com as PI’'s (canais digitais de relacionamento). Além das recentes inovagdes focadas na melhoria
dos processos e apresentadas ao final deste paragrafo, sdo exemplos ds principais tecnologias e sistemas digitais:
(i) GSS Comercial (mddulo de gestéo de todos os servigos solicitados junto aos canais de atendimento pelos clientes
da AG, incluindo a emissao de ordens de servigos de campo, implementado em 2014 e aprimorado em 2022); (ii)
Cognos (Plataforma de planejamento corporativo com solugbes para elaboragdo e acompanhamento de budgets,
forecasts e planejamento, bem como aplicagdes analiticas e de reporting); (iii) SAP (ERP adotado pela Aegea para
gerenciamento dos processos operacionais, contabeis, financeiros e administrativos nas diversas areas de suas
empresas); (iv) Join RH (plataforma para gerenciamento de processos em nuvem voltados a gestdo de pessoas,
gestao de treinamento e desenvolvimento; (v) SE Suite (plataforma web para gestéo integrada da conformidade,
incluindo o controle de documentos, apoiando a gestao dos processos da AG ); (vi) SMIAG (supervisorio dos
sistemas de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario, responsavel pelo controle e definicdo das melhores
acdes de operacao); e (vi) o MS Teams (Plataforma unificada de comunicagao e colaboragao, com ferramentas de
chat, videoconferéncias, armazenamento de arquivos e integragdo de aplicativos). As mais recentes inovagbes
implementadas nos diversos processos de seu SGQ s&o exemplos dessa transformacéao: (i) a implantagao, em
2022, do Talkdesk e do Zendesk (ferramentas digitais e inovadores que trouxeram melhorias ao gerenciamento e a
operagao de todos os processos envolvidos na relagdo com os clientes da AG, ja citados no item 5.2.a deste SG);
(i) a implementagdo de uma nova funcionalidade no sistema de leitura, que ndo precisa mais que as imagens e
informacdes sejam descarregadas off-line; e (iii) a implantagdo do Robd Robé Telegram no CCO (ver item 5.2.b). A
Fabrica de Softwares da Aegea busca, no mercado de tecnologia, novas potenciais solu¢des para atendimento, de
forma otimizada, proativa e efetiva das demandas dos usuéarios, utilizando metodologia agil nos desenvolvimentos
sob sua responsabilidade. As demandas que chegam sdo dimensionadas e encaixadas nas sprints, trabalhadas
dentro de um periodo médio de duas semanas.

5.3.b. Seguranca digital

Os procedimentos de segurancga digital estabelecem regras para a protegcao dos ativos de informagéo, de modo a
garantir disponibilidade, integridade, autenticidade, legalidade e sigilo desses mesmos ativos e dos recursos de
tecnologia da informag&o e comunicagéo (TIC). Também estabelecem condutas e responsabilidades aos usuarios
e prestadores de servicos A Aegea e suas empresas adotam as boas praticas de Seguranga da Informacéo, que
definem como e quem pode acessar dados e informagdes. O controle da seguranca dos dados é de
responsabilidade da Diretoria de Tecnologia da Informagédo, com apoio operacional da area local de TI. A
atualizagdo, a confidencialidade, a integridade e a disponibilidade dos dados e informagbes sdo asseguradas por
meio da utilizagéo de sistemas de seguranga que abrangem senhas para acesso aos bancos de dados, senhas
individuais para acesso a rede, perfis de usuarios, analise de trafego, firewalls, sistemas de detecgdo de intrusos
(antivirus) e backups (realizados diariamente). Cada usuario que utiliza um determinado sistema detém somente
um login e senha especifica, pessoal e intransferivel, bem como o uso de dupla autenticagcdo de acesso. Essa
pratica garante a integridade e confidencialidade das informagdes. Com o objetivo de garantir a seguranga das
informacgdes, sao realizados backups, que permitem a recuperagéo dos dados armazenados nos servidores. Alguns
exemplos das politicas e diretrizes determinadas pela Aegea para os temas abordados sao: (i) DO003-DTI99 —
“Politica de Seguranga da Informagéo e Privacidade”; (ii) INO01-DTI99 — “Politica de Backup”; e (iii) DO002-DTI99 —
“Politica de Gestao de Usuario”. A AG conta com o procedimento operacional PO019-ADM02-07 — “Gestao do
Sistema de Informagao”, com abrangéncia local e em atendimento a requisitos especificos presentes na ABNT NBR
ISO 9001:2015. Desde 2020, em mais um movimento no sentido de aprimorar as praticas de seguranga das
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informacdes, a Aegea adotou a Lei Geral de Prote¢cdo de Dados (Lei N° 13.709, de 14 de agosto de 2018), em
integracdo com as areas corporativas de Gestdo de Pessoas, Compliance e outras areas). A AG segue diretriz
organizacional que estabelece definicdes e controles necessarios ao obter a autorizagdo formal da Diretoria Juridica,
Diretoria de Tecnologia da Informagéo, DARC e Diretoria de Integridade, de forma adequada ao cumprimento dos
requisitos e principios de privacidade da informacgao, ao possibilitar que os dados pessoais ou corporativos/T| da
Concessionaria permanegam disponiveis aos usuarios autorizados que nao atuem diretamente na plataforma
tecnoldgica por meio de acesso direto e/ou lista de informagdes via bases de dados, acesso sistémico que requer
integracdes e/ou situagbes de trabalho que envolver dados pessoais ou corporativos/TI de forma massiva no
compartilhamento, transferéncias ou divulgagao. Especificamente com relacdo ao home office, os novos riscos com
relagcéo a essa nova modalidade de trabalho, detectados de forma mais intensa em 2020, foram tratados e mitigados
em uma nova rodada de aprimoramento, a partir de varias agdes para garantir a seguranca de dados e informagdes,
como, por exemplo: contratagdo de consultor DPO e instituicdo de Comité LGPD Aegea; aplicagdes de Security
Compliance e Zero Trust; utilizagdo de token MFA para acessos; e disponibilidade de HW e SW adequados ao
trabalho a partir de casa. O principal projeto em andamento, relacionado com a seguranga digital, € a criagdo do
SOC (Centro de Operagdes de Seguranga), com atendimento 24x7. As tarefas sao organizadas em duas frentes
distintas e integradas para atender aos requisitos da AG: (i) operacdo do ambiente Fortinet (Endpoint,
Firewall,Switch); e (ii) monitoramento de seguranga SOC IT, OT, Cloud MxDR com inteligéncia global.
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6.1. Equipes de alto desempenho
6.1.a. Estruturacao das equipes

A Aegea, por meio da atuagdo da VP de Gestéo de Pessoas, assegura que a formacao das equipes de trabalho de
suas empresas, incluindo a AG, tenha como principio basico a padronizagao da estrutura funcional e do quadro de
colaboradores. Assim sendo, todas as empresas do grupo mantém as mesmas descrigdes de cargo, que
estabelecem as responsabilidades de cada um, assim como a descricdo das competéncias técnicas e
comportamentais necessarias para atuagao no Grupo, com base na Matriz de Competéncias, chamada de Mandala
(ja citada no item 1.1.b). Dentro de um ciclo de inovagao, desde 2020, a Aegea passou a estruturar suas operagoes
em Diretorias Regionais, definindo, no nivel de cada Concessionaria, os papéis dos dois Diretores de cada empresa:
DP, com atuagao voltada aos relacionamentos externos e tendo em sua estrutura as areas de Comunicagéo, Social
e Ouvidoria; e DE, com foco interno e englobando as areas Comercial € de Operagdes. Essa estruturagdo otimizou
o processo de gestdo da AG, tornando-o muito mais agil. Além disso, os perfis dos dois executivos sdo distintos,
mas complementares, permitindo a cada um deles e suas respectivas equipes atuar de forma assertiva dentro de
suas atribuigcbes. Por sua vez, a estruturagéo das equipes da AG é planejada de acordo com as necessidades de
suas areas e as diretrizes estabelecidas pela Aegea, considerando a previsao orgcamentaria da Concessionaria e
tendo a eficiéncia operacional como um requisito basico. Os aspectos comportamentais exigidos para exercer a
atividade fazem parte das descrigdes dos cargos. Por outro lado, por meio do acompanhamento mensal da estrutura
de head count, é possivel estimar possiveis alteragdes da estrutura organizacional, e assim fazer a intervencao que
for necessaria quanto a garantia da eficiéncia operacional/entregas (proatividade). Como inovagao da pratica e com
o fortalecimento da Cultura Aegea, a partir de 2022 a AG passou a considerar os comportamentos desejaveis como
requisitos para a formagado de suas equipes. Os comportamentos desejaveis se relacionam com 0s cinco
arquétipos/talentos indicados na propria Mandala. A partir das competéncias organizacionais, sdo observados os
comportamentos desejaveis para cada cargo, que tem definidos os requisitos basicos (técnicos e comportamentais)
a atender. Nesse contexto, a capacidade de trabalhar em times tem papel fundamental na estruturagao das equipes,
com destaque para a definicao de responsabilidades, a cooperagao entre as areas que atendem diretamente aos
clientes e a integracdo entre os processos-fim e os processos de apoio que lhes dao sustentagdo. Essa
caracteristica vem sendo mantida desde a certificagdo do SGQ da AG de acordo com a norma ABNT NBR ISO
9001. Isso tem implicagdes diretas na forma pela qual a AG vem desenhando, implementando, monitorando e
aprimorando seus processos, contando com a participagao de seus colaboradores, levando a um ciclo virtuoso de
aprimoramento dos processos e de constante busca por inovagdes. Uma das consequéncias dessa abordagem é
a otimizagao do processo de formacao das equipes de trabalho da AG, levando essa mesma otimizagao a estrutura
de pessoal, com a definicao clara de perfis € competéncias necessarias para os colaboradores atuarem com alta
performance e autonomia para se autogerenciar, bem como implementar melhorias e inovagées. A autonomia e o
autogerenciamento sao exemplificados pela formacao de equipes multidisciplinares (squads autogeridos) com base
em metodologia agil, que permite a seus membros desenvolver melhorias e inovagdes nos processos do SGQ da
Concessionaria. Essa abordagem propicia, além do experimento da autonomia, o exercicio de lideranga situacional
e informal, bem como o compartilhamento de conhecimentos. Nesse ambiente, apoiado por painéis de Power Bl,
que foram implementados em janeiro de 2024, e outras ferramentas digitais, os controles e acompanhamentos que
dao suporte a gestao permitem assegurar a efetividade do processo. Do ponto de vista quantitativo, a partir da
analise de seus indicadores de desempenho, a AG define os pardmetros para dimensionamento das equipes de
trabalho, garantindo que nao existam equipes superdimensionadas. Como a Concessionaria fomenta o uso de
tecnologias para automagédo de processos manuais e repetitivos, com foco em aumentar a produtividade e
permitindo direcionar esforgos dos colaboradores a atividades que exijam a o raciocinio analitico, lidar com
tecnologia € um requisito importante do processo de recrutamento e selegédo (R&S) descrito no item 6.1.b a seguir.
As principais competéncias esperadas para os colaboradores em geral sdo aquelas definidas na Mandala:
autorresponsabilidade + flexibilidade + senso de dono + ética e integridade + gestdo + respeito a diversidade +
compromisso social e ambiental + foco na solugédo + motivado pelo que faz + comunicagao assertiva + empatia.

6.1.b. Composicao de equipes

As competéncias comportamentais sao levadas em consideragdo em todos os processos de gestdo de pessoas,
incluindo o R&S e a posterior contratagao. Para a composi¢gao das equipes e a busca por profissionais que se
adequem a organizagao do trabalho proposta pela AG, a Concessionaria conta, em uma inovagao implementada
em 2020/2021, com a utilizagdo da plataforma web Gupy, para os processos de R&S. Dentro da plataforma séo
descritas as competéncias e habilidades exigidas para cada vaga. A plataforma tria curriculos por meio de uma base
de dados prépria e utilizando recursos de IA, apresentando o percentual de aderéncia de cada candidato ao cargo
pleiteado, assegurando otimizagado, proatividade e assertividade ao processo. O principal conceito por tras dos
processos de R&S pela plataforma é a “afinidade”: semelhanga matematica entre a descri¢gdo da vaga, os curriculos
e as respostas dos candidatos, bem como o match cultural com a empresa. Desde 2023, as descrigbes dos cargos,
levadas em consideragao no processo de R&S, encontram-se registradas dentro da plataforma web Join RH e
incluem as competéncias organizacionais e comportamentais definidas para cada cargo. Ainda com relagéo a
composicao e a formagao de suas equipes, a AG utiliza em seus processos de selegdo o modelo de entrevistas por
competéncias, considerando os comportamentos observaveis como referéncia para a contratagéo do profissional.
O processo € proativo porque sempre atua prontamente e de forma alinhada com o negécio “Aguas Guariroba”,
permitindo a seus gestores anteciparem-se a problemas, de modo a manter os postos de trabalho guarnecidos com
profissionais habilitados e capacitados, mesmo em momentos de alta rotatividade, ocasionada pela requisicéo de
colaboradores da AG para assungao de novos desafios em outras empresas da holding, que se encontra em franca
expansao de suas operagdes, devido as oportunidades oriundas do Novo Marco Legal do Saneamento. Dessa
forma, vagas permanecem em aberto pelo menor tempo necessario, para que o impacto operacional na equipe seja
minimizado. E importante destacar que, devido a escassez de méo de obra especializada no segmento do
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saneamento, apos a contratagdo, um novo colaborador € treinado no proprio local de trabalho por colegas mais
séniores e lideres que detenham os conhecimentos especificos necessarios. Além da otimizagao, proatividade e
assertividade, outra marca do processo de composicdo de equipes da AG, assim como em todas as demais
empresas da Aegea, é a diversidade, tanto em termos de género e etnia, mas também cultural, pois é estimulada a
composicdo das equipes com pessoas de muitas regides diferentes do Brasil. Tanto processos realizados
internamente quanto externamente ocorrem de forma transparente, reforgcando as iniciativas de diversidade e
inclusdo e impacto social positivo nas localidades em que as empresas da Aegea atuam, inclusive Campo Grande,
na linha do programa “Respeito Da o Tom” (descrito no item 4.1.b). O programa possui trés pilares de atuagao: (i)
empregabilidade (énfase na geracdo de oportunidades, foco do processo de recrutamento e selegdo); (ii)
desenvolvimento (incluindo cursos de aprimoramento); e (iii) relacionamento (especialmente com referéncia a
sensibilizacao por meio de atividades e agbes para disseminagao de conteudo relacionados a questao racial). Todas
essas condigdes asseguram, aos processos de R&S, a igualdade de direitos e oportunidades e equidade, ndo sendo
permitido qualquer tipo de discriminagao social, cultural, de raga, de credo religioso, de orientagdo sexual ou de
qualquer outro tipo, assegurando a inclusdo de minorias e a diversidade no quadro de colaboradores, com sua
contribuicdo para um ambiente que respeita as diferengas. Um exemplo dessa situagéo, considerando-se a Aegea
como um todo, esta no oferecimento de oportunidades de trabalho para apenados e egressos do sistema prisional,
dando-lhes uma nova chance (exemplo: ex-detentos trabalhando no viveiro Isac de Oliveira). Nesse contexto, o
apoio de painéis de Power Bl (desde janeiro de 2024) e outras ferramentas digitais, permite o controle do
desempenho das equipes da AG e, por consequéncia, do processo de composicao dessas mesmas equipes, tendo
como ponto de partida a analise de indicadores de desempenho, que permite 0 monitoramento da performance das
equipes de trabalho, garantindo que no haja sobrecargas ou subutilizagado de equipes.

6.1.c. Desenvolvimento de competéncias das pessoas

Na AG, assim como na Aegea como um todo, as a¢des de capacitagdo tém como base as demandas e
necessidades da empresa e de seus colaboradores, visando ao aprimoramento da performance individual, ao
crescimento profissional do time e ao desenvolvimento da prépria organizagdo. Os colaboradores, com apoio de
seus lideres nas conversas de feedback, assim como a Academia Aegea e a VP de Gestdo de Pessoas, sdo
responsaveis por identificar as necessidades de desenvolvimento. A Aegea parte da premissa de que capacitar e
desenvolver pessoas sao formas eficientes e competitivas para atrair, reter, desenvolver e motivar talentos, um dos
mais valiosos ativos intangiveis e pilar estratégico de atuagdo da holding e suas empresas. Isso garante pessoas
alinhadas ao propdsito e principios organizacionais, bem como preparadas para assumiram novas
responsabilidades, de forma a executar o plano de negdcios da Aegea e possibilitar a necessaria prontidao para o
crescimento por meio da incorporagdo de novos ativos. Assim, o investimento constante em treinamento e
capacitagédo € um vetor estratégico de expansdo. A Academia Aegea € o grande programa corporativo de
preparagao da forga de trabalho da holding e suas empresas, sendo uma estrutura interna desenhada para atender
as necessidades da organizagdo, traduzindo o planejamento estratégico da Aegea em agdes educacionais
continuadas e de desenvolvimento. Além disso, atua na disseminacao e fortalecimento da cultura através de seus
programas e iniciativas especificas, assim como na preparagao de colaboradores com potencial para exercer fungéo
em posi¢cbes de lideranga (ver itens 6.2.a a 6.2.c). Um exemplo da unido dessas duas frentes é o Encontro de
Lideres, que acontece duas vezes ao ano com cerca de 400 lideres da holding. O lideres se reinem para falar sobre
estratégia, cultura, visdo de futuro e lideranca. O evento conta com palestras, painéis com convidados externos,
apresentacao de cases internos, reconhecimento por tempo de casa, destaques da operagao e outros temas que
se renovam a cada ano e sao estrategicamente idealizados pela Academia. Além das competéncias
comportamentais (soft skills), a AG também promove treinamentos para o desenvolvimento de competéncias
técnicas, relacionadas a area de atuagdo de cada cargo (hard skills). Pela particularidade e especialidade do
negécio, a Holding fortaleceu a Academia Aegea com os conteudos relacionados a Escola de Negdcios. Os
treinamentos s&o realizados com base nos gaps identificados e estabelecidos como pré-requisitos para a fungao,
podendo ocorrer de forma presencial ou em plataformas on-line, abordando temas como engenharia, manutengao
e atendimento ao cliente, entre outros. Sdo quatro trilhas de aprendizagem na vertente técnica, que incluem nove
cursos e 37 aulas, sobre todos os processos de saneamento, focando nas possibilidades de crescimento dos
colaboradores. O langcamento da Escola de Saneamento marcou 2023 com o compromisso de oferecer solugbes
educacionais conectadas com a estratégia operacional do negocio, garantindo a capacitagao e evolugao técnica de
times e lideres da operagéo. Ainda no ano passado, a segunda turma do curso de graduagdo em "Processos
Gerenciais com énfase em Saneamento", especialmente desenhado pela Aegea com duragéo de 2 anos, formou
45 profissionais. A Aegea foi a primeira empresa de saneamento basico do Brasil a investir em um programa
personalizado de graduacgéo para o setor. Para complementar ainda mais o desenvolvimento dos profissionais
Aegea, a primeira turma do MBA em Saneamento, desenhado em parceria entre a Academia Aegea e a Fundagao
Getulio Vargas (FGV), formou 32 profissionais além da conta ao longo de 18 meses. A cada ano serao abertas
novas vagas para inscrigdes, sendo o curso 100% subsidiado pela empresa. Fruto de inovagdes, em 2023, o Portal
Academia Aegea, repositério de capacitagdes e contetido online, foi repaginado, disponibilizando nesse formato 190
cursos com certificagdo e mais de 2000 contelidos como (palestras, materiais de apoio, tutoriais, videos, webinars
e outros). Os treinamentos disponiveis podem ser realizados de forma orientada e planejada pelo gestor, como
também conforme o interesse e a necessidade de cada colaborador. Os contelidos podem, inclusive, ser acessados
por um aplicativo a qualquer tempo e lugar, permitindo a equidade de acesso a todos os colaboradores espelhados
nos mais de 500 municipios onde a Aegea atua. O ensino a distancia garante a abrangéncia e a consisténcias das
praticas da Academia, o que preservou a continuidade dos programas de desenvolvimento de pessoas mesmo
durante o periodo de isolamento social na pandemia. De forma presencial, em 2023, mais de 650 capacitagbes
foram aplicadas, alcangcando a média de 36 horas/aula por colaborador, totalizando 516 mil horas de treinamento.
No mesmo ano, também a jornada de desenvolvimento da Lideranga ganhou robustez com o Programa Evoluir,
que tem como objetivo desenvolver a lideranga para que sejam protagonistas na evolugdo cultural e
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desenvolvimento de times, impulsionando a estratégia do negdcio, com foco nos comportamentos desejados. A
Jornada para Diretores e Gerentes contou com 24h de formagao, com a participagdo de mais de 200 convidados
em cada um dos 3 médulos. Ja coordenadores e supervisores contam com uma jornada que mescla o presencial
com o online, em 3 médulos que estao impactando mais de 950 profissionais. Com isso, nossa lideranca contara
com 17 mil horas de formagéao especificamente pensada para ela no Programa Evoluir. O Programa Trainee também
ganhou sua sexta turma em 2023, com 39 profissionais oriundos de mercado e cinco ja atuantes na Aegea. A nova
turma esta sendo preparada para assumir posicées de lideranga através de uma jornada de aculturamento,
treinamentos para desenvolvimento de hard e soft skills, além do acompanhamento préximo do gestor e da
Academia para garantir prontiddo ao final do programa. Todos os meses a Academia disponibiliza, no formato
podcast, conteidos com informagdes e curiosidades sobre os programas e as areas corporativas da Aegea, em
mais uma iniciativa ligada a capacitacao e ao desenvolvimento de seus colaboradores.

No que se refere a competéncias referentes a Mandala e comportamentos desejaveis, as agdes adotadas e a sua
efetividade, indicadores apontam que as agdes e cursos da Academia atingiram, em 2022, 100% dos colaboradores
da AG. Em 2023, o workshop “Cultura Aegea”, foi ministrado também para 100% dos colaboradores. Finalmente,
em 2024, outra inovagéo, ja citada no CE 1 deste SG, foi a realizagéo da “Jornada da Cultura Aegea”, com jogos
empresariais e outras atividades ludicas, que aconteceram na festa do Dia do Trabalhador, atingindo mais uma vez
a totalidade dos colaboradores da AG. Somando a esses indicadores a média anual de horas de treinamento por
colaborador, tém-se a medida da eficacia e da eficiéncia das agdes de capacitacdo da AG, tanto técnicas e
administrativas quanto comportamentais.

6.1.d. Tratamento dos perigos e riscos de saude e seguranga

A AG zela pela saude e a seguranga ocupacional (SSO) de seus colaboradores e dos terceiros que trabalham em
seu nome, bem como pelo cumprimento da legislagéo relativa ao tema que seja aplicavel a seus processos. Os
perigos e riscos sdo mapeados, para todos os enderegos operacionais e administrativos da AG, por parte da area
de Seguranga do Trabalho (ST) da Concessionaria, juntamente com a CIPA e outros representantes dos
colaboradores, que avaliam os riscos com base nas atividades realizadas. A CIPA é responsavel por identificar os
perigos e riscos nos mesmos enderegos, por meio de inspec¢des periddicas. Medidas preventivas sdo estabelecidas
nas reunidbes mensais, para evitar ocorréncias futuras. Nesse contexto, sdo desenvolvidos e implementados os
seguintes programas: PGR, PCMSO, PCA, PPR, LTCAT, AET e outros aplicaveis. Um ciclo de aprimoramento
ocorreu em 2019, com a implantagcao do Programa Interage pela Aegea (ver item 4.2.a), fez com que o tema SSO
passasse a integrar a Estratégia da AG e das demais empresas da holding. O Interage é o principal sistema de
gestédo adotado pela AG para minimizar riscos relacionados a SSO, aliado ao SOC, software de gestdo de SSO,
que faz a mensageria para o eSocial, propiciando controle de dados e informagdes referentes a essa obrigagéo
trabalhista. Nestes sistemas ficam armazenados todo o histérico de informagdes relacionado a salde e seguranga
dos colaboradores, bem como os dados de monitoramento dos riscos. A identificagdo de perigos e danos e a
classificagéo dos riscos de SSO sao atividades realizadas por meio da aplicagao da “Planilha de Avaliagcdo de Riscos
e Saude Ocupacional’” — AN05-IN004-EHS99 — modelo implantado no ambito do Programa Interage. De forma
resumida, cada processo/area tem suas atividades/tarefas listadas na planilha, sendo classificadas quanto a fonte
geradora do perigo e o dano a ele associado, probabilidade, severidade e nivel de risco, além de contar com as
agoes de controle. A avaliagédo dos riscos pode ser qualitativa ou quantitativa, que é aquela em que o agente possui
limite de exposi¢ao definido nas normas regulamentadoras. Sao identificados os controles existentes e calculado o
nivel de risco, por meio da classificagdo de cada perigo e dano por meio da verificagdo da probabilidade de
ocorréncia e severidade do dano. Para os riscos considerados “substanciais” obrigatoriamente sao identificadas
acdes de controle e de contingéncia para seu tratamento/enfrentamento. As agcbes podem ser detalhadas em
documentos corporativos, como, por exemplo, a Instrugdo Normativa INO05-SST99 — “Instrugbes para Trabalho em
Altura”. Outra ferramenta corporativa para avaliagido dos perigos e danos e classificagdo de riscos € a Analise
Preliminar de Riscos (APR), realizada por meio do formulario AN02-INO07-SST99. Desde 2021, a AG utiliza o PGR
(Programa de Gerenciamento de Riscos) para o monitoramento mais amplo dos riscos de SSO, havendo dentro do
programa a identificacdo de cada risco a mensuragéo quando aplicavel, medidas de controle e plano de ac¢des
adicionais. Como forma de levar os conhecimentos sobre os perigos e danos de SSO a todos os colaboradores, e
as formas de evitar sua ocorréncia, é realizada integragcéo de seguranga logo apds a contratagao do colaborador,
bem como treinamentos obrigatérios de acordo com as normas regulamentadoras, além de contar com os
treinamentos da Academia Aegea que s&o obrigatérios a todos os colaboradores da empresa (frilha “Todos Pela
Seguranga”), que sao estruturados de acordo com a fungdo de cada colaborador e é renovado bienalmente.
Também sao realizados DDS'’s (Dialogos Diarios de Seguranga), com destaque para aqueles realizados em areas
operacionais. Em novo ciclo de inovacao e otimizagdo do processo, o Valida EPI, implementado em 2023 € um
sistema digital que reduziu perdas de tempo e a morosidade no controle dos equipamentos de prote¢ao individual
na AG (controle antes registrado em meio fisico — fichas de EPI — e hoje realizado digitalmente, com maior
segurancga, reducao de erros e maior agilidade). Implantadas na primeira metade de 2024, em mais um exemplo de
inovagédo na gestdo de SSO, as Dez Regras de Ouro formam um conjunto de atividades criticas de saude e
segurancga ocupacional que representam os maiores riscos a integridade dos colaboradores da AG, como, por
exemplo, trabalhos em altura, trabalhos com eletricidade e outros. Para todas elas, 100% dos colaboradores da
Concessionaria firmaram um compromisso de cumpri-las integralmente, demonstrando a abrangéncia e a
efetividade desse novo programa corporativo implementado na AG.

Os registros e as tratativas referentes aos acidentes s&o controlados por meio do atendimento ao fluxo EHS-SEG-
01 — “Registro de Acidentes”. Cada acidente registrado no Programa Interage gera um relatério que trata da
investigacdo da causa e elaboragcdo do plano de agéo. gravidade, entre outros. Estes dados sdo avaliados e
compdem os indicadores de EHS, os quais sao trabalhados objetivando a mitigagdo dessas eventualidades. Além
dos documentos ja citados, a AG conta também com os seguintes padroes voltados a SSO: (i) INO09-EHS99 —
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“Integragdo em EHS”; (ii) INOO1-EHS99 — “Treinamento em EHS”; (iii) INO10-SST99 — “Dialogo Peridédico de
Seguranca — DPS”; (iv) IN0O04-SST99 — “Levantamento de Perigos e Analise de Riscos & PGR”; (v) INO11-SST99 —
“Gerenciamento de EPI”; (vi) INO09-SST99 — “Gerenciamento de Equipamentos de Protegdo Coletiva — EPC”; (vii)
INOO7-SST99 — “Analise Preliminar de Risco — APR”; (viii) INO06-SST99 — “Permissao de Trabalho — PT”; (ix) INOO8-
SST99 — “Inspecgbes de Seguranga”; e INO13-SST99 — “Plano de Atendimento a Emergéncias”. A permanente
educacgao para a prevengao dos acidentes se da pela programacao e realizagdo de cursos e treinamentos de SSO
voltados a esses contetudo. Em inovagao digital recente (2022), a AG conta também com uma gestao digital dos
acidentes, por meio de graficos elaborados em Power Bl, como parte de uma iniciativa de inovagdo na
disponibilizagdo de informagdes dos indicadores para a AG. Nessa ferramenta é possivel fazer cruzamento de
informagdes importantes como causa, classificagdo do acidente, condi¢do, dias perdidos, causas “top 5° de
acidentes por numero de ocorréncias e por dias perdidos, acompanhamento de prazos de comunicagao e
investigacao, entre outros, para ajudar nas tomadas de decisdo de melhorias e PDCA. Ha também outros graficos
também em Power Bl com informacgdes de infragdes de transito, controle de listas de verificagdo em seguranca e
acoes de auditorias de EHS. Os dois ultimos acidentes com afastamento ocorridos na AG foram:

18/09/2023 (SE4274-2023): Colaborador empunhou a policorte posicionando-a junto a perna, com o disco de corte
ainda em movimento. Durante o deslocamento até o veiculo para guarda-la, acabou encostando na parte posterior
da perna esquerda, ocasionando a leso.

Acado adotada: Realizagdo, para todo o publico-alvo, treinamento do procedimento operacional da atividade,
envolvendo conhecimento dos riscos associados, manuseio do equipamento e criagao de procedimento de trabalho
para instalagao de caixa padrao.

10/01/2024 (SE4889-2024): Durante a execugéo de corte de galhos a serra elétrica utilizada gerou efeito rebote,
causando descontrole e contato com o punho do colaborador.
Acao adotada: Realizagéo de treinamento de percepgao de risco e procedimento de trabalho ao publico-alvo.

Uma vez que o fator comportamental é relevante para a prevencao de acidentes e preservagao da saude mental e
fisica da forca de trabalho, nos ultimos dois anos o foco vem sendo a intensificagdo da informacgéo, o reforco e a
atuacao preventiva dos profissionais de SSO, setor de RH local e lideres da AG, o que confere proatividade na
antecipacao de problemas e potenciais acidentes. Um exemplo dessa antecipagao é o tratamento dado aos quase-
acidentes e sua analise, como forma de evitar que venham a se tornar acidentes pessoais (aplicagdo pratica do
conceito da Piramide de Bird). Exemplos de inovagao de processo operacional que trouxeram melhorias em relagéo
a ergonomia sao: (i) a utilizag&o de perfuratriz no MND; e (ii) o uso de ferramentas desenvolvidas pela Oficina, como,
por exemplo, a chave para abrir tampao de PV. Os principais indicadores adotados pela AG para avaliar o
desempenho do tratamento dos perigos e riscos de SSO de sua forga de trabalho s&o o IPe05 e o IPe06.

6.1.e. Otimizagao do clima organizacional

A VP de Gestao de Pessoas da Aegea adota uma estratégia corporativa de Employeer Value Proposition (EVP),
que direciona as agbes de criagdo de valor para os colaboradores, assim como para a reputagdo como marca
empregadora. Desde o conjunto de beneficios, passando pelo plano de carreira até o pacote de remuneragéo, mas
especialmente pelo excelente clima do ambiente de trabalho, a Aguas Guariroba busca se manter atrativa ao
colaborador diante da competitividade no mercado. Os prémios e selos recebidos nos ambitos sociais, econémicos,
ambientais e de inovagéo colocam a Concessiondria em uma posi¢ao de atratividade para talentos e, ao mesmo
tempo, de engajamento e motiva¢do para o publico interno, fazendo a otimiza¢do do clima organizacional. Assim,
tanto possiveis candidatos, quanto colaboradores reconhecem a identidade da organizagdo, bem como seus valores
e sua filosofia. Todas as campanhas da empresa contam com o envolvimento dos profissionais proprios e sao
construidas com a proposta de valor da Aegea, que visa reconhecer a individualidade de cada um, proporcionando
também um ambiente de trabalho acolhedor e de excelente clima. Nas campanhas nas redes sociais, fica evidente
o olhar para a Diversidade e Inclusdo e o respeito as pessoas que sao parte da organizagao, sempre colocadas
como protagonistas das pegas de marketing.

Para medir e acompanhar o clima organizacional, a Aguas Guariroba participa, desde 2020, da Pesquisa FIA
Employee Experiencie, que origina o Prémio Lugares Incriveis para Trabalhar, e ajuda a entender o nivel de
felicidade do colaborador durante a experiéncia que ele tem na organizagao, possibilitando a melhoria da gestao de
clima e das pessoas colaboradoras. Com o resultado do Sumario Executivo, ttm-se uma visdo macro do clima
porque, além da consulta dos colaboradores, também se mede o valor das praticas e politicas de gestao de pessoas
pela avaliacdo do corpo de pesquisadores da FIA, sendo, assim, possivel identificar novos gaps e continuar
aprimorando as agdes internas e, consequentemente, o nivel de felicidade. Os resultados tém sido excelentes. Em
2023, AG foi eleita o “Lugar Mais Incrivel para Trabalhar’ de médio porte, no ranking nacional, um resultado ainda
melhor que os anos anteriores, que sempre foram muito bons. Nos ciclos de 2021, 2022 e também em 2023, a
Concessionaria ficou com o primeiro lugar na categoria Saneamento do prémio. As agdes para melhoria do clima
organizacional sao formuladas a partir de pesquisa e benchmarking com as melhores praticas de mercado e também
apds serem levadas em consideragdo as sugestdes dos times. Alguns programas sao instituidos de forma
corporativa, mas cabe as unidades e regionais desenharem as ag¢des de acordo com a realidade de cada uma.
Além desta pesquisa, o processo periodico e regular para medir o clima na AG se da também de duas formas: por
meio do programa Café com a Diretoria, que além de estimular uma aproximagao dos profissionais de diversas
fungcdes com a diretoria, € um momento de levantar informagdes sobre lideranga, relagbes com os colegas,
credibilidade dos processos e confianga na relagdo com o empregador. Todos os pontos percebidos pelos diretores
séo enderecados aos responsaveis para tratativas e devolutivas para os empregados, bem como pela préxima e
intensa atuacédo de Gestao de Pessoas junto aos colaboradores, que mantém uma relagao aberta e de confianga,
recebe todas as sugestdes e propde melhorias nos processos de gestao de pessoas. Outros eventos incorporados
ao calendario de endomarketing e datas comemorativas complementam as agdes e os aprimoramentos nas praticas
para melhoria na gestdo do Clima Organizacional, como, por exemplo: (i) Aniversariantes do Més; (ii) Carnaval; (iii)
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Dia do Trabalhador; (iv) Festa Junina; (v) Dia das Criangas; (vi) Dia das Maes; (vii) campanhas importantes, como
Outubro Rosa e Novembro Azul, entre outros; (viii) Dia da Mulher; (ix) Dia dos Pais; (x) Dia das Criancgas; (xi) Kit
Bebé; (xii) Pascoa; (xiii) Natal; (xiv) Central da Churrascada; (xv) Familia na Empresa; e (xvi) Festival Brasicidades
(festa de final de ano). Apds a implementagéo, tais atividades s&o avaliadas por meio do feedback dos colaboradores
e acompanhamento de evolugéo dos indicadores de felicidade e satisfacdo nas pesquisas, como a FEEX, por
exemplo. Outra agdo que contribui para o melhor clima organizacional na AG é o Programa Voluntariado
(corporativo), que tem o objetivo de incentivar a atuagdo voluntaria dos colaboradores na Concessionaria e a
realizagdo de a¢des em prol de organizagbes da sociedade civil de Campo Grande. O Programa da oportunidade
para atuagdo cidadd dos colaboradores e fortalece o relacionamento com a comunidade. Sempre que um
colaborador traz uma ideia de agéo, ela € bem recebida e avaliada pelos gestores do Programa. Se comprovada a
viabilidade e relevancia, passa a ser utilizada para mobilizar pessoas pela causa envolvida. O pacote de beneficios
também é fator relevante para a manutengdo do bom clima organizacional, portanto, para compor tal cesta, sao
levadas em consideracédo as demandas e necessidades dos colaboradores. O conjunto desses beneficios visa criar
condi¢cdes de melhoria da qualidade de vida do colaborador e, consequentemente, facilitar sua integracéo e
permanéncia na organizagéo. Além dos beneficios previstos em lei, como vale-transporte (i) e auxilio-creche (ii), os
colaboradores da Aguas Guariroba contam com auxilio-alimentagao (iii), assisténcia médica (iv), assisténcia
odontoldgica (v), seguro de vida (vi), auxilio-natalidade (vii), auxilio-deficiente mentalffisico (viii), auxilio-funeral (ix),
café da manha (x), programa de aconselhamento financeiro, psicolégico, juridico e social (xi), sem cobrangas ou
anuidades para o colaborador, antigo Gympass, atual Wellhub (xii), plataforma corporativa de atividade fisica com
foco na qualidade de vida, saude e bem-estar, que da acesso a milhares de academias, estudios, aulas ao vivo,
meditacdo e convénios com farmacias, estabelecimentos comerciais, academias e com universidades.
Recentemente, como uma inovagéo a pratica, visando a melhorar ainda mais o pacote de beneficios, foi incluida a
adesdo ao ZenKlub (xiii), um beneficio de bem-estar que oportuniza ao colaborador cuidar da saiude mental. Trata-
se de uma plataforma digital com atendimento 24 horas, sete dias na semana, que oferece servigos de diversos
profissionais, como psicélogos, coaches, nutricionistas e terapeutas, além de instrutores de Yoga e meditagédo
guiada. Com o subsidio da AG, os colaboradores podem utilizar até quatro consultas mensais gratuitas e as demais
sdo cobradas o valor R$ 70 reais, bem abaixo do mercado. Além dos beneficios, diversos programas e agdes
também mostram a preocupacao da AG com relagdo ao bem-estar, a satisfagdo e a qualidade de vida de seus
colaboradores, sempre com foco nos pilares de uma vida em equilibrio: saude, financas e familia. O Programa de
Saude, Seguranga e Qualidade de Vida no Trabalho congrega uma série de a¢des em prol dos colaboradores da
AG e seus familiares, além dos beneficios citados acima. Complementam as a¢des para promogéo do bem-estar e
da qualidade de vida dos colaboradores a Gestdo de PCD (com agbes diretas para inclusdo de pessoas com
deficiéncia) e o0 “Meu RH” (canal direto de comunicagao entre colaboradores e empresa).

Como indicador para avaliar o desempenho do processo de otimiza¢do do clima organizacional, a Aegea criou um
painel de PowerBIl que compila todos os indicadores apurados na pesquisa FEEXx. Ele traz os dados por unidade,
regional e comparativos de mercado. Assim, & possivel avaliar as principais fortalezas e fraquezas da AG, olhando
para dentro do grupo e também em termos de benchmarking.

6.2 Desenvolvimento de liderangas
6.2.a. Definigcdo de competéncias de lideranga

Em 2022, com a constru¢do da Mandala pela VP de Gestado Pessoas da Aegea — que esta em constante busca por
referéncias e boas praticas no mercado — as competéncias para a lideranga foram revistas, considerando os
desafios estratégicos da Aegea dentro do atual momento do mercado do saneamento no Brasil. A Mandala de
comportamentos desejaveis, que conecta as competéncias aos arquétipos da cultura Aegea, foi resultado de um
projeto agil desenvolvido entre os setores de Gestdo de Pessoas, Comunicagdo, Engenharia e Servigos. Um
trabalho em equipe, que mobilizou os colaboradores para identificarem este grupo de comportamentos que tornam
a cultura do grupo unica e que sao tragos desejados para se trabalhar na Aegea. Em um primeiro momento de
din&mica, foi realizada avaliagao de Missao, Visao e Valores frente ao propésito “Nossa Natureza Movimenta a Vida”
e, por fim, o grupo multidisciplinar teve a incumbéncia de linkar os comportamentos aos talentos, que ja haviam sido
consolidados no projeto de branding da Aegea. Ao todo, foram cinco sprints para se chegar a entrega final com a
nova roupagem em forma de mandala, que foi finalizada com o apoio de uma consultoria externa. As competéncias
definidas para a lideranga da Aegea sdo os mesmos comportamentos desejados descritos na Mandala, uma vez
que a Aegea optou por manter, para os lideres, o mesmo conjunto de competéncias que se aplica a todos os
colaboradores da holding e suas empresas. A diferenciacdo em relacdo as competéncias especificas de liderangas
ficou por conta do conjunto de competéncias gerenciais (gestdo de pessoas, formagdo e desenvolvimento de
equipes, adaptabilidade, alinhamento com a estratégia da Aegea, comunica¢do, mobilidade e viséo estratégica de
longo prazo) e técnicas (experiéncia profissional, formagao académica e fluéncia em idiomas). Esse movimento
trouxe mais clareza aquilo que se espera dos lideres das empresas da Aegea, ao mesmo tempo que otimizou o
processo de definicdo e avaliagdo de competéncias de lideranga, deixando-o mais assertivo e agil. Deve-se
aprimorar também o Ciclo de Gestéo de Pessoas, atualmente aplicado para a lideranga (até o nivel de Superviséo)
€ que sera cascateado para todo o quadro em breve, tendo todos os colaboradores da Concessionaria — sejam os
de nivel de gestao ou ndo — sendo avaliados pelo mesmo grupo de competéncias. Adotada em 2023, a plataforma
Quilture Rocks, foi uma inovagéao fundamental no processo de gerir o conjunto de competéncias definidas para os
niveis de lideranca de toda a Aegea (a AG inclusive), assim como para seus demais colaboradores, pois ela abriga
todo o processo de Ciclo de Gestdo de Pessoas. A assertividade e a efetividade da definicdo de competéncias
podem ser avaliadas com base nos indicadores provenientes da avaliagao de desempenho dos lideres da AG.

6.2.b. Selegéao de lideres e sucessores
Um dos pontos fortes do processo de selec¢ao interna de talentos é a capacidade de identificagdo de colaboradores
com potencial para assumir futuras posigdes de lideranga, incluindo trainees e sucessores. A sele¢édo de futuros
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lideres leva em conta a analise de suas competéncias (atuais e a desenvolver) relacionadas a lideranga (ver item
6.2.), bem como a avaliagdo de seu potencial atual e futuro. Com abrangéncia nacional, o Programa de Trainee da
Aegea é promovido a cada dois anos e tem o objetivo de formar futuros gestores para assumirem posi¢oes-chave
na holding e suas empresas e preparar sucessores para suportar o crescimento do negécio. Na edicao de 2023, 44
trainees foram contratados (39 do mercado e 5 oriundos da Aegea) apds um processo que contou com mais de 13
mil inscritos. Dentre os profissionais recém-contratados, mais de 60% sao mulheres e cerca de 45% negros. Esta
representatividade esta alinhada as metas de diversidade em cargos de lideranga estabelecidas pela Aegea em
2022. O Programa de Gestao de Talentos e Sucesséo teve seu primeiro exercicio de Mapa de Sucesséo na holding
realizado em 2023, quando o time de Desenvolvimento Organizacional ligado a VP de Gestao de Pessoas se reuniu
com todos os diretores e VP’s para olhar para os sucessores em cinco niveis de prontiddo, chegando ao
mapeamento de todos os cargos da alta lideranga da Aegea. Para algumas posicdes, ja estdo sendo aceleradas a
prontidao com desenvolvimentos especificos, ja que esses comités foram o primeiro passo para direcionar os planos
de desenvolvimento que necessitam de acelera¢cdo. Em um ciclo de aprimoramento, em 2024, o Programa comegou
a descer os mapeamentos para os demais niveis de gestdo, abrangendo, atualmente, até os cargos de
supervisores. O Programa tem inicio com a sugestao do gestor dos possiveis talentos que podem ocupar sua
cadeira no futuro. Para fazer tal indicagéo, todos os gestores passaram por um assessment, sendo capacitados
para uma escolha mais assertiva. Além disso, eles também foram submetidos a um teste de perfil, identificando,
assim, quais competéncias e habilidades necessarias para ocupagao de cada cargo. Para buscar o match entre as
competéncias dos talentos previamente identificados e as exigidas para aquela posi¢éo, os lideres e os comités
levam em consideragao a Matriz de Competéncias, assim como os perfis profissionais, os historicos de avaliagéo
de desempenho e PLR, e o histérico de carreira dos possiveis sucessores. Desde o 2022, apds a aplicagcao da
Matriz de Competéncias e analise de cumprimento de metas do ano, a AG passou a utilizar a metodologia do 9Box
para avaliagado de potencial e performance da lideranga. Todas essas ferramentas digitais aliam o mapeamento das
competéncias a otimizagdo do processo de selegdo de lideres. Todos os lideres foram enquadrados nos quadrantes
sugeridos e, desta forma, os talentos de alta performance séo consideradas para o mapeamento voltado a formagéo
de sucessores (indicador de desempenho apontando para 100% de efetividade do processo de selegéo de lideres).
Esse tema é t&o estratégico, a ponto de ter se tornado meta dos VP’s da Aegea e dos Diretores da AG.

6.2.c. Desenvolvimento de competéncias de lideres e sucessores

O desenvolvimento de lideres € um tema crucial para o crescimento sustentavel da Aegea e suas Concessionarias.
O MOA (desenvolvido em 2021 e citado no CE 5) é uma plataforma de atualizagdo constante dos conhecimentos
organizacionais que fazem parte do desenvolvimento dos colaboradores, em especial de lideres e trainees. Sua
implantag&o trouxe uma série de inovagdes na forma como o conhecimento gerado pela Aegea é disseminado por
suas empresas, a Aguas Guariroba, inclusive; especialmente no que se refere a disponibilidade dos conteudos no
formato on-line. Além disso, existem todos os demais programas educacionais sob o guarda-chuva da Academia
Aegea. A Escola de Lideres é um deles e foi pensada para alavancar o desenvolvimento de sucessores para
suportar o crescimento exponencial do grupo Aegea. Todo o processo se deu da seguinte forma: a equipe da VP
de Gestado de Pessoas solicitou aos gestores que identificassem talentos em potencial e indicassem profissionais
da sua equipe para participar da formagado, compartilhando o compromisso de formar potenciais sucessores
aprimorando skills de lideranga. Em sua maioria, os gestores utilizaram critérios como a facilidade de entender
situagdes sociais e colaborar para a resolugéo de conflitos entre pessoas, ter conhecimento técnico aprofundado
sobre a area e realizar boas entregas com constancia. Em uma conversa sobre carreira e expectativas profissionais,
cada um dos 26 membros do Escola de Lider recebeu o convite individual pelo seu gestor(a) para participar, assim
como um kit de boas-vindas, desenvolvido pela area de Gestdo de Pessoas, contendo caderno e caneta
personalizados com a identidade visual do programa e algumas guloseimas. Cada gestor(a) se comprometeu com
o importante papel de desenvolver, em conjunto com a area de Gestdo de Pessoas, o plano de desenvolvimento
individual de cada um dos 26 participantes com este olhar especial de sucessao.

Dentro do Programa Evoluir, os treinamentos foram desenhados mapeando os comportamentos Aegea e atrelando
aos niveis de desenvolvimento da Jornada da Lideranga em trés médulos. Mais de 200 diretores e gerentes ja
passaram pela jornada de desenvolvimento presencial e online do Programa que contou com 24 horas de formagao
em trés modulos, em 2023, e agora chegou-se ao nivel de coordenadores e supervisores. Também sao trés modulos
que estado impactando, atualmente, mais de 950 profissionais. Ao todo, a lideranga contara com 17 mil horas de
formacgéao especificamente pensada para ela no Programa Evoluir, que também é um case de inovagéo, em fungéo
da ampla aplicagao de tecnologia digital, com suas ferramentas de treinamento on-line. Com o mesmo foco, também
é oferecido aos colaboradores de nivel de gestdo o MBA em Saneamento, idealizado pela Academia Aegea e
desenvolvido com a FGV-RJ, por meio da FGV In Company.

Na AG, é aplicado o Ciclo de Desenvolvimento de Lideres, voltado para os Coordenadores, Supervisores,
Especialistas e alguns Analistas que estdo sendo preparados para uma futura posigéo de lideranga. Assim como os
trainees Aegea que, durante os 18 meses de duragéo do programa, tém a oportunidade de rotagao (job rotation) em
diferentes concessionarias do grupo e de atuar em diferentes estados de Norte a Sul do Brasil para enriquecer a
jornada de conhecimentos sobre os temas técnicos da Aegea, adquirindo uma visdo sistémica e integrada. O
programa também contempla uma trilha de desenvolvimento estruturada pelo Modelo Operacional Aegea,
abordando seis grandes temas sobre os pilares estratégicos do negécio. O desenvolvimento comportamental
também é priorizado por meio de mentoria para que os trainees possam dividir questdes sobre o negécio, carreira
e desenvolvimento, gerando planos de agdo a partir da perspectiva tratada em cada sessdo. O desempenho é
acompanhado pela area de Gestdo de Pessoas em conjunto com o gestor, bem como a assimilagdo da
aprendizagem e potencial de aplicagéo, realizando ajustes necessarios para que a proposta do programa seja
cumprida. Ao final da experiéncia, é feito um match entre as posi¢des disponiveis e o perfil de cada trainee,
resultando na alocagéo definitiva dos profissionais. Existem, ainda, as trilhas para formagao de liderangas executivas
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no Programa Sou + Lider, que busca desenvolver competéncias técnicas e comportamentais apontadas no
Programa de Gestao de Talentos e Sucessao. Vigente desde 2015, o Programa Sou + Lider foi concebido com
vistas a identificar e preparar talentos internos de forma estruturada, sistémica e continua em todos os niveis de
lideranga do time, abrangendo de coordenadores, gerentes, diretores, vice-presidentes até o CEO. As competéncias
de lideranga, incluindo o nivel de diregao, sdo aquelas ja citadas no item 6.2.a. O Gest&o na Pratica € um programa
que sempre traz bons resultados, em especial para a primeira gestdo. Sao realizados workshops destinados aos
varios niveis de lideranga, proporcionando a aprendizagem dos processos necessarios a gestdao de pessoas,
abordando questdes como recrutamento e selegado, processo de admissao, férias e desligamento humanizado. Ao
fazer isso, desenvolvem-se o repertoério e o uso de técnicas, métodos e ferramentas de gestao para que os lideres
se sintam cada vez mais capacitados junto de suas equipes. Para os lideres s&o realizadas avaliagdes especificas,
com foco em habilidades necessérias para o exercicio da fungao de lideranga, com o claro objetivo de buscar o alto
desempenho em suas fung¢des, especialmente no que se refere ao cumprimento de objetivos e metas tragados em
conjunto com os seus superiores. Em recente rodada de inovagéo, foi implementado o Plano de Desenvolvimento
Individual das Liderangas (2022), bem como a plataforma Join RH (2023) para registro e acompanhamento do
programa. Outra evolugao do ano vigente é o Programa de Mentoring Aegea, que esta sendo estruturado em quatro
frentes (Interno / Externo / Mulheres / Negros). O primeiro voltado para a implementagéo da cultura de mentoring,
em que os VPs e Diretores serao desenvolvidos para se tornarem mentores. Dependendo de onde estao alocados
no 9Box serdo escolhidos o que estao prontos para se tornarem mentores e identificados os mentorados, dentre
aqueles que ja tém prontidao para ocupar posigées. Os que tem prontiddo mediana se enquadram no segundo tipo
de mentoria, a aplicada por executivos externos. O terceiro e quarto formato sdo agbes afirmativas de
desenvolvimento de lideranca feminina e para formacao de lideres negros. Estdo sendo contratadas consultorias
especializadas nos temas e, em paralelo, as pessoas que serdo mentoradas ja foram identificadas a partir da
posicdo nos quadrantes 9Box. Recentemente, 13 executivos (Diretores e VPs) foram convidados a assumirem
mestrados com médulos internacionais em instituicdes de ensino de referéncia mundial, como MIT e ITA, 100%
subsidiados pela Aegea e que terdo inicio no segundo semestre. Assim sendo, as praticas e os Programas
exemplificados acima estdo em sintonia com o que se espera de cada um deles e vém passando por otimizagdes,
a partir da sua revisdo e da incorporagao de ferramentas e plataformas digitais para sua operacionalizagdo nas
empresas da Holding (AG inclusive). As demandas pelo desenvolvimento de competéncias de lideres e sucessores
sao proativamente antecipadas, visando a identificar o que € necessario para o pleno desempenho de fungbes de
lideranga, sendo possivel verificar a efetividade das praticas por meio do monitoramento do desempenho dos lideres
€ 0 cumprimento com seus respectivos objetivos e metas. Além da aplicagdo da Cultura e perfil gerencial Aegea
sendo avaliadas pelos préprios colaboradores nas pesquisas periddicas de clima.
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7. PROCESSOS

7.1 Processos primarios e de suporte
7.1.a. Planejamento de fatores de desempenho

Os fatores de desempenho aplicaveis aos servigos prestados pela AG e aos seus processos operacionais sdo
identificados e definidos a partir da tradugdo das necessidades e expectativas das principais Pl's envolvidas. Por
atuar em um segmento com atividades regulamentadas e rigidos padrdes técnicos e legais a atender, inclusive no
que se refere a exigéncias do préprio Contrato de Concesséo, a AG possui parte de seus principais fatores de
desempenho e requisitos aplicaveis a seus servigos e processos pré-estabelecidos em funcao da necessidade de
atendimento a esses padrdes e exigéncias. Isso é particularmente percebido no &mbito dos processos de tratamento
de agua e esgoto, nos quais os fatores de desempenho e os requisitos mais importantes ja estao estabelecidos por
portarias, leis e decretos (nas trés esferas de governo) e também por normas e outros padrdes similares, além do
Contrato firmado com a PMCG. Por outro lado e de forma complementar, a AG, como empresa Aegea, necessita
atender ao seu PE, inclusive no que tange a sua contribuigao para os resultados estratégicos da holding, na condigéo
de uma das maiores e mais antigas Concessionarias da holding. Dessa forma, os requisitos relativos a clientes e
outras PI’s, sejam eles regulamentares (externos a AG), estatutarios ou estratégicos/de negécio, definem os fatores
de desempenho a considerar e as métricas a perseguir, adotadas para monitora-los e que envolvem os servigos
prestados a seus clientes, bem como os processos de gestdo do “Negdécio Aguas Guariroba”, processos primarios
e processos de apoio. Outras fontes externas de requisitos e/ou padrdes que influenciam no planejamento de fatores
de desempenho s&o as Instru¢cdes Normativas da Aegea e as normas da Associagao Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT). Os processos da AG, em seu atual desenho, foram definidos a partir do desdobramento do PE da Aegea
para o periodo 2021/2025, quando a Concessionaria detalhou seus objetivos especificos e respectivos indicadores
e metas. Os indicadores que medem os fatores de desempenho para servicos e processos encontram-se
informados no CE 8, incluindo os relativos a ativos de infraestrutura operacional e os relativos ao desenvolvimento
sustentavel. Os processos, bem como o rol de servigos prestados, estdo alinhados com os objetivos, indicadores e
metas da AG, sendo um dos principais pilares para que a Concessionaria cumpra com sua parte nos resultados
almejados pelo PE da holding. Nesse sentido a certificagdo 1ISO 9001 do SGQ fez com que a AG definisse,
detalhasse, implementasse e venha aprimorando seus processos nos Ultimos anos. Os processos sdo 0s meios
pelos quais os objetivos s&o atingidos, pois detalham as atividades e tarefas necessarias para que cada area ou
fungdo da AG alcance os objetivos definidos. Nesse sentido, dentre os varios padrdes de trabalho do SGQ da AG a
Instrugéo de Trabalho IT238- QUAO2 — “Mapeamento de Processos — Aguas Guariroba” detalha a forma de
mapeamento dos processos. O quadro apresentado a seguir correlaciona os processos primarios da AG (foco para
o atendimento direto aos clientes, organizados por escritorios/macroprocesso), seus principais fatores de
desempenho e indicadores.

Escritorio/ N . Principais Parte(s)
Processo Principais fatores de desempenho e requisitos a atender . . .
Macroprocesso indicadores interessada(s)
Cumprimento dos prazos de atendimento direto aos clientes e ICmo1a:
Atendimento outros requisitos associados, inclusive em relagéo ao Contrato ICm02‘ Clientes
-~ de Concesséo.
Comercial 3 0 7 7
Cumprimento dos prazos de atendimento direto aos clientes e ICmo1a:
Call Center outros requisitos associados, inclusive em relagéo ao Contrato ICm02’ Clientes
de Concesséo.
Producio de Padrdes de potabilidade da agua distribuida, em atendimento IFn18; Clientes. MS
UG a legislacao aplicavel (Portaria GM/MS N° 888, de 4 de maio 1ISp023; e ks
Tratamento Agua de 2021) 1Sn20a Vigilancia Sanitaria
(Agua) _ S . —__ _ P ______
Analises de Planos amostrais em atendimento a legislacéo especifica para 1Sp01: 1SD18 MS, Vigilancia
Agua agua (Portaria GM/MS N° 888, de 4 de maio de 2021). [PO5 LS Sanitaria
Coleta e Padrdes de langamento de esgoto tratado em corpos d’agua IFn19; Sp03; AGEREG
Tratamento de | conforme legislagao (Resolugdes CONAMA 357/2005 e 1ISp19; S
Tratamento Esgoto 430/2011) e CECA 36/2012. 1ISp24a
(Esgoto) - Planos amostrais em atendimento a legislagédo especifica
Andlises de | pociiucses CONAMA 357/2005 e 430/2011) e CECA 1Sp23a CONAMA, outros
Esgoto 6rgaos similares
36/2012.
Transporte Combate a Metas de redugao dos niveis de perdas na distribuicdo e no IFn02; 1Sp27 AQEREG
Perdas faturamento. Acionistas
Implantacédo de e . .
Redes de Agua e ReqltJlsdltos |nterr:)os e exttern(?s refere?tef aosl_zerc;ng(js 1Sp10; 1Sp30 PMgG,_ ((th%ntes,
] Esgoto prestados, com base no trindmio custo + qualidade + prazo. ociedade
Sl Manutengéo de
¢ Requisitos internos e externos referentes aos servigos . PMCG, Clientes,
Redes de Agua e d b PO N lidade + 1ISp10; 1Sp30 Sociedad
Esgoto prestados, com base no trindmio custo + qualidade + prazo. ociedade

Os demais processos referentes aos escritérios Comercial e de Servigos e parte dos processos de apoio
relacionados a Gestado de EHS, Gestéo de Pessoas, Gestao Financeira e Suprimentos encontram-se descritos nos
CE’s 4, 6 e 7. Complementam a relagao de processos do SGQ da AG: Gestdo da Qualidade, Laboratorio da
Qualidade, Gestéo de Frotas, Eletromecanica e Eficiéncia Energética. Por sua vez, a gestéo estratégica da AG,
encabecgada pelo processo Planejamento, foi descrita nos CE’s 1 e 2. A AG possui, desde 2021/2022, painéis em
Power Bl que permitem a seus gestores o controle dos indicadores e metas, a partir do qual sdo monitorados os
resultados e registradas suas analises. Seu uso permite maior agilidade no controle e assertividade no processo de
tomada de decisao, permitindo inclusive a antecipacao de problemas que potencialmente podem vir a acontecer.
Um exemplo de desdobramento das estratégias da Aegea para a AG por meio dos processos do seu SGQ, incluindo
a melhoria de seus processos, sdo as agoes de combate a perdas na distribuicao, capitaneadas pelo Escritorio de

" Relagéo parcial dos processos referentes ao escritério (foco para os processos que atendem diretamente aos clientes da AG).
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Transporte da Concessionaria. Outro fator que traz melhorias para os processos da AG sao as OM’s que vém
descritas nos Relatdrios de Avaliagdo (RA’s) do PNQS (desde 2022).

7.1.b. Projeto de produtos e processos sustentaveis

Cada projeto de servigo ou processo € especificado conforme normas técnicas vigentes e requisitos aplicaveis
(legais, regulatérios, estatutarios, regulamentares e de PI's). Além disso, sdo consultados e ouvidos os
colaboradores, analistas, especialistas e lideres de areas que tenham interface com o projeto, de modo a
compreender as eventuais demandas de cada um, além de envolver seus lider. Isso assegura a otimizagao do
objeto do projeto (servigo ou processo), bem como sua governanga (proatividade, na medida em que é possivel
listar potenciais problemas e antecipar-se a eles) e efetividade. A incorporagéo de tecnologias digitais emergentes
esta presente nas etapas de cada projeto e indicada em sua estrutura analitica, incluindo seus objetivos e seus
riscos (aplicagdo da Matriz de Riscos e Oportunidades) A execucao dos projetos é realizada com o apoio das
metodologias e ferramentas ageis, buscando a melhoria da sustentabilidade e inovagéo, sempre que possivel
(exemplo: projeto de monitoramento e cobranga pelo excesso de carga poluente langado na rede por clientes nao
domésticos). Sempre que viavel, a implementacéo de projetos inclui etapas “piloto”, de modo a ser possivel avaliar
resultados até que o processo entre em ambiente de operagdo. Sdo exemplos desse tipo de implementacio: (i) o
desenvolvimento de IA para previsdo dos niveis de reservagao a partir do histérico de operagao; e (ii) a utilizagéo
de loggers para monitoramento de parametros em redes de distribuicdo de agua. Apds o processo de projeto ou
revisdo de servigos e processos, € fundamental que a interagéo entre as suas areas fique definida, com os papéis
e responsabilidades claros a todos os colaboradores envolvidos em cada processo. O processo de projeto de
servicos e processos da AG levam a otimizagao de varias atividades do dia a dia, tais como: (i) reducao de gastos
com manuteng¢do de maquinas e equipamentos, compra de combustiveis e demais implementos; (ii) mitigacao de
aspectos e impactos ambientais (exemplo: emissdo de poluentes, utilizagdo de recursos ndo naturais); (iii)
planejamento e roteirizagdo de ordens de servigo, com a antecipagéo de servigos agendados pra outros dias; e (iv)
redugdo do tempo de deslocamento de maquinas e equipes a campo (exemplo: equipes de repavimentagéo e
limpeza). Em 2020, em um novo ciclo de aprimoramento da forma como os processos do SGQ s&o detalhados, a
AG adotou a ferramenta “SIPOC” (“Suppliers — Inputs — Process — Outputs — Clients”). Por meio da utilizagao do
SIPOC, os principais processos da AG sdo mapeados e controlados, sendo identificados todos os elementos
necessarios ao seu gerenciamento (atividades; fornecedores; entradas, descricdo do processo; saidas e clientes).
Nos casos em que os riscos significativos (ver citagdo no CE 1 deste SG) dos processos indicam a necessidade de
um maior detalhamento por meio de padrbées de trabalho documentados, a AG adota padrbes corporativos ou
elabora padroes especificos. Com essa padronizagdo, os gestores monitoram o dia a dia de seus processos,
acompanhando a execugao das atividades e os respectivos indicadores de desempenho. Todo o acervo de padrdes
de trabalho (comerciais, operacionais e administrativos, sejam corporativos ou especificos da AG) encontra-se
disponivel no SE Suite. Merece destaque o papel crucial desempenhado pelo TaKaDu, oferecendo monitoramento
continuo das redes de distribuicao de dgua e de coleta de esgoto, ajudando a prever picos inesperados no consumo
de agua e nos requisitos de manutengao, a partir da aplicagcdo de IA otimizando a gestdo dessas mesmas redes. O
software em nuvem também propicia a deteccdo de vazamentos e faz recomendagdes inteligentes para agdes,
permitindo localizar e consertar rapidamente vazamentos que antes levavam horas para serem detectados e
enfrentados. A partir de um Unico software e por meio de um controle eficiente e padronizado & possivel atuar
preventiva e preditivamente na gestao das redes de agua e esgoto. Outro exemplo de aplicagdo direta da IA na AG
pode ser identificado pelo uso do Viridis, software de gestdo de energia e utilidades, que utiliza ferramentas de 1A
para ampliar o controle sobre os processos operacionais e garantir a eficiéncia energética. Para isso, essa solugéo
auxilia cada gestor a identificar oportunidades de melhora, implantar projetos em prol da eficiéncia e acompanhar
os resultados dessa adocdo. O Viridis também realiza a medicdo automatica do desempenho energético,
denunciando falhas e promovendo a redugdo do consumo. Um terceiro exemplo sobre 0 mesmo tema é o
desenvolvimento de |IA para a previsao dos niveis de reservagao, a partir do histérico de operacgéo, visando a otimizar
a produgéao e apoiar a decisdo do controlador (desde 2024). O projeto e/ou revisdo de servigos e projetos trouxe,
nos ultimos anos, diversos casos de aumento de sustentabilidade, tais como: (i) a recuperagdo dos materiais
retirados das valas e usados na sua recomposigéo (em 2022); (ii) a aquisicao de cromatégrafo liquido e idnico para
analises de agua que podem reduzir o transporte de amostras de agua (2023); (iii) a automatizagdo de dosagem
pelo sistema Kunumi, visando menor dosagem de produtos quimicos no tratamento de agua (2022); (iv) a dosagem
automatizada pelo analisador de cargas, visando ao consumo otimizado de produto quimico (2022); (v) a
implantacdo de nova metodologia para determinagéo de dleos e graxas, reduzindo o consumo de produto quimico
e de poluicdo atmosférica por se tratar de um solvente volatil (2021); (vi) a implantagao do sistema myLIMS para
uma melhor gestdo de dados operacionais em laboratérios e ETAs, reduzindo o uso do papel e otimizando o
processo (2019); (vii) a implantagdo do laboratério de asfalto e beneficiamento (2018); (viii) a disposi¢éo do lodo e
o uso de metano para geragao de energia (2022); (ix) a otimizagédo de rede de esgoto que resultou na desativagéo
de elevatorias (2022); (x) a adogéo e as melhorias decorrentes do uso do zetametro na ETA Lajeado (2023); (xi)
monitoramento e cobranga pelo excesso de carga poluente langado na rede por clientes ndo domésticos (2023).
Outro ponto que merece destaque na busca por maior sustentabilidade de servigcos e processos € o
acompanhamento mensal dos relatérios usos finais de energia, além de acompanhamento do atendimento do prazo
de execugdo das OS's referentes a impacto operacional falta de agua e qualidade da agua. O Projeto FotoJoule
(2023) também é destaque na inovagéo focada em sustentabilidade, um vez que converte gases de uma ETE em
energia com captura de carbono. Outros exemplos do mesmo periodo séo: (i) adogdo do MND (Método Nao
Destrutivo), com a realizagdo de trabalhos que ndo trazem impactos patrimoniais, evitando a quebra de
pavimentagbes e calgadas, bem como reduzindo custos que envolvem a operagdo como um todo (combustivel,
manutencdes e mao de obra excessiva), além dos beneficios sustentaveis, diminuindo a necessidade de
geracdo/compra de massa asfaltica e demais produtos industrializados, e realizando uma operagdo com mais
insumos naturais; e (ii) utilizacdo de caminhao térmico e rolo compactador, auxiliando a manutencao da temperatura
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da massa asfaltica (por até 48 horas na temperatura apta para aplicagao), além de nao gerar desperdicio do material
(como transportado em caminhdes cagamba). Ja em 2024, novos exemplos de inovagéo sao: (i) o processo de
coleta a destinagao final do lodo como subproduto do tratamento de efluentes e seu futuro reuso em mistura com
esterco bovino, para que se torne um importante recurso para a agricultura, pecuaria e outros setores; e (i) a
utilizacdo de mini-carregadeira (Bobcat) em atividades da Central de Servigos, reduzindo de forma exponencial a
utilizagdo de maquina retroescavadeira em servigos de campo, com a consequente economia de combustivel e
manutencao, além da diminuigdo na emissdo de gases poluentes. A performance do processo de projeto e
implantagao de servigcos e processos, bem como sua efetividade, € indiretamente avaliada por meio de indicadores
de desempenho que medem a atuagéo das equipes na prestagao dos servigos ou nos processos aprimorados ou
implementados, a produtividade dessas equipes e/ou os tempos de realizagao dos servigos.

7.1.c. Monitoramento do desempenho dos processos

Desde a implantagao de seu SGQ, todos os processos da AG sao monitorados por seus respectivos indicadores de
desempenho. Esses indicadores sao analisados detalhadamente em reunibes setoriais, nas RRC’s, RD’s e RAC'’s.
Os processos cujos indicadores apontem para o ndo atendimento das metas definidas sdo estudados e agbes
corretivas sao definidas para seu aprimoramento, com vistas a melhorar sua performance. O nivel de automagéo
atingido pelos processos de tratamento permite o monitoramento on-line do atendimento dos requisitos operacionais
aplicaveis aos principais sistemas, permitindo a operadores e supervisores intervir rapidamente em casos de nao
atendimento desses requisitos, assegurando controle e confiabilidade a ambos os processos. Outras ferramentas
tecnoldgicas digitais (por exemplo, o Power Bl) vém apoiando e aprimorando o monitoramento dos processos nos
ultimos anos. Para garantir o monitoramento do atendimento dos requisitos aplicaveis, séo realizadas auditorias do
SGQ, realizadas com base na norma ABNT NBR ISO 9001:2015 (auditorias internas e externas — FCAV). No
Laboratério de Monitoramento da Qualidade da Agua s&o realizadas auditorias internas e externas, conforme
requisitos da Norma ISO/IEC 17025:2017 (CGREC). O Laboratério tem sua coleta e quinze ensaios acreditados
pela Comissdo Geral de Acreditagdo do Inmetro desde 2016, conforme requisitos da Norma ISO/IEC 17025:2017.
Além disso, o Laboratério de Monitoramento de Efluentes também passa por auditorias internas e externas e possui
a coleta e sete ensaios acreditados de acordo com a mesma norma. No caso de ocorréncia de ndo conformidades
em relacéo aos requisitos a atender e aos padroes estabelecidos, sdo investigadas suas causas e adotadas, sempre
que possivel, acdes de mitigagdo do problema e/ou bloqueio dessas causas, determinando-se a¢des que evitem a
ocorréncia ou a reincidéncia do problema (agées corretivas). Em fungao da manutengéo da certificagdo de seu SGQ,
a AG conta com um procedimento operacional para tratamento das ndo conformidades, quer sejam oriundas dos
processos, quer sejam oriundas de auditorias internas ou externas. O aprimoramento do padréo foi ocorrendo a
medida que novos requisitos foram sendo incorporados pelo sistema (por exemplo: na transicdo da norma ABNT
NBR ISO 9001 da versao 2000 para a 2008, e, mais recentemente, da versao 2008 para a 2015). O procedimento
PO031-QUART1 — “Gestao de Nao Conformidades do SGQ”, revisado pela ultima vez em junho de 2021, apresenta
toda a sistematica adotada pela AG no tratamento das ndo conformidades, bem como das observacdes de
auditorias e outras melhorias que possam ser indicadas a seu SGQ. O tratamento das nao conformidades — desde
sua detecgdo e registro, até a implantagdo de agbes corretivas e analise sua eficacia — é realizado por meio do
Médulo Problema (para cadastro e consulta de ndo conformidades) do SE Suite (plataforma digital, ja citada
anteriormente). Uma das maiores preocupagdes em relacdo ao monitoramento dos processos do SGQ é o uso mais
eficiente dos recursos naturais, priorizando uma matriz energética renovavel combinada com o aumento na
eficiéncia energética e metas de redugéo de consumo de energia. Atualmente, 93% da energia consumida pela
concessionaria € de fontes renovaveis. A empresa tem avangado em parcerias e ja possui projeto de geragéo
distribuida em operagao, além da compra de energia no mercado livre de fonte hidraulica, energia limpa que nao
impacta na emissao de gases de carbono. Além disso, a holding tornou-se a primeira empresa de saneamento da
América Latina a se comprometer com metas sustentaveis ao emitir os chamados bonds sustentaveis. Por meio
deles, comprometeu-se a reduzir o consumo de energia em suas unidades. Todas essas iniciativas estdo
monitoradas pelo acompanhamento diario de indicadores operacionais e de todas as faturas das unidades
consumidoras cadastradas, por meio de painéis de gerenciamento (Power Bl), o que assegura medir a efetividade
desses exemplos e de outros processos. Por meio do da comparagdo com as seéries historicas, podem ser
detectadas as anomalias que geram custos adicionais na conta de energia e necessitam de corregao operacional
interna ou externa junto a AG (antecipagéo a potenciais futuros problemas). Ainda no que se refere a gestao de
energia, o monitoramento evita o pagamento de multas e o desperdicio de dinheiro, em situagdes tais como:
consumo de energia reativa (indutiva, capacitiva) excedente; baixo fator de poténcia; baixo fator de carga;
ultrapassagem da demanda contratada (ponta, fora de ponta); excesso de consumo em horario de ponta (tarifa duas
vezes mais cara); procedimentos operacionais equivocados; etc. As corre¢des mais comuns incluem a regularizagao
da demanda contratada, a alteragéo da estrutura tarifaria, o0 monitoramento dos postos tarifarios e dos indicadores
operacionais, a desativagdo de unidades consumidoras e a verificagdo de erros de leitura. As agbes de gestéo e
eficiéncia energética, das mais simples, como 0 acompanhamento e monitoramento citados acima, até a realizagéo
de projetos e investimentos complexos, resultam em redugdes significativas nos custos da prestagido de servigo.

7.1.d. Analise e melhoria de processos e produtos

As analises e proposicdo de melhoria para os servigos e processos da AG sao realizadas nas diversas reunides
citadas em 7.1.c, contando com a participagao de lideres, analistas, especialistas, trainees e demais colaboradores
dos processos primarios (responsaveis pela componente técnica dos servigos prestados) e de apoio da
Concessionaria. Todas as oportunidades identificadas para melhoria dos processos da AG sao estudadas de modo
a aumentar o valor percebido por seus clientes e pelas demais PI's com relagdo aos servigos prestados pela
empresa. Do ponto de vista externo, melhores praticas sdo identificadas, tanto em visitas a outras empresas da
Aegea, quanto na participagdo de eventos onde praticas da area de saneamento sdo debatidas, incluindo, sempre
que viavel, visitas técnicas a fornecedores de equipamentos e a empresas de saneamento basico que estejam em
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estagios mais avangados em relagdo a gestdo. O potencial de melhorias e inovagdes em produtos, servicos e
processos da AG ¢é avaliado por meio de sua apresentagéo e discussdo nas reuniées mencionadas no inicio deste
paragrafo. A instalagcao das “Salas Ageis”, conforme relatado no CE 5 deste SG, € um aprimoramento do processo
de transforma ideias em melhorias e inovagées. Além disso, todas as novas ideias com potencial para se transformar
em inovagdes sao gerenciadas por meio da planilha “ACCETA — Check-list para identificagdo de PD&I” (com foco
para enquadramento na Lei do Bem), o que garante a AG um portfélio de projetos de pesquisa, desenvolvimento e
inovagdo a implantar/em implantagédo e todos os seus passos, indicando o grau de inovagéo, a necessidade de
implantagdo de um piloto e os conhecimentos gerados, entre outros aspectos de sua gestdo. Sdo exemplos de
melhorias recentemente incorporadas em servigos ou processos, buscando o aumento da sustentabilidade: (i) a
melhoria no padrdo de operagao de poc¢os, trazendo retorno energético e ampliando a vida util do equipamento; (ii)
a implantacao da plataforma Infra Inteligente (software em nuvem da Bentley Systems, empresa especializada em
softwares de engenharia) e do software Confirm8 (ambos focados na gestao de ativos; e (iii) a realizagéo de analises
internas de agua e a prestacdo de servigos de analises de agua para outras unidades da R1, aumentando a
qualidade dos resultados e reduzindo custos com as analises e o transporte de amostras, além de contribuir para a
redugdo da emissdo de GEE’s, pois ndo é necessario encaminhar amostras para outros laboratérios fora do estado.
Em complemento aos casos de aprimoramento de processos ja citados em 7.1.c, alguns outros exemplos podem
ser citados, tais como: (i) a melhoria no fluxo da solicitagdo de ligagcao de agua e esgoto, que se inicia no atendimento
que abre uma OS de levantamento para verificar os préoximos passos, com foco na andlise de todos os processos
da implanta¢do, com o objetivo de mapear e diminuir o prazo final dado para o cliente e também os passos que
devem ser seguidos até a devolutiva, informando se o servigo sera executado ou ndo (exemplo de n&o realizagao:
solicitagéo de ligagao de esgoto em um bairro que ainda nao é atendido pelo sistema de esgotamento sanitario); (ii)
o desenvolvimento do “Manual do Empreendedor Imobiliario”, com o objetivo de facilitar e agilizar o processo de
doagéo e recebimento de redes de agua e esgoto (viabilidade, aprovagéo de projeto, acompanhamento de obras,
teste de carga) de empreendimentos imobiliarios, com padrao de projeto e passos de como os processos devem
ser realizados por terceiros para serem aceitos pela Concessionaria, evitando atrasos das obras dos terceiros e,
consequentemente, impactos na arrecadagéo com essas redes; (iii) a disponibilizagdo da base da rede de cadastro
em KMZ para maior agilidade no atendimento call-center; (iv) a implementagdo de orgamento automatizado com
base na exportagcéo do software de dimensionamento de rede coletora de esgoto (SEWERCAD), mitigando os erros
ao usar a planilha antiga com muitos processos manuais; (v) a criagdo do “Manual Interno de Viabilidade e
Levantamento”, para padronizar e garantir a confiabilidade dos processos e resultados; e (vi) a criagéo de painel de
Power Bl para acompanhar as tratativas relacionadas ao levantamento e viabilidade (que impacta o cliente). A
exemplo do que ocorre com relagao ao processo de projeto de servigos e processos, a efetividade do processo de
analise e aprimoramento de servigos e processos € monitorada por indicadores de desempenho que medem a
implementagdo das melhorias e inovagdes, com destaque para os avangos fisico e financeiro de projetos. Esse
monitoramento da efetividade engloba, quando aplicavel, a avaliagdo de ganhos de produtividade em relacédo a
ecoeficiéncia (exemplo: melhorar da eficiéncia de uma ETE) e a socioeficiéncia (exemplo: levar saneamento a areas
de Campo Grande nao atendidas por redes de esgoto convencionais, como, por exemplo, o projeto “Escolas
Saneadas”).

7.2 Processos de fornecimento
7.2.a. Desenvolvimento sustentavel da cadeia de suprimentos

A medida que a Aegea e suas empresas foram, nos ultimos anos, incorporando praticas ESG no seu cotidiano,
questdes referentes a sustentabilidade de servigos e processos chegaram aos parceiros de negdcios (fornecedores
de produtos, materiais e insumos e prestadores de servigos considerados criticos). O atendimento a requisitos
relativos a posicionamentos social e ambientalmente responsaveis vem sendo exigido desses parceiros, ampliando
0 proéprio conceito de competitividade, no ambito da Aegea como um todo, e da AG, em particular. Temas como
trabalho infantil, degradante, forgcado ou inseguro e outros de cunho socioambiental (emprego de insumos que
degradam o meio ambiente, por exemplo) ndo séo tolerados em nenhuma hipoétese, e sua pratica impede a
qualificagdo inicial de qualquer empresa (ver item 7.2.b a seguir). Apds a qualificagdo, em caso de adjudicagao de
pedido de compra ou contrato, essas mesmas condigcbes nao aceitaveis passam a fazer parte do instrumento
celebrado entre a AG e seu parceiro. Do ponto de vista ambiental, nos ultimos trés anos, inovagdes na cadeia de
suprimentos vém sendo implementadas nesse sentido, tais como a venda de hidrbmetros como sucata (o que
permite o aproveitamento de todas as partes reciclaveis desse tipo de equipamento) e a devolugdo de bombonas
de produtos quimicos vazias aos respectivos fabricantes, que podem reutiliza-las por varias vezes. No que se refere
a questdes de cunho sociai, agdes de fomento de negdcios locais (por exemplo, empreiteiras e oficinas de reparo
de equipamentos eletromecanicos) vém sendo intensificadas, enquanto s&o estimulados outros temas sociais, como
a inclusdo social e de etnias, dentro do Programa Respeito Da o Tom.

7.2.b. Qualificagao e selegao de fornecedores sustentaveis

Desde a implementagao e certificagdo do SGQ, iniciou-se a qualificagdo de fornecedores de itens considerados
criticos aos processos da Concessionaria. Em um ciclo de aprimoramento das praticas de supply-chain
management por parte da Aegea, a partir de 2017, todo o processo de qualificagcdo, sele¢cdo e avaliagdo de
fornecedores de produtos criticos passou a ser realizado de forma centralizada pelo CAA, que adquire esses
insumos para todas as empresas da holding. Com a centralizagao, foi possivel aproveitar diversos beneficios, tais
como: (i) padronizagdo de materiais e insumos criticos para a operagao de todas as concessionarias; (ii) redugéo
de custos, em fungao do maior poder de negociagao oriundo do grande volume consolidado de compras (economia
de escala); e (iii) possibilidade de avaliar mais efetivamente o desempenho dos fornecedores. A centralizagdo &
apoiada por procedimentos e outros documentos corporativos, com destaque para o procedimento PO _7.4 02 —
“Gestao de Fornecedores” e o0 manual MAN 012 — “Manual de Suprimentos”, ambos corporativos. Um terceiro
documento da Aegea (PO034-ADMR1 — “Contratos e Medi¢des”) apresenta as formas de monitoramento dos
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contratos, medig¢des e conferéncia de documentacgao de terceiros, buscando melhor controle sobre as contratagbes
da empresa. Qualquer que seja a natureza do que esta sendo provido por terceiros (produtos, materiais, insumos
ou servicos), a qualificagdo de um candidato a parceiro comercial da Aegea e suas empresas se inicia com o DD,
atribuicdo da area corporativa de Compliance, no dmbito do sistema de gestdo antissuborno e de compliance
implantado pela holding. Vencida a etapa de qualificagéo, os parceiros séo selecionados a partir de um cadastro de
empresas previamente qualificadas, no regime de concorréncia (técnica e comercial), sempre dentro do Portal
Ariba/SAP (plataforma de gestado de supply-chain adotada pela Aegea). Cada vencedor de concorréncia recebe um
pedido de compra ou passa por um processo de contratagdo, também por meio do Ariba/SAP. Um exemplo recente
de substituicdo de insumo critico por outro mais sustentavel foi a mudanga para um novo tipo de asfalto (CBUQ),
menos prejudicial ao meio ambiente. Como inovagéao digital do processo de relacionamento com seus fornecedores
— incluindo sua qualificagdo — desde maio de 2023 a AG conta com o novo Portal AE Fornecedores. No novo Portal,
os fornecedores poderdo consultar pagamentos previstos e realizados de notas fiscais, conhecer as
necessidades da Aegea em relacdo a aquisicdo de materiais, produtos e servicos — que serdo atualizadas
semanalmente, e conferir os prazos e andamento de novas contratagdes. Por meio desse novo canal, empresas
que ainda nao fazem parte do portfélio de parceiros estratégicos da Aegea também poderao realizar seu pré-
cadastro e apresentar sua empresa, area de atuagao e principais produtos/servigos prestados, além de entender
melhor sobre os processos, propésito e missdo da holding e suas empresas.

7.2.c. Monitoramento do fornecimento

Como forma de garantir os niveis de qualidade de produtos, materiais, insumos e servigos providos por terceiros,
as exigéncias da AG sao informadas em pedidos de compra, contratos e outros documentos que balizem essa
relagcdo cliente-fornecedor. O cumprimento dessas exigéncias € verificado a cada fornecimento de produtos,
materiais e insumos, ou em medigdes mensais, nos casos de servigos prestados. Em fungao da manutencao da
certificagcdo de seu SGQ, a AG atua em dois estagios complementares; (i) identificacéo, registro e disposic¢éo voltada
a corregao do problema (por exemplo, com a substituicdo de um material ndo conforme); e (ii) analise critica do
problema, visando a determinagéo de suas causas (causa-raiz € causas contribuidoras, se houver), definicao de
acdes corretivas para evitar sua reincidéncia, implementacado dessas agdes e posterior verificagdo de sua eficacia.
Especificamente no que diz respeito a prestacao de servigos por terceiros que trabalham nas instalagoes da AG ou
em seu nome nas ruas de Campo Grande, sao realizadas vistorias sistémicas in loco pela area de EHS da
Concessionaria, em obras, frentes de reparo de redes e nas demais localidades e/ou postos de trabalho que
envolvam esse continente de terceiros. Notificagdes sdo enviadas aos prestadores que apresentem NC's
relacionadas a SSO e ao meio ambiente. Do ponto de vista técnico e dos requisitos que devem ser atendidos pelos
terceirizados, em caso de ndo cumprimento desses requisitos, existem clausulas contratuais para tratamento de
casos de atrasos ou de entrega dos servigos fora das especificagdes que constam dos termos de referéncia que
balizam o escopo desse tipo de contratagéao.

7.2.d. Avaliagao do fornecimento

Os fornecedores sédo avaliados em duas instancias: (i) técnica (desempenho técnico-comercial, qualidade,
desempenho na entrega, cumprimento de prazos contratuais e desempenho ESG); e (ii) de SSMA (execugéo de
servicos nas instalagbes da AG e/ou em seu nome, obedecendo e cumprindo os requisitos de saude e seguranga
ocupacional e meio ambiente, incluindo o cumprimento de requisitos legais aplicaveis e a manutengéo de
documentagdo comprobatoéria desse cumprimento). O desempenho de SSO de prestadores de servigo cujos
colaboradores atuam a servigo da AG é avaliado por meio dos indicadores IFr08 e IFr09 (desde 2022/2023). A
instrugao de trabalho IT242- QUAO2 — “Avaliacéo de Fornecedores e Produtos Criticos SGQ” — define a relagédo de
produtos e servigos considerados criticos para o Sistema de Gestao da Qualidade, cujos fornecedores deverao ser
avaliados a cada seis meses ou em periodicidade inferior pelas areas contratantes. O mesmo Portal AE
Fornecedores, citado em 7.2.b, trouxe inovagao ao processo digital de avaliagdo dos fornecimentos efetivados.

7.3 Processos econdmico-financeiros
7.3.a. Sintese de fatores de desempenho econdomico-financeiro

Nos ciclos quinquenais de PE da Aegea s&o estabelecidas as diretrizes empresariais e objetivos estratégicos, com
visitas a assegurar o crescimento sustentavel do negdécio esperado pelos acionistas. Essas diretrizes subsidiam a
definicdo dos fatores de desempenho econémico-financeiros de cada operagdo. Os fatores de desempenho
econdmico-financeiro mais estratégicos, que podem ter impacto adverso ou favoravel na sustentabilidade dos
negocios da holding, sdo estabelecidos pela Diretoria da holding, que representam os acionistas, e disseminados
as empresas da Aegea por meio do desdobramento dos ciclos quinquenais de PE. Maior énfase vem sendo dada
nos ultimos trés anos a fatores ligados diretamente ao desenvolvimento sustentavel. Os gestores da AG participam
diretamente da definicdo de objetivos, indicadores e metas especificos da Concessionaria, em fungédo do PE e das
diretrizes tracadas corporativamente. Com isso, os fatores econdmico-financeiros mais importantes séo
acompanhados mensalmente por meio da execugao do orgamento e as corregdes de rumo que Sao necessarias
quando os numeros reais nao estdo em conformidade com os valores orgados. De forma inovadora nos ultimos
anos, metodologias ageis e analises por meio de painéis de Power Bl foram incorporadas ao processo, para refinar
a qualidade das analises de causas de ndo cumprimento do orgamento, conferindo maior agilidade e assertividade
na tomada de decisdo e corregdo de rumo, frente a exigéncias e desafios de um mercado cada vez mais competitivo,
permitindo antecipagéo e adaptagao a novas necessidades. Ferramentas tecnoldgicas digitais apoiam as inovagdes
implementadas no processo, como, por exemplo, o sistema IBM CognosTM1 (para elaboragdo e controle do
orgamento) e painéis de Power Bl (ja citados). Para a AG, os principais fatores de desempenho econdmico-
financeiro sdo atrelados (i) a remuneragéo do capital investido pelos acionistas (EBITDA, IFn20 e Geragéo de Caixa
Operacional) e (ii) as condi¢cdes necessarias para que o nivel esperado de remuneragao do capital investido seja
atingido (Faturamento, Arrecadagéo). Todos esses indicadores s&o apresentados no CE 8.
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7.3.b. Projegao orcamentaria

O CFO da Aegea é responsavel pela definigao das diretrizes/premissas para elaboragéo do orgamento de todas as
empresas da holding, levando em consideragao as condi¢des politico-sociais e econémicas previstas para o ano,
assim como previsdes de possiveis agdes que possam afetar significativamente o desempenho de cada empresa
no ano objeto do orgamento. Com relagéo aos passos de elaboragéo e controle do orgamento da AG, o atual formato
encontra-se em vigor desde 2020. Apds sua definicdo e consolidagdo, as premissas sdo encaminhadas as
empresas da Aegea, para que estas iniciem o processo de orgamento, 0 que ocorre na virada do terceiro para o
quarto trimestre de cada ano, com vistas ao exercicio do ano seguinte. As principais premissas e diretrizes
orcamentarias dizem respeito ao CAPEX (investimentos em bens de capital: obras, equipamentos, sistemas), ao
OPEX (despesas operacionais, ligadas ao custeio) de cada empresa da Aegea e ao crescimento de receita. Na AG,
respeitando as diretrizes definidas pelo CFO, as metas sao construidas com base no orgamento e o
acompanhamento é realizado pela Diretoria Executiva e pelas areas responsaveis pelo uso dos recursos previstos,
juntamente com apoio da Coordenacgao de Planejamento Financeiro. Os ajustes do orgamento (Rolling Forecast,
trimestral) também s&o atribuigbes dos gestores das areas da AG, com o apoio direto da mesma Coordenagéo de
Planejamento Financeiro, que consolida e apoia nas defesas de cada area. Nas revisdes orgamentarias sao
mapeadas e discutidas as externalidades (exemplo: aumento de valores de produtos e materiais, energia, questoes
de sazonalidade e outras). Uma vez elaborado pelas areas de execugéo (seguindo as premissas definidas pelo
CFO) e aprovado pela Diretoria da AG, o orcamento segue para aprovagao pelo Conselho de Administragcao da
holding. Seu monitoramento é realizado ao fechamento de cada més (utilizagdo dos sistemas SAP e Cognos e
painéis de Power BI), sendo discutido em reunides periddicas, em destaque para as RD’s (Reunibes da Diretoria),
realizadas no ambito da R1, das quais participam os Diretores, Gerentes e Coordenadores das empresas da
Regional. Todos os passos do processo de orgamentagdo sao realizados no sistema IBM Cognos TM1 (ver 1.3.b),
apoiados, na fase de execugéo por painéis de Bl (gerenciamento de informagbes e visualizagéo de dados para
acompanhamento de desempenho). E importante destacar a relevancia do reajuste tarifario anual e seu impacto no
orgcamento. Trata-se de um mecanismo de atualizagdo das tarifas, em fungdo dos efeitos inflacionarios,
considerando-se a variagao do INPC nos ultimos 12 meses. Sua aplicagao esta prevista no Contrato de Concessao,
visando a assegurar a sustentabilidade do servigo e o equilibrio econdmico-financeiro do Contrato. O reajuste é
homologado pela AGEREG) e é publicada no Diario Oficial do Municipio. Os dois principais indicadores econdémico-
financeiros utilizados pela AG (EBITDA e geracdo de caixa operacional) permitem avaliar o desempenho do
processo orgamentario, acompanhado do indicador de assertividade do orgamento.

7.3.c. Qualificagao de investimentos

A busca por investimentos adequados, necessarios para implementacao das estratégias e para o alcance dos
resultados esperados para a AG, é papel da Diretoria e das areas da Concessionarias. Gerentes e coordenadores
participam das reunides de prévia orgamentaria onde sao indicados pleitos/premissas de orgamento de CAPEX e
elaboram suas listas de projetos com suas equipes, de acordo com as necessidades e prioridades vigentes,
encaminhando para aprovagéo interna e por fim, submetendo-o para avaliagao e defesa no periodo orgamentario.
Os investimentos necessarios a cada ano compdem uma lista de projetos que é apresentada a Diretoria da Aegea
em um evento denominado Portfolio Day. Desde 2021, o SISGPI é uma ferramenta de apoio gerencial e avaliagio
de prioridades de investimentos, que permite identificar e avaliar o risco contratual e operacional do investimento,
qual seu resultado financeiro, direcionamento estratégico e o impacto social. O SISGPI é uma ferramenta digital
inovadora, que mudou a forma de a AG realizar sua gestdo de portfélio de investimentos, trazendo diversos
beneficios, tais como: rapidez, confiabilidade, assertividade e outras. Por sua vez, € importante destacar a inovagao
no processo de obtengdo de linhas de investimentos com taxas mais interessantes para a Aegea e suas empresas,
com a busca, pela holding, por investimentos com "selo verde" (exemplo: Sustainability-Linked Bonds — SLB).
Atualmente o principal investimento da AG s&o os projetos de ampliagdo de cobertura de esgoto, visando a
universalizagdo até 2029, realizados com recursos proprios. A busca pelas melhores fontes de recursos para
investimento € uma das atribuicdes do CFO. A AG nao tem autonomia para decidir onde captar recursos.

7.3.d. Equilibrio do fluxo financeiro

Aprovado o orgamento anual da AG, sua execugao passa a ser realizada pelas areas da Concessionaria, sendo
que o acompanhamento e eventuais ajustes sdo apoiados pela Coordenagéo de Planejamento Financeiro. A fase
de execugao consiste na realizagdo dos desembolsos de investimentos e custeio e receita. A execugao e o
acompanhamento do orgamento aprovado € atribuicdo dos gestores das diversas areas da empresa, com 0 apoio
direto da Coordenacao de Planejamento, que consolida e facilita 0 acompanhamento da execugao e do fluxo de
caixa da Concessionaria. Dessa forma, os gestores da AG, respeitando as devidas restricdes de acesso a
informacgdes de cada setor, monitoram o fluxo de caixa da empresa, com foco financeiro. Isso assegura que a
elaboragéo e o controle do orgamento, bem como a manutencgao do equilibrio do fluxo financeiro da AG estejam
alinhados com as diretrizes que vém da Aegea. Por meio da andlise do desempenho estratégico e operacional nas
RD’s , sdo realizadas avaliagbes dos principais pontos da DRE. Dessa forma, a Concessionaria assegura que haja
um alinhamento entre o estabelecimento (ou revisdo) das metas nos ciclos de PE e seus desdobramentos, bem
como o monitoramento dos indicadores de desempenho. Apoiando a AG nessa analise, o CSR (Centro de
Seguranca da Receita) traz uma visao de pontos estratégicos e comparativos entre empresas da Aegea para auxiliar
nas tomadas de decisbes, especialmente quanto a inadimpléncia e a evasdo de receitas (foco na conciliagdo
bancaria).
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8. RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Caracterizagao do indicador Evolugao Competitividade Compromisso

g _-g Anos/Periodos ‘ ﬁ Riier:‘en;flzge '§ Partes interessadas %
Indicador = Unidade = % parag % %
> & 2022 2023 ‘ Z Valor OR 3 RPI 2023 Parte z
1.1.1 - EBITDA (LAJIDA) N R$ x 108 AN| 551,36 63538 |© N/ACD N/A - 619,44 Acionistas | ©
112 | IFn20 |Margem LAJIDA (Margem EBITDA) E % A 74,30 7370 | @ | 4140 | pngebozs 73,10 | Acionistas | ©
1.1.3 - Faturamento E R$ x 108 AN| 82234 955,67 | © N/ACH N/A - 935,51 Acionistas | ©
§ 1.1.4 IFN05 |Margem liquida com depreciagéo E % L) 35,12 33,45 ® 23,78 PNSQ’;‘O% 32,25 Acionistas | ©
(g Analise do potencial de alcance das metas dos indicadores 1.1.1 a 1.1.3:
§ Estudos, projegoes ou avaliagdes do PE 2025: Base Case + Orgcamento Plurianual e seus Rolling Forecasts trimestrais (revisoes orcamentarias) + Postura Estratégica Receita.
uw | e Acdes da Postura Estratégica Receita focadas em atuagéo junto aos maiores clientes com fontes alternativas, intensificagéo de vendas factiveis de esgoto, recuperacdo de economias cortadas,
incremento da base de clientes industriais, reequilibrios de tarifa, trocas de HD’s e intensificagdo da fiscalizagao de ligagdes cortadas com consumo e nas ligagdes com consumo zerado.
AG detém o para estes indicadores em comparagao com as organizagoes reconhecidas com o PNQS 2023. Em relagéo ao IFn20, a AG foi a mais bem colocada de
todas as organizagdes reconhecidas, com 73,70%. A segunda mais bem colocada foi CANF (Concessionaria Aguas de Nova Friburgo), com 41,40%. Em relag&o ao IFn05, a AG atingiu um percentual
de 33,45%, superior ao desempenho da mais bem colocada entre as reconhecidas do setor privado em 2023 — CAN (Concessionaria Aguas de Niteroi) — que atingiu com 20,10%.
1.2.1 - |Arrecadaggo E RS A| 75683 | 87234 |©| NA™ N/A - | 750,10 | Acionistas | ©
4 1.2.2 - Geragao de Caixa Operacional N R$ x 10° AN | 432,90 49295 | © N/ACD N/A - 402,90 Acionistas | ©
S
2 Analise do potencial de alcance das metas dos indicadores 1.2.1 e 1.2.2:
5 Estudos, projecoes ou avaliagdes do PE 2025: Base Case + Orgcamento Plurianual e seus Rolling Forecasts trimestrais + Postura Estratégica Arrecadacgao.
= o Acdes da Postura Estratégica Arrecadagao focadas em Intensificacdo do Programa Fique em Dia (negociagao personalizada), agdes junto a 6rgéos publicos, atengcdo em acordos ja firmados,
é ferramentas digitais de negociagdo automatica, ajustes na régua de cobranga e aumento da capilaridade com novos pontos de arrecadagéo, em parceria com o fornecedor da tecnologia.
‘§ 1.2.3 Iﬁg(gg Execugdo orgamentaria dos investimentos E % ~1 1,02 1,12 © 1,02 nggizgzs © ~1 Acionistas | ©
8 1.2.4 | IFn06 |Nivel de investimentos E % A 19,51 2279 |© | 21,03 |VeRagueadal @ | 20,73 | Acionistas | ©)
= Analise do potencial de alcance das metas dos indicadores 1.2.3 e 1.2.4: i
© @ | Estudos, proje¢des ou avaliagées do RE 2025: Base Case + Orcamento Plurianual e seus Rolling Forecasts trimestrais + Posturas Estratégicas Capex Agua e Esgoto.
§ o AcgOes da Postura Estratégica Capex Agua focadas em melhorias em pogos e captagdes existentes/adugéo/reservagao, bem como projetos de engenharia.
S | » AcOes da Postura Estratégica Capex Esgoto focadas em implantag&o e melhorias nas ETE'’s e EEE’s, na substituicdo em linha de recalque e projetos de engenharia.
£ | » Deciséo estratégica da AG: aumentar CAPEX para ampliagdo de redes de agua e esgoto, levando o indicador IFn04 chegar a 1,12.
1.2.5 IFn01 | Desempenho financeiro G % v 88,01 49,14 @ - - - - - -
1.2.6 IFN03 |Despesas totais com os servigos por m® faturado G R$/m3 87 6,61 4,08 @ - - - - - -
1.2.7 IFn07 |Dias de faturamento comprometidos com contas a receber | G dias 87 143 136 @ - - - - - -
1.2.8 IFn15 | Evaséo de receita (inadimpléncia) (6] % v 7,97 8,72 @ - - - 8,76 Acionistas @
1.2.9 IFn18 |Custo da producgéo de agua G R$/m3 87 0,61 0,66 @ - - - - - -
1.2.10 | IFn19 |Custo de tratamento de esgotos G R$/m? v 0,19 0,25 ® - - - - - -
1.2.11 IFn21 | Margem da despesa de exploracédo G % 87 23,74 22,29 @ - - - - - -
1.2.12 IFn22 |Execugéo orgamentaria da operagao G % ~1 1,01 1,02 @ - - - - - -

(*1) Embora definido como “N” ou “E”, este indicador apresenta valor absoluto e/ou € uma métrica especifica da AG, o que impossibilita sua comparacdo com referéncias externos.
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8. RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Caracterizagao do indicador Evolucao Competitividade ‘ Compromisso
g -8 Anos/Periodos ‘ '§ Ri?;]ena?:'sﬁge 'g Partes interessadas 'ﬁ
Indicador o Unidade € % parag % %
> & 2022 2023 ‘ z Valor (013 z RP12023 Parte z
2.1.1 - Numero de acidentes ambientais N acidentes | W 0 0 © 0 Retfeegﬁggia' 0 Sociedade | ©
2.1.2 | 1Sc11 |Unidades operacionais dos sistemas de A e E licenciadas | E % Al 100 100 |©| 100 Referencial 100 Beas. | ©
213 - Percentual de atendimento as condicionantes de licengas | E % A 100 100 © 100 Rifeegﬁgg'a' 100 DX;;ZT ©
» | Andlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 2.1.1 a 2.1.3:
£ | Estudos, projecoes ou avaliagdes do PE 2025: Plano de Licenca Social + Plano de Gestéo de EHS.
& | » Foco do Plano de Licenga Social: Ir além das transagdes com a comunidade, criando oportunidades de colaboragao, trabalho em conjunto e geragéo de experiéncias compartilhadas para que a
E confianga nasga e cresca.
e Foco do Plano de Gestédo de EHS: Garantir a regularidade juridica de meio ambiente, salde, seguranga da AG e consolidar a aderéncia do Programa Interage visando ao atendimento de padroes
* internacionais de governanga em EHS.
"E AG atingiu o para estes indicadores em comparagao com o referencial teérico (melhor resultado possivel).
7}
'.E 21.4 ISc04 |Mitigagado de impactos ambientais G % [ ] 100 100 @ - - - - - -
= 221 | 1Sc10 |Tratamento de esgoto — SNIS N % A 100 100 |©| 100 Reforencal 100 Acionistas | ©
] &di E
® 222 | ISc09 |Tratamento do esgoto gerado E % A | 8320 8067 |@®| 7926 [MoNGeo05s | © | repactuncao | ACEREG | -
Analise do potencial de alcance das metas dos indicadores 2.2.1 e 2.2.2:
x§ Estudos, projecoes ou avaliagdes do PE 2025: Plano de Licenga Social + Plano de Gestao de EHS.
g | (Mesma descrigéo de planos e acdes adotadas para os indicadores de impacto acima.)
[}
3 AG atingiu o para este indicador em comparagao com o referencial teérico (melhor resultado possivel).
o
223 ISc12 |Agua de reuso utilizada G % ) -3 0 - - - - - - -
224 ISc13 |Geragao de energia renovavel G % A -9 2,5 © - - - - - -
225 ISc14 |Utilizagdo do volume de &gua captada outorgado G % (*2) 85 80 @ - - - - - -
3.1.1 | 1Sc02 [Sangdes e indenizagdes E % V| 016 019 |®| 020 |“assms.|© |<anoanterior| SEOE | @
3.1.2 | 1Sc07 |Processos judiciais recebidos julgados como procedentes | E % v 0,07 0,07 © 0,16 Mgﬂgg“ggfga © |<ano anterior D::;Z'a'a ®
3.1.3 ISc04a |Mitigagéo de impactos sociais G % ) 100 100 @ - - - - - -
@| 314 | ISc16 |N&o conformidade por fiscalizagéo regulatéria E NC’s A 0 0 © 0 Rﬁgﬁggia' 0 Acionistas | ©)
:g é Analise do potencial de alcance das metas dos indicadores 3.1.1, 3.1.2 e 3.1.4:
g £ | Estudos, projegoes ou avaliagoes do PE 2025: Plano de Comunicagéo + Plano de Atuagao Social + Programa Afluentes.
n e Acgdes do Plano de Comunicagao focadas em reforgar o posicionamento e contribuicdo da concessionaria como desenvolvimento do municipio e de sua populagéo, para auxiliar na conquista da
g Licenga Social para Operar, alinhada com a comunicagéo corporativa.
o Acdes do Plano de Atuacéo Social focadas no atendimento da populagéo em situagéo de vulnerabilidade e levando seus representantes a uma posigao de aliados da AG, diminuindo contenciosos.
e Acompanhamento rigoroso das obrigagdes contratuais e regulatérias.
AG atingiu o para estes indicadores em comparagao com o referencial teérico (melhor resultado possivel).
§ 3.21 1ISc08a | Comprometimento do salario-minimo com a tarifa G % 8 7 0,60 0,71 @ - - - - - -
2 3.2.2 1ISc17 |Mulheres em cargos de lideranga G % L) 26,03 37,70 @ - - - - - -

(*2) 80 < valor < 100.
(*3) Indicador novo. N&o havia medi¢gdo em 2022.
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8.4 Relativos a clientes e ao mercado

8. RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Caracterizagao do indicador Evolugao Competitividade ‘ Compromisso
Referenciais de ‘
comparagao

Valor ‘ (0] ‘

Anos/Periodos ‘ Partes interessadas ‘

Indicador Unidade

Avaliagao

2022 ‘ 2023 RPI 2023 Parte ‘

Iull N/E/O/G

© INEEEY
© IEEEY

(6] N/AC®) 80 - - - >75 Diretoria AG

Andlise do potencial de alcance da meta do indicador 4.1.1:

Estudos, projegoes ou avaliagées do PE 2025: Plano de Atendimento + Plano de Comunicagao.

* Acdes do Plano de Atendimento estruturadas em trés pilares: processos + tecnologia + pessoas. Foco: tornar os clientes “mais digitais”, mantendo sempre olhar aberto para entrada de novas
tecnologias e estratégias que direcione a AG a melhoria continua em atendimento aliado a eficiéncia econémica.

e Acgdes do Plano de Comunicagao focadas em reforgar o posicionamento e contribuicdo da Concessionaria como desenvolvimento do municipio e de sua populagéo, para auxiliar na conquista da
Licenga Social para Operar, alinhada com a comunicag&o corporativa.

4.1.2 |ICmO1a | Reclamacgdes de problemas G reﬁ:g;ﬂé’é%éw v 0,07 0,02 © - - - - - -
4.1.3 ICmO02 | Satisfagdo dos clientes G % " 80,00 77,83 ® - - - - - -
g| 4.1.4 | 1Cm10 |Tempo médio solugZo de reclamago dos cidadaos/usudrios | O rec?:r;aasééo v 7,88 7,00 © - - - 10,00 gléegtReég ©
§ 4.1.5 | ICm13 | Ocorréncias no 6rgéo de defesa do consumidor G fgggﬁg?iﬁfg v 1,28 1,59 ® - - - - - -
416 | ICm14 |Audiéncias no 6rgdo de defesa do consumidor G % V| 19,39 11,00 |© - - - - - -
4.1.7 ICm15 | Reclamagdes pelos canais digitais G % " 34,77 78,96 © - - - - - -
4.1.8 ICm16 | Resolutividade das manifestagdes de reclamagodes G % " 70,40 83,50 © - - - - - -
4.1.9 ICm17 | Satisfagé@o dos clientes com canais digitais de atendimento| G % [ ] 80,00 78,40 ® - - - - - -
4.1.10 | ICm20 |Satisfagdo do Poder Concedente G % A N/ACD 96,56 © - - - - - -
4.1.11 ISp08 | Reclamacgdes sobre qualidade da agua G % v 0,11 0,37 ® - - - - - -
4112 | ISp09 |Reclamagdes sobre falta de agua G % v 1,33 4,61 ® - - - - - -
424 | 1€mO5 | Atendimento urbano de agua N % A 100 100 |©| o664 |Medatuncada 100 ese 1 ©
422 IEVT&(S Atendimento urbano de esgotamento sanitario N % N 8218 89,96 | © | 87,94 |Medatuwcadal ©)| 85,0 :gg%g ©
Andlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 4.2.1 ¢ 4.2.2:
Estudos, projegoes ou avaliagdes do RE 2025: Postura Estratégica Capex Agua + Postura Estratégica Capex Esgoto.
o Acgbes da Postura Estratégica Capex Agua focadas em melhorias em pogos e captagdes existentes/adugéo/reservagéo, bem como projetos de engenharia.
8 | * Acles da Postura Estratégica Capex Esgoto focadas em implantag&o e melhorias nas ETE’s e EEE'’s, na substituicdo em linha de recalque e projetos de engenharia.
g AG atingiu o para este indicador em comparagao com o referencial teérico (melhor resultado possivel).
423 ICm03 | Indicador de reputagéo ou imagem pretendida G 0a 50 A 3.8 3.8 © } B B } ) B

LV182/183 | (equivalente: Favorabilidade imagem da organizagéo)

424 ICmO04 | Conhecimento dos servigos e produtos G % [ )] 91 97 © - - - - - -
4.25 | ICmO08 |Atendimento total de agua G % A 99,98 99,98 | © - - - - - -
4.2.6 | ICmO9 |Atendimento total de esgotamento sanitario G % [ )] 82,18 89,96 © - - - - - -

(*3) Indicador novo. Nao havia medigao em 2022.
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8.5 Relativos a pessoas

8. RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Caracterizagao do indicador Evolugao Competitividade ‘ Compromisso

Capacitagdo e desenvolvimento

g _-g Anos/Periodos ‘ '§ Ri?;]ena?:'sﬁge 'g Partes interessadas ‘ '5
Indicador o Unidade € % parag % %
> & 2022 ‘ 2023 z Valor ‘ OR ‘ z RP12023 Parte ‘ L
° 5.1.1 IPe01 | Produtividade da forga de trabalho para os sistemasde AeE | G e';?:é%?éo ) 867 901 © - - - - - -
= —
:.‘iE 5.1.2 IPe11 |Produtividade de pessoal total (equivalente) G elrf:éogzséo [ ] 919 734 ® - - - - - -
(0]
©
g 5.1.3 | IPe12 |Absenteismo G % V| 233 2,48 ® - - - - - -
ko)
P 514 IPe13 |Rotatividade média da forga de trabalho G % v 2,31 2,17 © - - - - - -
521 | IPe03 |Capacitaco anual da forca de trabalho E :r?]r;rse/gggé AN| 4924 25,51 ®| 2952 |Mdatuicadal @ | 36,0009 | FTdaAG | ©

Analise do potencial de alcance da meta do indicador 5.2.1:

Estudos, projecoes ou avaliagdes do PE 2025: Plano de Gestado de Pessoas.

o Acgbes do Plano de Gestao de Pessoas focadas no desenvolvimento das pessoas e da estratégia do negécio, bem como na agilizagdo de processos, sustentando a tomada de decisées e
garantindo entrega de resultado e uma relagéo de confianga. Promover agdes alinhadas com as diretrizes corporativas a capacitagdo constante do pessoal da unidade de forma presencial e
online. Manter projetos de capacitagéo de colaboradores como o EJA, promovidos dentro do escopo do projeto Capacitae. Utilizar a Academia Aegea o portal online onde s&o feitos a maior parte

da capacitacéo online dos colaboradores e detém toda gama de contetidos de necessaria a capacitacédo e desenvolvimento pessoal dos colaboradores.

5.2.2 | IPe03a |Eficacia do planejamento de capacitagdo e desenvolvimento | G % ) 100 100 © - - - - - -

523 IIE\%)‘&b Eficacia de treinamento G % A 99,0 99,6 © - - - - - -

53.1 | IPe04 |Satisfagao dos empregados N % A 94,21 9360 |®| 9100 | Sabese >90% |Adenseee ) ©

53.2 :_F\)/%g? Frequéncia de acidentes N f@%inlt_??./r V| 16,89 1420 | © 4,72 Mﬁﬂgg“gggga ® |< ano anterior, AE.'?Z':tzée ©
& | Andlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 5.3.1 e 5.3.2:
> | Estudos, projegoes ou avaliagoes do PE 2025: Programa Interage + Regras de Ouro de Seguranga.

3 | « Foco do Programa Interage e suas agdes voltadas as pessoas: Capacitagdo dos colaboradores em relagéo as boas praticas de seguranga, procedimentos operacionais padréo e NR’s devidas, dando
§ continuidade as agdes vigentes do Programa como um sistema de gestdo com aprendizagem continua, essencial para a melhoria continua dos indicadores EHS.
B | e Foco das Regras de Ouro: permitir que os colaboradores coloquem em pratica o jeito de ser Aegea principalmente baseado em dois dos talentos da empresa: Profissional Além da Conta e Embaixador
é Da Saude. Ambos refletem o comprometimento da Aegea com o cuidado em prol de vidas saudaveis, felizes e plenas.
AG detém o para este indicador em comparagao com todas as organizagoes reconhecidas com o PNQS 2023. Em 2023, a prépria AG foi a mais bem colocada de
todas as organizagbes reconhecidas, com 94,21%. A segunda mais bem colocada foi a Sabesp Guarulhos com 91,00%.
. . dias parados/

5.3.3 | IPe06 |Gravidade de acidentes G 10°denTr | ¥ | 1055 98,5 © - - - - - -
§ 5.4.1 IPe15 | Capacitagéo anual dos lideres formais G horﬁjﬁ,m/ A N/ACD 64 © - - - - - -
o
[}

Sl 542 IPe16 | Satisfagéo quanto a liderancga (estratificagéo da FEEX) G % " 94 94 © - - - - - -

(*4) Nao havia medi¢do em 2022. O atual ciclo de desenvolvimento de lideres Iniciou-se em 2023.
(*5) Meta atingida em 2022. Em 2023 houve uma série de mudangas na Academia Aegea (exemplo: plataforma on-line), o que fez com que o indicador apresentasse uma queda em relagéo a 2022.
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8. RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Caracterizagao do indicador Evolugao Competitividade ‘ Compromisso

Referenciais de

~ Partes interessadas
comparagao

Anos/Periodos ‘
Indicador Unidade

Valor

Avaliagao

Avaliagao

2022 ‘ 2023 RPI 2023 Parte ‘

Iul N/E/O/G

b d Sentido
@ Avaliacao

6.1.1 - Percentual de economias na faixa de tarifa social % 5,50 5,88 © N/ACD N/A - 5,15 AGEREG

Anilise do potencial de alcance da meta do indicador 6.1.1:

Estudos, projegoes ou avaliagées do PE 2025: Plano de Atendimento + Plano de Comunicagao.

* Acdes do Plano de Atendimento estruturadas em trés pilares: processos + tecnologia + pessoas. Foco: tornar os clientes “mais digitais”, mantendo sempre olhar aberto para entrada de novas
tecnologias e estratégias que direcione a AG a melhoria continua em atendimento aliado a eficiéncia econémica.

e Acgdes do Plano de Comunicagao focadas em reforgar o posicionamento e contribuicdo da Concessionaria como desenvolvimento do municipio e de sua populagéo, para auxiliar na conquista da
Licenga Social para Operar, alinhada com a comunicagéo corporativa. Buscar por meio de suas agdes sociais, agentes porta a porta e seus diversos pontos de atendimento esclarecer as
informagdes e requisitos para o enquadramento na tarifa social e proativamente auxiliar a populagdo. O nimero de economias atendidas pela tarifa social & regulamentado, sendo que a AG atende
com estabelecido pela PMCG. Realizar, com suas equipes proprias e de terceiros, agdes estratégicas para a vistoria de econdmicas com apontamentos de alguma anormalidade de consumo,
abastecidos com apontamentos feitos a partir de indicadores operacionais analisados com Bl e outras ferramentas de acompanhamento.

612 | - |indice de potabilidade e % |[a] 100 | 924 |©] nav | NA [ -] e00 | S [

Analise do potencial de alcance da meta do indicador 6.1.2:

Estudos, projecoes ou avaliagdes do PE 2025: Postura Estratégica Opex.

» Foco especifico da Postura Estratégica Opex em relagéo a potabilidade da agua distribuida: Intensificar os controle adotados no Laboratério de CQ, com a operagéo do dia a dia baseada em
procedimentos operacionais bem estabelecidos e a manutencéo da acreditacdo em relacdo a norma ABNT ISO/IEC 17025.

6.1.3 | ISp24a | Efluente de esgoto dentro do padréo ] % |[a] 100 | 100 |©] 100 | caNF [ T] 100 | Sl

(7]
o
0
17}
[}
(%)
o
a
()
3
‘E" % | Analise do potencial de alcance da meta do indicador 6.1.3:
@ g Estudos, projecoes ou avaliagdes do PE 2025: Postura Estratégica Opex.
::. & | * Foco especifico da Postura Estratégica Opex em relag&o & potabilidade da dgua distribuida: Intensificar os controle adotados no Laboratério de CQ, com a operagédo do dia a dia baseada em
o 2 procedimentos operacionais bem estabelecidos e a manutengéo da acreditacdo em relagcdo a norma ABNT ISO/IEC 17025.
= -§ AG detém o para este indicador em comparagio com a organizagdo mais bem colocada entre as reconhecidas com o PNQS 2023: CANF (Concessionaria Aguas de
g_ 2 Nova Friburgo), com 100%.
Conformidade da quantidade de amostras para aferigdo
© 0, - - - _ - -
9 6.1.4 1 1Sp01 | 45 qualidade da agua distribuida G Yo A 12130 | 12728 | ©
-% 6.1.5 | ISp02a |Agua distribuida dentro do padréo o] % ANl 9894 98,76 © - - - 99,00 DAf;ZT ®
E 6.1.6 | ISp03 |Remogdo de carga poluente do esgoto recebido nas ETE’s| O % ANl 8519 84,21 ® - - - 75,00 D,ifg;za ©
g 6.1.7 ISp04 | Tempo médio de execugédo de ligagao de agua (6] horas/ligagao | ¥ 166,00 118,32 © - - - 240 AGEREG | ©
6.1.8 ISp06 | Tempo médio de execugédo de ligagao de esgoto sanitario | O horas/ligagao | ¥ 113,00 191,20 ® - - - 360 AGEREG | ©
6.1.9 | 1Sp10 | Tempo médio de execugdo dos servicos G | Morasisenvico | g | 54,30 4728 | © ; . . - ; .
Conformidade da quantidade de amostras para aferigdo o
6.1.10 | I1Sp18 da Agua tratada G %o N 162,37 187,66 | © - - - - - -
Efetividade da reducéo de carga poluente do esgoto o ) B B Diretoria
6.1.11 | I1Sp19 coletado na rede 0} %o [ ] 85,19 84,21 ® 75,00 Aegea ©
6.1.12 | ISp20a |Agua tratada dentro do padrao (PGQ) o] % AN 99,70 99,60 ® - - - 99,00 Dgféce’za ©
Conformidade da quantidade de amostras para aferigdo o ) B ~ ) ) ~
6.1.13 | 1Sp23 de esgoto tratado G %o [ ] 100 100 ©
6.1.14 | 1Sp30 |Servicos executados dentro do prazo o % ANl 96,50 97,17 | © - - - 97,0 Dﬁ'\fézga ©

(*6) Indicador especifico da AG, que, embora classificado como “E”, ndo permite comparagéo com referenciais externos.
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8.6 Relativos a produtos, servigos e processos (continuagao)

Processos primarios

Caracterizagao do indicador

Indicador

Unidade

litros/ligagao/

Evolugao

Anos/Periodos ‘

2022 ‘ 2023 ‘

8. RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Competitividade

Referenciais de
comparagao

Valor ‘ (0] ‘

173.67 Média truncada

Avaliagao

Compromisso

Partes interessadas ‘

RPI 2023

Parte

Diretoria

z | Zz W=e)le]

€ | € G

© | © ENEIEED

6.2.1 ISp14 |Indicador de perdas totais de agua por ligagéo dia 121,51 116,90 PNQS 2023 122,00 Aegea
6.2.2 | 1Sp27 |indice de perdas de agua na distribuigéo % 21,06 19,92 29,22 |Meda tucada 2500 | AGEREG

© | © ENEIErES

Analise do potencial de alcance das metas dos indicadores 6.2.1 e 6.2.2:

Estudos, projegoes ou avaliagées do PE 2025: Postura Estratégica Opex.

» Foco especifico da Postura Estratégica Opex em relagéo a redugdo de perdas: Trabalhar para aumento constante da eficiéncia operacional, otimizando o uso dos sistemas de abastecimento e das
redes de distribuigdo. Utilizando os ajustes de pressdo em rede com uso de VRP’s, o uso de Softwares de como TakaDu para gestéo da rede e identificagdo de eventos anormais, e a busca proativa
de reparos de vazamentos através do uso de Geofone, manutengdo de redes, bem como seguir o plano de investimento do programa de perdas.

Para este indicador, a AG detém RESULTADO SUPERIOR em comparagédo com a média truncada de todas as organizagdes reconhecidas com o PNQS 2023.

ISp27: Campo Grande figura em quarto lugar no Ranking de Saneamento do Instituto Trata Brasil 2024.

ISp14: Campo Grande figura em segundo lugar no Ranking de Saneamento do Instituto Trata Brasil 2024.

6.2.3 | ISp11 |Continuidade no abastecimento de agua o) % Al 99,07 278 |© - - - | 99,00 D::;‘e’ga ©
6.2.4 | ISp13 |Extravasamentos de esgotos sanitarios 0 eXtra‘;i‘:’inntos V| 024 026 | ® - - S b DAir:;Zraia ®
6.2.5 ISp31 | Encaminhamento adequado de residuos de fratamentode agua | G % ) 100 100 © - B - - B -
6.2.6 ISp32 | Encaminhamento adequado de residuos de tratamento de esgoto| G % )] 100 100 © - B - - B -
6.2.7 IFn02 |Aguas n&o faturadas por volume (perdas no faturamento) | G Y% v 23,51 20,74 © - ° - - B -
6.2.8 IPa02 | Hidrometragéo 0] % AN 99,99 99,99 © - N - - - -
6.2.9 IPa03 | Macromedigdo (0] % ) 100 100 © - - - - - -
6.2.10 | IPa04a | Consumo médio de energia elétrica - agua o kwhime | W | 1,29 108 |© - - - 1,07 D,ir:;‘;ga ©
6.2.11 | IPa04b | Consumo médio de energia elétrica - esgoto G kWh/m? v 0,17 0,19 ® - B - - - -
6.2.12 | IPa17 |Setorizagao da rede de distribuicdo de agua G % ) 100 100 © - B - - - -
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Caracterizagao do indicador

Evolucao

8. RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Competitividade

Compromisso

g _-g Anos/Periodos ‘ '5 Riier:‘en;flzge 'g Partes interessadas ‘ '§
Indicador = Unidade = % parag % %
> & 2022 ‘ 2023 ‘ Z Valor z RPI2023 Parte ‘ z
6.3.1 - Execug&o do plano de auditoria interna de EHS (MA) E % ~ 100 100 © | NA N/A - 100 D/if;(;:,a ®
Analise do potencial de alcance da meta do indicador 6.3.1:
Estudos, projegoes ou avaliagoes do PE 2025: Plano de Gestao de EHS + Programa Anual de Auditorias de EHS.
e Foco do Programa Anual de Auditorias de EHS: Atuar de forma diligente com os setores de Meio Ambiente, Qualidade e EHS, para realizagao dos planos de agéo apontados nas auditorias internas
afim de sanar quaisquer inconformidades encontradas.
6.3.2 ISp25 | Reabilitagdo de redes de agua G %/ano )] 0,14 0,13 ® - - - - - -
o
i 6.3.3 ISp26 | Reabilitagdo das redes coletoras de esgotos G %lano [ ) 0,07 0 ® - - - - - -
It
E e 6.3.4 ISp28 | Reservatorios de agua tratada limpos G % L) 49,29 40,51 ® - - - - - -
€| o
o % 6.3.5 ISp29 |Inspegéo de pogos de visita de esgotos G % L) 3,02 8,29 © - - - - - -
§ § 6.3.6 IPa01 |Atraso no pagamento a fornecedores O % v 0 0 © - - - 0 Fornecedores| ©
[e]
§ @ 6.3.7 IPa05 | Reparos proativos nas redes de distribuicéo de dgua G % )] 2,24 5,78 © - - - - - -
o o
s E 6.3.8 IPa07 |Projetos estratégicos implantados no prazo G % " 100 100 © - - - - - -
0 =
8 6.3.9 | IPa11 |Maturidade da gestéo G | oz || -7 | 401(80%) | © - - - - - -
g 6.3.10 | IPa12 |Controle remoto de valvulas de agua G % ()] 24,26 24,26 © - - - - - -
7}
o 6.3.11 | IPa13 |Rede de agua georreferenciada G % ()] 100 100 © - - - - - -
(7]
{:’, 6.3.12 | IPa14 |Rede de coleta de esgotos georreferenciada G % ) 100 100 © - - - - - -
o
g_ 6.3.13 | IPa16 |Retrabalho na recomposigéo de pavimentos G % v 1,63 2,97 ® - - - - - -
z 6.3.14 | IPa18 |indice de renovagéo do parque de hidrometros G % [ ) 20,90 11,80 ® - - - - - -
'% 6.4.1 IFr01 | Atraso nas entregas dos fornecedores G % v -8 8,2 © - - - - - -
& 6.4.2 IFr02 | Produtos quimicos entregues fora de especificagao G % v 0,47 0,29 © - - - - - -
©
© | 21 6.4.3 | IFr02a |Produtos e insumos criticos entregues fora de especificagéo G % v 0,47 0,29 © - - - - - -
()
-% 6.4.4 LI\F/;O772 Desempenho de prestadores de servigo G % )] 99,47 98,67 ® - - - - B -
c n
S| 645 I_I\F/:&i Frequéncia de acidentes da FT de fornecedores G 130(2%?:_?% V| 19,32 24,10 | ® - - - - - -
646 | ' |Gravidade de acidentes da FT de fornecedores G | dasparados’ || 39098 | 78050 | ® - - - - - -
6.4.7 |_I\F/:11802 Satisfagéo dos fornecedores o % ) N/AC®) (eﬁ’gm © - B - 4.0 Fornecedores | ©

(*6) Indicador especifico da AG, que, embora classificado como “E”, ndo permite comparagédo com referenciais externos.

(*7) Em 2022, a AG participou do Nivel | do AMEGSA Classico, ndo sendo possivel comparacéo entre os resultados daquele ano e os resultados do AMEGSA ESG N Il de 2023.
(*8) Indicador era calculado por uma metodologia diferente daquela adotada em 2023. Por isso, ndo ha como apresentar o resultado para 2022 e compara-lo com 2023.
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nossa agua
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GLOSSARIO

Termo ou
sigla

Significado
ABCON Associagao Brasileira das Concessionarias Privadas de Servigos Publicos de Agua e Esgoto
ABES Associagdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
ABIMAQ Associagéo Brasileira da Industria de Maquinas e Equipamentos
ABINEE Associagdo Brasileira da Industria Elétrica e Eletronica
ABNT Associagao Brasileira de Normas Técnicas
AG Aguas Guariroba
AET Andlise Ergondmica do Trabalho
AGEREG Agéncia de Regulacado dos Servigos Publicos Delegados de Campo Grande
AMEGSA As Melhores em Gestado no Saneamento Ambiental
AMHASF  Agéncia Municipal de Habitagdo
ANA  Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico
ANEEL Agéncia Nacional de Energia Elétrica
APR  Anadlise Preliminar de Riscos
CAA Centro Administrativo Aegea
BCG Boston Consulting Group
Bl  Business Intelligence
BNDES Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social
CAPEX Capital Expenditure (refere-se a despesas ou investimentos em bens de capital).
CBH Comité de Bacia Hidrografica
CBUQ Concreto Betuminoso Usinado a Quente
CCO Centro de Controle de Operagbes
CE Critério de Exceléncia
CEO Chief Executive Officer
CECA Conselho Estadual de Controle Ambiental
CEDOC Central de Documentagao
CFO Chief Financial Officer
CGCRE Coordenacao Geral de Acreditagdo do Inmetro
CLT Consolidagao das Leis do Trabalho
CONAMA Conselho Nacional do Meio Ambiente
COVID-19  Coronavirus Disease 2019
CPFL Companhia Paulista de Forga e Luz
CQ Controle da Qualidade
CRM Customer Relationship Management
CS Central de Servigos.
CSR Centro de Seguranca da Receita
CSC Centro de Servigos Compartilhados
DARC Diretoria de Auditoria, Riscos e Controles Internos
DDS Dialogo Diario de Seguranca
DE Diretor Executivo
DMC Distritos de Medi¢des e Controle

DO Diretriz operacional




DP

EBITDA
DRE
EEE
EHS
EPI
ERP
ESG
ETA
ETE

FB
FCPA
FEEx
FENASAN
FGV
FIA
FIFO
FITABES
GEE
GRMD
GSS
HEMOSUL
HEROS
HW
IBAMA
IEC
lIRC
IMASUL
INPI
ISO
INMETRO
LAJIDA
LGPD
LTCAT
MBA
MEC
MEGSA
MOA
Ms

Ms
MTE

NBR

Diretor Presidente

Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization
Demonstragéo dos Resultados do Exercicio

Estacéo Elevatoria de Esgoto

Environment, Health and Safety

Equipamento de protecao individual

Enterprise Resources Planning

Environmental, Social and Governance

Estacéao de tratamento de agua

Estacéo de tratamento de esgoto

Facebook

Foreign Corrupt Practices Act

FIA Employee Experience

Feira Nacional de Saneamento e Meio Ambiente

Fundagdo Getulio Vargas

Fundagao Instituto de Administragao

Fila Facil Online (software)

Feira Internacional de Tecnologias de Saneamento Ambiental
Gases do Efeito Estufa

Guia de Referéncia para Medigdo do Desempenho

Gestao dos Servigos Comerciais

Hemocentro do Estado do Mato Grosso do Sul

Laboratoério de Hidrologia, Erosdo e Sedimentos

Hardware

Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovéaveis
International Electrotechnical Commission

International Integrated Reporting Council

Instituto de Meio Ambiente de Mato Grosso do Sul

Instituto Nacional da Propriedade Industrial

International Organization for Standardization

Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia
Lucros Antes de Juros, Impostos, Depreciagdo e Amortizagéao
Lei Geral de Protegédo de Dados

Laudo Técnico das Condigdes do Ambiente de Trabalho
Master in Business Administration

Ministério da Educagéo

Modelo de Exceléncia em Gestdo do Saneamento Ambiental
Modelo Operacional Aegea

Mato Grosso do Sul

Ministério da Saude

Ministério do Trabalho e Emprego

Norma Brasileira

GLOSSARIO




NPS

NR
oDs
ONG
ONU

OPEX
0os

PA
PAE
PCA
PCD

PCMSO
PE
PECLD
PGR
PGRS
Pl
PLR
PMCG
PNQS
PPR
PPRA
PROCON
PBM

R1
RAC

RD

RH
RPA

RPI

RRC

R&S
SABESP
SAC

SAS
SBGC
SEMADUR
SEMED

SG
SGQ

SINDCON

SIPOC

GLOSSARIO

Net Promoter Score

Norma Regulamentadora

Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
Organizagao Nao-Governamental

Organizagéao das Nagdes Unidas

Operational Expenditure (refere-se as despesas operacionais/de custeio)
Ordem de Servigo

Plano de agao

Plano de Atendimento a Emergéncias

Programa de Conservagéo Auditiva

Pessoa com deficiéncia

Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional
Planejamento Estratégico

Perdas Estimadas para Créditos de Liquidagao Duvidosa
Programa de Gerenciamento de Riscos

Programa de Gerenciamento de Residuos Sdlidos
Parte interessada

Participagéo nos Lucros e Resultados

Prefeitura Municipal de Campo Grande

Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento
Programa de Proteg&o Respiratéria

Programa de Prevengéo de Riscos Ambientais

Fundagéo ligada ao governo do estado do Mato Grosso do Sul, responsavel pela defesa dos consumidores, com a
missao de equilibrar e harmonizar as relagbes entre consumidores e fornecedores

Programa Bacia Monitorada

Regional 1 da Aegea

Reuniao de Andlise Critica

Reunido de Diretoria

Recursos Humanos

Robotic Process Automation

Requisito de Parte Interessada

Resultados Regionais e Consolidados

Recrutamento e selegao

Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo
Servico de Atendimento ao cliente

Secretaria de Assisténcia Social

Sociedade Brasileira de Gestao do Conhecimento

Secretaria Municipal de Meio Ambiente e Desenvolvimento Urbano
Secretaria de Educagéo do Municipio de Campo Grande

Sumario da Gestéao

Sistema de Gestao da Qualidade

Sindicato Nacional das Concessionarias Privadas de Servigos Publicos de Agua e Esgoto

Suppliers — Inputs — Process — Outputs — Clients (método para mapeamento de processos adotado por CAN)




SISAGUA
SISEP
SISGPI
SNIS
SMIAG
SOC
SOGI
SOLURB
SSMA
SSO

ST

SW

TI

TIC
ucbB
UFMS
UniFAJ

VP

GLOSSARIO

Sistema de Informagéo de Vigilancia da Qualidade da Agua para Consumo Humano

Secretaria Municipal de Infraestrutura e Servigos Publicos

Sistema de Gestao de Portfdlio de Investimentos

Sistema Nacional de Informagdes sobre Saneamento

Sistema supervisoério dos sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario
Sigla em inglés para Centro de Operagdes de Seguranca

Sistema Online de Gestéo Integrada

CG SOLURB Solugdes Ambientais SPE Ltda: a concessionaria responsavel pela gestao da limpeza urbana e o manejo
de residuos solidos do municipio de Campo Grande

Saude, Seguranga e Meio Ambiente

Saude e Seguranga Ocupacional

Seguranga do Trabalho

Software

Tecnologia da Informagéo

Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo
Universidade Catolica Dom Bosco
Universidade Federal do Mato Grosso do Sul
Centro Universitario de Jaguariuna

Vice-presidente ou Vice-presidéncia
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