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Perfil

1. IDENTIFICACAO
Nome da organizagdo candidata — Sigla
Aguas de Juturnaiba S.A., denominada neste SG como CAJ (Concessionaria Aguas de Juturnaiba)
Razao Social da candidata ou da controladora
Concessionaria Aguas de Juturnaiba S.A.

Més/ano de instituicdo
Margo/1998
CNPJ
02.013.199/0001-18

Forma de atuagéo (marcar com x)
_ Unidade Autébnoma de empresa publica
_ Unidade Autbnoma de empresa de econ. mista
_ Unidade Autébnoma de empresa privada
_ Unidade de Apoio de empresa publica
_ Unidade de Apoio de empresa de econ. mista
_ Unidade de Apoio de empresa privada
_ Outro:

_ Empresa publica
_ Empresa de economia mista
x Empresa privada
_ Empresa privada de grupo empresarial
_ Servigo Autbnomo ou Autarquia
_ Departamento Municipal
_ Consorcio

Parceria publico-privada

Nome do responsavel pela candidatura

Nome do principal dirigente da organizagcédo candidata
Rodrigo Assad Macool

Endereco principal da candidata
Sede Administrativa
Rodovia Amaral Peixoto, s/n — km 91 — Bananeiras
28971-656 Araruama (RJ)

Caroline Sousa Fernandes

E-mail

caroline.fernandes@aguasdejuturnaiba.com.br

2. PROPOSITO

Missao, propésito ou atividade-fim Valores & principios organizacionais
Prestar servigos de abastecimento de agua tratada e coleta e tratamento de esgoto, priorizando o atendi- Etica
mento aos nossos clientes, a valorizagao dos nossos profissionais e os interesses dos acionistas, com exce- Comprometimento
Iéncia operacional, crescendo de maneira sustentavel e contribuindo para a qualidade de vida da populagéo Respeito
Visdo ou objetivo de longo prazo Eficiéncia
Ser reconhecido pela exceléncia na prestagéo de servicos de saneamento basico, através da qualidade | Responsabilidade Socioambiental
e eficiéncia de todos os seus negdcios, com rigorosa responsabilidade socioambiental, contribuindo Simplicidade
para a salide e o bem-estar da populag3o. Vis&o de Longo Prazo

3. OPERAGOES

Porte Operacional

SERVICO POPULAGAO VOLUMES LIGAGOES LIGAGOES ECONOMIAS ATI- EXTENSAO DE
ATENDIDA ANUAIS TOTAIS ATIVAS VAS REDE
AGUA 233.649 23,151 milhdes de m? 108.548 86.505 97.711 2.123 km
ESGOTO 175.530 8,525 milhdes de m? 76.257 71.334 78.733 214 km

Municipios atendidos: Araruama, Saquarema e Silva Jardim

Cobertura de Agua: 100%
Cobertura de Esgoto: 79%

Principais Equipamentos, Instalagoes e Tecnologias de Processos

Equipamentos, Instalagées e
Tecnologias

Resumo

Uma Estagédo de Trata-
mento de Agua (ETA)

Sistema de tratamento de agua, composto basicamente por etapas de coagulagao, floculagao, decanta-
cao/flotagao, filtragcao, corregcado de pH, fluoretagdo e desinfecgao.

Sete Estagbes de Trata-
mento de Esgoto (ETE’s)

Sistemas de tratamento de esgoto domésticos, compostos pelas etapas preliminar (retengdo de material
grosseiro e areia), bioldgica (lagoas facultativas aeradas, sedimentagéo e/ou maturagéo, reatores combina-
dos) e remocéo de lodo (desidratagcdo em geomembrana).

Nove reservatoérios de
agua tratada

Sistemas de armazenamento, construidos para armazenar agua tratada, de modo a assegurar a distribuicéo
sem interrupgdes aos clientes.

84 Estacdes Elevatorias de
Esgoto Bruto (EEEB’s)

Instalagbes compostas basicamente por um conjunto de bombas, motores e acessoérios que possibilitam a
elevagéo da cota piezométrica do esgoto a ser transportado até as estagdes de tratamento.

Laboratorio de Controle da
Qualidade — Agua e Esgoto

Setor responsavel pela verificagdo da qualidade/conformidade de agua e esgoto, de acordo com os parame-
tros definidos nas respectivas legislagdes.

Centro de Controle de
Operagbes (CCO) — Agua

Sistema de aquisicdo de dados, supervisido e controle, que propicia a automagéo e a comunicagao de todos
0s passos da operagao dos sistemas de tratamento e distribuicdo da agua, otimizando seu gerenciamento.

Centro de Controle de
Operagodes (CCO) — Esgoto

Sistema de aquisicdo de dados, supervisido e controle, que propicia a automagéo e a comunicagao de todos
os passos da operacgédo dos sistemas de coleta e tratamento do esgoto, otimizando seu gerenciamento.

Sensores para medigéo de
pressao

Instrumentag&o para medigdo e monitoramento de pressao em reservatorios e em redes de distribuicdo de agua.

Sensores para medigéo de
vazao

Instrumentagao para medigao e monitoramento de vazdes e volumes distribuidos de agua.

Sensores para medigédo do
nivel

Instrumentacao para medigao e monitoramento do nivel de reservatorios de agua tratada e das EEEB’s.

Equipamentos de hidrometra-
¢ao (macro/micromedicdes)

Instrumentos para medi¢do do consumo de agua dos clientes ao longo do tempo, quer seja individualmente (por
economia) ou por setores (macromedic¢ao).

Equipamentos para leitura
de consumo

Equipamentos utilizados pela equipe de agentes comerciais (leituristas) para aquisicdo de dados e emisséo de
contas de agua.

Tecnologia de informagéo e
comunicagdo (HW, SW)

Conjunto de equipamentos (hardware) e programas (software) que permitem a operagao e o gerenciamento dos
processos de CAJ — detalhamento no texto do Critério de Exceléncia (CE) 5 deste SG.

Equipamento de medicdo de
ruido da rede (Fluid)

Sistema de detecgdo automatica de vazamentos de agua em rede e ramais de distribuicdo, por meio de um sis-
tema de inteligéncia artificial que consegue analisar os dados e classifica-los como vazamento/ndo vazamento.
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Principais processos primarios e de suporte

Principais produtos

Processos pri-
marios

Resumo

(numerar)

Gestao Comer-

Buscar a satisfagédo dos clientes com a qualidade dos servigos prestados,
avaliando os niveis de satisfagéo, identificando oportunidades de melhoria

Clientes atendidos em suas demandas.

1.
cial e definindo agbes para minimizar sua insatisfacdo. Relacionar-se com os | 1 | 2. Ordens de Servigos (OS’s) abertas.
clientes, com o objetivo de atender as suas necessidades, adotando em 3. Contas de agua faturadas.
CAJ os procedimentos definidos pela Diretoria Comercial do GAB.

4. Agua tratada entregue de acordo com os pa-
rametros de potabilidade definidos por Lei.

5. Dados e informagdes das saidas das esta-

Operagéo Gerir o processo de tratamento e distribuigdo de agua, para obter o menor 2 ¢Oes de tratamento.

Agua custo operacional possivel, atendendo aos requisitos normativos aplicaveis, 6. Demandas aprovadas no orgamento para
construgdo/ampliagdes dos sistemas de trata-
mento.

7. Lodo da ETA destinado adequadamente.

8. Esgoto coletado e tratado.

9. Lodo das ETE’s destinado adequadamente.

Operacao Es- Gerir o processo de coleta e tratamento de esgoto, para obter o menor 3 10. Dggs()z:t:'r;:tgl;:qn:r?t% es das saidas das esta-
goto custo operacional possivel, atendendo aos requisitos normativos aplicaveis, ¢ ;

11. Demandas aprovadas no orgamento para
construgdo/ampliagdes dos sistemas de trata-
mento.

Gerir os servigos prestados por CAJ a seus clientes, de modo a realizar
Prestagdo de | suas atividades a partir de padrGes (procedimentos, instrugdes, materiais) 4 | 12. Execugio dos servigos solicitados.
Servigos e de colaboradores treinados, reduzindo retrabalho, avaliando seus resul-
tados e introduzindo melhorias quando necessario.
Procei:)(:tsede S (preencher abaixo se houver entrega relevante ao cliente)
Gerar valor para o acionista. Apoiar a Diretoria de Novos Negdcios do GAB,
servindo como referéncia técnica e gerencial para participagdo em novas lici-
tacdes. Participar das reuniées do Comité de Bacia do Lago S&o Jodo e sub-
Gestao CAJ comités, INEA, ICMBio, prefeituras e secretarias de vigilancia sanitaria, bem | 5 | Entregas internas e institucionais.
como de eventos do setor do saneamento. Atender as metas de cobertura de
agua e esgoto, conforme definido no contrato assinado com os Poderes Con-
cedentes e regulado pela AGENERSA.
Assegurar que praticas e procedimentos de gestao de Sustentabilidade se-
jam implantados no dia a dia das areas de CAJ, minimizando riscos de quali- 13. AgBes socioambientais implementadas em
Gestao de Sus- | dade, saude e seguranga do trabalho, bem como aspectos e impactos ambi- 6 ’ prol das populacdes dos municipios atendi-
tentabilidade entais negativos. Incorporar praticas e procedimentos corporativos a rotina dos por CAJ
das areas de CAJ, de modo a alinhar as necessidades da Concessionaria as P :
diretrizes do GAB.
Monitorar os parametros de qualidade definidos nas normas aplicaveis aos pro-
Controle da cessos de tratam(_anto e c_Jistribuigéo de agua, reportal_wdo os resgltados aos se- 14. Laudos sobre a qualidade da agua distribu-
Qualidade tores responsaveis. Monitorar os parametros de qualidade definidos nas nor- 7 ida & populagao
mas aplicaveis aos processos de coleta e tratamento de esgoto, reportando os ’
resultados aos setores responsaveis.
Gesta Apoiar os gestores de CAJ com ferramentas para identificagdo do potencial
estdo de Pes- . . ) .
soas de d_esenvolwmento _de st-:‘_u_s_colaboradores, suprindo suas necessidadesa | 8 | Somente entregas internas.
partir dos recursos disponibilizados pelo GAB.
Gerir os estoques de materiais criticos utilizados em CAJ, desde a emissao
Suprimentos e o acompanhamento das requisigdes de compra, até seu recebimento, ar-| 9 | Somente entregas internas.
mazenamento e entrega aos usuarios.
Gestao de Fro- | Gerir demandas por veiculos e equipamentos, em apoio as areas operacio- 10| Somente entregas internas
tas nais e administrativas de CAJ. 9 ’
Consolidar as demandas de CAJ para adequacéao de sua infraestrutura e
Gestso de In- atendimento de expansdes e outras nepessidades de‘suas operagégs, exe-| .
vestimentos cutando e acompanhando as obras deliberadas. Realizar estudos e imple- 11| Somente entregas internas.
mentar solugdes de automacgao, a partir de diretrizes da Diretoria de Opera-|
¢bes do GAB, para otimizar os processos operacionais de CAJ.
Gerir o fluxo de caixa, monitorando receitas e despesas (orgado x reali-
Gestio zado), assegurando o atendimeqto das _metas e_stabelecidas e tomando _
Financeira acobes para correcdo de eventuais desvios. Gerir as contratagdes de presta{ 12| Somente entregas internas.
dores de servigo e atender as demandas de manutengéo da infraestrutura
das unidades e areas operacionais de CAJ.
Gestso de Ati- Executar os servigos de manutengdo com qualidade, assegurando disponi-
VoS bilidade e confiabilidade dos ativos de CAJ e otimizando o uso dos recur- |13| Somente entregas internas.
sos disponiveis.
Gests Realizar estudos e implementar solugdes a partir de diretrizes da Diretoria
estdo de Ener- . L . e .
gia de Operagdes do GAB, para otimizar o consumo de energia elétrica nos 14| Somente entregas internas.
processos de CAJ (suprimento e consumo final).
Gestao de Per- | Gerir o processo de reducao de perdas de agua no sistema, assegurando o 15 15. (?Test:o adeqL(Jjada~ dcc)is rgcursoglh]drécos,
das aumento da oferta de agua tratada sem a expansao do sistema produtor. revertendo em redugdo do desperdicio de
agua para o meio ambiente.
Gestao . . . .
Prestar servigcos de apoio aos demais processos de CAJ 16| Somente entregas internas.

Administrativa
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4. CLIENTES

Principais seg-

mentos de mer- Principais grupos

Produtos entregues
(Usar nimeros do campo Princi-

Principais necessidades e expectativas predisposigdes do Grupo

cado de Clientes pais Produtos)
Clientes Necessidades: Sistema de tratamento de agua e de coleta e tratamento de esgoto
Residenciais, adequados as normas vigentes e padrdes de exceléncia comercial e operacional,
Comerciais, com agua em quantidade e qualidade adequadas, sem interrupgdes no forneci-
Industriais e mento.
Publicos 1,2,3,4,8, 12, Expetativas: Atendimento rapido em todos os canais de atendimento. Diferenciagéo
Clientes-alvo: 13,14 e 15 de tarifa residencial, residencial social (para os casos em que for aplicavel), comer-
ativos, inativos e cial, industrial e publica.
potenciais de agua Predisposicdes: Preferéncia por canais digitais para relacionamento e manifesta-
e esgoto nos trés ¢Oes. Preferéncia por se relacionar com empresas éticas, transparentes e socioam-
municipios bientalmente responsaveis e alinhadas com as demandas da sociedade.
Necessidades: Sistema de tratamento de agua e de coleta e tratamento de esgoto
Saneamento adequados as normas vigentes e padrdes de exceléncia comercial e operacional,
. basico Clientes Especiais com agua em quantidade e qualidade adequadas, sem interrupgdes no forneci-
(4gua e es- (VIP, ouro, prata e mento.
goto) bron’ze cc;nforme Expectativas: Atendimento rapido em todos os canais de atendimento. Monitora-
valor de; consumo) mento difgrenc_iado a clientes a partir de um tiqkef médio de fatu_ramento de R$ .
e Plblicos 2.565,13 (incluindo neste_morlltoramento hosplta|§, (’)rgéo_s_ publicos e grupos de |_nte-
1,2,3,4,8,12, resse de CAJ) com antecipagao de problemas, ndo permitindo que variagdes muito
13,14 e 15 significativas do consumo de agua passem despercebidas. Analise imediata de varia-

Clientes-alvo:
ativos, inativos e
potenciais de agua
e esgoto nos trés
municipios

¢bes de consumo (envio de funcionario para analisar aumento/queda de consumo)
anterior ao faturamento. Contratos de demanda (fornecimento de agua dentro de
volumes pré-contratados, com tarifas diferenciadas em fungéo do volume contra-
tado).

Predisposicdes: Preferéncia por canais digitais para relacionamento e manifesta-
¢oes. Preferéncia por se relacionar com empresas éticas, transparentes e socioam-
bientalmente responsaveis e alinhadas com as demandas da sociedade.

5. FORNECEDORES

Principais tipos de fornecedores

Principais produtos
fornecidos

Principais necessidades e expectativas

Empresas concessionarias de energia
elétrica: Enel Brasil e Centrais Elétri-
cas Cachoeira Dourada

Energia elétrica

Relacionamento desenvolvido a partir de parcerias duradoras e do compartilhamento de
conhecimento técnico. Contrato adequado as necessidades e pagamentos em dia.

Servigos de telecomunicagdes: Vivo

Telefonia e Internet

Contrato adequado as necessidades e pagamentos em dia.

Oleo e gas (postos de gasolina):
Rede Bellas e H.M. Coutinho Petroleo

Derivados de petro-
leo

Relacionamento desenvolvido a partir de parcerias duradoras e do compartilhamento de
conhecimento técnico. Contrato adequado as necessidades e pagamentos em dia.

Fabricantes de produtos quimicos:
Bauminas, Katrium, JJA, Faxom e
R.A. Carvalho

Produtos quimicos

Contratos de fornecimento de longo prazo. Precos justos pelos produtos fornecidos. Pa-
gamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.

Fabricantes de hidrémetros: itron; Els-
ter

Hidrémetros

Contratos de fornecimento de longo prazo. Precos justos pelos produtos fornecidos. Pa-
gamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.

Fornecedores de materiais de labora-
tério: Hexis, Pro Analise

Material de laborato-
rio e reagentes

Precos justos pelos produtos fornecidos. Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos
acordados.

Fabricantes de bombas e equipamen-
tos: Ebara, Sulzer, Weg, Flygt, Imbil e
Conaut

Bombas e equipa-
mentos,
medidores de campo

Precos justos pelos produtos fornecidos. Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos
acordados.

Empresas locadoras de equipamen-
tos: Imabol, MP Matos

Locagédo de equipa-
mentos
pesados

Contratos de prestagéo de longo prazo, adequados e transparentes.

Remunerag¢éo adequada aos servigos prestados, incluindo reajustes periddicos, compati-
veis com a evolugao dos custos envolvidos na prestagcdo. Pagamento de faturas e notas
dentro dos prazos acordados.

Empreiteiras: CPN Oliveira, Darwin,
JCunha

Construgéo civil

Contratos de prestagdo de longo prazo, adequados e transparentes.

Remuneragéo adequada aos servigos prestados, incluindo reajustes periédicos, compati-
veis com a evolugao dos custos envolvidos na prestacdo. Pagamento de faturas e notas
dentro dos prazos acordados.

Locadoras de veiculos: ALD e Movida
Participagoes

Locagéao de veiculos
leves

Contratos de prestagdo de longo prazo, adequados e transparentes.

Remunerag¢éo adequada aos servigos prestados, incluindo reajustes periddicos, compati-
veis com a evolugao dos custos envolvidos na prestagcdo. Pagamento de faturas e notas
dentro dos prazos acordados.

Laboratérios de analises: Oceanus,
MH Analises

Andlises laboratori-
ais, laudos

Contratos de prestagéo de longo prazo, adequados e transparentes.

Remuneragéo adequada aos servigos prestados, incluindo reajustes periédicos, compati-
veis com a evolugao dos custos envolvidos na prestacdo. Pagamento de faturas e notas
dentro dos prazos acordados.

Laboratorios de calibragédo de instru-
mentos: ER Analitica

Servigos de calibra-
céo

Contratos de prestagao de longo prazo, justos e transparentes.

Remuneracé&o justa pelos servigos prestados, incluindo reajustes periddicos, compativeis
com a evolugdo dos custos envolvidos na prestagdo. Pagamento de faturas e notas dentro
dos prazos acordados.

Oficinas especializadas: MS Aradjo,
Tecnobre, VL Calderaria e Obent Ser-

Vigos

Manutengao de equi-|
pamentos e maqui-

nas

Contratos de prestagéo justos e transparentes. Remuneragao justa pelos servigos presta-
dos. Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.
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6. FORCA DE TRABALHO

Quantidade de pessoas
Sem incluir terceirizados e estagiarios)

% em relagao a controladora
(Se for o caso)

323

Cerca de 10%

Grupos de pessoas

Quantidade de cada grupo

Principais necessidades e expectativas

Gestores 18
Técnicos 19
Administrativo 63
Operacional 223

Ambiente favoravel ao desenvolvimento e ao crescimento profissional de
cada colaborador, aliado ao reconhecimento de seu desempenho. Oportu-
nidades de assumir novos desafios.

7. OUTRAS PARTES INTERESSADAS

Partes interessadas

Instancia interlocutora na Pl

Principais necessidades e expectativas

Tradicionais

Acionistas, Conselho de
Administragéo e Diretoria
GAB

Conselho de Administragéo

Cumprimento dos objetivos estabelecidos pelos acionistas. Rentabilidade.
Retorno sobre o capital investido. Crescimento sustentavel.

Sociedade e
principais
comunidades

Orgaos representativos da sociedade
organizada

Cumprimento da legislagéo aplicavel as atividades de CAJ. Atendimento a
demandas especificas (por exemplo: tarifas diferenciadas de cunho social),
apresentadas por sociedades de amigos de bairros e associagbes represen-
tantes de comunidades carentes. Saneamento com qualidade.

Poderes Concedentes
(Prefeituras), Procuradoria
Geral dos trés Municipios
e outros agentes

Prefeitos; Procuradores Gerais dos
municipios atendidos por CAJ; repre-
sentantes da AGENERSA

Informagdes sobre o cumprimento dos marcos contratuais. Atendimento a
demandas especificas por aceleragdo da execugéo de obras ou outras
agoes voltadas ao atendimento das necessidades da populagéo de Araru-
ama, Saquarema e Silva Jardim.

Observagao importante:

As seguintes partes interessadas tradicionais ja foram abordadas em tdpicos anteriores deste Perfil: clientes (ver item 4 deste Perfil), fornecedo-
res (item 5) e forga de trabalho (item 6).

Nao tradicionais

Agentes reguladores e ou-
tras entidades ligadas ao
Poder Publico (incluindo
meio ambiente)

INEA, CONAMA, CBH, Ministério da
Saude, Secretaria de Estado da Salde,
PROCON, Ministério da Economia (Se-
cretaria Especial de Previdéncia e Tra-
balho), Secretarias Municipais de De-
senvolvimento Ambiental e Vigilancia
Sanitaria dos municipios de Araruama,
Saguarema e Silva Jardim

Informagdes sobre o cumprimento dos padrdes de potabilidade da agua e

de descarte de efluentes tratados.

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

Desenvolver as atividades da empresa de maneira a preservar o meio am-
biente e melhorar a qualidade de vida da populagéo.

Observagao importante:

Além das partes interessadas néo tradicionais mais importantes listadas acima, as liderangcas de CAJ também interagem, conforme demandas
especificas, com 6rgéos setoriais do saneamento ambiental na regido de concessao, representantes do Ministério Publico, imprensa local e sindi-

cato.

8. REDES EXTERNAS DE ATUAGAO

Principais redes de atuagao

Forma de atuagao da candidata na rede

Propésito da atuacao na rede

Comunidades
carentes

Participagdo em eventos comunitarios,
encontros com liderangas e agdes so-
cioambientais.

Ampliar e aprimorar o relacionamento de CAJ com comunidades de baixa renda.

Comité da Bacia Hidrogra-
fica Lagos S&o Jodo e
Conselhos municipais de
meio ambiente

Participagdo dos representantes de
CAJ em reunides, foruns técnicos e
outras instancias de debate sobre os
temas de interesse da Concessionaria.

Defender os interesses de CAJ perante organizagdes, instituicdes, entidades de
classe e féruns sobre o saneamento na regido.

Midias/redes sociais (per-
fis do GAB no LinkedIn,
Facebook e Instagram)

Inser¢des periddicas de posts no Lin-
kedIn, no FB e no Instagram, como
forma de divulgar assuntos de inte-
resse geral (exemplos: campanha para
arrecadacdo de doagbes para com-
bate a fome; realizagéo de obras), bem
como abrir mais um canal para comu-
nicagdo com os clientes.

Divulgar agdes e atividades que possam ser de interesse geral de seus parceiros
e da populagéo de Araruama, Saquarema e Silva Jardim.
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9. LEGALIDADE

Principais requisitos legais e regulamentares (Até 15 linhas)

Considerando os aspectos relativos a salde publica e ao meio ambiente, inerentes as suas atividades, CAJ esta sujeita ao atendimento dos pa-
drbes de potabilidade presentes na Portaria GM/MS N° 888, de 4 de maio de 2021 e GM/MS N° 2472, de 28 de setembro de 2021, e a Resolugéo
CONAMA 357, 2021, bem como aos padrdes de langamento de esgoto tratado, com destaque para a Resolugdo CONAMA 430 e NOP 46. A
empresa zela pelo controle da qualidade da agua produzida e distribuida, bem como do esgoto tratado, dispondo de parceria com laboratério
credenciado para realizagéo das andlises pertinentes em todas as etapas dos processos “Operagdo — Agua” e “Operagéo — Esgoto”. As analises
sdo monitoradas pelo CBHLSJ (Comité de Bacias Hidrograficas Lagos S&do Jodo), secretarias de meio ambiente dos trés municipios e INEA,
mensalmente é reportado o monitoramento de efluentes por meio dos Relatérios de Acompanhamentos de Efluentes (RAE), com as informacdes
inseridas por CAJ no site do INEA. Além disso, os parametros de qualidade referentes a agua séo reportados pelo SISAGUA. Com relagédo aos
aspectos de salde e seguranga ocupacional, os requisitos legais a que CAJ esté sujeita séo a CLT, a lei 6514/1977 e a portaria MT 3214/1978,
gue regulamenta as normas relativas a seguranga e a medicina do trabalho. Complementarmente, no que se refere a requisitos relacionados com
as diversas partes interessadas, CAJ esté sujeita a obriga¢des contratuais com as Prefeituras Municipais de Araruama. Saquarema e Silva Jar-
dim e Deliberacdes da Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento do Estado do Rio de Janeiro (AGENERSA).

Eventuais pendéncias e sangdes

Todos os questionamentos recebidos de 6rgdos governamentais, 6rgéos representativos da sociedade e comunidades séo respondidos pelas
areas técnicas, juridicas e regulatérias de CAJ e GAB, no seu escopo de atuagao.

N&o existem, nos ultimos trés anos, sanc¢des ou conflitos de qualquer natureza envolvendo obrigagdes a que CAJ esteja sujeita, com decisao
pendente ou transitada em julgado, referentes aos requisitos legais, regulamentares, éticos, ambientais, contratuais ou outros.

Eventuais passivos
Principais impactos adversos potenciais de produtos e operagdes na sociedade e no meio ambiente sociais ou ambientais
existentes

Desperdicio de recursos naturais, como, por exemplo, perdas de agua tratada em redes de distribuicdo que possam apresen-
tar problemas de conservacéo, com a consequente redugdo da capacidade dos mananciais (superficiais ou subterraneos),
bem como consumo de energia elétrica e de produtos quimicos em suas operacdes. Falta ou insuficiéncia de agua potavel a
populagéo atendida pela empresa. Possibilidade de fornecimento de dgua que nédo atenda aos padrdes de potabilidade re-
queridos pela legislacéo 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. Contaminag&o do solo e/ou de
lencgois freaticos por efluentes néo tratados e/ou por destinagdo incorreta de residuos soélidos perigosos. Transtornos a popu-
lac&o pela realizag&o de obras de infraestrutura e reparo de redes e estagdes (ruido, contaminagao do ar, do solo e da agua).
Emisséo de particulado para a atmosfera, oriundo do escape de gases de veiculos e equipamentos méveis e estacionarios.
Instabilidade de macicos e vias, em funcédo de escavagfes que possam levar a desmoronamentos e deslizamentos de terra.
Auséncia de comunicagao e transparéncia ao Conselho de Administragéo, alta gestéo e forga de trabalho sobre temas do
PE, compliance, governanga corporativa e ASG.

N&o aplicavel

10. AMBIENTE COMPETITIVO (Até 15 linhas)

O segmento do saneamento basico no Brasil (dgua e esgoto) sempre foi marcado por um gap na prestacéo desses importantes servigos a popula-
¢do, comprometendo diretamente a sonhada e necessaria universalizacdo. O setor publico, de forma isolada, ndo possui a capacidade de fazer os
investimentos necessarios para atender as populacdes mais carentes. Por sua vez, o setor privado tentava ampliar sua participagdo no mercado,
mas vinha esbarrando em dificuldades de diversas naturezas (politicas, legais e institucionais). Com o advento do Novo Marco do Saneamento,
em 2020, essa realidade comega a mudar, com a regulamentagéo da concesséo de servigos de saneamento basico por todo o pais. O GAB, com
suas dezesseis Concessionarias (CAJ entre elas), que atendem a trinta e trés municipios nos estados de Minas Gerais, Rio de Janeiro e S&o Paulo,
se destaca como um dos maiores grupos privados brasileiros do setor. Atualmente, 0 GAB conta com mais de trés mil colaboradores e gera uma
receita bruta anual da ordem de R$ 2,3 bilhdo (dados de 2023). Esse desafio ficou ainda maior com o leildo do Bloco 3 do edital de concesséo da
CEDAE, vencido pelo Grupo, em parceria com o fundo de investimentos Vinci Partners, com a constituigdo da SPE Rio+ Saneamento. Embora o
GAB se situe em um mercado bastante competitivo, no qual cada vez mais organizacdes de grande porte vém se interessando em atuar, especifi-
camente com relacéo a CAJ, ndo se pode dizer que a Concessionaria possua concorrentes diretos em relacéo aos servicos prestados. No entanto,
h& uma série de “concorrentes indiretos” que disputam, més a més, os recursos financeiros da populagdo no momento do pagamento de suas
contas (conceito de share of wallet), bem como fontes alternativas de abastecimento (pocos e caminhdes pipa) especialmente em momentos de
crise econdmica e dificuldades, como o atual.

Principais tipos de referenciais comparativos usados Fontes ou origem

Aguas de Niter6i — Melhor empresa de saneamento do RJ — Ranking Trata Brasil 2023

Indicadores econdmico-financeiros (8.1) Média truncada dos resultados das reconhecidas PNQS AMEGSA ESG 2023

Aguas de Niter6i — Melhor empresa de saneamento do RJ — Ranking Trata Brasil 2023

Indicadores ambientais (8.2) Média truncada dos resultados das reconhecidas PNQS AMEGSA ESG 2023

Indicadores sociais (8.3) Aguas de Niter6i — Melhor empresa de saneamento do RJ — Ranking Trata Brasil 2023

Aguas de Niteréi — Melhor empresa de saneamento do RJ — Ranking Trata Brasil 2023

Indicadores relativos a clientes e mercado (8.4) Requisitos legais aplicaveis

Aguas de Niteréi — Melhor empresa de saneamento do RJ — Ranking Trata Brasil 2023

Indicadores relativos a pessoas (8.5) Média truncada dos resultados das reconhecidas PNQS AMEGSA ESG 2023

Aguas de Niter6i — Melhor empresa de saneamento do RJ — Ranking Trata Brasil 2023
Indicadores relativos a processos (8.6) Média truncada dos resultados das reconhecidas PNQS AMEGSA ESG 2023
Requisitos legais aplicaveis

11. DESAFIOS E OUTROS ASPECTOS RELEVANTES (Até 15 linhas)

Novo alinhamento com as diretrizes estratégicas do Planejamento Estratégico 2023 a 2027 do GAB e seus quatro pilares (Desenvolver a melhor
plataforma operacional do Brasil; Capturar parte relevante de oportunidades de crescimento do Brasil em condicdes sustentaveis; Avancar nos
niveis de governanca e Habilitadores que permeiam toda a organizacéo: Tecnologia, ASG, Gestédo de performance e Inovagdo), a gestdo de CAJ
foca permanentemente em alguns desafios estratégicos que permeiam todas as empresas do Grupo, dentre os quais alguns diretamente ligados
a sua operacao: (i) reducéo de custos, mantendo o padréo de qualidade; (ii) reducéo dos niveis de perdas; (iii) redu¢é@o de custos/aumento da
eficiéncia operacional (incluindo préaticas de salide, seguranca e meio ambiente); (iv) garantir indices de qualidade; e (v) redugdo do retrabalho.

Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento — Ciclo 2024 — AMEGSA ESG Nivel Il
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Grupo Aguas do Brasil
12. HISTORICO DE INICIATIVAS E REALIZAGOES DE MELHORIA DA GESTAO
Ano Fato relevante (~ 5 anos)
Desenvolvimento do PE 17-22 do GAB. Adogé&o de padrdes corporativos criados para os temas Qualidade, Saude e Seguranga Ocupacio-
2017 nal, Meio Ambiente e Sustentabilidade, elaborados e disseminados pela Superintendéncia de QSSMAS do Grupo. Inicio do Projeto Exce-
Iéncia Comercial, gerando unificagdo das areas de faturamento e cobranga.
Centralizagao do call center, com padronizagéo dos processos de atendimento, e inicio do projeto Gestéo Online de Servigos e Equipes,
2018 através do projeto Exceléncia Comercial. Inicio da engenharia corporativa para centralizagdo e padronizagéo dos processos, com foco na
melhoria e qualidade dos servigos de gestéo de contratos, medigdes, projetos, planejamento e controle dos investimentos
2019 Alinhamento e desdobramento das estratégias do GAB para a Concessionaria.
Implantagao do sistema de gestéo integrada
2020 Manutengao do quadro de colaboradores, mesmo durante a pandemia, e implementagéo do sistema remoto de trabalho.
Implementagdo de novos canais digitais de relacionamento com os clientes.
Participagdo de CAJ no Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) — Ciclo 2020 — Nivel I.
2021 Implantagéo do Projeto Exceléncia Operacional.
Obtengéo da certificacéo internacional GPTW (Great Place to Work).
Implantagéo da Estratégia ASG. .
2022 Implantagéo do Plano de Seguranca da Agua (PSA)
Adesao ao Pacto Empresarial pela Integridade e Contra a Corrupgao, do Instituto Ethos.
Ingresso na Rede Brasil do Pacto Global.
Reconhecimento de CAJ no Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) — Ciclo 2023 — Nivel || — Quiron Ouro.
2023 Vencedora do case PEOS no Seminario do PNQS.
Prémio no GRI Infra Awards 2023 — Segundo lugar no “Prémio Biodiversidade”, com o Projeto Ybira.
Desenvolvimento do PE 2023/2027 do GAB.
13. ORGANOGRAMA
Concessiondrias
Geréncia Carlos Eduardo Castro Superintendente
Comercial Regional de Engenharia
Camila Fernandes Luciana Parente
Diretoria
Concessiondria
Rodrigo Macool
Caroline Fernandes Comunicagio
Desenvolvimento e | Perdas
Adm. Pessoal Airton Rangel
Geréncia Geréncia engenharia |
Operacional Obras Regido Il
Silvana Echude Roberto Gongalves
e TR e ook Sedon | Pt e
Claudia Teixeira Edson Soares Airton Rangel Jo3o Lima Larissa Dutra
Servicos Comerciais Superv. Operagio Superv. Operagio Superv.
- (GsC) - Esgoto Agua Eletromecdnica —
Marcelo Muniz Cristiano Saraiva Mariani Bastos Anderson Sodré
Supervisor Eng. CAJ
Arlindo Souza
% . Superv. Manut.
SwAD:\:\dvmnho Jmmi:s Lu:‘(lill::df;‘;:m
14. REDES INTERNAS
Grupo Areas e Partes Interessadas Integrantes Coordenador(a) do Grupo
Grupo Gestor Diretor, Gerente de Operacdes, Coordenadores e Supervisores Diretor
Anadlise Critica do SGI Diretor, Gerente de Operacdes, Coordenadores e Supervisores Lider de Sustentabilidade
Apresentaggo de Coordenadores, Supervisores e lideres de processo Lider de Sustentabilidade
resultados
Grupo Foco no Cliente Coordenadores, Supervisores e lideres de processo e analistas Lider de Atendimento
Grupo de Traba_lho Facilitadores dos processos do Sistema de Gestéo (SGI) de CAJ Lider de Sustentabilidade
(foco em melhorias)
Acompanh.amento de In- Coordenadores, Supervisores e lideres de processo Coordenador de Engenharia
vestimentos
Comité de Seguranca Coordenadores, Supervisores, lideres de processo, CIPA Lider de Sustentabilidade
Comité de Perdas Diretor, Gerente de Operagbes, Coordenadores e Supervisores Coordenador de Perdas
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1.1. Desenvolvimento da cultura
1.1.a. Estabelecimento de valores, principios e padrées de conduta

Aguas de Juturnaiba S.A. (CAJ) adota integralmente os valores e principios organizacionais do Grupo Aguas do Brasil
(GAB), que os estabelece corporativamente, formalizando assim os fatores estruturantes de seu Planejamento Es-
tratégico (PE), em ciclos quinquenais de formulagdo. Tais valores e principios proporcionam o direcionamento para
que o GAB e suas Concessionarias atinjam sua Miss&o e sua Visdo, também revisitadas de cinco em cinco anos,
sendo o ciclo atual o PE 2023/2027. Os ciclos de PE balizam a relagdo do GAB e suas Concessionarias com as
varias partes interessadas com as quais interagem. Os enunciados de Misséo, Visao e Valores se mantém vigentes
e foram desenvolvidos a partir de metodologia trazida pela consultoria que apoiou a construgdo do ciclo anterior do
PE (Deloitte) e ratificados em 2022/2023 (com apoio da McKinsey & Co). Os enunciados encontram-se listados no
item 2 — “Propdsito” — do Perfil deste SG. Os passos adotados para a formulagéo estratégica do Grupo e seu desdo-
bramento para CAJ encontram-se descritos no CE 2 deste SG, que enfatiza também, entre outros pontos, o compro-
misso com o fundamento “Desenvolvimento sustentavel” dentro do novo ciclo 2023/2027. A revisao dos valores e
principios, a cada ciclo de formulagao estratégica, permite que seja cumprida a finalidade de seu estabelecimento, ao
mesmo tempo em que reforga seu conhecimento pelas partes interessadas pertinentes, otimizando sua divulgagéo
de forma direta, agil e efetiva. Em um ciclo de inovagao recente, colaboradores do GAB e de suas Concessionarias
(desde niveis de diregéo e gerenciais até especialistas) participaram do processo de formulagdo do PE 2023/2027, o
que incluiu a revisitagcdo e a manutencgao dos valores e principios. Em CAJ, os valores e principios organizacionais,
bem como os padrées de conduta, sdo implementados, difundidos e comunicados pelos seus gestores por meio de
diversos canais, atingindo todas as partes interessadas importantes e abrangendo os servigos prestados por CAJ.
Dentre esses canais, destacam-se os canais digitais: site de CAJ; intranet (Conexao Aguas); Qualiex (plataforma web
para gestdo de documentos); plataforma NIMBI, com os fornecedores (ampla divulgagéo do “Codlgo de Conduta
Etica”, entendimento e aceite do cddigo de conduta para terceiros). Especificamente em relagéo a forga de trabalho,
o Programa Jeito Aguas de Ser tem o papel de traduzir e internalizar os valores e principios corporativos, ao mesmo
em tempo que explicita 0 compromisso do Grupo com o desenvolvimento sustentavel (para mais informagdes sobre
o Programa, ver CE 6 deste SG). Para facilitar a divulgagdo dos padrées de conduta adotados pelo GAB em suas
relagoes com todas as partes interessadas pertinentes, o “Cédigo de Conduta Etica” é disseminado externamente
por meio do portal do GAB na Internet, bem como apresentado aos fornecedores de produtos, materiais e insumos
e aos prestadores de servico com os quais 0 Grupo faz negécios, no momento de consultas e solicitagbes de pro-
postas. CAJ, como parte do Grupo, adota, desde a assungéo da concessao, as orientagdes do GAB como forma de
balizar a conduta de seus colaboradores dentro dos padrbes éticos preconizados pela Diregdo do Grupo. Ainda no
ambito de CAJ, o papel do Embaixador da Etica — fungdo desempenhada por colaborador formalmente designado —
€ apoiar e disseminar o Programa de Compliance na Concessionaria, servindo como ponto focal para o fortalecimento
dos valores e da cultura ética estabelecidos pelo GAB, além de orientar os demais colaboradores, garantindo a uni-
formidade no repasse dessas informagbes, de acordo com as definicbes que constam do padréo
REG.CORP.COMP.0005 “Reg|mento Interno — Embaixadores da Etica”. A proatividade do processo reside na sua
tempestividade na comunicagao dos valores, principios e padroes de conduta, dentro da relagdo com cada parte
interessada pertinente, antecipando qualquer duvida ou dificuldade com relacdo ao seu entendimento e estabele-
cendo canais de comunicagao para eventuais necessidades de apoio a sua compreensao.

Dois canais digitais de comunicagao s&o disponibilizados para recebimento de reclamagdes, denuncias e sugestdes,
referentes a conduta envolvendo CAJ e todas as demais areas e Concessionarias. Um deles, divulgado e utilizado
para recebimento, avaliacdo e tratamento de atitudes eticamente suspeitas é o “Canal de Etica” (acessivel 24 horas
por dia, sete dias por semana, pelo telefone 0800 300 4514 e pelo site https://www.canaldedenuncia.com.br/ grupo-
aguasdobrasil). O segundo canal é constituido por um e-mail especifico para recebimento de sugestdes (compli-
ance@grupoaguasdobrasil.com.br). A mudanga (2022) da empresa terceirizada e mdependente que operacionaliza

0 “Canal de Etica” (ICTS Protiviti, detentora Selo Pré Etica), levou a um processo mais agll e otimizado, tendo como
base a plataforma via web que trouxe aos usuarios do Canal mais facilidade na comunicagéo de seus casos, espe-
cialmente no que tange a preservacao de seu anonimato. Adicionalmente, um aprimoramento recente dessa siste-
matica foi a disponibilidade de urna fisica na Concessionaria aos colaboradores (desde 2023), tornado o processo
mais inclusivo, pois alguns colaboradores podem encontrar dificuldades ou desconforto ao usar canais digitais, seja
por falta de acesso a internet, seja por preferéncia pessoal. A urna fisica oferece uma alternativa acessivel e confiavel.
Além disso, a proatividade e a transparéncia sdo essenciais para aprimorar continuamente nosso sistema de comu-
nicagao, garantindo sempre a clareza e a pontualidade na transmissao de valores, principios e padrdes de conduta.

Desde 2017, o GAB realiza rodadas de risk assessment, indicando necessidades de revisdo de politicas internas do
Grupo, bem como de implementagdo de novas praticas e controles internos mais eficazes, levando a uma nova
revisdo do “Cadigo de Conduta Etica”. Além da nova revisdo do documento, a avaliagdo culminou na criagdo do
Grupo Operacional de Compliance, formado por representantes das areas corporativas de Tl, Contabilidade, Comu-
nicacéo, Logistica, Gestdo Financeira e QSSMAS, sob a coordenagéo do Comp/iance Officer do GAB, sendo res-
ponsavel pelo mapeamento dos riscos de Compliance em todos os processos e areas do Grupo. Os principais temas
abordados pelo “Cédigo de Conduta Etica” (COD.CORP.COMP.0002) s&o: imagem e reputagao; ética profissional e
responsabilidades; relacionamento com acionistas e partes interessadas; relacionamentos internos; relacionamentos
comerciais externos; demais relacionamentos externos; conflitos de interesses; responsabilidade por informagoes;
protecdo de dados pessoais (em sintonia com a LGPD); utilizagao de recursos do grupo; transparéncia e comunica-
¢ao; e violagdo ao codigo. Também em 2018, foi elaborado o “Coédigo de Conduta de Terceiros”
(COD.CORP.COMP.0001), compromisso do GAB em promover relagbes sustentaveis e éticas com seus parceiros
de negdcios, agentes, consultores, fornecedores e outros terceiros, a fim de assegurar que estes atendam aos pa-



drées éticos do Grupo, com adeséo as responsabilidades sociais € ambientais de acordo com as legislagdes e nor-
mas, para 0 bem das comunidades onde as Concessionarias atuam e para a promogao dos direitos humanos. A
partir desse documento, o GAB orienta que os terceiros com os quais se relaciona, em todas as suas atividades,
estejam em conformidade com todas as legislagdes, normas e regulamentos aplicaveis as localidades em que ope-
ram. O “Cédigo de Conduta de Terceiros” abrange todos os empregados, estagiarios, diretores, membros de Conse-
lhos de Administracdo e demais colaboradores das empresas terceirizadas.

Desde 2020, os colaboradores administrativos passaram a contar com mais uma ferramenta de e-learning (tecnologia
digital) para a capacitagdo nas politicas do Programa Conex&o Etica, por meio de uma plataforma on-line de treina-
mento, com acesso a um resumo do “Cddigo de Conduta Etica” e das politicas internas de Compliance. Essa nova
plataforma trouxe para os colaboradores um acesso mais agil aos contetidos, além de tornar o estudo mais dindmico
e amigavel. Embora tenha sido elaborado pela area corporativa de Compliance, é importante salientar que a disse-
minacao e a compreenséo do Cddigo acontecem em CAJ, uma vez que seus colaboradores conhecem, tém acesso
e praticam o que esta definido em seu contetdo. A pratica inclui a avaliagao da eficacia do treinamento realizado, por
meio da plataforma utilizada pela area de Compliance ao final de cada treinamento, com perguntas para o colaborador
responder, gerando um certificado com sua pontuagdo. Diante disso, a area retroalimenta os treinamentos com os
maiores gaps encontrados nos temas da area. Isso tudo assegura que o processo de estabelecimento de valores,
principios e padrées de conduta, e seu consequente desdobramento para CAJ, ocorra com efetividade, chegando a
todas as partes interessadas e seus interlocutores sem a presenga de distorgbes nas informagdes ou outros proble-
mas comunicagao. O link para o “Cddigo de Conduta Etica” do GAB é: https://www.grupoaguasdobrasil.com.br/wp-
content/uploads /2023/05/COD.CORP_.COMP_.0002.r06_Codigo_de_Conduta_Etica-1-2.pdf. A ades&o da forga de
trabalho aos valores e principios, bem como do seu conhecimento sobre o “Cédigo de Conduta Etica” sdo avaliados
por meio do indicador do grau de comprometimento dos colaboradores com o Programa de Compliance, cuja métrica
€ a porcentagem dos colaboradores que participaram dos treinamentos ministrados pela area, e que tem como meta
a participacéo de pelo menos 80% dos colaboradores em pelo menos um treinamento da area responsavel no ano.
Em 2023, 96% dos colaboradores de CAJ participaram de pelo menos um treinamento de Compliance.

1.1.b. Promog¢ao de mudangas culturais

Desde 2017, e mais recentemente em 2022/2023, a identificagdo dos principais aspectos funcionais e disfuncionais
da cultura organizacional do GAB faz parte da etapa de formulacédo de seu PE a cada ciclo de cinco anos. Aspectos
disfuncionais sdo mapeados por meio de metodologia adotada pela Diretoria de Gestdo de Pessoas, a partir dos
pontos fracos identificados internamente, permitindo que sejam levantados fatores que, fazendo parte da cultura or-
ganizacional do Grupo, poderiam afetar adversamente a busca pelo cumprimento de objetivos € metas para cada
quinquénio, incluindo aqueles ligados a responsabilidade socioambiental e ao desenvolvimento sustentavel. Da
mesma forma, outros aspectos internos considerados fortes sao fatores que, se bem aproveitados, potencializam a
busca pelos resultados estabelecidos para cada periodo.

Em CAJ, os principais aspectos funcionais da cultura organizacional que funcionam como propulsores da mobilizagéo
e do engajamento da forga de trabalho s&o: (i) pratica cotidiana de trabalho em equipe; (i) cooperagao; (iii) ambiente
favoravel a melhoria e a inovagao; (iv) facilidade na formagao de redes internas e externas; e (v) boa imagem de CAJ
percebida por seus colaboradores, aliada a um ambiente interno agradavel e motivador. Em 2021, o processo de
mapeamento foi otimizado e um tratamento proativo foi dispensado aos aspectos funcionais e disfuncionais, a partir
da aplicagao anual, por parte do GAB, de pesquisa de clima suportada por tecnologia digital em todas as suas fases
(ver 6.1.e), atingindo todas as suas areas e Concessiondrias. A pesquisa, como mais uma forma de identificacéo
desses aspectos, da voz aos diversos niveis hierarquicos de CAJ, com a aplicagdo de um instrumento independente
e abrangente, realizado de forma totalmente digital via web. Desde entéo, vém sendo tomadas a¢des para mitigacéo
dos aspectos culturais considerados disfuncionais, bem como para o aproveitamento dos aspectos funcionais positi-
vos, como forma de mitigar riscos na promogéo e absor¢do de mudangas culturais, especialmente quando um novo
ciclo quinquenal de PE ¢ iniciado. Um exemplo de aspecto disfuncional, detectado no ultimo ciclo de pesquisa, foi a
existéncia de uma comunicagao pouco dindmica, que nao permitia que os publicos internos fossem plenamente atin-
gidos. A solug&o adotada foi realizar campanhas institucionais (com o uso da intranet do GAB e outros canais digitais,
bem como o Programa Jeito Aguas de Ser, a cargo da Diretoria de Gestéo de Pessoas do Grupo), aproximando a
Superintendéncia de Comunicagao (GAB) das Concessionarias, a partir da aplicagao dos principios da comunicagéo
positiva. Especificamente em CAJ, a solugao corporativa foi acompanhada da criagdo do grupo “Comunicagédo CAJ”
no WhatsApp, composto por numeros corporativos quanto pessoais dos-colaboradores, o que trouxe mais proximi-
dade e simplicidade a disseminagao de comunicados da concessionaria. Em 2022, houve mais uma inovagao
relacionada a essa pratica, com a criagao, no nivel corporativo, do Programa Lideranga em Foco, ampliando
e otimizando os canais de comunicacéao interna e fortalecendo a disseminagao de informagdes de forma ob-
jetiva, abrangendo todo o GAB e suas empresas. Em 2024, o retorno do aniversariante do més, momento de
integracao entre lideres e liderados, trouxe mais um momento de informes importantes antes das comemoragdes. O
desdobramento dessas agdes tem sido direto, inovador e impactante no cotidiano de CAJ, ficando claras (i) a maior
participacdo, de forma colegiada, dos gestores nos processos decisorios; (ii) a motivagcao do time de colaboradores
€ em sua postura proativa na solugao de problemas; e (i) a maior integragéo das equipes e das areas da Concessi-
onaria. Tudo isso levou, em conjunto com outras a¢gdes comerciais e operacionais que ja vinham sendo adotadas, a
um desempenho acima da média, demonstrado pelos indicadores econémico-financeiros de CAJ nos ultimos anos.
Um claro exemplo dessa melhoria foi a evolugao da avaliagdo do GPTW, que a cada ano melhora em CAJ, reflexo
direto das agoes internas com os colaboradores, especialmente quando o aspecto disfuncional identificado esta rela-
cionado a comunicagdo. Além disso, as mudangas de grande alcance e mais impactantes, que implicam ajustes
estruturantes no SGI de CAJ, sdo realizadas de forma efetiva, planejada, participativa e sistematica, levando em conta
seu propdsito, suas consequéncias, a necessidade/disponibilidade de recursos e/ou a revisdo de responsabilidades



e autoridades em seus processos. Isso assegura a manutengdo da integridade dos processos do SGI e o seu apri-
moramento, sempre considerando o impacto das mudangas na qualidade dos servigos prestados. O formulario “Ge-
renciamento de Mudancga no SGI” (F.CORP.SGI.0006) é adotado por CAJ para o planejamento e a implantagéo de
mudangas nos seus processos. Além disso, em uma nova rodada de inovagéo do processo (2022), ferramentas de
metodologia participativa, no @&mbito da Rede de Inovagao do GAB (ver CE 5) foram implementadas. Ainda no que
se refere a promogao de mudancas culturais, pessoas recém-chegadas tém suas particularidades consideradas na
forma de CAJ comunicar os aspectos de sua cultura e seus valores a esses novos colaboradores. Nos ultimos dois
anos, em um novo ciclo de inovagéo da pratica para incorporagéo de tépicos oriundos da Estratégia ASG do GAB,
entre outros temas, as formas de comunicagéo foram reformuladas, sendo sistematizadas, por exemplo, nas ag¢oes
de integragéo de novos colaboradores e terceiros e em ag¢des do Programa Jeito Aguas de Ser (ver CE 6).

1.2. Governanca
1.2.a. Estruturacao da governancga e continuidade

Apos passar, em 2021/2022, por um amplo ciclo de inovagdo em sua concepgao, a estrutura de governanga do GAB
¢ definida pelo Estatuto Social e pelo Regimento Interno do Conselho de Administragao (CAD) da holding, documen-
tos disponiveis publicamente no site institucional. A administragcdo da holding é composta por CAD e Diretoria. O
Conselho tem o apoio de trés comités estatutarios (Comité de Auditoria, Riscos e Integridade, Comité Estratégico-
Financeiro e Comité de Pessoas e Responsabilidade Social), cujos coordenadores sdo membros do préprio CAD, e
que oferecem pareceres e recomendagdes, sem fungdes executivas e deliberativas. Cada um deles tem a participa-
¢ao de ao menos um membro independente. A Geréncia de Governanca, Risco e Compliance (GRC) também est&
diretamente ligada a esse 6rgéo. Compete ao CAD, conforme o Estatuto Social, fixar a orientagéo geral dos negdcios,
eleger, destituir e fiscalizar a gestdo dos diretores e convocar a AG, entre outras atribui¢cbes referentes a aspectos
financeiros e de governanga, incluindo a definichdo e a atualizagdo da Politica de Sustentabilidade
(POL.CORP.SUST.0001) do Grupo, alinhada as demais politicas estabelecidas pelo GAB. Os comités estatutarios
assessoram o CAD também em matérias econémicas, sociais e de gestao de pessoas. A Diretoria passa por avalia-
¢ao anual, bem como possui metas pré-fixadas especificamente para cada uma das areas/cargos para fins de distri-
buicao da participagcao nos lucros e resultados. Seguindo os preceitos trazidos pela Estratégia ASG, o Estatuto Social,
0 Regimento Interno e as politicas internas foram revistos e aprimorados em 2022, para adequagao as melhores e
mais modernas praticas de governanca (proatividade e inovagao na abordagem do tema dentro do Grupo), como
preveem expressamente as regras de nomeacéo e avaliagao dos cargos da alta administragdo. A avaliagdo do mais
alto 6rgao de governanga é realizada anualmente, incluindo métodos como a autoavaliagdo dos membros e a avali-
acao por pares. O processo mais recente (2023) envolveu mudangas na composigédo do 6rgdo, com o objetivo de
aumentar a representatividade feminina, que agora conta com duas mulheres, representando quase 30% da compo-
sicdo, bem como a inclusdo de membros com competéncias multidisciplinares para enriquecer o debate e diversificar
as perspectivas. Adicionalmente, foi introduzido mais um membro independente, refletindo o compromisso do GAB
com a transparéncia e as melhores praticas corporativas. O Regimento Interno disciplina o funcionamento de todos
esses 0rgaos, estabelecendo definicbes para a gestdo, acompanhamento e avaliagdo do desempenho do Grupo,
bem como a sistematizagao dos processos de andlise e deliberagdo e as comunicagdes entre os 6rgdos da adminis-
tragdo. Cabe destacar a evolugéo das praticas, com a criacao da Diretoria de Novos Negdcios e Regulagéo (2023) e
das Diretorias Regionais (2024), com o objetivo de reunir os diretores de forma presencial, a cada dois meses, para
aproximagao das equipes e a troca de experiéncias sobre a gestao integrada do negécio.

Apesar de algumas metas existentes (econdmicas, ambientais e sociais) ja contemplarem aspectos da Agenda ASG
desde 2021, estas foram revistas em 2022/2023 para intensificar o comprometimento da organizagao com essa ques-
tao, dentro do PE 2023/2027. Tecnologias digitais vém sendo incorporadas ao cotidiano das praticas de governancga,
como forma de facilitar, automatizar e/ou agilizar a execugao de etapas, como, por exemplo, o processo de elabora-
¢ao e atestacdo dos Relatérios Anuais de Sustentabilidade de 2022 e 2023. De forma alinhada com a estrutura des-
crita acima, em CAJ, o fortalecimento da governanga, compliance e gestdo € um processo continuo e faz parte da
base de sua licenga social para operar. As principais decis6es estratégicas do GAB s&do tomadas, de forma colegiada,
no nivel mais alto de sua dire¢éo, tendo como base o planejamento aprovado pelo CAD. Tomadas as decisdes es-
tratégicas, as diretorias corporativas sao responsaveis por implementa-las nas Concessionarias, inclusive em CAJ.
O papel do Diretor de CAJ é fundamental, ja que é sua atribuicdo atuar em consonéncia com a instancia corporativa
de governancga, ao mesmo tempo em que presta esclarecimentos a Diretoria e ao CAD.

Em funcao de eventos de ruptura ocorridos nos ultimos anos em diversas Concessionarias do GAB, o Grupo esta-
beleceu as diretrizes a serem adotadas para a garantia da continuidade do negécio de suas empresas em caso desse
tipo de ocorréncia. Especial atengdo vem sendo dada aos planos de resposta a emergéncias, de gestao de crises e
comunicagao e de retomada dos negécios. Dentre varias situagdes, a experiéncia de uma Concessionaria localizada
em Minas Gerais com o desastre ambiental de Brumadinho, que impactou severamente as operagdes daquela em-
presa, foi determinante para que o GAB formatasse esses documentos. Localmente, um exemplo de planejamento
da continuidade dos negdécios de CAJ é o “Plano Verao”, que possibilita a continuidade dos servigos por meio da
resiliéncia do negdcio e riscos associados. O Plano € um documento que descreve a operagéo de CAJ durante os
meses de maior movimento na regido, com populacao triplicada em relagdo a populagéo residente, englobando toda
a Concessionaria, desde sua operagao, até a Coordenagao Comercial. O Plano Verao é chancelado pela AGEN-
ERSA. Em todo esse contexto, a transparéncia foi o mais importante valor agregado para as partes interessadas, a
partir da adogao das boas praticas e inovagdes implementadas na estrutura da governanga do GAB.

Nos anos de 2022 e 2023, as praticas do GAB com relagdo a governanga, entre outras, foram avaliadas de forma
independente pela ABES, a partir da submiss&o da holding a avaliagdo do ABES ESG Index, obtendo a classificagéo
(rating) “A-" nos dois ciclos de avaliagéo (parte dos requisitos a atender na submisséo ao Index diz respeito a gover-
nanga corporativa). CAJ contribuiu consideravelmente para esse resultado.



1.2.b. Controle de riscos e conformidade

Desde 2020, o GAB vem buscando unificar e otimizar as estruturas de gest&o de riscos, dentro de uma abordagem
enxuta para o aprimoramento e inovagao do sistema como um todo. S&o reconhecidos e gerenciados os riscos es-
tratégicos (do negdcio), operacionais, administrativo-financeiros, juridicos e de compliance, bem como os riscos de
qualidade, saude, seguranga e meio ambiente.

Desde 2021, em mais um ciclo de aprimoramento e inovagao do processo, o Grupo elabora anualmente uma matriz
de risco para avaliar e criar mecanismos de mitigagcao de riscos de compliance, que engloba suas areas e Concessi-
onarias, também submetidas aos mesmos processos e procedimentos. Para cada risco identificado, como, por exem-
plo, os relacionados a contratagéo de terceiros e a formagao de parcerias comerciais, sdo criadas medidas de con-
trole. Especificamente em relagdo a conformidade (compliance), o GAB foi a primeira empresa do segmento do sa-
neamento privado no Brasil a obter a atestagdo da ISO 37002 (Sistemas de Gestdo de Denuncias), certificada na
ISO 37301 (Sistema de Gestao de Compliance) e recertificada na ISO 37001 (Sistemas de Gestdo Antissuborno).
Adicionalmente, CAJ conta com diversas ferramentas para mitigagéo de riscos, tais como: SOGI, GreenLegis, Power
BI (facilitando o gerenciamento), APP SGlI (ferramenta digital implementada em 2023, que permite a gestao de todos
os temas envolvidos com o SGI da Concessionaria, incluindo planos de agéo e outras aplicagbes que apoiam a
tomada e a comunicagao de suas decisées; desde 2024, incluindo ndo somente a avaliagdo dos riscos da Conces-
sionaria, mas também o acompanhamento dos investimentos, que procura mitigar o risco de ndo execugéo de obras
por falta de documentagao obrigatéria ou outros entraves) e PSA (Plano de Seguranga da Agua). Como consequén-
cia, ndo houve, no triénio de 2021 a 2023, aplicagédo de sang¢des administrativas ou judiciais significativas por ndo
conformidade com leis e regulamentos aplicaveis. A implementagdo do modelo esta alinhada ao PE 2023/2027 e as
diretrizes estratégicas de crescimento eficiente e sustentavel, na disseminagéo da cultura de gestao de riscos.

Em um ciclo de inovagao na pratica em 2023, o GAB contou com uma consultoria especializada para realizagao do
levantamento e mapeamento dos riscos estratégicos do Grupo, o que resultou em uma relagéo atualizada de riscos
significativos, cujo impacto foi classificado de acordo com quatro grupos de aspectos (financeiros, socioambientais,
regulatérios e de imagem), com o objetivo de orientar as agdes de mitigagcao, contengéo ou controle. Apdés o mapea-
mento, o mais alto nivel de governanga do Grupo definiu os riscos prioritarios, cujas preocupagdes cruciais séo regu-
larmente apresentadas ao Comité de Auditoria, Riscos e Integralidade. O Grupo possui uma Politica de Gestao de
Riscos que garante uma gestao sistematica e padronizada dos riscos estratégicos, aprovada pelo Comité de Audito-
ria, Riscos e Integridade e pela Diretoria do Grupo. Essa diretriz estd em consonancia também com o disposto no
COSO - ERM 2017, COSO - ICIF 2013, as normas ABNT NBR ISO 31000:2018, ABNT NBR ISO 37000:2023 e
Declaragao de Posicionamento do IIA — Instituto dos Auditores Internos: as “Trés Linhas de Defesa no Gerenciamento
Eficaz de Riscos e Controles”. O gerenciamento dos temas abrange os principais riscos identificados (regulatdrios,
cibernéticos, ambientais e de integridade), classificados com base em sua natureza, impacto, probabilidade e critici-
dade. Ap6s a realizagao de estudo de impacto e severidade dos riscos aos quais 0 GAB esta exposto, foram identifi-
cados cerca de quarenta riscos estratégicos. A partir deles, a Diretoria do Grupo definiu, com base nos impactos dos
quatro grupos de aspectos, a priorizagdo de determinados riscos, que vém sendo identificados, monitorados e trata-
dos, com agbes de mitigacédo, contengdo e/ou controle. Essa nova abordagem permite, em ultima analise, garantir
que o GAB e suas empresas assegurem o grau de resposta aos riscos mais significativos, bem como a resiliéncia
desejada para seus negdcios espalhados por trés estados brasileiros, o que resulta em um novo patamar de desem-
penho das praticas, aprimorando a relagdo com todas as partes interessadas consideradas estratégicas.

A avaliagdo da conformidade (compliance) associada ao tratamento dos riscos do negécio se da por meio das audi-
torias internas (equipe GAB) e externas (organismo certificador), que sdo avaliadas por meio das auditorias realizadas
para as certificagdes citadas no inicio do texto deste PG 1.2.b. Ainda na categoria das auditorias externas, em CAJ
também ha avaliagdo da conformidade por parte da AGENERSA, notadamente em relagido a compromissos assu-
midos, sendo papel da Agéncia avaliar sua conformidade/cumprimento ou nao.

Especificamente em relagcdo a CAJ, no inicio de suas atividades, a gestdo dos riscos aos quais a Concessionaria
estava sujeita era realizada por meio da definicdo de procedimentos e instrugdes de trabalho, que indicavam como
0s processos e as atividades deveriam ser realizados, de modo a evitar que os riscos a eles associados ocorressem
na pratica. Desde 2019, CAJ adota o conceito de “mentalidade de risco” (risk thinking), presente na norma ABNT
NBR ISO 9001:2015 (base do SGI do GAB), que traz uma abordagem proativa no tratamento do tema. Esse conceito
expressa a forma segundo a qual CAJ adota preventivamente agdes para que um potencial problema nao ocorra de
fato. Cada risco € avaliado a partir de sua probabilidade e sua severidade, sendo que, para os riscos considerados
significativos, sdo estabelecidas, implementadas e monitoradas medidas de controle (para minimizar as chances de
ocorréncia desses riscos na pratica) e agdes de contingéncia (para situa¢gdes emergenciais, nas quais as medidas de
controle ndo tenham sido eficazes), bem como a indicagdo de quais documentos do SGI descrevem essas medidas
e agdes, de modo a assegurar que sejam disseminadas a todas as partes interessadas associadas. A partir do con-
ceito de “mentalidade de risco”, qualquer observacgao, sugestdo ou oportunidade de melhoria que se apresente no
dia a dia do SGI — proveniente de reunides de analises criticas, observa¢des de auditorias ou de outras fontes de
potenciais inovagdes — também é avaliada e, caso seja considerada pertinente, é inserida na analise e gestéo de
riscos e oportunidades. Essa analise abrange as partes interessadas externas pertinentes (clientes, fornecedores,
parceiros tecnoldgicos e outros). Os riscos mais importantes aos quais CAJ estd sujeita sdo: (i) ndo cumprimento das
metas estabelecidas pelo GAB e atendimentos aos marcos contratuais (contrato de concessdo e AGENERSA) —
risco estratégico; (ii) inadimpléncia por parte dos clientes de CAJ; (iii) perdas de faturamento; (iv) atendimento inade-
quado aos clientes que buscam os canais de relacionamento; (v) ndo atendimento a legislagao vigente aplicavel aos
processos de CAJ; (vi) contaminagao do principal manancial (represa Juturnaiba); (vi) perdas de agua na distribui¢ao;
(vii) falha nos principais ativos hidraulicos e eletromecanicos (agua e esgoto); e (viii) extravasamento de esgoto bruto.



O nivel de gravidade dos riscos (“significativos” e “despreziveis”) e das eventuais ndo conformidades a eles associa-
das (incluindo legais e regulatérias) encontra-se definido e é aplicado a partir da utilizagdo da ferramenta digital deno-
minada “Planilha de Gestao de Riscos & Oportunidades” (F.CORP.SGI.0008) em cada um dos processos do SGI.
Em uma inovagéo importante no que tange ao enfretamento dos riscos mais significativos, a planilha foi substituida
por uma funcionalidade do APP SGI, o que assegurou maior agilidade, assertividade e confiabilidade a pratica, na
medida em que os envolvidos (gestores, facilitadores) passaram a contar com um processo mais rapido e otimizado.
As medidas de controle e agbes de contingéncia adotadas para os riscos “significativos” constituem-se nos planos
para mitigacao dos riscos e redugéo da ocorréncia de ndo conformidades, agora inseridas no APP SGI, sendo apro-
vadas pelos gestores de CAJ, levando a sua homologagao. A efetividade da gestao de riscos € demonstrada pelas
certificagdes mencionadas acima, uma vez que o efeito da incerteza em relagdo ao propdsito organizacional (e seu
impacto nos resultados estratégicos) € avaliado nas auditorias de certificagéo e supervisdo/manutengao.

1.3. Exercicio da lideranga
1.3.a. Interagdo com as partes interessadas (PI's)

O quadro a seguir resume as formas que os gestores de CAJ adotam para interagir com PI's de maior influéncia
reciproca e redes mais importantes, com o objetivo de referendar e compreender suas necessidades e expectativas,

bem como de acompanhar manifestacbes dos diferentes publicos e tratar eventuais problemas e irregularidades.
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Participacédo dos representantes de CAJ em reunides,
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Defender os interesses de CAJ pe-
rante organizagdes, instituicdes, en-
tidades de classe e foruns sobre o
saneamento na Regido dos Lagos.

O time de gestores de CAJ é composto por seu Diretor, sua Gerente de Operagdes, Coordenadores, Supervisores e
Lideres. Sao eles os responsaveis pela interacdo com as PI's e redes de maior importancia. Como forma de siste-
matizar as praticas de comunicagdo com as PI's, CAJ conta com um Setor de Comunicagao, que, entre outras atri-
buigbes, zela pelo repasse e acompanhamento das informagdes oriundas da comunicagao institucional, em alinha-
mento com a Superintendéncia de Comunicagdo do GAB, ligada a sua Diretoria de Relagdes Institucionais e Susten-
tabilidade. A Diretoria foi criada em 2022, como o objetivo precipuo de aprimorar a forma como o GAB e suas Con-
cessionarias interagem com as PI's, dando orienta¢éo e foco para o tema.

Nesse contexto, desde janeiro de 2023, destaque deve ser dado a forma de gerenciamento, por parte da area de
Regulacédo de CAJ, das manifestagdes adversas recebidas de partes externas, por meio do controle de oficios, noti-
ficagcdes e outras formas de manifestacdo de 6rgdos fiscalizadores, da AGENERSA e das trés Prefeituras, como
forma de melhor responder a essas situagdes, bem como analisar suas causas e prevenir reincidéncias, além de
permitir que se avalie indiretamente como se encontra a comunicagao institucional e a interagao entre CAJ e as Pl's
externas com maior nivel de interface. O Setor de Comunicagéo de CAJ é responsavel por emitir os informes para a
populagédo e assessora conteudos que seguem para a midia. Também merece destaque a inovagao representada
pelas midias sociais digitais na comunicagéo com as PI’s, realizada a partir de plataformas digitais como Facebook,
Instagram e LinkedIn. Por essas midias, em uma direcdo, sdo comunicadas questdes institucionais relevantes para
os diversos grupos de PI's. Na diregao contraria, as midias constituem um canal de recebimento de manifestagées,
inclusive por parte dos clientes de CAJ (ver CE 3). Ainda no que se refere a comunicagao com as PI’s, sdo exemplos



recentes de fatos relevantes comunicados pela lideranga de CAJ: (i) o segundo lugar obtido pela Concessionaria no
GRI Infra Awards 2023 no “Prémio Biodiversidade”, com o Projeto Ybira (PI: sociedade); e (ii) a inauguragéo, em abril
de 2023, da Oficina de Tijolos Jodo de Barro, que produz, atualmente, entre tijolos e pisos intertravados, 300 pegas
por dia, com capacidade para produzir até mil pegas diariamente, que s&o aplicadas no paisagismo e na construgéo
de tomadas de tempo seco da Concessionaria (PI's: meio ambiente e sociedade). A comunicacao institucional e a
interacéo do Diretor de CAJ com as PI's se da por meio da avaliagao dos relatérios de sentimento do clipping, filtrando
por porta-vozes. As liderangas de CAJ contam com media training e guia de orientagdo. O desempenho da comuni-
cacao de CAJ com algumas de suas partes interessadas externas pode ser medido de forma indireta por dois indi-
cadores: (i) satisfagdo dos poderes concedentes (medido por meio de cartas de boa gestdo enviadas anualmente
pelas Prefeituras dos trés municipios); e (i) satisfagdo dos fornecedores (IFr07, medido a partir da retroalimentagéo
da avaliagédo de fornecedores adotada desde 2023). Além disso, CAJ envia anualmente a AGENERSA acessos a
seu site e suas redes sociais, o que também compde a comunicagéo externa da Concessionaria, possibilitando ava-
liagdo. Em 2023, o GAB instituiu a pesquisa de comunicacgao, aplicada a cada dois anos (a partir de 2024 passa a
ser realizada anualmente). O relatdrio resultante da aplicagdo dessa pesquisa contempla os dados do Grupo e das
Concessionarias, propiciando a avaliagdo da qualidade e da efetividade da comunicagdo. Complementam o monito-
ramento da efetividade da comunicagao relatérios de midias sociais e clipping, que permitem a analise de imagem
da organizagao.

1.3.b. Tomada de deciséao

Em seus ciclos de Planejamento Estratégico do GAB, as principais decisbes estratégicas do Grupo sdo tomadas de
forma colegiada, no nivel mais alto de sua Diregéo (Presidéncia, Diretores e Superintendentes), tendo como base os
planejamentos quinquenais aprovados pelo CAD, instancia que representa os acionistas. Definidas as decisbes es-
tratégicas, as Diretorias Corporativas sao responsaveis por comunica-las as Concessionarias. Por sua vez, CAJ toma
suas principais decisdes de forma compartilhada, a partir de reunides de trabalho, que contam com a participagao de
suas liderancas no desdobramento das estratégias corporativas (por exemplo: reunides mensais para analise de
dados/resultados). Planos de ag&o para implementagéo das decisdes tomadas s&o elaborados, deixando claros to-
dos os aspectos envolvidos na sua implementagéo (5W + 2H). Com o desdobramento para CAJ do ciclo anterior do
PE, o controle da evolugao das agdes listadas em planos passou a ser realizado pela avaliagdo de sua implementa-
¢ao durante as reunides mensais de analise do desempenho da Concessionaria (ver itens 2.3.a e 2.3.b deste SG),
em um processo otimizado que assegura proatividade, efetividade e abrangéncia para que as decisGes tomadas
pelos gestores de CAJ sejam comunicadas diretamente a sua forga de trabalho nos seus varios niveis hierarquicos.
Também naquela oportunidade, com a implantagao da ferramenta BSC, passou-se a utilizar uma forma customizada
dessa metodologia para a comunicagao dos objetivos especificos de CAJ, por meio da elaboragéo e da manutengao
de seu “Mapa Estratégico” em um formato didatico. O PE do GAB é sempre desdobrado para CAJ a partir da aplica-
¢ao de sua traducao para a realidade da Concessionaria e, até o final de cada quinquénio, facilita a tomada, o acom-
panhamento e a comunicagao das decisdes taticas e operacionais no nivel da empresa (ver CE 2). Ainda na vigéncia
do ciclo anterior, foi implementado em CAJ o Painel de Gestao de Indicadores, padronizado pela Geréncia de Quali-
dade/SGI do GAB, dentro do qual se utiliza uma aba denominada “Planilha Auxiliar para Determinagéo de Objetivos,
Indicadores e Metas”. Desde ent&o, o Painel e sua planilha permitiram uma adequada comunica¢do de objetivos e
metas de CAJ a sua forga de trabalho, incluindo os resultados mensais obtidos por seus processos. Em um ciclo de
inovacdo ocorrido em 2023, CAJ passou a contar com o APP SGI (citado em 1.2.b). No dmbito do atual PE
2023/2027, uma inovagao foi implementada, a partir do inicio de 2023, na forma de tomada de decisdo pelas Con-
cessionarias do GAB (inclusive CAJ). Os objetivos de CAJ e das demais empresas, assim como seus indicadores e
metas, foram desdobrados diretamente a partir do PE formulado para o periodo, alinhando a forma de realizagéo
desse desdobramento para todas as empresas e areas do Grupo, a partir da adogéo de cards (ver descrigdo deta-
lhada no CE 2). De fato, a utilizagdo dos cards permite uma maior clareza em relagéo aos objetivos e as metas a
atingir em todos os niveis hierarquicos, facilitando assim, entre outras questbes primordiais, a tomada de deciséo. E
importante destacar o papel de sistemas, soffwares e outros tipos de aplicativos digitais que apoiam a tomada e o
acompanhamento de decisdes dos gestores de CAJ, inclusive no que se refere aos riscos inteligentes associados
aos processos de seu dia a dia. Sistemas dedicados a elaboragéo e ao controle do orgamento anual do GAB (Infinity,
Totvs), ao acompanhamento de indicadores de desempenho (Power Bl) e ao gerenciamento de projetos (Clarity) tém
papel preponderante na otimizag&o, na agilidade e na consisténcia desse processo, incluindo sua disseminagao por
todos os niveis da organizagdo, atingindo assim toda a sua forga de trabalho em seu cotidiano (exemplo: sistema
Elipse adotado no CCO). Desde 2023, CAJ conta com a 1Doc, plataforma web para comunicagao, gestéo e protocolo
de documentos publicos, o que facilitou o processo de gerenciamento dos documentos por parte da area de Assuntos
Regulatérios, juridicos e da Secretaria Executiva de CAJ, além de auxiliar no monitoramento de compromissos a
vencer. O 1DOC incorpora inteligéncia artificial ao automatizar a gestao de documentos, facilitando o processamento,
organizacao e busca de informagdes de maneira eficiente e precisa. A |A é utilizada para realizar a triagem automatica
de documentos, reconhecimento de texto (OCR) e categorizagao, agilizando o fluxo de trabalho e reduzindo a neces-
sidade de intervengédo manual. Além disso, o 1DOC tem inovado na gestdo de documentos publicos ao proporcionar
uma plataforma que permite a integragcdo de mudltiplos 6rgdos governamentais, promovendo a transparéncia e a
acessibilidade dos dados, englobando agilidade e otimizagao a processos que envolvem muitas partes interessadas.
A adocao de tecnologias avangadas de seguranga e a conformidade com regulamentos de protegao de dados tam-
bém garantem a confiabilidade e a seguranga na administragdo de documentos publicos.
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2.1. Manutencgéo de estratégias sustentaveis
2.1.a. Definigao da esfera de influéncia e objetivos

Desde o inicio de suas operacgoes, CAJ
desdobra, para sua realidade, as estra-
tégias definidas de forma corporativa
pelo GAB. Em um momento de inova-
¢ao da pratica de formulagdo de seu

PE, na virada de 2021 para 2022, o i Pilar 2
GAB deu inicio a um novo ciclo para o Becenvolveratmdihor Capturar parte relevante
periodo de 2023 a 2027, com destaque plataforma operacional do cfzs‘zg’;gm“:“j’d;ja‘:ﬁ
para a inser¢do da agenda ESG/ASG Brasil. '

(denominada internamente de “Estra-
tégia ASG”) e para o apoio prestado
por uma das maiores consultorias em Habilitadores

geStéO eStratégica do mundo (MCKin- Programas que permeiam a organizacio e os projetos estratégicos
sey & Company). Ao longo do pro-
cesso de formulagdo do PE, foram identificadas as PI's pertinentes, dentro do contexto de atuagdo do GAB (esfera
de influéncia), bem como foram levantadas suas necessidades e expectativas e identificados os seus anseios. Essa
identificac&o foi realizada com a participagao do Conselho de Administracdo e gestores do GAB, bem como contou
com o apoio da consultoria ao trazer dados e informagdes de instituicoes financeiras, representantes do poder publico,
organizagdes ndo governamentais (ONGs), potenciais investidores e outros players, a fim de se reafirmar a impor-
tancia de cada parte no ambito dos negdcios e priorizar aqueles que possuem maior abrangéncia e importancia para
0 Grupo. O novo ciclo do PE do GAB reafirma o compromisso do Grupo com o desenvolvimento sustentavel. O PE
2023/2027 definiu trés pilares e um conjunto de habilitadores (ver figura acima). O desdobramento do PE para as
Concessionarias do GAB passou por um processo, distinto do que se realizou nos ciclos anteriores, otimizado e agil
na forma como se deu esse desdobramento. Cada Concessionaria recebeu seus indicadores e metas, alinhados
com o PE e formalizados por meio de cards (denominados MID’s — Medi¢c&o de Indicadores de Desempenho). O
estabelecimento, o detalhamento e o desdobramento dos MID’s foram realizados com o suporte da Falconi, reno-
mada empresa nacional de consultoria. De posse de seus indicadores, CAJ detalhou o desdobramento do PE
2023/2027, com a revisao de seu Mapa Estratégico e considerando o impacto direto nos dezesseis processos de seu
SGl, que mantém seu papel de levar as estratégias até a operagao e os processos administrativos. Essa melhoria na
forma de desdobramento das estratégias corporativas para CAJ trouxe ganhos em relagao a otimizagéo dessa pratica
como um todo (alinhamento estratégico, tatico e operacional, monitoramento continuo, transparéncia e clareza na
comunicagao de objetivos e metas, otimizagdo dos recursos — foco na priorizagdo das areas que mais necessitam de
investimentos para o cumprimento do PE), bem como o tornou proativo (antecipacdo na identificacéo e resolugéo de
problemas, especialmente em relagdo a atrasos na implementacéo de novas estratégias ou falhas em processos
operacionais, que poderiam nao ser identificados até que causassem impactos significativos), abrangente (envolve
todos os processos e toda a estrutura hierarquica da Concessionaria) e efetivo, na medida em que permite maior
facilidade na avaliagdo do cumprimento dos objetivos e metas, bem como do acompanhamento e da consecugao
das metas, em alinhamento com as estratégias tragadas (por exemplo: aumento da produtividade, com o uso de
indicadores de desempenho bem definidos que permitem identificar rapidamente areas de baixa produtividade e apli-
car medidas corretivas especificas, com a consequente melhoria da produtividade geral da organizac¢éo, reduzindo o
tempo de inatividade e aumentando a eficiéncia operacional). Ferramentas digitais apoiam esse processo, com des-
taque para o APP SGl (citado em 1.2.b) e painéis de Power Bl adotados pela area Administrativo-Financeira de CAJ
. Em outro exemplo de inovagéo na forma como estratégias, objetivos e metas sao formulados e desdobrados, desde
a virada de 2022 para 2023, o GAB conta com a estrutura de um PMO (Project Management Office), que tem o
objetivo de acompanhar todos os planos e iniciativas que sdo definidos pelas areas e Concessionarias do Grupo,
apoiando os respectivos gestores e zelando pelo cumprimento de objetivos e metas. O PMO apoia o GAB no enfren-
tamento aos desafios do PE, consolidados na forma de projetos estratégicos e programas, sendo que a saida destes
se desdobra em agbes e metas, conectadas com os MID’s. E importante destacar que a gestéo do relacionamento
do GAB e de suas Concessionarias com as PI’s relevantes (dentro da Estratégia ASG) permite que sejam conside-
radas as necessidades, as expectativas e os anseios dessas mesmas partes, no ambito do PE 2023/2027, inclusive
no que se refere a relevancia de cada relacionamento e a importancia de cada PI. Os principais indicadores do ne-
gocio (EBITDA, Margem EBITDA, Margem liquida, Custo Operacional Total, Faturamento e Arrecadacao) e estao
citados no quadro de 2.1.d e CE 8.

2.1.b. Mapeamento e tratamento de forgcas externas

Ao longo do periodo de vigéncia dos ciclos de PE do GAB, os gestores de CAJ revisam, uma vez ao ano, suas forgas
externas, para identificar oportunidades e ameagas. Dentro dessa analise e revisao, sao identificadas as principais
implicagdes e impactos que o cenario revisado e redesenhado a cada ano tem na definicao dos objetivos especificos
da Concessionaria. Dentre esses impactos, estdo oportunidades e ameacas, a partir das quais sao identificadas e
implementadas agbes ageis, que permitem aproveita-las e mitiga-las, respectivamente, avaliando quais delas facili-
tam ou dificultam suas ag¢des para o cumprimento das estratégias definidas corporativamente e o atendimento de
seus objetivos especificos, considerando-se o curto, médio e longo prazos. Considerando o PE 2023/2027 e as ino-
vacdes nele contidas, toda essa pratica em CAJ teve inicio no primeiro semestre de 2023, sendo o ponto de partida
a formulagéo do PE por parte do GAB, que levou em consideracéo os pilares e fatores habilitadores (ver 2.1.a). Para
determinar as potenciais implicagdes do cenario atual em relagéo a esses elementos, a formulagdo do PE 2023/2027
considerou proativamente informagdes de diversas fontes externas, dentre as quais merecem destaque: analises
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politicas de institutos e especialistas; dados de instituicdes que analisam as tendéncias macroeconémicas (por exem-
plo, FGV); dados de entidades de classe (ABCON/SINDCON, ABIMAQ, ABINEE); fabricantes de equipamentos; e
agéncias, autarquias, sistemas e outros érgaos do Governo Federal (ANA, ANEEL, CONAMA, SNIS e outros). Apés
o desdobramento do PE 2023/2027 para CAJ, esse conjunto de dados e informagdes sobre tendéncias e incertezas
identificadas também passa a ser utilizado na reflexao realizada por seus gestores quando do recebimento dos MID’s
especificos para a Concessionaria, bem como na determinagao dos principais riscos externos aos quais a empresa
esta sujeita. Revisadas todos os anos com a participagéo de todo o seu quadro de gestores e analistas, as forgas
impulsoras e restritivas do ambiente externo a CAJ sdo consideradas nas necessarias revisitagdes de seus objetivos,
indicadores e metas para cada ano que se inicia. Dentre as informagdes consideradas na analise do ambiente externo
e suas respectivas fontes citadas acima, é importante destacar o papel do Contrato de Concessao assinado com o
poder concedente (Estado e Prefeituras), que, por sua vez, traz periodicamente requisitos adicionais e planos oficiais
associados aos servigos concedidos (evolugdo dos marcos contratuais a atender; demandas pontuais; integragéo de
CAJ com outras frentes de atuacéo das Prefeituras Municipais voltadas ao atendimento ao fundamento do “Sanea-
mento Ambiental Integrado”), bem como requisitos especificos das partes interessadas mais importantes, dados ori-
undos de planos oficiais (como as préprias Prefeituras), de érgdos ambientais, da concorréncia e, se for o caso, de
novas organizagdes que tém adentrado o segmento do saneamento nos ultimos anos. Quando viavel, leva-se em
consideragdo organiza¢des que possam ser consideradas como referenciais de exceléncia, sejam do segmento do
saneamento ou de outras areas que atuem na Regido dos Lagos. Todos esses fatores sao considerados na avaliagdo
realizada por CAJ das tendéncias e incertezas que fazem parte da realidade local. Também merecem destaque as
contribuicbes das redes externas das quais a Concessionaria faz parte (ver Perfil deste SG), também consideradas
na analise dos fatores externos que impactam na revisitagao anual do PE desdobrado para CAJ, especialmente no
que se refere a identificagdo de novas oportunidades voltadas ao aprimoramento do relacionamento da Concessio-
naria com seus clientes, na medida em que as redes externas séo canais de didlogo abertos para receber sugestoes,
reclamagodes e indagagdes dos diversos grupos de clientes. Como exemplos de for¢as externas mais relevantes para
CAJ, tem-se: (i) 0 novo marco regulatério do Saneamento no Brasil e a seguranca juridica que vem a reboque, am-
pliando as possibilidades de crescimento do GAB no Brasil como um todo (oportunidade); e (ii) o crescimento dos
outros players do mercado de saneamento, ameagando recrutar colaboradores de CAJ para compor seus quadros
(ameacga). Em termos de impactos sociais, ambientais, econdmico e de governanga mais relevantes estéo: (i) as
dificuldades inerentes a implementagao de agbes transversais da Estratégia ASG do GAB em CAJ (ameaga); e (ii)
as oportunidades de ampliagédo das agdes sociais de CAJ, com destaque para a ampliagdo do voluntariado, aproxi-
mando a Concessionaria da sociedade local. A reflexao sobre as oportunidades e ameagas retroalimenta a revisdo
das planilhas de gestéo de riscos e oportunidades de cada processo do seu SGI.

2.1.c. Compilagao e tratamento das forgas internas

Da mesma forma que ocorre com as forgas externas, a analise das forgas impulsoras e restritivas do ambiente interno
permite avaliar os pontos fortes (forgas) e pontos fracos (fraquezas) que CAJ possui e seus impactos no alcance dos
objetivos estabelecidos para a Concessionaria. A partir da analise e avaliagio desses impactos, sob as perspectivas
de curto, médio e longo prazos, s&o identificadas e implementadas a¢des ageis para o aproveitamento das forcas e
o enfrentamento das fraquezas identificadas. Essa atividade, a exemplo do que ocorre com o mapeamento realizado
com as forgas externas, também é realizada com a participagéo de todo o quadro de gestores e facilitadores de CAJ.
Na analise das forgas internas, a gestao dos riscos associados aos processos do SGI possui um papel preponderante.
Todos os riscos mapeados (incluidos aqueles relativos aos mananciais e recursos hidricos, aos ativos hidraulicos e
eletromecanicos, aos ativos intangiveis, as questdes culturais e as necessidades de desenvolvimento de competén-
cias especificas) sdo importantes itens de analise interna, que complementam, ano a ano, a avaliagéo realizada
quando da formulagéo do novo PE pela Diregao do GAB (foco para o Grupo como um todo), enfatizando questdes
especificas relativas a realidade local (desdobramento da Estratégia com foco para CAJ). Especificamente, sdo
acompanhados e monitorados os ativos intangiveis de CAJ. Como exemplos de forgas e fraquezas em CAJ, de
acordo com a Ultima revisao realizada do ambiente interno, tem-se: (i) ampliagdo dos instrumentos de governanga
por parte do GAB, levando CAJ a valorizar o que a Concessionaria obteve com seu SGI (ponto forte); e (ii) momento
de transigéo no relacionamento com os clientes, a partir de novas plataformas/ferramentas digitais x canais tradicio-
nais de relacionamento (ponto fraco). A reflexdo acerca dos pontos fortes e fracos detectados na analise SWOT
retroalimenta a revisdo das planilhas de gestao de riscos e oportunidades, da mesma forma que acontece com rela-
¢ao as forgas externas.

2.1.d. Consenso estratégico

A formulagédo do PE 2023/2027 do GAB levou em consideragéo o tema da universalizagdo do saneamento, dentro
das areas de atuacgdo de suas empresas, bem como o fundamento do “Saneamento Ambiental Integrado”. O resul-
tado da formulag&o estratégica dentro do atual quinquénio levou ao estabelecimento de quinze projetos estratégicos,
dos quais dez impactam diretamente no cotidiano de CAJ: (i) Crescimento Sustentavel; (i) Governanga 2.0; (iii) Agua
de Valor 2.0; (iv) Estratégia de ASG; (v) Programa de Inovacao; (vi) Jeito SAAB de Gestao; (vii) Exceléncia em Tec-
nologia; (viii) Exceléncia em Suprimentos; (ix) Gestdo de Performance: e (x) Receita Maxima SAAB. No ambito de
cada Concessionaria, o PE foi desdobrado tendo como pontos de partida: (i) as declaragbes de Missao, Viséo e
Valores, (i) os trés pilares; e (iii) os fatores habilitadores (programas e projetos estratégicos) aplicaveis a sua realidade.
Em CAJ, a evolugao da pratica pode ser evidenciada pela participagdo, em 2023, de todo o seu time de gestores no
desdobramento do PE corporativo para o dia a dia da Concessionaria, a partir da revisdo de seu “Mapa Estratégico”
especifico para sua realidade, o que inclui objetivos voltados ao atendimento dos requisitos das PI's, com as neces-
sidades e expectativas mais relevantes contempladas nos objetivos especificos definidos para a Concessionaria. A
partir de 2023, os indicadores do negdcio e estratégicos citados no quadro a seguir foram alinhados aos MID’s, men-
cionados originalmente no item 1.3.b deste SG. As estratégias de CAJ para o quinquénio 2023/2027 passam neces-
sariamente pelo fortalecimento de seu modelo operacional (alinhamento com o Pilar 1 do PE 2023/2027) e pelo
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crescimento sustentavel dos negdcios em sua area de concesséo (Pilar 2), tendo como base a incorporagéo de novas
tecnologias de processos, incluindo inteligéncia artificial (fator habilitador) e o fortalecimento da Estratégia ASG em
sua regido de atuagao (fator habilitador) e pelo crescimento interno da aplicagdo do Sistema de Inovagdo — SIAB do
GAB (fator habilitador, ver 5.2 adiante). Além disso, CAJ é responsavel pela aplicagao local dos instrumentos corpo-
rativos de gestao e governanca (Pilar 3). A inovagéo do processo de obtengéo do consenso estratégico para CAJ, no
PE 2023/2027 utilizando os MID’s foi seu desdobramento e disseminagao para os niveis hierarquicos que vao do
Diretor aos Supervisores de CAJ.

Meta 2024 Meta 2027

PE Objetivo estratégico CAJ Indicador APP SGI (curto prazo) | (longo prazo)
Custo Operacional Total (ICAJO03) 99,6 x 108
Margem EBITDA/LAJIDA (IFn20) 41,4%
Gerir o fluxo de caixa, monitorando receitas e EBITDA em R$ (ICAJ004) 84,2 x 106
despesas (orgado x realizado), assegurando o
atendimento das metas estabelecidas e to- Margem liquida com depreciagao (IFn05) 49,5%
mando agdes para corregao de eventuais des-
vios. Faturamento (ICAJ001) 229,4 x 106
(Projeto Receita Maxima SAAB)
(Projeto Crescimento Sustentavel) Arrecadagao (ICAJ002) 217,5 x 106
Inadimpléncia acumulada (ICAJ005) 4,57%
As metas de
Inadimpléncia — 12 meses (ICAJ026) 4,04% longo prazo, defi-
Atond G beriura do 3 nidas pelo Grupo
ender as metas de cobertura de agua e es- f ; o Aquas do Brasil
goto, conforme definido no contrato assinado Renfinns Lizne o g (Chls) LT nogémbito do PE
Pod C dent lado pel ) 5
Z%TE%?ER% :‘_ res Loncedentes e regulado pela Atendimento Urbano de Esgoto (ICm06) 75% 2023/2027, s&o

consideradas

Buscar a satisfagdo dos clientes com a quali- confidenciais,
dade dos servigos prestados. Satisfagdo dos Clientes (ICm02) 65,3 uma vez que re-
(Programa Exceléncia Comercial) fletem direta-

Reduzir niveis de perdas (distribuicdo de agua e Perdas no faturamento — IPF (IFn02) 28% mente as estrate-
faturamento), a partir da atuagéo de uma equipe gias tragcadas por
multidisciplinar. . TR 0 sua Diretoria para
(Projeto Agua de Valor 2.0) Perdas de agua na distribuigdo — IPD (ISp27) 30% S (i
Agua distribuida dentro do padrzo (ISp02a) 100 G Elet,

Monitorar os parametros de qualidade definidos - nF_’Or essa rfzaoﬁ
nas normas aplicaveis aos processos de trata- Agua tratada dentro do padréo (ISp20a) 100 tag sS40 apt e;% i
mento e distribuicdo de agua, reportando os re- adas neste 5%.

Fortalecimento do modelo operacional (Pilar 1)

Conformidade da quantidade de amostras para

sultados aos setores responsaveis. aferiggo da qualidade da agua distribuida (ISp01) ey

(Programa Exceléncia Operacional) : = :
Conformidade quantidade de amostras para aferi- 100

¢ao da qualidade da agua tratada (ISp18)

Monitorar os parametros de qualidade definidos ~

nas normas aplicaveis aos processos de coleta e| Efluente de esgoto dentro do padréo (ISp24a) 100

tratamento de esgoto, reportando os resultados - -

aos setores responsaveis. Conformidade da quantidade de amostras para 100

(Programa Exceléncia Operacional) afericéo de esgoto tratado (ISp23)

Minimizar riscos de qualidade, SSO, bem como

aspectos e impactos ambientais negativos (Pro- . .

jeto Jeito SAAB de Gestao e Programa GAB Frequéncia de acidentes (IPe05) 3

Mas Seguro)

2.2. Implementacgao da estratégias
2.2.a. Definigdo de mudangas

Desde o inicio de suas operagdes, CAJ define indicadores de desempenho para acompanhamento e avaliagao da
implementacéo das estratégias do GAB desdobradas para sua realidade local. Em 2023, com o ciclo de inovagéo da
préatica corporativa de formulacgéo estratégica e seus desdobramentos para suas Concessionarias, o0 GAB estabele-
ceu que os objetivos estratégicos do Grupo seriam desdobrados para as Concessionarias, de modo a alinhar os
objetivos locais especificos a um conjunto de indicadores de desempenho e aos processos que fariam frente ao
desafio de cumprir com esses objetivos. Para isso, dentro do “Painel de Gestéo de Indicadores”, foi criada a “Planilha
Auxiliar para Estabelecimento de Objetivos, Indicadores e Metas” (desde 2018, com aprimoramentos em 2022 e
2023), para adaptagao ao novo ciclo de PE. No nivel corporativo, um exemplo de mudanca significativa em relagéo
aimplementagao da Estratégia do GAB foi a adogdo, em 2021/2022, da Estratégia ASG em conjunto com a Estratégia
Ambiental do Grupo. Ja especificamente em relagdo a CAJ, um exemplo de mudanga significativa no SGI, voltada
ao melhor cumprimento dos objetivos desdobrados do PE 2023/2027, ocorreu na virada de 2022 para 2023, com a
reestruturag&o da area operacional da Concessionaria, com a definigdo de uma Unica Coordenag&o para os proces-
sos Operagao Agua e Operagao Esgoto, sob a qual as duas equipes, antes separadas, passaram a atuar de forma
integrada. O mesmo movimento ocorreu com a integragao das areas de Gestao de Servigos Operacionais (GSO) e
Eletromecanica, alinhando a gestao dos ativos hidraulicos e de tratamento de agua e esgoto a gestao dos ativos
eletromecanicos de CAJ. Ambas as mudangas ocorreram como consequéncia do programa “Exceléncia Operacio-
nal”, capitaneado pela Diretoria de Operagdes do GAB, com desdobramentos para CAJ. Da mesma forma que o
ocorrido com relagéo as mudangas culturais mais impactantes (ver 1.1.b deste SG), as mudangas acima citadas, com
impactos estruturantes em quatro processos do SGI de CAJ (Operagao Agua, Operagao Esgoto, Prestagdo de Ser-
vicos e Gestao de Ativos) vém sendo gerenciadas de forma efetiva, planejada e sistematica, também com a aplicagao
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da pratica que utiliza o formulario F.CORP.SGI.0006, ja citado, o que assegura, além de uma metodologia de trabalho
estruturada, a participagéao de gestores e analistas dos processos envolvidos. Em 2023, em novo ciclo de inovagéo e
otimizagédo do processo de definicdo e gerenciamento de mudangas voltadas a implementagdo das estratégias do
GAB e seu desdobramento para CAJ, vém sendo detalhadas agbes para superagéo das dificuldades e dos desafios
impostos pelo PE 2023/2027, a partir do integral atendimento aos pilares e fatores habilitadores listados em 2.1.a. Em
CAJ, as mudancas também sao gerenciadas a partir do APP SGl.

2.2.b. Desdobramento dos planos

Desde o inicio de suas operacdes, os objetivos especificos de CAJ passaram a ser inteiramente mensurados pelas
metas estabelecidas por meio de indicadores de desempenho e alinhadas aos processos do SGI. Os planos de
trabalho, definidos, acompanhados e revisados por meio do APP SGlI, de forma participativa com todos os gestores
da Concessionaria para o alcance das metas definidas para cada ano, sdo desdobrados e monitorados de forma
sistematica, para que, havendo necessidade, ajustes pudessem ser definidos e introduzidos, como, por exemplo, em
atividades ou prazos e demandas por recursos adicionais. Com isso, CAJ assegura que todos os objetivos e metas
sejam coerentes com o PE 2023/2027 e desdobrados para seus processos.

Os objetivos definidos no ambito da Concessionaria asseguram, ao longo do quinquénio, que objetivos e metas sejam
sempre coerentes e interligados entre si, sendo colocados em pratica por meio dos processos do SGI. Dessa forma,
pode-se afirmar que, de maneira sistematica e otimizada desde 2018 e, de forma mais &gil, desde 2023, as liderangas
de CAJ monitoram planos de agao voltados ao cumprimento com relagdo aos seus objetivos e metas. Isso assegura
que os gestores demonstrem o grau de implementagéo de cada plano, buscando antecipar problemas que dificultem
ou impegam seu cumprimento, incluindo a necessidade de recursos, dentro de uma abordagem proativa e efetiva.
Pode ser identificada a necessidade de ajustes nos planos, gerando sua revisdo. Durante todo o quinquénio, os
recursos necessarios para aimplementacao das a¢des sao descritos no proprio plano de trabalho. Em 2023, no inicio
do desdobramento do PE 2023/2027 para CAJ, uma inovagao foi introduzida por seus gestores na forma de desdo-
bramento e acompanhamento de planos de agdo: a implementagédo de uma funcionalidade no APP SGlI, que, além
de otimizar o gerenciamento, permite que os planos sejam trabalhados de modo colegiado, com a contribuicao de
gestores e facilitadores de todos os processos do SGI. Isso permite que os responsaveis acompanhem compromis-
sos que estejam préximos de seu vencimento, minimizando os riscos de ndo cumprimento de prazos.

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

Desde o inicio de suas atividades, a analise do desempenho de CAJ se da trimestralmente, por meio de reunidoes de
analise de dados/resultados, das quais participam o Diretor, o Gerente de Operagdes, Coordenadores, Lideres e
Supervisores (desde 2021, com a participacdo do Gerente Comercial Regional). O quadro apresentado a seguir de-
talha as trés instancias de analise do desempenho do SGI de CAJ.

Periodicidade | Mensal

Epocaideal | Até o dia 20 de cada més (fechamento)

Participantes | Gestores dos processos com suas equipes (Reunides por area/setor)

Acompanhar/monitorar o desempenho dos processos do SGI por meio dos seus indicadores. Analisar
situagOes do dia a dia que demandem agbes imediatas

Indicadores do SGI.

Problemas e ndo conformidades detectados no més

Desempenho dos processos analisado.

Casos de metas nao atingidas identificados e tratados.

Problemas e ndo conformidades tratados.

Objetivos

Pauta basica

Produtos es-
perados

Reunides de analise de resultados
(foco operacional)

Periodicidade | Trimestral

Epoca ideal | Meses de abril, julho e outubro

Participantes | Diretor, Gerente Comercial Regional, Gerente de Operagdes, Coordenadores, Supervisores e Lideres

Avaliar feedbacks de clientes.

Identificar oportunidades de melhoria que possam surgir no periodo e planos de agéo para seu aproveitamento.
Objetivos Realizar a analise critica dos planos de agao associados aos objetivos e metas de CAJ.
Monitorar CAPEX e OPEX.

Analisar o potencial de alcance das metas

Indicadores do SGI.

Problemas e nao conformidades (resumo do trimestre).

Pauta basica | Satisfagdo e reclamagdes dos clientes (analise trimestral).

Andamento dos planos de agéo por processo.

Anadlise dos recursos e sua aplicagéo (custeio e investimentos).

Desempenho dos processos analisado em conjunto (todos os processos do SGI).
Casos de metas nao atingidas identificados e tratados.

Problemas e ndo conformidades tratados.

Ajustes nos planos de agao definidos (caso necessario).

Oportunidades de melhoria identificadas e aproveitadas.

Reunides de analise de resultados
(focos tatico e operacional)

Produtos
esperados
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Periodicidade | Anual

Epoca ideal | Janeiro

Participantes | Diretor, Gerente Comercial Regional, Gerente de Operagdes, Coordenadores, Supervisores e Lideres

Analisar o desempenho global do SGI, levando em conta também os resultados de auditorias, feedback
de clientes, monitoramento de processos e servigos, conformidade de servicos, agdes corretivas e pre-
Objetivos ventivas, referenciais e RPI's (Requisitos das Partes Interessadas), entre outros.

Avaliar o ano encerrado em termos de CAPEX e OPEX.

Analisar o potencial de alcance das metas e planejar as atividades para o ano seguinte (novo ano).
Ano encerrado:

Situacao das agdes do ciclo anterior de analise critica.

Alcance dos objetivos/metas do Sistema de Gestéo Integrada (SGI).

Feedback dos clientes (satisfagao e reclamagdes) e das demais Pl's.

Desempenho de provedores externos.

Resultados de auditorias e situagdo de ndo conformidades e agdes corretivas.

Eficacia das agdes tomadas ao abordar riscos e oportunidades.

Suficiéncia dos recursos disponiveis.

Conclus&o — ano encerrado.

Novo ano:

Analise critica dos ambientes externo e interno.

Mudangas no SGl, oportunidades para melhoria e necessidade de recursos para o novo ano.
Andlise abrangente do ano encerrado realizada pelos gestores de CAJ.

Metas para o novo ano definidas.

Melhorias identificadas para o novo ano.

Prazos e responsaveis pelas agoes definidos.

Recursos determinados e ajustes no orgcamento, caso necessario.

Conforme resumido no quadro, sao realizadas reunides para avaliar o desempenho operacional da Concessionaria,
com foco em seus processos. Com o desdobramento do PE 17-22 para CAJ, passou-se a realizar também a avalia-
¢ao do cumprimento das metas alinhadas com as estratégias do GAB. Ja em 2022/2023, o monitoramento e a me-
dicdo dos resultados dos indicadores dos processos do SGI incorporaram uma inovagéo que otimizou o processo:
dados e informagdes passaram a ser apresentados no formato de painéis de Power BI, pratica que vem sendo am-
pliada desde o inicio do desdobramento do PE 2023/2027 para CAJ. Reunides mensais também acontecem entre
as liderangas de CAJ e suas equipes. A cada inicio de ano é realizada a reuniao de analise critica do desempenho
do sistema. Além disso, nos primeiros anos de vigéncia do novo PE, as Diretorias Regionais vém realizando reunides
itinerantes com as Concessionarias, com o objetivo de maior aproximagao com as equipes, troca de experiéncias e
gestao integrada do negdcio. Desde 2021, com a adogédo do MEGSA, a analise engloba, além dos requisitos presen-
tes na norma ABNT NBR ISO 9001:2015 referentes ao tema, o desempenho da Concessionaria em relagéo a requi-
sitos de PI's e a referenciais externos. Com esse conjunto de instancias de analise de seu desempenho, CAJ asse-
gura que haja um alinhamento entre o estabelecimento (ou revisdo) das metas nos ciclos de PE do GAB e o monito-
ramento dos respectivos indicadores més a més, assegurando abrangéncia, proatividade e efetividade ao processo.

2.3.b. Avaliagao de progresso

A avaliagdo integrada do progresso, em termos de evolugdo dos planos, do comportamento dos indicadores e dos
resultados esperados versus realizados, em qualquer das trés instancias de analise do desempenho de CAJ, gera
registros na forma das atas das reunides realizadas conforme indicado no quadro do item 2.3.a. As atas contemplam,
além da analise do desempenho propriamente dita, os planos de agdo que indicam as decistes dela decorrentes
(especialmente nos casos em que resultados adversos — por exemplo: uma meta ndo atingida — tém suas causas
determinadas), com a indicagao das agbes e contramedidas que deverdo ser implementadas nos periodos subse-
quentes aos das analises para reverter essa situagdo. Cada ata gera registros dos planos de a¢éo, onde sao descritos
0s responsaveis por sua implementagao, os prazos envolvidos, a abrangéncia da agao (se pontual em um processo
ou envolvendo mais que um processo do SGI), os recursos necessarios e outras informagdes que permitam, ao longo
do periodo de implementagao das a¢des, o acompanhamento de sua execugéo. Com isso, 0s gestores responsaveis
pelas agdes contam com uma ferramenta que os permite acompanhar passo a passo a implementagao das agdes
estabelecidas e, caso necessario, definir corregdes de rumo para que os prazos sejam efetivamente cumpridos, in-
cluindo a determinagao de agdes imediatas e agdes corretivas, com o objetivo final de implementar o que foi estabe-
lecido, no tempo definido. Como inovagao do processo de avaliagao do progresso dos indicadores do SGI de CAJ,
pode-se mencionar mais uma vez a utilizagcao de painéis de Power Bl e APP SGI CAJ, utilizados para apresentagéo
de dados e informagdes que possibilitem a tomada de novas decisbes, quando estas se mostrarem necessarias.

(foco estratégico)

Pauta basica

Reunido de analise critica do desempenho do SGI de CAJ

Produtos
esperados
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3.1. Mercado e atuagao sustentavel
3.1.a. Estudo do mercado

Fundamental para a compreens&o das variaveis que balizam as decisdes de seus clientes em se relacionar com
CAJ, toda a gestao de informagdes e tomadas de decisdo com base em inteligéncia de mercado tem seu inicio na
GABI, um RPA (Robotic Process Automation) apoiado por inteligéncia artificial, robusta ferramenta tecnolégica im-
plantada em 2019/2020, com o objetivo de dar suporte ao Programa “Exceléncia Comercial’. A GABI tem a fungéo
de inteligéncia e gerenciamento de indicadores/dados relevantes da area comercial e vem passando por inovagdes
e incorporando novas fungdes nos Ultimos trés anos. Por meio da GABI, que utiliza conceitos de inteligéncia artificial,
vem sendo possivel automatizar processos, fluxos de dados € monitoramentos, visando, entre outros pontos, a pro-
tecdo do negdcio e a garantia da receita. O inicio de sua operagao promoveu a implantagcdo de um novo modelo de
gestao comercial do Grupo e suas Concessionarias, digital e inovador, baseado na centralizag¢ao, otimizagéo e sofis-
ticacdo das principais atividades comerciais, abrangendo a totalidade das operagées do GAB e seus clientes, tra-
zendo maior racionalizagdo e agilidade na interface das Concessionarias do Grupo e seus diversos tipos de clientes.
Todo o conhecimento consolidado por meio da GABi ajuda cada empresa do GAB a levantar dados e informagdes
sobre seus clientes (atuais/ativos, ex-clientes, potenciais clientes) e identificar, para cada grupo, as variaveis que
influenciam na decis&o do cliente de usufruir produtos sustentaveis. As principais variaveis que influenciam a deciséo
dos clientes s&o conhecidas no levantamento de necessidades e expectativas: cumprimento e agilidade nos servigos
prestados, percepcdo da empresa em questdes socioambientais (Programas Trata Oleo e Olhar Ambiental), educa-
¢ao e informacgao por meio da disponibilidade de informagées e campanhas que ajudam os clientes a entenderem os
beneficios dos servigos, uso de tecnologias que melhoram a eficiéncia e facilitam o acesso a utilizar os servigos (APP
Cliente Aguas, Gabi), complementado com intera¢des no dia a dia e resultados das pesquisas de satisfagao. Entre
as variaveis estudadas também est&o as dificuldades para os clientes potenciais com limitagbes fisicas de qualquer
natureza (exemplos: atendimento em Libras e acessibilidade fisica na loja de atendimento). Todo esse conhecimento
dos mercados nos quais o GAB atua, angariado ao longo dos anos por sua Diretoria Comercial e por suas Conces-
sionarias, juntamente com a maturidade da gestdo comercial do Grupo, levou, ao final de 2023, a um novo ciclo de
inovagao: a constituicdo e implementacdo da Geréncia de Estratégia de Mercado, com o objetivo de direcionar o
desenvolvimento e o crescimento do Grupo nos proximos anos, com foco em potencializar os mercados locais onde
as Concessionarias atendem a milhares de clientes, ao mesmo tempo em que garante a performance esperada pelos
acionistas em relagdo ao desempenho organizacional nas perspectivas financeira, do cliente, dos processos internos
e de aprendizagem e crescimento. Essa inovagéo estruturante realiza estudos, antecipa tendéncias e orienta a to-
mada de decisdo estratégica, a partir de um consistente conhecimento dos mercados de atuagao do Grupo. Com
isso, 0 GAB busca se tornar a principal referéncia em inteligéncia estratégica no segmento do Saneamento, impulsi-
onando a exceléncia organizacional por meio de uma medigéo continua e equilibrada de seu desempenho. A criagao
da nova Geréncia vem propiciando maior atengao aos cenarios externos (economia, proje¢des de crescimento do
PIB e sua correlacdo com os negdcios do Grupo, além de outros tépicos) e fatores internos (novos tracionadores
oriundos do PE 2023/2027: integracao sistémica entre o sistema iINOVA e as ferramentas de cobranca, enfrenta-
mento a ofensores, alavancas de recuperacéo e cadeia de crédito, entre outros fatores). Tecnologia e inovagéo séo
pilares desse novo modo de atuagdo estratégica do GAB e suas Concessionarias, juntamente com a gestao estraté-
gica do tema, promovendo tomadas de decisbes informadas e orientadas para o futuro, com énfase na satisfagéo do
cliente, na inovagéo e na adogéo de tecnologia de vanguarda, para permanecer a frente do mercado. Ferramentas
digitais, como a prépria GABI, o INOVA e outros sistemas de informagdes, aliam-se a painéis de Power BI, que per-
mitem integrar e correlacionar dados para uma tomada de decisdo mais assertiva. A efetividade desse novo modelo
comega a ser medida por resultados estratégicos, tais como: correlagdes do aumento ou redugéo do volume distri-
buido com retificagdes, reclamagdes, etc.; comportamento dos ofensores; tempo médio de religagéo; custo por cliente
cobrado; custo por cliente recuperado; indice de ciclo de vida do cliente; indice de contas pagas dentro do ano; recei-
tas oriundas de operagdes de cobranca. Adicionalmente, em fungio de sua relevancia para o conhecimento dos
mercados de atuacdo de suas Concessionarias, a Diretoria Comercial constituiu cinco Grupos de Trabalho, como
forma de enderecgar os assuntos mais relevantes para o aprimoramento do conhecimento e da inteligéncia de mer-
cado, em pontos que podem afetar negativamente os resultados esperados: (i) cadastro; (ii) combate a improdutivi-
dade de campo; (iii) tratamento sistémico das maiores reclamagdes recorrentes; (iv) orgamento; e (v) procedimentos
para sele¢ao de DMC’s mais atrativos.

A efetividade do estudo e conhecimento de mercado pode ser indiretamente medida por meio de SLA’s definidos no
ambito da Diretoria Comercial do GAB, que s&o cascateados para as Concessionarias. Por meio dos painéis da GAB;,
os SLA’s sdo monitorados pela GPMC (Geréncia de Planejamento e Melhoria Continua) daquela mesma diretoria.
Os indicadores utilizados no &mbito das areas comerciais das Concessionarias (CAJ, inclusive) estao correlacionados
com os objetivos estratégicos do PE 2023/2027, por meio dos cards/MID’s (ver 2.1.a). Dentro desse novo contexto
estratégico do estudo e do conhecimento de mercado, em CAJ, uma visao detalhada de sua esfera de atuacéo e a
medicdo de seu desempenho sédo possiveis por meio de diferentes KPI's, que vao do total da segmentagdo das
ligagdes e sua tipologia, ao indice de ciclo de vida do cliente, acompanhados por reports semanais, constituicao de
comités (que analisam os resultados, avaliam a relagdo de causa e efeito dos problemas encontrados e definem
contramedidas para sua corregdo). Todos esses resultados sao avaliados a luz do PE 2023/2027 desdobrado para
CAJ, permitindo a estruturagao e eventuais ajustes no orgamento da Concessionaria, vis a vis as demandas que vém
de seus clientes, das Prefeituras, da AGENERSA e da sociedade como um todo. Além das questoes estratégicas de
inteligéncia de mercado, no cotidiano operacional de CAJ, a GABI apoia diretamente seus gestores comerciais e sua
Diretoria quanto a segmenta¢do do mercado e a gestao da carteira de clientes de cada segmento, de modo a realgar
e potencializar as vantagens e a identificar e mitigar as dificuldades da Concessionaria em cada um desses segmen-
tos. E importante destacar que GABi é a sigla que representa a Gestao Automatizada de Bussiness Intelligence. Ja
a Gabi (grafada dessa outra forma) € a designagéo da atendente virtual do GAB, que interage com os clientes dos
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municipios em que o Grupo opera, por meio dos canais digitais de atendimento, que facilitam a relagdo comercial de
cada Concessionaria (incluindo CAJ) com seus clientes ativos, clientes inativos e, em alguns casos, potenciais clien-
tes, inclusive quanto a variaveis técnicas, georreferenciadas e comerciais que influenciam na relagéo da Coordenagao
Comercial de cada uma com o mercado. Essa gestdo possui uma ampla diversidade de servigos e transacdes que
suportam e potencializam a operagao comercial do GAB e suas Concessionarias.

3.1.b. Segmentagdo do mercado

Iniciada no inicio da vigéncia do Contrato de Concessao, a segmentacdo de mercado adotada por CAJ procurou
organizar seus clientes e potenciais clientes de acordo com categorias, a partir da divisdo desses consumidores em
residenciais, comerciais, industriais e publicos. O objetivo dessa segmentacao foi e continua sendo conhecer melhor
os grupos de clientes de CAJ, que, por terem necessidades e expectativas similares, podem ser mais bem atendidos
se particionados em segmentos. Nesse contexto, agbes comerciais e apresentagéo de solugbes aos grupos de cli-
entes da Concessionaria ficam facilitadas, além de propiciar o acompanhamento da evolugao desses mesmos gru-
pos. Até 2020, os clientes eram classificados de acordo com seu consumo. Em cada um dos quatro segmentos
originais, eram considerados clientes especiais aqueles que consumiam acima de um determinado volume de agua.
A partir de 2020/2021, em um novo ciclo de inovagao, a segmentac¢éo da carteira de clientes especiais passou a ser
realizada com base no ticket médio da Concessionaria, sendo considerados clientes especiais aqueles cujas ligagbes
possuem faturamento médio mensal de no minimo 15 vezes o ticket médio. Isso trouxe beneficios palpaveis em
relagdo ao atendimento a essa parte interessada em especifico, principalmente no que se refere ao estreitamento do
seu relacionamento com a Concessionaria. Em CAJ, sao classificados como clientes especiais aqueles que possuem
um valor de faturamento acima de R$ 2.565,13 ou que precisem de um acompanhamento especial, que, neste caso,
independe de seu valor. Esse critério visa a mensurar o valor minimo que fundamenta a atengéo especial da area ao
cliente, ou seja, qual o impacto que este cliente causa no faturamento da Concessionaria, justificando uma atuagéo
diferenciada no relacionamento, como também no acompanhamento de faturamento, arrecadagao e inadimpléncia.
Por definigao, também s&o considerados clientes especiais todos os 6rgaos/unidades federais, estaduais e munici-
pais, bem como clientes que, independentemente do seu faturamento, necessitam de um acompanhamento perso-
nalizado de CAJ em razdo de uma determinada particularidade (exemplos: iméveis que fazem uso de fonte alterna-
tiva, unidades com Contrato de demanda). Por meio de sua Geréncia de Relacionamento (resultado da fusdo, em
2023, da Geréncia de Grandes Clientes com a Geréncia de Relacionamento em seu formato anterior), que tem por
objetivo alinhar processos, procedimentos e fortalecer as estratégias de relacionamento, o GAB consolidou o modelo
de gestao para os processos de relacionamento, faturamento e cobranga por grupos segmentados de acordo com
particularidades comuns. Dessa forma, em seu ambito, CAJ atua de forma diferenciada para cada um desses grupos.
Dentre as a¢des empreendidas, existem (i) a alocagéo de equipe exclusiva em nossas lojas de atendimento, (i) a
realizagao de visitas aos clientes e (jii) o envio de conta digital por e-mail, além de atuagéo pelos canais digitais como
WhatsApp, agéncia virtual e aplicativo, bem como as redes sociais (destaque para a pagina da Concessionaria no
Facebook). Em 2023, os clientes especiais representaram menos de 1% do total de clientes de CAJ e foram respon-
saveis por cerca de 14% do faturamento. Os clientes especiais sdo monitorados de forma diferenciada, de modo que
CAJ consiga, de forma otimizada, efetiva e proativa, se antecipar a problemas que possam impactar sua relagdo com
esses clientes. Um exemplo dessa situagao € a detecgao de eventuais desvios na medigcao dos servigos prestados,
nao permitindo que variagdes muito significativas do consumo de agua passem despercebidas. Problemas detecta-
dos a partir de grandes variagdes no consumo, em comparag¢ao com o histdrico desses clientes, séo tratados imedi-
atamente pelo setor de Clientes Especiais com apoio do Coordenador Comercial de CAJ e da Geréncia Comercial
Regional. O relacionamento com os clientes especiais implica realizar um trabalho proativo de acompanhamento
analitico da carteira (consumo, faturamento, contratos, cobranga e servigos), bem como padronizagdo, transparéncia
e qualidade no atendimento, criando lagos de confianga e credibilidade perante os grandes consumidores e demais
clientes especiais. O tratamento dado a esses clientes, em regra, segue os procedimentos previstos no “Manual de
Atendimento” (MA.CORP.REL.0001), procedimentos (POP’s) e instrugbes de trabalho (IT’s) especificos da area de
Clientes Especiais, adotando-se um tratamento diferenciado em casos especificos que geram impactos seja no fatu-
ramento, arrecadagéo, meio ambiente ou repercutem institucionalmente, como, por exemplo, priorizar o abasteci-
mento em escolas, hospitais, demais instituicdes publicas e condominios com grande nimero de economias. Em
2021/2022, em uma inovagao concebida e implementada no segmento de clientes especiais, uma subsegmentacao
da carteira em quatro niveis foi desenhada. Essa subdivisdo, proativa e efetiva, € necessaria para garantir um trata-

mento adequado aos clientes que impactam diretamente na imagem de CAJ, bem como no faturamento e na arre-
cadacao. A segmentagdo do mercado e a subsegmentagao da carteira de clientes especiais possibilitam a CAJ com-
Clientes Privados Orgaos Publicos cada grupo, inclusive quanto &
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3.1.c. Defini¢ao de clientes-alvo

Por se tratar especificamente da concesséo de um servigo publico, a rigor todos os clientes de CAJ (ativos, inativos
e potenciais clientes) de agua e esgoto em Araruama, Saquarema e Silva Jardim s&o seus clientes-alvo. Por sua vez,
os clientes ndo atendidos por CAJ, dentro da segmentagao do mercado (ver 3.1.b), sdo os que possuem um trata-
mento focado na sua atragéo para a base de clientes da Concessionaria, dentro de cada segmento. O relacionamento
com base nessa caracteristica, permite a CAJ maior assertividade na forma de abordar esse potencial cliente, com
estratégias adequadas as suas necessidades, expectativas e predisposi¢cdes. Nesse sentido, dentro dos segmentos
citados, alguns pontos merecem destaque. Para clientes-alvo da categoria residencial, dentro de critérios adotados
pelas Concessionarias do GAB para definico e atuagao junto a esses clientes-alvo, ha possibilidade de diferenciagéo
de tarifas, para os casos em que for aplicavel (tarifa social, levando em consideragao a renda de familias em situacao
de maior vulnerabilidade; descontos, dependendo do perfil socioecondmico; e condigdes especiais para clientes com
perfil filantrépico). Dentro das categorias comercial e industrial, ha condi¢bes especiais para clientes-alvo que podem
firmar contratos de demanda (fornecimento de agua dentro de volumes pré-contratados, com tarifas diferenciadas
em funcao do volume contratado). No que se refere aos clientes publicos, conforme descrito em 3.1.b, o foco de sua
atuacdo (hospitais, escolas) permite a definicdo de tratamentos diferenciados em razdo da natureza das atividades
exercidas. A inovagao trazida pela GABi se constitui em uma ferramenta digital fundamental para a otimizagéo do
processo de definicdo de clientes-alvo, na medida em que propicia o estabelecimento de padrées e procedimentos
que permitem a CAJ ampliar a efetividade de agdes e planos comerciais adequados a cada tipo de cliente.

3.1.d. Conhecimento sobre os clientes-alvo

Uma das vantagens da segmentacéo de mercado e a definicao dos clientes-alvo é a possibilidade de se conhecerem
as caracteristicas proprias das jornadas de cada cliente e suas experiéncias relevantes. Quando chega a CAJ com
suas necessidades, expectativas e predisposi¢des, a jornada do cliente esta alicergada no ciclo de realizagao dos
servigos, durante as diferentes interagdes, iniciando-se com a solicitagdo de LNA/LNE por meio dos canais disponi-
veis, até a sua efetiva realizagdo e acompanhamento do servigo prestado desse ponto em diante. O processo de
conhecimento sobre os clientes-alvo é estruturado de forma a levantar informagées de diversos canais de interagéo
e utilizar essas informagdes para viabilizar solugdes para esses clientes adquirirem ou se beneficiarem dos produtos
da Concessionaria. O processo € robusto e organizado com reuniées mensais multidisciplinares do grupo denomi-
nado "Foco no Cliente" (vide item “Perfil” deste SG), com o monitoramento por intermédio do NPS — Net Promoter
Score — e atengao especial a reagbes e respostas negativas, para melhoria dos processos de atendimento ao cliente.
O GAB e suas Concessionarias utilizam para tanto a ferramenta IndeCX XM, que, por meio de diversas técnicas de
mercado e metodologias (o proprio NPS, além de Csat, CES e outras), capta a experiéncia do cliente de forma as-
sertiva, fornecendo analises e insights que ajudam a melhorar a experiéncia dos clientes atendidos pelos servigos.
Além de propiciar conhecimento sobre os clientes-alvo, essa inovagao trouxe ao Grupo uma nova dimensao na forma
de se relacionar com os clientes e avaliar sua experiéncia (ver citagdo ao NPS em 3.2.c). Nesse sentido, CAJ identifica
e atende necessidades e expectativas dos diversos grupos de clientes-alvo, consolidando a analise e a compreensao
das necessidades, expectativas e predisposi¢des dos diversos grupos de clientes-alvo e o comportamento do mer-
cado a partir de dados e informagdes provenientes dos canais de comunicagao disponiveis, complementados por
sugestdes e criticas oriundas (i) de pesquisas de satisfagdo dos clientes realizadas na loja da empresa; (ii) dos canais
digitais (a partir dos quais identifica-se, além da qualidade, a preferéncia por canal de relacionamento); e (iii) do call
center (avaliagéo do servigo prestado pela concessionaria). Todos os dados e informagdes obtidos sao consolidados
nas reunides mensais de analise de dados, bem como nas reunides do grupo “Foco no Cliente”. Em ambos os casos,
sao definidas agbes para aprimorar o atendimento das demandas dos clientes. Dessa consolidagdo nasceram diver-
sas inovagdes e melhorias implementadas em produtos e servigos, como, por exemplo, (i) a ampliagdo do conheci-
mento sobre os clientes-alvo; (ii) a padronizagdo do atendimento a solicitagées de servigos via OS’s (ordens de ser-
vigo); e (iii) a reformulagdo dos canais de relacionamento.

Especificamente no que se refere a ferramenta BeMoby, seu lancamento foi acelerado em margo de 2020. A partir
dela, s&o concentrados os atendimentos acionados por meio dos canais digitais e eletronicos (WhatsApp, e-mail e
redes sociais). Este foi um diferencial no relacionamento com os clientes da Concessionaria, que passaram a contar
com canais mais rapidos e eficientes para seu atendimento. Precisamente no fim do més de margo de 2020, houve
aimplantag&o do atendimento digital via webchat (canal digital), onde os clientes acionam o atendimento por meio do
site de CAJ ou do APP Cliente Aguas. Na busca constante por um atendimento mais dinamico, agil e interativo,
visando também a qualidade nos atendimentos aos clientes, iniciou-se em abril de 2020 o atendimento por WhatsApp
(canal digital). A partir de agosto daquele mesmo ano, toda solicitagao realizada pelos formularios disponibilizados
nas plataformas citadas passou a ser tratada pela equipe de atendimento de CAJ, por meio de seu canal de atendi-
mento eletrénico. Em junho de 2020, mais um passo importante foi dado em relagéo a transformacao digital aplicada
ao relacionamento de CAJ com seus clientes, com a apresentagao da Gabi, atendente virtual do GAB (ver item 3.1.a
deste SG), que permite solicitar segunda via de conta, negociar débitos, obter informac¢des sobre abastecimento de
agua, solicitar servicos e muito mais. A Gabi esta disponivel no WhatsApp. A ferramenta permite que a atendente
virtual va adquirindo conhecimento sobre o cliente a cada interagao. De forma complementar, o GAB disponibiliza um
“bot” que é configurado com automatizagées e outras tomadas de decisao, facilitando o direcionamento do cliente na
plataforma. As interagdes de CAJ com suas redes (ver “Perfil” deste SG) trazem dados e informagbes que permitem
a atualizagdo do conhecimento da Concessionaria sobre os segmentos de clientes atendidos e a tomada de agdes
para aprimorar seu atendimento. Os formularios direcionados ao atendimento do setor de Ouvidoria de CAJ também
sé&o direcionados a plataforma BeMoby desde setembro de 2020, de modo que todas as demandas digitais fiquem
concentradas numa unica plataforma de atendimento. O APP Clientes Aguas vem passando por diversas melhorias
nos ultimos anos, com a adigéo de novas funcionalidades. Também em 2020, o GAB implantou corporativamente o
APP Cliente Aguas, disponivel nas plataformas Android e iOS, sendo CAJ a primeira Concessionaria do Grupo a
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implementa-lo (piloto em 2019). Por meio do aplicativo, os clientes de CAJ acessam rapidamente os principais servi-
¢os da Concessionaria: consulta do histérico de contas e consumo, consulta de débito, visualizagao da conta e emis-
sdo de segunda via, acesso e envio de formularios para solicitagdo de servigos (abastecimento, vazamento, paga-
mentos, padronizagdo, denuncia de irregularidades, cadastramento de e-mail para envio de contas e outros) e a
atualizag&o cadastral. Em 2023, foram implementadas melhorais no APP (compartilhamento de conta, pagamento
por pix, notificagdes de conta e paradas de abastecimento, consulta on-line sobre paradas de abastecimento). Em
2023, em novo ciclo de aprimoramento do processo de conhecimento de seus clientes-alvo, CAJ adotou, a exemplo
das demais Concessionarias do GAB, o NPS como ferramenta para pesquisa de satisfagcdo que utiliza dados quan-
titativos e qualitativos para avaliar o nivel de satisfagao dos clientes com a experiéncia que tém/tiveram com os ser-
vigos prestados, classificando-os como “promotores”, “neutros” e “detratores”. Um dos subprodutos da utilizagdo do
NPS é conhecer quais fatores levam clientes a se posicionar como detratores, identificando oportunidades de apri-
moramento dos servigos prestados. Sua adogdo € um exemplo da utilizagdo de ferramenta digital inovadora, que
levou as praticas de obtengao de retroalimentacéo de seus clientes para um novo estagio de evolugao.

O GAB e suas Concessionarias adotam as duas variagdes do NPS: Transacional e Relacional. Em um ciclo de apri-
moramento da ferramenta aplicada a CAJ e as demais Concessionarias do GAB, o NPS Transacional funciona a
partir de algumas transagdes entre cliente e empresa, necessitando de um “gatilho” (transagao para que o processo
de avaliagéo pelo cliente seja iniciado, como, por exemplo, apés um atendimento recebido em um canal digital),
buscando medir se (e como) a satisfagcao do cliente mudou ap6s uma interagao recente com um servico prestado ou
uma demanda atendida. Ja o NPS Relacional foi desenvolvido para avaliar o relacionamento da Concessionaria com
seus clientes, de forma geral e com foco na relagdo como um todo, servindo de ponto de partida para medir a satis-
facao do cliente e identificar as lacunas que precisam de atengdo. O NPS Relacional € utilizado em parte para avaliar
aimagem de CAJ perante seus clientes, sendo base para o ICmO03 (ver 3.1.9).

3.1.e. Planejamento de experiéncias sustentaveis

Por se tratar especificamente de uma organizagdo que presta servicos ambientais, o conceito de experiéncias sus-
tentaveis esta totalmente alinhado com a razao de ser de CAJ. Seus produtos possuem caracteristicas que contri-
buem diretamente para o desenvolvimento sustentavel, sendo mais um atrativo para seus clientes-alvo. Dentre as
caracteristicas dos servigos de CAJ que contribuem para o desenvolvimento sustentavel, algumas merecem desta-
que: (i) o tratamento do esgoto, que da aos efluentes tratados as condigdes necessarias para ser langado nos corpos
d'agua dentro dos padrdes legais vigentes, incluindo a redugéo de extravasamento de esgotos e a destinag&o nobre
do lodo das ETE's; (ii) o Programa Trata Oleo; e (iii) a redugdo do desperdicio da agua tratada, em sintonia com o
Programa Agua de Valor, com foco em redugéo de perdas, mas que contribui diretamente para uma menor captagéo
de agua bruta na represa de Juturnaiba. O planejamento adequado permite especificar servicos mais atrativos as
necessidades, expectativas e predisposi¢des dos clientes, ao mesmo tempo em que contribuem para o desenvolvi-
mento sustentavel. Servigos foram desenvolvidos por CAJ e outras Concessionarias do GAB, tendo como ponto de
partida os requisitos de desempenho que foram determinados por demandas dos clientes-alvo (exemplos: (i) canais
digitais implementados a partir de demandas apresentadas pelos clientes de CAJ; e (ii) programas e campanhas de
cobranga e solugao para dividas que atendessem as demandas dos clientes inadimplentes, especialmente no que
se refere a condigdes de renegociagdo mais favoraveis e exequiveis). Em ciclo recente de inovagédo, com a criagdo
da Geréncia de ASG do GAB em 2022, o processo de planejamento de experiéncias sustentaveis de CAJ passou a
contar com um olhar ainda mais integrado sobre a correlagéo entre sustentabilidade, langamento de novos produtos
e servigos e a forma de proporcionar experiéncias aos clientes. A destinagédo do lodo gerado nos sistemas de trata-
mento para processos socioambientalmente mais adequados € um exemplo dessa forma de atuagao sustentavel,
sendo percebida pelos clientes, que veem com bons olhos a utilizagdo dos residuos para fabricagéo de tijolos, pro-
ducgdo de artesanato e compostagem. Com referéncia a destinagdo nobre dos residuos de tratamento (lodo dos sis-
temas de tratamento de agua e esgoto), CAJ foi reconhecida pela ABES/CNQA em 2023 com o case “Gerenciamento
Sustentavel de Residuos Sdélidos Operacionais”, vencedor da categoria PEOS — tema “Residuos Sdlidos”. Essa per-
cepgao, bem como a revisao de necessidades, expectativas e predisposigdes, retroalimentam o planejamento de
novas experiéncias a serem proporcionadas aos clientes de CAJ.

3.1.f. Divulgacgao de produtos e caracteristicas sustentaveis

CAJ divulga seus produtos e servigos por diversos meios. Em 2018, a pagina da Concessionaria no site institucional
do GAB passou a intensificar sua divulga¢do, da mesma forma que, a partir de 2020, os canais digitais de relaciona-
mento e a presenca institucional em redes sociais tornaram-se mais algumas ferramentas com essa mesma finali-
dade. A divulgacao dos servigos sustentaveis prestados pela Concessionaria tem aproximado CAJ de seus clientes,
cada vez mais propensos a consumir produtos e servicos sustentaveis. Nesse aspecto, o negécio de CAJ e seu
segmento de atuagao facilitam essa aproximagao, pelo crescente apelo que os servigos ambientais possuem junto a
opiniao publica. Ferramentas digitais apoiam o processo de divulgacéo dos servigos sustentaveis prestados por CAJ,
com destaque para as midias sociais (gerenciadas de forma centralizada pela Superintendéncia de Comunicagdo do
Grupo). A divulgagao dos produtos e servigos da Concessionaria é realizada por meio de diversos canais on-line,
incluindo o site institucional do GAB (que contém a pagina de CAJ), Instagram, Facebook, LinkedIn, radio, TV, entre
outros. As informagdes veiculadas por meio das contas de agua e do site tém sua verificagdo assegurada por legis-
lagéo. Além dos canais digitais e on-line, as lojas de CAJ contam com folhetos explicativos e video wall, de modo a
atingir os clientes atuais e potenciais que buscam atendimento presencial. As agdes nesses canais tém como objetivo
chamar a ateng&o da populagéo para os beneficios dos produtos e servigos sustentaveis oferecidos pela CAJ. Exem-
plos dessas iniciativas incluem a campanha sobre o uso consciente e desperdicio da agua. O Programa Trata Oleo
destaca a importancia do descarte correto do dleo de cozinha. Além disso, CAJ incentiva a adesao a conta digital e
ao débito automatico, facilitando a vida dos clientes e promovendo a sustentabilidade. O Relatério Anual de Susten-
tabilidade do GAB, divulgado nos sites do Grupo e de CAJ, também é uma ferramenta importante para informar e
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engajar a sociedade sobre as praticas sustentaveis de CAJ e das demais Concessionarias. Por meio dessas agoes,
CAJ reforga seu compromisso com a responsabilidade ambiental e o bem-estar da sociedade. A clareza, a autentici-
dade e a adequacgao dos conteudos veiculados sé&o asseguradas previamente a sua divulgagéo, por sua revisao e
pré-aprovacao pela area de comunicagao de CAJ e, se necessario, por sua Diretoria, com aprovagéo final pela area
corporativa de Comunicagdo. A Comunicacao de CAJ avalia os temas por relevancia, apura, produz conteudos e
elabora estratégias de divulgagao, com o objetivo de maximizar a visibilidade da informagado. Os temas também s&o
replicados no site da concessionaria e nos canais internos de comunicagdo seguindo as diretrizes da
POL.CORP.COI.0001 — Politica de Comunicag&o Externa" (desde 2020).

3.1.9. Desenvolvimento de marcas sustentaveis

O desenvolvimento, a protecao e a divulgacdo das marcas do GAB e de CAJ no mercado ocorre desde o inicio de
suas operagoes, por meio de campanhas publicitarias na midia, visando a melhoria da qualidade de vida da popula-
¢ao de Araruama, Saquarema e Silva Jardim, além de influenciar no comportamento para a conservagao de recursos
hidricos, o uso racional da agua e a preservagéo do meio ambiente. Em 2020, o enfrentamento a pandemia da CO-
VID-19 reforgou a imagem de confiabilidade de CAJ entre os moradores dos trés municipios, a partir de campanhas
sobre as medidas de prevencao, a adequacgao dos canais de atendimento da Concessionaria a seus clientes e a
postura de seus colaboradores nas ruas do municipio, sempre buscando preservar a integridade e a saude de todos.
Como forma de consolidar a marca CAJ, posicionando-a como sustentavel, CAJ realizou no ultimo verdo campanhas
de conscientizagdo, com énfase em limpeza de caixas d’agua (foco na saude dos usuarios) e na verificagdo das
instalagbes hidraulicas (foco no combate a perdas dentro das instalagdes dos clientes). As principais praticas de
divulgagao da marca foram reforgadas nos ultimos anos pelo uso massivo das redes sociais e dos canais digitais. As
pesquisas de satisfacéo realizadas por CAJ, além de monitorar a satisfacao e a insatisfacdo de seus grupos de cli-
entes, permitem avaliar a imagem da qual a empresa goza perante esses mesmos clientes, a partir de questoes
voltadas a percepgéo em relagdo aos cinco atributos associados a marca “Aguas de Juturnaiba”, que refletem o
principal posicionamento pretendido pelo GAB e suas empresas: (i) confiabilidade; (ii) competéncia; (iii) cordialidade
no atendimento; (iv) consumo seguro (uso da agua para consumo humano); e (v) comportamento ético nos relacio-
namentos com as partes interessadas. A forma adotada pelo GAB para alcangar o posicionamento pretendido esta
baseada na melhoria continua dos servigos prestados (percepgao dos clientes obtida por meio do NPS e pesquisas
locais de satisfagédo), no fomento a inovagao com foco na experiéncia dos clientes (ver 5.2.a) e na manutengao das
certificagdes mencionadas em 1.2.b (compliance, conformidade, ética). A adogdo do NPS, conforme citado no item
3.1.d, € um exemplo de inovacgdo na utilizagdo de ferramenta digital para, entre outros objetivos, avaliar a favorabili-
dade daimagem e a reputacao de CAJ junto ao mercado onde a Concessionaria atua (ICm03), uma vez que permite
classificar seus clientes em “promotores”, “neutros” ou “detratores”. Um cliente promotor enxerga em CAJ uma ima-
gem positiva em relagdo aos servigos a ele prestados, enquanto um detrator tende a ver a empresa sob uma ética
negativa em relagao a sua imagem. A prote¢do das marcas do GAB e de CAJ e sua reputagio sdo asseguradas por
meio de sua correta utilizagdo (por exemplo, dos logotipos em comunicados internos e externos que preservem as
identidades visuais de ambos) e pelo registro de ambas no INPI.

3.2. Experiéncia sustentavel
3.2.a. Responsividade ao cliente

O tratamento de solicitagdes, reclamacgdes e sugestbes dos clientes é realizado por meio dos canais de relaciona-
mento de CAJ, cuja composigao atual encontra-se citada no item 3.1.d deste SG. Com isso, os atendimentos e soli-
citagbes sao realizados pelos seguintes canais: (i) de forma presencial e autoatendimento na loja; (ii) pelos canais
digitais, (iii) por telefone (call center) ou (iv) pelo site. O atendimento presencial ou telefénico adota o conceito de
“niveis”, segundo o qual os atendentes (primeiro nivel) s&o treinados para a solugado da maior parte dos casos que
chegam a eles. Quando n&o é possivel a solugdo em primeiro nivel, o caso é transferido para um superior imediato
(segundo nivel). Com isso, assegura-se que o atendimento seja realizado em menor espaco de tempo e com a as-
sertividade desejada, de forma otimizada, agil, abrangente e efetiva. As plataformas disponibilizadas para manifesta-
¢Oes de clientes sao: (i) Sistema iINOVA,; (i) GABi; (iii) Procon; (iv) sites www.consumidor.gov € Reclame Aqui; (v)
Ouvidoria; e (vi) redes sociais (especialmente Facebook e Instagram). Os casos de manifestagdes e agdes subse-
quentes sdo registrados no iINOVA, visando a resolver as necessidades de forma objetiva e buscando uma compre-
ensao adequada das demandas de cada cliente, incluindo informacdes acerca do andamento do tratamento de suas
manifestagcées. Da mesma forma, novos clientes também sao acolhidos € acompanhados por meio de seu histérico
de recém-chegados a base de clientes de CAJ. Em um importante ciclo de inovagéo, a reformula¢do do portal do
GAB e do site de CAJ, concluida em 2018, foi fundamental para a melhoria do tratamento de solicitagdes, reclama-
¢des e sugestdes dos clientes. Da mesma forma, a implantagéo dos canais digitais e da Gabi (ver item 3.1.a) aprimo-
rou o tratamento dessas manifestagdes. Em 2022/2023, em um novo ciclo de inovagdes em relagio a adaptagdo das
plataformas de atendimento a pessoas com deficiéncia foram aprimoradas, com destaque para: (i) rampa de acesso
a loja (acessibilidade de pessoas com deficiéncias motoras) e (ii) atendimento em Libras (deficiéncia auditiva). Desde
2022, em um ciclo de inovagdo no relacionamento com os clientes, o GAB estabeleceu e implantou a
POL.CORP.REL.0001 — “Politica de Gestao do Cliente”, que tem a finalidade de fornecer as diretrizes relacionadas
ao tema, de forma a contribuir com a melhoria continua da experiéncia do cliente e, consequentemente, refletir no
indice de satisfagdo com o servigo prestado, bem como destacar as diretrizes referentes a relagdo com as comuni-
dades do entorno de cada Concessionaria. Para tanto, os canais séo disponibilizados via pesquisas e pds-atendi-
mento (BeMoby, Programa Foco no Cliente, Call Center e canal externo Reclame Aqui e consumidor.gov). A efetivi-
dade da responsividade aos clientes de CAJ € medida por meio de pesquisas efetuadas logo apds os atendimentos
realizados presencialmente (“opindmetro”) e on-line (questdes apresentadas pelos canais digitais, encerrado o aten-
dimento, via BeMoby, Programa Foco no Cliente e Call Center, incluindo também monitoramentos de canais exter-
nos, como o Reclame Aqui e Consumidor.gov). De forma complementar, o TME (Tempo Médio de Espera) é uma
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forma interna de CAJ para avaliar a efetividade do atendimento presencial, com relagéo a agilidade no atendimento,
visando sempre oferecer ao cliente a melhor experiéncia aliada a um curto tempo de espera. Outra ferramenta interna
utilizada para o aprimoramento do relacionamento com os clientes € o GABFLIX, plataforma de treinamento e intera-
¢ao das areas de relacionamento que proporcionam capacitagéo, troca de experiéncias e divulgagcao das campanhas.

3.2.b. Resolutividade de manifestagées

Qualquer que seja a fonte, reclamacgdes e sugestdes sao tratadas de maneira sistematizada e &gil, com os casos e
acdes subsequentes registrados no sistema iINOVA, visando a resolugédo dos chamados de forma eficaz e consis-
tente, podendo levar a revisdo de processos e métodos de trabalho. No que se refere ao tratamento das sugestées,
0 mesmo sistema é utilizado para seu registro. Para cada sugestao, sao analisados 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 dos clientes em relagdo aos servigos prestados, incluindo, quando for o caso, subsidios para
avaliagdo de potenciais novos produtos e servigos a inserir no portfélio de CAJ. Os féruns para a analise das oportu-
nidades de melhoria sdo as reunies de analise de resultados (mensais) e as RAC’s anuais. O atendimento de recla-
magoes e sugestdes, bem como o repasse dessas informagdes interna e externamente, envolve, além da Coorde-
nagao Comercial de CAJ, 0 GSC, 0 GSO, 0 CCO e o setor local de Engenharia, além dos parceiros da Concessionaria
na prestagao dos servigcos. Aos clientes que apresentam reclamagdes e sugestoes, sdo dadas devolutivas que estdo
sob a responsabilidade do setor de Atendimento e/ou do call center, de modo que os clientes que as apresentam nao
figuem sem resposta. A efetividade da resolugao dos problemas dos clientes € medida por meio de SLA’s referentes
a cesta de servigos criticos, definidos por CAJ com base na percepgéo dos clientes e na dificuldade de excegao
desses servigos. A causa mais frequente de reclamagdes de clientes é a reclamacao de falta de abastecimento,
principalmente no periodo de alta temporada da regido (verdo) que vem sendo solucionada com investimentos em
redes de distribuicdo de agua e execugao do plano veréo.

3.2.c. Avaliagdo da experiéncia do cliente

No inicio das atividades de CAJ, a satisfagao do cliente comegou a ser avaliada por meio da aplicagcao de pesquisa
nas lojas, localizadas em Araruama, Saquarema e Silva Jardim, utilizando-se um formuléario no qual o cliente expunha
a sua opinido sobre temas relacionados aos servigos prestados e outros assuntos, contando com um espago para
manifestagoes livres. Em seguida, detectou-se a necessidade de aprimoramento da forma de avaliagdo da satisfagéo
dos clientes, com a ampliagcdo da abrangéncia da pesquisa, até entéo restrita aos clientes que vinham a loja. Dessa
forma, naguele momento, em complemento a realizagao da pesquisa, o Call Center (naquela época, préprio de CAJ),
de forma proativa, passou a realizar contatos telefonicos com os clientes para os quais foram prestados servigos.
Nessa avaliacdo pds-servico, sdo analisados aqueles servigcos que afetam o cliente em seu dia a dia. Entre esses
servicos estao: a verificagdo de abastecimento, a verificagdo da qualidade da agua, a desobstrugdo de ramal de
esgoto, consertos em cavalete e o abastecimento por caminhao-pipa. Além disso, CAJ instituiu um grupo de trabalho
multidisciplinar, responsavel por avaliar as reclamagdes recebidas, sempre com foco na melhoria continua dos pro-
cedimentos e praticas. Em 2019, também com o intuito da melhoria continua das praticas existentes, foi implemen-
tada a pesquisa junto aos clientes que utilizam os servigos do call center centralizado do GAB. Nessa pesquisa,
realizada de forma eletrdnica logo apds o encerramento dos atendimentos telefénicos, busca-se identificar a percep-
¢ao do cliente sobre trés topicos: (i) se teve sua solicitagdo ou necessidade atendida no contato realizado; (ii) sua
satisfacdo com o atendimento recebido; e (i) seu grau de satisfacdo com CAJ. Em inovagao implementada em 2023,
além de aprimorar a forma de avaliar a experiéncia dos clientes, a adogao do NPS Relacional possibilita a compara-
¢ao dos scores obtidos pela Concessionaria com os niveis de satisfagao dos clientes dos concorrentes ou de organi-
zacdes de referéncia. O NPS Relacional também propicia uma forma de medicdo da percepgédo dos clientes quanto
a sustentabilidade de produtos e servigos, bem como ao compromisso com o desenvolvimento sustentavel. O resul-
tado obtido levou a identificagdo das principais categorias de satisfagio/insatisfagdo (abastecimento, atendimento,
valor da conta, processo/servigos, qualidade da agua, servico em campo e concessionaria/geral), dando voz aos
promotores e detratores e identificando os motivos que os levaram as suas avaliagbes. “Mapas de calor”, a distribui-
¢ao geografica dos principais ofensores, o uso de painéis de Power Bl e o detalhamento das categorias levaram CAJ
a adotar planos de agao para a implementagao de melhorias e novas praticas que possibilitassem aos clientes uma
nova e melhor experiéncia (desde o segundo semestre de 2023). Outra forma de avaliagdo da experiéncia do cliente
é 0 acompanhamento de sua percepgao pela plataforma Reclama Aqui, sendo tratado em tempo real, todos os
casos pela ouvidoria de CAJ, propondo solugdes e esclarecimentos aos clientes.

3.2.d. Fidelizacao de clientes

Por se tratar de servigos concedidos, balizados por um grande conjunto de leis e regulamentagdes, o principal fator
de fidelizagdo dos clientes de uma empresa de saneamento € a contribuicdo da Concessionaria para que o cliente
nao cometa ilegalidades, tais como: (i) ndo se conectar a rede de abastecimento de agua disponivel na sua regiéo,
utilizando fontes alternativas que podem trazer sérios problemas a saude; e (i) utilizagdo de fossas em locais servidos
por rede de coleta de esgoto, podendo levar a contaminagao do solo e de lengéis freaticos. No entanto, além desses
mecanismos coercitivos, a fidelizagdo dos clientes também se da pelo atendimento de suas necessidades especifi-
cas, detectadas a partir das interagdes proativas de CAJ com os seus clientes, como, por exemplo, o atendimento da
necessidade de um empreendedor que necessita da extensao das redes de agua e esgoto para viabilizagdo do seu
negdcio. Outras formas de fidelizagao por meio do atendimento de demandas especificas s&o: (i) contratos de de-
manda, (ii) o monitoramento do consumo e visitas periddicas aos clientes especiais, com a preocupacio de detecgdo
de potenciais problemas, como, por exemplo, o estouro de consumo e (iii) Priorizag&o de pagamentos das contas.
Em conjunto com a Jornada Agil/lnovagao, CAJ implementou um piloto do Programa de fidelizagéo "Vocé Vale Muito"
(2023), com foco na valorizagao do cliente adimplente. O Programa de CAJ foi avaliado e aprovado pelo GAB e esta
em desenvolvimento para implantagdo nas demais Concessionarias do Grupo. No ambito das melhorias proporcio-
nadas com a adogao do NPS em suas duas variagdes, esta a possibilidade de se avaliar, mesmo que de forma
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indireta, a fidelizagéo dos clientes, ja que os promotores sao clientes que tendem a uma maior fidelidade aos servigos
prestados, sendo também uma possivel fonte de oportunidades e novas demandas, que podem auxiliar CAJ
nessa fidelizagdo. Até 2022, as oportunidades de melhoria detectadas a partir da interagdo com os clientes nao
tratavam de tépicos do desenvolvimento sustentavel. A partir de 2023, a maior interagao com os clientes, por meio
dos canais de relacionamento, trouxe novas demandas com foco na sustentabilidade, como por exemplo a busca
por redes de agua e esgoto. Além disso, CAJ passou a considerar predisposi¢ao e preferéncias de seus clientes
pela utilizacdo de canais digitais para relacionamento e manifestagdes, bem como por se relacionar com empresas
éticas, transparentes e socioambientalmente responsaveis e alinhadas com as demandas da sociedade.
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4.1. Responsabilidade socioambiental
4.1.a. Manutencao da legalidade

CAJ identifica e analisa os requisitos legais, regqulamentares e contratuais dentro do planejamento de seus produtos,
servigcos e processos, buscando atuar preventivamente com referéncia a conformidade. Essa atividade é coordenada
por sua Lideranga de Sustentabilidade, que apoia os demais gestores nesse processo. Os principais requisitos legais
e contratuais que sao atendidos por CAJ encontram-se citados no Perfil deste SG. Desde o inicio de sua atuagao,
CAJ conta com uma assessoria local que cuida dos assuntos juridicos e afins, orientando seus gestores a observar
e fazer cumprir a legislagao pertinente. A Geréncia Juridica do GAB se dedica as grandes obrigagbes legais que sdo
comuns ao Grupo. Além disso, CAJ mitiga potenciais ndo conformidades e evita penalidades por meio de sua proxi-
midade com o Ministério Publico, AGENERSA, Vigilancia Sanitaria e Prefeituras, entre outros 6rgdos, tratando,
quando for o caso, pendéncias, san¢des contratuais, regulamentares ou legais, de forma extrajudicial ou judicial.

A principal ferramenta implementada em CAJ para identificagio e analise dos requisitos aplicaveis as suas atividades
(desde 2017) é o sistema denominado Sistema On-line de Gestéo Integrada (SOGI), desenvolvido pela empresa
Verde Ghaia/Ambipar), plataforma web que busca identificar sistematicamente novas legisla¢des aplicaveis a Con-
cessionaria, apoiando a Lideranca de Sustentabilidade no monitoramento e na atualizagéo das legisla¢des vigentes.
Em caso de alteragdes ou revogagéo de algum requisito legal, o SOGI assegura que se trabalhe sempre com suas
versoes atualizadas. A partir do SOGI, € acompanhado o “Indice de Conformidade Legal”, indicador referente ao
cumprimento das obrigagdes legais aplicaveis as atividades de CAJ e a manutengéo da conformidade legal, mos-
trando més a més o percentual de atendimento dessas obriga¢des. O médulo LIRA do SOGI, por meio do uso de IA
incorporada a ele, localiza, analisa e inclui todas as normas pertinentes ao escopo do contrato.

Desde 2017, é realizado um ciclo anual de auditoria interna de requisitos legais, com vistas a verificagao in loco do
atendimento aos requisitos e obrigagdes inseridas no SOGI. Além dessa auditoria, CAJ também realiza auditorias
ambientais com base na DZ 56 (do Instituto Estadual do Ambiente — INEA) em suas bases operacionais, atividade
obrigatdria no estado do Rio de Janeiro. O processo € realizado por empresa independente. Também é realizada a
auditoria anual no Controle da Qualidade, garantido maior rigor na identificacéo, andlise e atendimento aos requisitos
legais. Com relagéo a SSO, ao longo do ano s&o realizadas inspec¢des de seguranga com vistas ao atendimento das
NR’s, com a elaboracdo de planos de agao para corregao das ndo conformidades identificadas. Em um ciclo de
aprimoramento em 2024, o APP SGI passou a contar como mais uma ferramenta de acompanhamento de planos
de acao, abrangendo o tratamento dessas ndo conformidades, de modo a simplificar o processo e facilitar a visuali-
zacao para todos os gestores CAJ, garantindo o acompanhamento e tratativas de forma colegiada.

Em 2022, CAJ passou a contar com uma melhoria na pratica: a utilizacdo do GreenLegis, sistema web que proporci-
ona um melhor acompanhamento de condicionantes de licengas e outros requisitos ambientais. Na hipétese de des-
cumprimento da legislagao, san¢des administrativas dos érgaos de fiscalizagéo — inclusive autos de infragdes e inter-
dicdes — ou em caso de notificagdes de 6rgaos fiscalizadores/ regulamentadores, a Diretoria de CAJ e sua assessoria
juridica avaliam a situagado, juntamente com a Geréncia e a Coordenagao de Operagdes, definindo a melhor forma
de resolvé-la, incluindo, sempre que for necessaria, a defesa cabivel. Conforme o caso, podem ser assinados Termos
de Ajustamento de Conduta (TAC’s) e acordos judiciais.

Nos ultimos trés anos, ndo existiram sangdes contra CAJ por parte dos 6rgaos fiscalizadores. No que se refere a
condenagdes em varas civeis por danos morais, 0s casos se resumem a pedidos de indenizagéo por clientes que
tiveram os servigos cortados por inadimpléncia e/ou receberam autos de infragao por irregularidades em suas insta-
lagGes, alegando constrangimento por serem alvo de agbes por parte de CAJ. A IT.CORP.SGI.0004 — “Cadastro e
Tratamento de NC’s no Médulo TNC do SOGI” é adotada para tratamento de ndo conformidades. Auditorias internas
seguem o POP.CORP.SGI.0003 — "Auditoria Interna".

Vale destacar a utilizagdo de um sistema inovador, desde 2023, da plataforma 1DOC, ja citada em 1.3.b, no apoio
aos processos que envolvem questdes regulatérias e juridicas, apoiando, com suporte de IA, o efetivo controle de
demandas judiciais, centralizando as trocas de oficios, 0 acompanhamento de processos administrativos e a assina-
tura de documentos, entre outros. A 1Doc garante informagbes seguras e disponiveis remotamente, otimizando o
controle de prazos e o acompanhamento das etapas internas por e-mail, além de entregar o histérico de atividades
realizadas no sistema.

4.1.b. Atuagao para o desenvolvimento sustentavel

Desde o inicio do periodo de vigéncia do Contrato de Concessao, CAJ desenvolve parcerias com outras instituicdes,
bem como busca conscientizar e envolver seus colaboradores em projetos que visem ao desenvolvimento sustenta-
vel, minimizando os impactos e a degradag¢ao socioambiental em sua area de atuagéo. Agbes e programas, desen-
volvidos corporativamente e implementados localmente por CAJ, séo definidos a partir de critérios como impacto e
abrangéncia. Desde 2019, compdem esses critérios os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS’s) da Orga-
nizagao das Nagdes Unidas (ONU). Em 2021, o GAB ingressou na iniciativa voluntaria Rede Brasil do Pacto Global,
langada pela Organizagao das Nagdes Unidas (ONU) para o alinhamento de suas estratégias e operagdes aos dez
principios universais nas areas de Direitos Humanos, Trabalho, Meio Ambiente e Anticorrup¢édo, assumindo a res-
ponsabilidade de contribuir para o alcance da Agenda 2030 composta pelos ODS'’s. Também em 2021, o GAB langou
sua Estratégia ASG, estruturada em quatro principais pilares: (i) Integridade e transparéncia; (ii) Fomento ao acesso
universal ao saneamento; (iii) Ciclo eficiente da agua; e (iv) Segurancga hidrica e mudangas climaticas. Para cada um
dos eixos do ASG (Ambiental, Social e Governanga), o Grupo possui um roadmap de atuagédo, com agdes, indicado-
res de acompanhamento e metas a serem alcangadas.

Em 2022, em uma rodada de inovacao, foi publicada a primeira versao da Politica de Sustentabilidade do Grupo
(POL.CORP.SUST.0001), que traz as diretrizes corporativas com relagdo ao tema, incluindo o alinhamento com os
ODS’s e outros cédigos e normas de adesao voluntaria, como, por exemplo, o Pacto Global da ONU (ja citado) e a
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norma ABNT NBR ISO 14001:2015, respectivamente. Em relagdo a ISO 14001, o GAB definiu que, dentro de um
breve periodo, CAJ e suas demais Concessionarias, bem como a holding (SAAB), terdo seu sistema de gestdo am-
biental certificados segundo esse padrao normativo. Na virada de 2022 para 2023, a adesdo do GAB aos ODS’s foi
avaliada de forma independente pela ABES, a partir da submissdo da holding a avaliagdo do ABES ESG Index,
obtendo a classificagéo (rating) “A-". CAJ contribuiu consideravelmente para esse resultado.

Dentre as agbes implementadas ou apoiadas por CAJ em prol do desenvolvimento sustentavel, como forma de in-
centivar o voluntariado, estéo o Projeto Ybyra e o Projeto Aguas em Foco.

Outro tema que se iniciou em 2023, sob a lideranga da Geréncia de ASG, foi a estruturagéo do Programa de Volun-
tariado de todo o GAB. O voluntariado & estimulado por meio das campanhas do GAB Solidario, em que a forga de
trabalho e seus familiares s&o ativos nas agdes, a exemplo do Aguas em Foco e campanha de donativos. O quadro
apresentado a seguir traz a correlagdo entre as agdes e os projetos implementados localmente por CAJ, suas corre-
lagGes e contribuicdes em relagdo aos ODS e os passos que virdo em seguida.

Acobes e projetos

implementados oDs

Contribuigao de CAJ para os ODS

Proximos passos

Por meio de oficinas profissionalizantes, capacita mulhe- Afurpentar 2 rec!e de apoio %dwersmcagao das
idades pesqueiras e em situagao de vulne- | ©ficinas, garantindo um ambiente seguro & aco-

Lagunarte 1,3,8,10 SN E T L Ihedor capaz de ampliar as possibilidades de

ra~b|I|dade, garantindo emgoderamepto, bem-estar e gera- geracao de renda as mulheres atendidas pelo

¢ao de renda para esse nucleo social. Programa.,

Através de oficinas pedagdgicas realizadas com alunos

da educacéo inclusiva é trabalhada a motricidade fina na Restruturacéo do programa, ampliando as ofi-
Ecofibras 3,6,10,12 | confecgdo artesanal de pegas elaboradas com as fibras cinas na unidade escolar, propiciando o aten-

oriundas da ETE Ponte dos Leites, garantindo a igualdade dimento a um ndmero maior de alunos.

de acesso a todos os niveis de educagdo.

Agao voluntaria de limpeza de corpos hidricos da regiao Ampliar as agdes, de forma compartilhada com
. de abrangéncia de CAJ, conta com voluntarios da forca outras entidades parceiras, ampliando a consci-
Aguas em Foco 6 de trabalho da concessionaria, comunidades locais e po- entizagao sobre preservagao dos corpos hidri-

der publico. Contribuindo e conscientizando os envolvidos cos, qualidade das aguas e descarte adequado

na preservacao dos ecossistemas. de residuos.

e e e ey | Amplaras acoes,bscanco parcsos
Ybyra 6, 15 tecimento de CAJ, conta com voluntarios da forga de tra- a(r,)oesr,vamp '?jn On? (t:gns?l:e? Lo slfc; Eje

balho da concessionaria, comunidades locais e poder pu- gazsg uzcéao EBEESE RIS Ol

blico, assegurando a conservacéo do ecossistema. guas.

Por meio de oficinas pedagdgicas realizadas com alunos
Agricultura dg efiucag:éo publica séo montadas hortgs escolares con- Atuar dg forma in'tegrada as secretarias de '
Escolar 2 tribuindo para a garantia da seguranga alimentar, com educacao, capacitando e gerando autonomia

produgao organica, nutritiva e saudavel no ambiente esco- | nas escolas atendidas pelo programa.

lar.

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

CAJ busca prevenir as consequéncias que seus produtos, servigos, processos, operagoes e instalagbes possam
trazer ao meio ambiente, a sociedade e a governanga, mapeando e monitorando aspectos e impactos, reais e poten-
ciais, que sejam significativos, buscando sua mitiga¢ao (eliminagao, minimizagcdo ou compensagao). Desde 2016, os
levantamentos realizados pelas areas de CAJ contam com o apoio das geréncias corporativas de Meio Ambiente
(MA) e Segurancga do Trabalho (ST) do GAB. Os aspectos e impactos ambientais sao levantados visando ao atendi-
mento dos requisitos ambientais, incluindo aqueles relacionados a legislagao vigente. Os principais aspectos e im-
pactos socioambientais significativos, identificados nos processos, atividades, produtos, servigos e instalagées de
CAJ, encontram-se apresentados no Perfil deste SG. As principais a¢gdes mitigadoras dos impactos ambientais sig-
nificativos sao: (i) PGRS — Programa de Gerenciamento de Residuos Sélidos; (ii) manejo correto do lodo gerado na
ETA e nas ETE'’s e dos residuos perigosos gerados nas atividades de manutengéo eletromecanica e predial; (iii)
controle da emissao de poluentes atmosféricos por caminhdes e maquinas abastecidos com diesel; (iv) monitora-
mento e agbes imediatas nos casos de extravasamentos de esgoto ndo tratado, com inspegéo sistematica da rede e
EEEB’s, bem como manutengéo preventiva de seus equipamentos; (v) controle de ruidos; (vi) Programa Agua de
Valor 2.0 (redugao de perdas); (vii) atualizagao tecnologica de equipamentos e maquinas e automagao de processos;
e (viii) identificagcao de produtos quimicos menos agressivos ao meio ambiente. Dessas agdes ou programa, algumas
possuem metas voltadas a mitigagao dos respectivos impactos negativos.

Com maior intensidade desde a adogao do MEGSA como inspiragéo para o aprimoramento de seu modelo de gestéo
(desde 2021), CAJ também identifica, de forma qualitativa, os aspectos sociais de seus produtos, servigos, processos,
operagdes e instalagdes, buscando mitigar seus impactos significativos, realizando agdes que incluem desde seus
colaboradores até a sociedade dos trés municipios de um modo geral. Destacam-se como agdes mitigadoras dos
impactos sociais significativos: (i) ampliagéo das redes de distribuicdo de agua e de coleta de esgoto; (ii) tarifas dife-
renciadas (sociais); (i) regularizagao de ligagées clandestinas; (iv) construgao de sistemas em parceria com o Comité
de Bacias Lagos Sao Jodo; (v) realizagdo de obras e outras intervengdes sempre em sintonia com as autoridades
municipais, de modo a alertar previamente a populagéo sobre sua realizagéo; (vi) sinalizagao de vias interditadas e/ou
rotas alternativas; (vii) atendimento as NR’s; e (viii) campanhas de vacinagdo. Os gestores e facilitadores de CAJ
acompanham os impactos significativos e o status de sua mitigagéo por meio do acesso ao SOGI. De um modo geral,
os projetos socioambientais atuam como ferramentas de transformagao social em nucleos vulneraveis da sociedade,
a exemplo do Projeto Lagunarte (citado no quadro anterior), que promove o desenvolvimento das mulheres das co-
munidades pesqueiras e autonomia para aumento da renda em periodos de defeso da Laguna de Araruama, Saqua-
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rema e Represa de Juturnaiba (corpos receptores finais do langamento de esgotos das estagdes). As agdes mitiga-
doras também sao repassadas a comunidade e aos colaboradores por intermédio de palestras, oficinas e participagao
em agoes e eventos com as comunidades, por meio do Programa Olhar Ambiental, bem como por meio dos “Dialogos
de Meio Ambiente” e treinamentos com a forga de trabalho. Ja em relagédo a economia circular, podem ser citadas as
acdes mitigadoras da contaminag&o do solo e agua, por residuos sdélidos provenientes das esta¢des de tratamento.
Desde 2012, todos os residuos das operagdes ja possuiam destinacdo ambientalmente adequada e, em um ciclo de
inovacgao da pratica de 2023, todo o residuo passou a ter destinagao nobre, retornando ao ciclo econémico por meio
da transformagéao do residuo em insumo para a construgao civil e silvicultura.

Com relagéo ao controle dos impactos adversos em termos de governanga, o foco principal de CAJ e das demais
Concessionarias do GAB esta nas consequéncias do ndo atendimento a legislagdes, do ndo cumprimento dos mar-
cos contratuais e de pontos que contrariem as diretrizes definidas pelo CAD (maiores detalhes em 1.2.a). O controle
desses impactos e a tomada de medidas em relagédo a seu enfrentamento sao temas tratados de forma corporativa
pela Diretoria do GAB, com desdobramentos para suas Concessionarias, que levam em conta as especificidades de
seus contratos de concessdo, bem como requisitos regulatérios e juridicos definidos no ambito local.

As agdes de mitigagcao dos principais impactos socioambientais sdo monitoradas por meio de indicadores de desem-
penho: 1ISc04, 1Sc09, 1Sc10, 1ISc12 e ISc04a.

4.2.b. Prontidao para emergéncias

Desde 2019, a Concessionaria conta com seu Plano de Resposta a Emergéncias (PRE). O documento € mantido
devidamente atualizado e traz as definicdes de agdes e medidas a adotar de modo a CAJ se manter preparada para
responder a eventuais emergéncias ambientais e de SSO. O PRE traz uma descrigao de cenarios identificados para
CAJ e suas medidas/agbes a serem adotadas. Os principais cenarios identificados no PRE s&o: (i) incéndio (proto-
colos de enfrentamento na pagina 8 do PRE); (ii) interacdo com animais pegonhentos (pagina 9; (iii) vazamento de
residuos (pagina 10); (iv) choque elétrico (pagina 11); (v) atropelamento (pagina 12); (vi) intoxicacao (pagina 13); (vii)
colisdo de veiculos (pagina 14); (viii) vazamento de produtos quimicos (paginas 15 e 16); (ix) desabamento de taludes
ou valas (pagina 17); (x) espago confinado e trabalho em altura (pagina 18); (xi) eventos fortuitos (pagina 19); (xii)
vazamento de redes (pagina 20); e (xiii) derramamento de efluentes liquidos (pagina 21).

Como melhoria de pratica, desde 2022/2023 e de acordo com cronograma elaborado anualmente, sdo realizados
simulados em relagao a cenarios que constam do PRE de CAJ, como forma de avaliar a prontidao das respostas as
respectivas situagdes de emergéncia. Para registro dos simulados e de seus resultados, CAJ adota um checklist
corporativo, com pontos que devem ser verificados antes, durante e apds a realizagao dos exercicios.
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5.1. Conhecimento essencial
5.1.a. Mapeamento dos conhecimentos

O método para identificagao e definicdo dos conhecimentos essenciais para o GAB e suas Concessionarias inicia-se
com a definicao, de forma corporativa por sua Diretoria de Gestao de Pessoas, das competéncias essenciais para
CAJ e todas as demais Concessionarias (ver CE 6). A partir dessa definicdo focada nas estratégias do GAB, sédo
identificados ao longo do ano (no planejamento global dos treinamentos necessarios e conforme se apresentem no-
vas demandas) os conhecimentos mais importantes que precisam ser internalizados para o atendimento das com-
peténcias essenciais e para o cumprimento dos objetivos definidos nos ciclos quinquenais do PE, especialmente
quando da elaboragéo do PDI (ver item 6.1.c deste SG). Sao tratados como estratégicos os conhecimentos neces-
sarios a perenidade e ao crescimento dos negécios do Grupo, de forma alinhada com os anos de vigéncia do PE
2023/2027. Dentro de um mercado aquecido, como se encontra atualmente o segmento do saneamento, s&o ativi-
dades fundamentais: 0 mapeamento, a obtengdo, a organizagao, a disseminagao e a preservagao dos conhecimen-
tos essenciais existentes ou ainda por internalizar. CAJ n&o pode correr o risco de que, mesmo pontualmente, co-
nhecimentos estratégicos fiquem restritos aos colaboradores que os detém. A partir de 2016, com a criagao da atual
Superintendéncia de Relac¢des Institucionais e Sustentabilidade, a preocupagéo em (i) mapear conhecimentos que
necessitam ser internalizados e (ii) organizar o conhecimento gerado por todas as suas empresas levou a padroniza-
¢ao, de forma corporativa, de politicas, manuais, procedimentos operacionais, instrugdes e outras familias de docu-
mentos, de modo a aproveitar as praticas e as experiéncias desenvolvidas em suas diversas Concessionarias. Nesse
sentido, a Geréncia de Qualidade/SGl, ligada aquela Superintendéncia, apoia os gestores de todo o0 GAB e suas
Concessionarias na tarefa de transformar o conhecimento disperso (conhecimento tacito) em um conjunto de padrées
que devem ser elaborados, revisados, aprovados e validados corporativamente, assegurando a disseminagao uni-
forme das melhores praticas (conhecimento explicito). Nesse contexto, desde 2018, o GAB conta com uma plata-
forma web para gestéo de documentos em “nuvem” (Qualiex), assegurando o armazenamento, o controle e a dispo-
nibilidade dos conhecimentos por meio de documentos sempre disponiveis em suas versdes validas. O acesso a
todo o acervo de padrdes de trabalho é realizado por meio dessa plataforma. Esse € um exemplo da utilizag&o ino-
vadora de ferramentas digitais apoiando o Grupo e suas Concessionarias no que se refere a gestéo e a difusdo do
conhecimento organizacional.

Especificamente em relagdo a busca sistematica por conhecimentos essenciais, desde 2020, a Diretoria de Gestao
de Pessoas do GAB vem inovando na identificagao e na oferta de cursos, treinamentos e outras formas de obtencdo
desses conhecimentos, seja no mercado ou internamente, como forma de suprir as demandas de suas areas corpo-
rativas e Concessionarias. Por sua vez, CAJ assegura um ambiente favoravel a permanente obtengéo e geragéo de
conhecimentos necessarios ao aprimoramento dos processos da Concessionaria, em alinhamento com as compe-
téncias essenciais necessarias para uma prestacao de servigos assertiva e de qualidade. Nesse sentido, € importante
destacar as ag¢bes oriundas da Geréncia de Desenvolvimento do GAB (no que se refere ao levantamento das neces-
sidades de novos conhecimentos a serem proporcionados aos colaboradores) e da Superintendéncia de Inovagao
do Grupo (com relagdo ao estimulo a pensar no que possa estar faltando e na busca de novos conhecimentos e
possibilidades de inovagdes associadas). Em seu ambiente operacional “na ponta”, os conhecimentos mais impor-
tantes para CAJ sédo aqueles relativos (i) a gestéo de crises; (i) ao gerenciamento técnico, operacional e administrativo
da Concessionaria; e (i) a gestao sustentavel de seus residuos operacionais. Novos conhecimentos que ainda pre-
cisam ser internalizados foram identificados no ultimo ano, entre eles: (i) gestdo de ativos; (ii) gestao energética; (iii)
gestao de terceiros; e (iv) avaliagdo de fornecedores. Uma das consequéncias do processo de mapeamento e busca
de novos conhecimentos € a correlagao entre esses conhecimentos e o aproveitamento de oportunidades de apri-
moramento de produtos, servigos, processos, operagoes e instalagbes. Uma inovagao nesse aspecto sdo os comités
técnicos de tratamento (agua e esgoto) e de servigos (distribuicdo de agua, coleta de esgotos), formados por especi-
alistas do GAB e criados a partir do Programa Exceléncia Operacional, que também contam com a participagdo dos
gerentes operacionais de CAJ e das demais Concessionarias do GAB. Os comités, bem como o Grupo de Clientes
Especiais (da Diretoria Comercial do GAB), vém, desde 2022, propondo melhorias e novos padrbes de trabalho.

5.1.b. Internalizagdao do conhecimento

A partir da identificagdo dos conhecimentos necessarios aos processos de CAJ para o cumprimento de seus objetivos
e metas, os gestores desses processos, em parceria com a area local de RH e em alinhamento com a Geréncia de
Desenvolvimento do GAB, verificam qual a melhor estratégia para sua obtengao e internalizagéo, por meio da com-
binacdo de ac¢des internas e/ou externas. Dentre as possiveis agdes internas, destacam-se: (i) o compartihamento
de conhecimentos por especialistas; (ii) a atuagédo de redes internas formadas por colaboradores de varias areas
corporativas e de diferentes Concessionarias do GAB; (iii) o desenvolvimento de projetos internos de inovagéao, utili-
zando metodologias ageis; e (iv) o desenvolvimento e a aplicagdo de novos padrdes (procedimentos, instru¢des de
trabalho). Externamente, a internalizagdo de conhecimentos ocorre por (i) contratagéo de cursos externos (exemplo:
empresa UCCW); (i) participagdo em seminarios e congressos (exemplo: Seminario de Benchmarking do PNQS a
cada ano); e (iii) realizagéo de benchmarkings com referenciais de mercado para acesso e conhecimento das melho-
res praticas de mercado, avaliando-as em relagao a sua aplicabilidade e viabilidade. Como forma de apoiar a catalo-
gacao dos conhecimentos disponiveis, a partir de 2019, CAJ passou a adotar a planilha denominada “Inventario de
Conhecimentos” (F.CORP.SGI.0007), que facilita a gestéo e a sistematizagéo e a internalizagdo dos conhecimentos
gerados em suas areas comerciais, operacionais e administrativas. Desde 2023, esse inventario migrou para o APP
SGil, propiciando maior acessibilidade e visualizagdo aos usuarios, além da rastreabilidade de novos conhecimentos
inseridos. No inventario, sao relacionados os principais conhecimentos que vém sendo gerados pela empresa desde
o inicio de suas operac¢des, indicando: (i) os processos/areas que os geram; (ii) quais s&o e para que servem; (iii)
quem é responsavel por seu gerenciamento; (iv) como séo disseminados; (v) quais s&o as partes interessadas em
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sua disseminagao; (vi) qual a periodicidade de sua atualizagao; e (vii) quais sdo os custos envolvidos em sua manu-
tengao. Para criar um ambiente favoravel a geragcao de conhecimentos, a partir de 2023, em um ciclo de inovagéo
em relagdo a obtengdo e internalizagdo de novos conhecimentos, agbes desenvolvidas pela Superintendéncia de
Inovagéo do GAB, estimulando trocas e a disseminag&o desses conhecimentos, vém sendo implementadas em CAJ,
com destaque para: (i) a Rede de Inovacgao (com participagao on-line de CAJ); (ii) a Jornada Agil (formacao de cola-
boradores de CAJ na metodologia agil adotada pelo GAB); e (iii) as Oficinas de Inovagdo no &mbito da Concessiona-
ria. O Programa IdeiAguas (maiores detalhes, ver 5.2.a) identifica e reconhece projetos ja desenvolvidos nas areas
corporativas ou Concessionarias que trouxeram inovagdes (e novos conhecimentos) para o negécio. Com todas es-
sas agbes sendo desenvolvidas por CAJ e pelo GAB, reduzem-se os riscos de dependéncia de colaboradores (que
podem deixar a empresa) e de fornecedores estratégicos (que inicialmente detém sozinhos o conhecimento tecnolo-
gico sobre processos e sistemas). Adicionalmente a essa forma de atuagao, ha a preocupacao de identificar poten-
ciais substitutos para especialistas e analistas, reduzindo ainda mais a dependéncia de pessoas na manutengéo dos
conhecimentos essenciais a sua operagao.

5.2. Inovagéo sustentavel
5.2.a. Fomento da inovagao

Toda a base conceitual do GAB, no sentido da criagdo de um ambiente que favorega a sugestao de novas ideias

com potencial de se converter em inovagdes Nos servigos, processos e sistemas operacionais de suas Concessi-

onarias, é o Sistema de Inovagédo Aguas do Brasil (SIAB), que foi concebido na virada de 2021 para 2022 e vem
sendo implementado sob a lideranga da Superintendéncia de Inovagao do Grupo. O SIAB é um conjunto de inici-
ativas e programas que pdem em marcha o ecossistema de inovagdes com agdes internas e externas ao Grupo.

Nesse contexto, os programas do SIAB s&o:

e IdeiAguas: Canal digital para recebimento, analise e aproveitamento de ideias geradas no Grupo e em suas
empresas, a partir do fomento e do incentivo ao intraempreendedorismo, que utiliza IA para determinar quais
ideias ttm maiores chances de prosperar e quais poderiam ser as startups que apoiariam o GAB em seu desen-
volvimento.

e Torneira LAB Startups: Programa de inovagao aberta, voltado a resolver problemas ou explorar oportunidades
de negocios, por meio da conexao com startups e realizagao de pilotos de experimentagao de inovagao.

¢ Torneira LAB Universidades: Programa de inovagao aberta, em desenho inicial, direcionado a realizar pesquisas
estruturadas com universidades e desenvolver solugdes que possam trazer reaproveitamento de ativos e novas
solugdes tecnoldgicas para a operagao.

o Redescobrir: Programa com agdes focadas no desenvolvimento de novas competéncias profissionais e métodos
ageis, na capacitagao dos atores e na comunicagdo com o ecossistema interno e externo, divulgando resultados
e iniciativas com enfoque de relacionamento de longo prazo.

O Programa IdeiAguas e seu Canal de Ideias funcionam como um “funil de ideias”, que tria e prioriza sugestdes
apresentadas pelos colaboradores das Concessionarias, especialmente aquelas que levam a melhorias na gestao.
Adicionalmente, desde 2023, as Oficinas de Inovagao levam as Concessionarias conceitos e métodos de identifica-
¢ao, priorizacao e proposicao de ideias para solucionar problemas ou viabilizar oportunidades, ampliando ainda mais
o estimulo a participagao da forga de trabalho das varias areas e empresas do Grupo. Ja em relagao as partes inte-
ressadas externas, também em 2023, o Torneira Lab Startups selecionou sete parceiros, dentre 120 startups inscri-
tas, para trabalhar os temas que compdem os desafios para o ano: comercial, automacgao, juridico, suprimentos, ASG
e recursos humanos. A governanga do modelo de inovagao consubstanciado no SIAB prevé que o Presidente do
GAB seja o principal responsavel pela inovagéo no Grupo, ao qual esta ligado o Comité de Inovagao, grupo executivo
selecionado para dar visibilidade a projetos inovadores em execucao e a tomada de decisao para instancias superi-
ores. Complementam o modelo: (i) o Nucleo de Inovagao (responsavel por gerir a estratégia de inovagéo e coordenar
sua governanga, entre outras atribui¢des); (ii) a Rede de Inovacgao (pontos focais part-time em diferentes algadas,
responsaveis pela propagacao das agdes de inovagdo propostas e coleta de novas ideias de potencial inovador); e
(iii) os “Enablers” (recursos, acessos e pontos-chave, que viabilizam o trabalho desenvolvido para a area de inovagéo
do GAB). Como exemplos de inovagbes recentes incorporadas a gestao de CAJ podem ser citados os projetos “Sof-
tware para Eficiéncia Energética” e “Cadastro 360”. A forga de trabalho de CAJ é estimulada e mobilizada a dar
sugestdes por meio do IdeiAguas, como programa de fomento ao intraempreendedorismo. Um exemplo de sucesso
de sua aplicagéo pratica em CAJ é o case “Gerenciamento Sustentavel de Residuos Sdlidos Operacionais”, vencedor
da categoria PEOS — tema “Residuos Sélidos” e vencedor da primeira edigao do ideiAguas nossas praticas, ja citado
anteriormente. Um ciclo de inovagao na pratica de fomento foi, em 2023, a criagdo da Rede de Inovagao com repre-
sentantes de todas as concessionarias inclusive CAJ. A Rede tem o papel de ser um facilitador da divulgagéo e
aculturamento dos programas de inovagdo do grupo. Além disso, também no ano de 2023, foram realizados
workshops com todos os colaboradores de CAJ (dos operacionais a gestéo), em que foram disseminados os concei-
tos de inovagao, os canais disponiveis para compartihamento e disseminagéo de ideias e também a realizagéo de
oficinas com situagdes problemas do dia a dia, principalmente operacionais, para desenvolvimento de possiveis so-
lugbes aplicaveis que depois foram inscritas no canal de ideais do GAB. A efetividade do processo de fomento da
inovag&o € monitorada por meio de quatro indicadores de desempenho: (i) N° de Ideias Cadastradas na Plataforma
IdeiAguas; (ii) N° de Pilotos Realizados; (iii) N° de Iniciativas de Inovagao Escaladas; e (iv) N° de Ideias com Implan-
tacao Iniciada em 2024.

5.2.b. Experimentagao em larga escala

Pilotos ou experimentos promissores sdo saidas esperadas no ambito do Programa Torneira LAB Startups. O
modelo conta com a realizagéo de:
o Contratacéo de servicos: Programas de conexao para realizagéo de pilotos para a startup ter o GAB como cliente.

Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento — Ciclo 2024 — AMEGSA ESG Nivel Il




5. Conhecimento, Inovagao D Aguas de Juturnaiba

e Tecnologia e

¢ Parcerias: Iniciativas de desenvolvimento conjunto de solugdes para determinado tema/problema em diferentes
formatos juridicos.

Os resultados dos pilotos sdo apresentados em um Demoday, onde s&o definidos os préximos passos para cada um.
O Programa Torneira LAB Startups ja realizou, entre 2023 e 2024, trés rounds. O “Torneira LAB 1” trouxe seis pilotos
realizados, com dois deles em status de escalada (“Software para Analise Energética Integrada ao Sistema de Dis-
tribuicdo de Agua e Coleta de Efluentes” e “Central Virtual de Integracao de Compras”), sendo que ambos possuem
impacto direto nos processos do SGI de CAJ. Ja o “Torneira LAB 2” possui sete pilotos em andamento e o “Torneira
LAB 3” encontra-se em fase de captura de desafios. Especificamente em relagéo a CAJ, dois projetos locais merecem
destaque: (i) AIMIRIM (“Software Para Analise Energética Integrada ao Sistema De Distribuicao De Agua e Coleta de
Efluentes” — Torneira Lab 1), utilizagdo de software com IA para andlise energética integrada ao sistema de distribui-
¢ao de agua e coleta de efluentes, que dialoga diretamente com uma necessidade estratégica da Concessionaria, ja
que o consumo de energia é responsavel por cerca de 24% dos custos de operacao) e (ii) Cadastro 360 — Utilizagao
de big data e georreferenciamento para coletar, apurar e atualizar informagdes das areas em expansao (Torneira Lab
2), que visa a melhorar a base de dados do GAB para aumentar o nimero de clientes e liga¢des de agua e esgoto.
Isso envolve superar a lacuna entre o crescimento geografico da base de clientes e o ritmo dos desenvolvimentos
imobiliarios, usando solugdes de Big Data e georreferenciamento para coletar, apurar e atualizar informagbes das
areas em expanséo, propiciando o aumento do faturamento e a redugéo das perdas aparentes, garantindo uma maior
assertividade nas agdes da empresa. O IdeiAguas tem como foco o aproveitamento de ideias com potencial de se
converter em inovagdes, seja em relagdo a processos ou servigos a oferecer ao mercado, com foco na gestio e na
modelagem de um negécio sustentavel. O Programa "ldeiAguas — Canal", lancado em 2023, conta com 390 ideias
(cerca de 6% de CAJ), das quais, 50 aprovadas para implantagéo (4% de CAJ) e 15 em status de piloto no Grupo
(duas de CAJ). A plataforma AEVO Innovate, utilizada para captagao de ideias, conta com apoio de inteligéncia arti-
ficial para avaliagdo das propostas, agrupamento e identificacdo de ideias similares em estado mais avangado de
aprovacao. Para definicdo dos projetos-piloto, os times dos desafios e as startups definem em conjunto todo o escopo,
cronograma e indicadores de acompanhamento na fase de "imers&o". Como exemplo de experimento promissor com
aplicagéo para CAJ, deve-se destacar a andlise automatizada de dados juridicos, cujo desafio busca o potencial de
aproveitamento de uma grande massa de dados armazenada nos sistemas juridicos, de modo que colabore com a
tomada de decisao, planejamento das areas e reducao de riscos. Buscamos solugbes capazes de interpretar os
dados gerados pelos sistemas existentes, com a geracgao de insights e identificagdo de novas oportunidades para as
outras areas do GAB (startup selecionada: Docato). Times de trabalho de projetos de inovagdo sdo formados por
equipes multidisciplinares para proporcionar uma visédo completa do negécio na elaboragao dos pilotos. Essa nova
forma de carrear projetos trouxe beneficios para partes interessadas, entre elas os colaboradores de CAJ e outras
Concessionarias do Grupo, ja que potencializou o desenvolvimento de novos projetos colaborativos.

5.3. Adaptacao digital
5.3.a. Desenvolvimento do negécio digital

De forma estruturada desde 2017, a Superintendéncia de Tl do Grupo estabelece as diretrizes tecnolégicas que
norteiam suas agdes, especialmente na busca de solugdes tecnoldgicas alinhadas as estratégias corporativas e as
necessidades de informagdes para operagéo e gestao dos processos do SGI. Em linhas gerais, sua atuagao esta
alicergada nos seguintes pilares: (i) organizagdo da demanda (alinhamento com o “Negécio GAB); (i) organizagédo
da seguranca; (iii) pessoas capacitadas para atendimento da demanda; (iv) processos para atendimento da de-
manda; e (v) capacidade tecnoldgica (hardware e software). Em 2018, a Superintendéncia de Tl passou a adotar os
principios do ITIL (Information Technology Infrastructure Library), que define um conjunto de boas praticas para serem
aplicadas na infraestrutura, operagao e gerenciamento de servicos de tecnologia da informacéo. O ITIL é a estrutura
para gerenciamento de servigos de Tl mais adotada em todo o mundo. Os principais beneficios de sua utilizagéo sao:

(i) o alinhamento de TI, seus servigos e riscos com as necessidades do negdcio; (i) o acordo de niveis de servigo

(traducao do termo Service Level Agreement — SLA) negociaveis; (iii) processos consistentes, previsiveis, mensura-

veis e passiveis de melhorias; e (iv) maior eficiéncia na entrega de servigo. Corporativamente, a Superintendéncia de

TI do GAB gerencia e disponibiliza mais de quarenta sistemas, soffwares e aplicativos, que vao desde o sistema ERP

adotado para todo o Grupo, até os sistemas de controle orcamentario e financeiro, passando por sistema especialista

em cobranga e aplicativos especificos para a sua operagao e de suas Concessionarias. Com o aprimoramento de
seus processos e a redefinicdo de sua atuagao, a area foi reestruturada em duas geréncias, que tém os seguintes
papéis no atendimento das demandas das areas corporativas do GAB e suas Concessionarias:

» Sistemas de Negdcio: Fabrica de softwares, responsavel pelo desenvolvimento de sistemas, solugdes, aplica-
¢bes e outras ferramentas, com vistas a atender as necessidades de todos os seus clientes internos. E respon-
savel pelos equipamentos funcionais das areas operacionais e administrativas do Grupo e suas empresas.

e Seqguranca e Infraestrutura: Responsavel por todos os elementos da infraestrutura de Tl do GAB (servidores,
switches, cabeamento estruturado e outros), também atua para garantir a seguranga e a integridade de dados
para todo o Grupo, prestando suporte as suas areas corporativas e Concessionarias.

Especificamente em relagéo a parcerias estabelecidas entre o0 GAB e importantes players do mercado de Tl, mere-
cem destaque as solugbes desenvolvidas em conjunto com empresas como Dell, Oracle, FortNet e Totvs, além de
empresas da area de telecomunicagdes que proveem solugdes especificas para as necessidades do Grupo e sua
complexidade, pelo fato de ter suas operagbes distribuidas por trés diferentes estados do Brasil. Nesse aspecto,
devem ser citadas as parcerias com empresas como Algar, Embratel e Oi. As demandas do cotidiano de CAJ sado
atendidas por meio da abertura de chamados na plataforma denominada Conecta, sob responsabilidade das duas
geréncias corporativas que atendem a cada caso conforme sua especificidade. Especialmente desde 2019, as opor-
tunidades de transformagcéo digital no &mbito dos processos de CAJ foram sempre focadas na melhoria dos servigos
prestados, bem como do relacionamento com seus clientes, orientando os investimentos a realizar. Sdo exemplos
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dessa transformacgéo a automatizagao de processos e a utilizagcao de ferramentas e aplicativos via web para o apri-
moramento e um maior nivel de confiabilidade desses processos. Em 2020, esse foco se intensificou no que se refere
ao relacionamento com os clientes, conforme destacado no texto relativo ao CE3 deste SG. A experiéncia digital dos
usuarios de CAJ é medida por indicadores de acordos de niveis de servicos (SLA's) referentes ao dia a dia dos
atendimentos a chamados e ocorréncias demandados pelos colaboradores de CAJ. As principais tecnologias digitais
adotadas em CAJ s3o: (i) sistema de operacao dos CCQO’s Agua e Esgoto; (ii) plataformas e sistemas para automa-
tizacdo de processos; (iii) Power Bl; (iv) da LIS (leitura e impress&o simulténea); e (v) GeoCall (solu¢éo tecnolégica
que permite definir e configurar os parametros de servigos de campo, a criagéo e importagdo de ordens de servico e
a atribuigio e gerenciamento de atividades a equipes externas). Estas duas Ultimas solugdes trouxeram recentemente
importantes melhorias operacionais implementadas por meio da tecnologia digital. Todas as tecnologias utilizadas
passam por uma avaliagdo minuciosa da area de Tl do GAB. A definicdo e o desenvolvimento de solugbes de infor-
matizagao e adaptacao digital utilizam metodologia agil compativel com o porte e a tempestividade requerida pelas
areas usuarias, buscando garantir aderéncia e capacidade de evolugdo. Ha cerca de um ano, solugdes de gestao de
dados com inteligéncia artificial em nuvem vém sendo desenvolvidos, como, por exemplo, o Oracle Autonomous
Database, para suportar as aplicagdes e processos de Power Bl em CAJ e nas demais Concessionarias do GAB.
Outro exemplo de uso da IA no cotidiano de CAJ é o Levi, assistente virtual criado em 2022 para atendimento interno
da forga de trabalho, com temas sobre Tl, saude e RH (ver citagdo no CE 6).

5.3.b. Seguranca digital

O controle da seguranga dos dados ¢ de responsabilidade da Geréncia de Seguranga e Infraestrutura, com apoio
operacional da area de Tl local. Nos ultimos anos, foram implementadas melhorias na gestao da seguranga da infor-
macao. A atualizacdo, a confidencialidade, a integridade e a disponibilidade dos dados e informagdes séo garantidas
pela area de Tl local e pela Superintendéncia de Tl do Grupo, sendo 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 detecgéo de intrusos (antivirus) e backups (realizados diaria-
mente). Frameworks ITIL, COBIT e NIST sao adotados para isso, com avaliagdes de nivel de maturidade realizadas,
garantindo a eficacia e seguranca continua das praticas. Tecnologias avangadas de firewall SD-WAN sao emprega-
das para proteger o trafego corporativo, garantindo um alto nivel de seguranga e possibilitando uma gestdo mais
eficaz da rede. Isso assegura a integridade e a disponibilidade das informagdes. Além disso, sao utilizadas solugdes
de protegéo de estagdo de trabalho com inteligéncia artificial para monitorar e garantir a integridade dos dados em
repouso. Todo esse esforco garante a integridade e confidencialidade das informagbes, bem como sua segurancga,
tanto para a protegéo de dados em repouso, quanto para a educacgao dos colaboradores por meio de treinamentos
sobre ciberseguranga. Com o objetivo de garantir a segurancga das informagdes, a area de Tl local é responsavel pela
execugao das copias dos backups, bem como pela recuperagao dos dados armazenados nos servidores instalados
no banco de dados de CAJ. A recuperagéo dos dados (restore), quando necessaria, € também realizada pelo res-
ponsavel da Tl local. As midias utilizadas no backup mensal sdo enviadas, todo inicio de més, a Superintendéncia de
Tl corporativa, responsavel por manter a integridade dessas midias, que podem ser uteis em caso de sinistro que
comprometa os servidores localizados em CAJ. Em 2018, em mais um movimento no sentido de aprimorar as prati-
cas de seguranga das informagdes, 0 GAB reviu sua Politica de Segurancga da Informagéo, alinhada com a Lei Geral
de Protecao de Dados (Lei N° 13.709, de 14 de agosto de 2018), em integragcdo com as areas corporativas (Superin-
tendéncia de Recursos Humanos, area de Compliance e Diretoria Comercial). A politica corporativa e os documentos
detalham a forma de combater a tolerancia ao risco, dos pontos de vista de acesso a dados e informagdes, sua
protecao e relacionamento com terceiros. Além disso, fazem parte da pratica aprimorada em 2018: (i) o tratamento
de incidentes conforme principios do ITIL/COBIT; (ii) a gestdo/controle de acesso légico (critérios e requisitos para
utilizagdo de senhas, logon Unico, procedimento para revogagéo de acessos (por exemplo, em casos de desligamen-
tos de colaboradores), tratamento de casos de transferéncias e mudancas de area ou empresa do Grupo; (i) adogdo
de firewall e switches de borda; (iv) gerenciamento do antivirus utilizado de forma corporativa; (v) atualizagdo do
Windows e de outros sistemas operacionais, como forma de minimizar vulnerabilidades; (vi) protecdo de redes e
computadores (end points); (vii) maior sensibilizagdo dos usuarios com referéncia a atos que possam trazer insegu-
ranca e/ou vulnerabilidade aos sistemas, dados e informagées, com divulgacao de relatos e participagédo nas rodadas
de integracédo de novos colaboradores (preocupagao com praticas indevidas, mas culturalmente aceitas). Além des-
sas agdes, tem se intensificado, desde 2018, a preocupagido com a integridade e a confidencialidade de dados e a
continuidade do negdcio e dos servigos, com a definicdo de a¢des a adotar em situagdes de emergéncia, como, por
exemplo, pontos de restauragéo (backup integro), rotinas de verificagéo de restore, utilizagdo de equipamento Dell
exclusivo para backup (a partir de 2019) e sincronizagéo de arquivos na “nuvem” (OneDrive). Além disso, em parceria
com a Microsoft, também em 2018, a implantagcdo de uma nova solugéo para plataforma de e-mails vem permitindo
a disponibilidade e o acesso dos usuérios a essa importante ferramenta no dia a dia dos negécios do GAB. Especifi-
camente com relagéo ao home office, os novos riscos com relagao a essa nova modalidade de trabalho foram trata-
dos e mitigados a partir de varias a¢des para garantir a seguranga de dados e informagdes, como, por exemplo:
atualizagédo da VPN, utilizagdo de Token para acesso e disponibilidade de HW e SW adequados ao trabalho de casa.
O principal projeto em andamento relacionado com a seguranga digital € a implementagéo de uma solugdo de Gestao
de Acesso Privilegiado (PAM). Além disso, o GAB esta desenvolvendo uma solugao de gestao centralizada de firewall
e aprimorando os processos de Gestéo de Identidade e Acesso (IAM) para fortalecer ainda mais a seguranga digital
do Grupo e de suas empresas. Mensalmente, sdo monitorados indicadores de vulnerabilidade, sob uma ética interna
e externa ao ambiente do GAB, mantendo um acompanhamento dos resultados e comparando com parceiros de
mercado.O nivel de seguranga de informag¢des no GAB é medido pelo indicador SecurityScorecard, cujo resultado
de 2023 atingiu 94%.
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6.1. Equipes de alto desempenho
6.1.a. Estruturagcao das equipes

Dentro do conceito de gestdo matricial, no GAB, o quadro de pessoal é planejado de acordo com as necessidades
de suas areas corporativas e Concessionarias (CAJ, inclusive) e as diretrizes estabelecidas pela Diretoria de Gestao
de Pessoas, alinhando previsdo orgamentaria e a eficiéncia operacional. As equipes sao estruturadas de modo a
assegurar o alto desempenho, a partir do alinhamento entre as competéncias estratégicas e os conhecimentos es-
senciais (ver CE 5). As competéncias sao estabelecidas e revisadas de acordo com os desafios impostos ao longo
do periodo de duracao dos ciclos quinquenais de PE, tendo passado em 2023 por esse momento de revisao e con-
sequente inovagao nas formas de trazer novos conhecimentos para sua composigao. Dois exemplos dessa situagao
s&o os conhecimentos relacionadas (i) ao préprio tema da inovagéo e (ii) ao ASG. Outros tépicos que vém merecendo
a atengdo da Diretoria de Gestao de Pessoas em 2023 sao (i) a inteligéncia emocional e (ii) as competéncias sociais,
necessarias ao atual ciclo de cinco anos, buscando maior aderéncia as estratégias e aos pilares para o periodo
2023/2027 (ver CE2). A partir de 2022, a otimizagao e a proatividade necessarias ao processo de estruturagéo de
equipes demandou da Diretoria de Gestao de Pessoas do GAB uma série de melhorias e inovagbes em sua propria
estrutura, como, por exemplo, sua elevagao ao status de Diretoria (antes, Superintendéncia de Recursos Humanos),
a criagdo da Geréncia de Desenvolvimento (antes, uma Coordenagéo) e a absor¢do da antiga Geréncia de Saude
Ocupacional (hoje, Geréncia de Saude Integral), antes ligada a antiga Superintendéncia de QSSMAS. As ac¢oes es-
truturantes da Diretoria, novas ferramentas tecnolégicas digitais € o aumento dos niveis de automagéo dos processos
ampliaram condigbes para o aumento, no médio e longo prazos, da produtividade das equipes (exemplos: uso do
Geocall e ampliagdo dos supervisorios de dgua e esgoto, conforme citados no CE 7). Essa agéo alinhada entre
pessoas e processos tem sido fundamental para planejar adequadamente os quadros de pessoal de CAJ. Além da
cooperagao entre as areas que atendem aos clientes, bem como uma maior integragéo entre 0s processos primarios
e de apoio, a organizagéo do trabalho em CAJ vem privilegiando o trabalho em equipe, dentro de critérios de alto
desempenho, participagdo e autonomia para autogerenciar e realizar melhorias. A gestao participativa fica evidente
pela forma com a qual a CAJ organiza e implementa os grupos multidisciplinares e redes internas (ver Perfil). O
desempenho da estruturagado das equipes € medido em relagao a produtividade, sendo utilizados para tanto o turno-
ver (IPe13), o indicador de horas extras, bem como o IPe01 e os indicadores de desempenho das equipes do GSO.

6.1.b. Composicao das equipes

A composigao das equipes de CAJ tem como foco a identificagdo de pessoas que tenham o perfil e as competéncias
(atuais e potenciais) compativeis com as necessidades definidas em alinhamento com os processos em que atuam.
O “Modelo Integrado de Gestao de Pessoas por Competéncias”, implementado em 2015 e otimizado ao longo dos
anos seguintes, tem como referencial conceitual a gestéo integrada de pessoas, desde o0 momento de recrutamento
e selegao, até sua avaliagao, possibilidades de crescimento e remuneragéo justa (progressao, promogao). A gestédo
de desempenho por competéncias esta ligada aos ciclos quinquenais de PE e suas demandas por competéncias,
resultando em uma forma estruturada de gerir pessoas com base nessas definicbes. Em 2022, a Diretoria de Gestéao
de Pessoas do GAB passou a disponibilizar o Join RH, ferramenta em nuvem que reline as principais praticas de
gestao de pessoas, trazendo agilidade e eficiéncia para as rotinas do dia a dia, desde recrutamento e selegéo, até a
gestao de competéncias e necessidades de capacitagcao de todos os colaboradores. O sistema permite aos gestores
uma visao unificada das suas equipes e facilita o0 acesso as informagdes e indicadores de gestao de pessoas. Com
acesso pelo navegador de internet ou aplicativo para celular (Android e 10S), a ferramenta atende a toda a lideranga,
automatizando os processos de remuneragdo, treinamento e desenvolvimento, além de fornecer indicadores com
uma visualizagao simples em painéis, graficos e rankings. Um dos grandes diferenciais do sistema é o médulo de
cargos, que permite aos gestores o acesso a toda evolugdo funcional da sua equipe. Os colaboradores dos niveis
administrativos, analistas e técnicos do Grupo Aguas do Brasil passaram a ter acesso a plataforma Join RH em
fevereiro de 2024. A inovagao na forma de a forga de trabalho se relacionar com o tema representa um importante
passo no aprimoramento do ambiente de trabalho, proporcionando aos colaboradores 0 acesso a uma variedade de
recursos essenciais para o seu desenvolvimento e crescimento profissional. Em 2023, exatamente no inicio do quin-
quénio 2023/2027, o desenho de competéncias e seus niveis de evolugao foi concebido na nova versao do “Programa
de Gestao de Desempenho”, agdo inovadora em suas praticas e apoiada por consultoria externa (Idee). Nesse novo
modelo, as competéncias sdo definidas para todos os cargos e fungdes que compdem as equipes das areas corpo-
rativas e das Concessiondrias do GAB, com base em: (i) principios e valores do Grupo; (ii) estratégia do negdcio; (iii)
desafios; (iv) cultura desejada; e (v) comportamentos, conhecimentos e atitudes de sustentagdo. Essa nova estrutura
para gerir desempenho a partir das competéncias trouxe vantagens tanto para gestores (maior clareza nas demandas
por competéncias para atendimento dos processos de CAJ por eles geridos), quanto para os colaboradores (melhor
compreensao sobre tudo o que necessitam possuir em termos de competéncias para participar de suas equipes).
Para maiores detalhes da definicdo e o desenvolvimento de competéncias da forga de trabalho, ver 6.1.c. Em seu
ambito, CAJ assegura que o processo de selegdo interna tenha como principal critério a analise dos requisitos da
vaga e a busca por colaboradores de seu quadro (e/ou do GAB, quando for o caso) que preencham tais requisitos,
especialmente quanto as competéncias aplicaveis a cada caso, definidas conforme descrito acima. O processo se
inicia com a divulgagao da vaga por meio de ferramentas internas (comunicados do setor de RH de CAJ, intranet do
GAB), encerrando-se com a etapa de divulga¢do dos resultados e feedback para os envolvidos, apds cumpridas
todas as etapas aplicaveis a cada caso (entrevistas, aplicacao de testes e outras). A selegcao externa de novos cola-
boradores se baseia nos mesmos requisitos definidos para a vaga que devem ser atendidos por postulantes internos,
com a diferenga de que a selegdo externa pode contar com o apoio de empresas especializadas em recrutamento e
selecéo e, quando for o caso, a aplicagao de testes técnicos efou psicoldgicos. A selegdo se inicia com a divulgacdo
das vagas por meio do site vagas.com, que realiza as primeiras fases do processo utilizando inteligéncia artificial para
busca match entre a descrigdo de cada vaga e os curriculos dos candidatos. Em ambos os casos, CAJ realiza um



processo seletivo transparente do inicio ao fim, assegurando igualdade de direitos e de oportunidades e equidade,
nao sendo permitido qualquer tipo de discriminagéo social, cultural, de raga, credo religioso, orientacdo sexual ou de
qualquer outro tipo. Com maior énfase desde 2022, em uma inovagéo do processo, CAJ garante a inclusdo de mino-
rias entre a forca de trabalho, levando a diversidade e incluséo social dentro do quadro de colaboradores, num ambi-
ente que respeita as diferencas e a igualdade de oportunidades, especialmente apds a divulgacédo das politicas do
GAB em relagéo aos temas (2022) e a sensibilizagado dos gestores em relagdo a seu cumprimento (desde 2023). Na
sequéncia da etapa de selecao, as pessoas escolhidas sdo aculturadas e integradas ao time de CAJ, sendo respon-
sabilidade dos gestores dos processos a preparagao de um ambiente acolhedor e que facilite essa integracao, nota-
damente nos casos de recém-chegados que possuam alguma limitagao ou deficiéncia, na concluséo do periodo de
experiéncia. Da mesma forma que em 6.1.a, o0 desempenho da composi¢do das equipes também é medido em
relagdo a produtividade, sendo utilizados para tanto o turnover (IPe13), o indicador de horas extras de CAJ, bem
como o IPe01 e os indicadores de desempenho das equipes do GSO.

6.1.c. Desenvolvimento de competéncias das pessoas

A capacitagéo e o desenvolvimento de pessoas no ambito de CAJ tomaram grande impulso com a implementagao
de seu SGI. Em 2019, CAJ tomou como base o Programa de Gestao do Capital Humano do GAB, definindo em seu
SGI um objetivo local e indicadores de desempenho correlacionados ao assunto. Naquele momento, diversos temas
definidos no PE 17-22 identificaram necessidades das liderangas em termos de capacitagédo gerencial, o que tornou
a ocorrer em 2023, no novo ciclo que se iniciava naquele ano. Desde 2015, o processo de avaliagdo do desempenho
tem, entre suas saidas, a definicdo de um Plano de Desenvolvimento Individual (PDI), revisitado e revisado em 2023
juntamente com o Programa de Gestao de Desempenho (ver descrigao a seguir). Do ponto de vista da identificagcdo
das necessidades de capacitagao e desenvolvimento de seus colaboradores, o PDI é a principal ferramenta adotada
pelo GAB e suas Concessionarias, adotando desde 2024 a metodologia 70/20/10 (70% do conhecimento da equipe
€ adquirido com as experiéncias na pratica, 20% deve vir das suas interagbes com outras pessoas da sua area de
trabalho e 10% de aprendizado formal, como cursos, livros, entre outros), inovando na forma como o desenvolvimento
da forca de trabalho pode se beneficiar dos conhecimentos que necessita adquirir. Complementa o papel do PDI a
sistematica denominada “Levantamento de Necessidades de Treinamento” (LNT), que redne demandas pontuais por
cursos, treinamentos e outras agdes de capacitagdo que nao se encontrem previstas no PDI. Em ambos os casos, a
participacéo dos gestores e colaboradores de CAJ é garantida, pois 0 consenso € assegurado com seu envolvimento.
A identificagcdo das necessidades de capacitagdo e desenvolvimento dos colaboradores de CAJ esta diretamente
ligada ao cumprimento com os objetivos estratégicos do GAB e com os objetivos especificos da Concessionaria,
determinados a cada ciclo de cinco anos. Em 2016/2017, nasceu a UniAguas, o principal programa de capacitagao
do GAB e suas empresas, concebido a partir do conceito de “universidade corporativa”, atingindo todos os publicos-
alvo da Concessionaria (colaboradores de areas operacionais, assistentes, analistas, especialistas e gestores nos
diversos niveis), levando em consideragdo as necessidades de cada grupo. A UniAguas esta estruturada em oito
grandes blocos (Trilhas): (i) Institucional; (i) de Compliance; (iii) de Desenvolvimento; (iv) de Desenvolvimento de
Lideres; (v) de Inovagéo; (vi) de ASG; (vii) de Seguranga do Trabalho; e (viii) de Educagado. Com o advento do PE
2023/2027, a Diretoria de Gestédo de pessoas do GAB revisou as ferramentas da area, buscando alinha-las as de-
mandas estratégicas para o novo quinquénio, com destaque para o Programa de Gestdo de Desempenho, com foco
para a definicdo e o desenvolvimento das competéncias das pessoas (exemplo: detalhamento das “competéncias do
lider de si”), além da avaliagdo do atendimento dessas mesmas competéncias. Na esteira dessa reviséo esta a prio-
rizacdo de capacitacdes em metodologias ageis, novas ferramentas tecnoldgicas para otimizagdo das equipes
(exemplos: o uso do Fluid, Geocall) e em novos sistemas de acompanhamento, como painéis Bl e Navia, além de
capacitagao de gestores para o uso consciente das IA’s. Ainda no ambito do novo PE, entre dos programas de de-
senvolvimento profissional, destacam-se o programa de concessao de incentivo educacional, em que o GAB e suas
Concessionarias podem arcar com até 50% da mensalidade dos colaboradores, bem como as a¢des do Grupo para
reorientacao de carreira. No ambito do Join RH, o0 mddulo de treinamento e desenvolvimento proporciona a gestao
dos treinamentos de cada colaborador, facilitando a consulta do catalogo de cursos. O curriculo do colaborador tam-
bém é um dos destaques do sistema, centralizando todas as informagdes, desde os dados pessoais até o historico
das avaliagdes de desempenho, cursos realizados, histérico profissional, informagdes de escala de trabalho, entre
outros. Com o acesso a plataforma Join RH, os colaboradores tém a oportunidade de utilizar diversas ferramentas
importantes, incluindo a Gestao de Desempenho, que permite acompanhar e gerenciar seu desempenho no trabalho
e outras informacgdes relevantes para o seu desenvolvimento no Grupo. Essa iniciativa marca uma continuidade do
trabalho de reformulagdo e aprimoramento do préprio Join RH, iniciado em 2023, quando a plataforma estava aces-
sivel apenas para lideres, profissionais de RH e equipes de Seguranga do Trabalho. Com o acesso ao sistema, os
colaboradores terdo a oportunidade de se envolver mais ativamente no seu préprio desenvolvimento ao visualizarem
suas avaliagdes de competéncias e ao Plano de Desenvolvimento Individual (PDI), alinhando-se, assim, a cultura,
valores e metas organizacionais do GAB. Em 2023, 344 participagbes dos colaboradores de CAJ foram verificadas
nas trilhas da UniAguas, em 62 a¢des de desenvolvimento registradas no Join RH (exemplos: lives, workshops, trei-
namentos, seis participagdes na Escola de Lideres — ver 6.2.c). Outras agbes e iniciativas complementam o conjunto
dos principais programas de capacitagéo e desenvolvimento de pessoas a disposicéo de CAJ e das demais Conces-
sionarias do GAB: (i) Escola de Lideres (parceria com a empresa Crescimentum); e (ii) Programa Jeito Aguas de Ser
(para novos colaboradores essa tematica esta inclusa no Programa Integragdo e ha outras agdes de fortalecimento
ao longo do ano, tais como lives e podcasts). Além disso, s&o realizados regularmente cursos técnicos, como, por
exemplo, treinamentos realizados pela empresa UCCW. Em um piloto realizado em 2023, em um novo ciclo de ino-
vacao, o GAB passou a oferecer uma nova opg¢ao de EAD aberta: a plataforma GabFlix, dentro do Beedoo — solugéo
para treinamento de equipes de atendentes comerciais, realizado de forma ludica e com avaliagbes aplicadas ao final
de cada treinamento, e que utiliza Inteligéncia Artificial (denominada Bee.Al), capaz de desenvolver trilhas personali-



zadas para cada individuo, levando em consideragao sete parametros para recomendar com mais preciséo, assegu-
rando um aprendizado individual e Unico — proporcionando conhecimentos da area Comercial que podem até apoiar
o autodesenvolvimento de seus colaboradores. A avaliagao da efetividade do desenvolvimento de competéncias se
da por meio dos indicadores IPe03, IPe03a e IPe03b.

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

Desde o inicio de suas operacgdes, CAJ desenvolve programas voltados a Seguranga e a Saude Ocupacional (SSO)
de seus colaboradores e dos terceiros que trabalham prestando servicos em suas instalagdes, visando sempre ao
atendimento a legislagao trabalhista em vigor, incluindo os requisitos e exigéncias das NR’s aplicaveis ao seu seg-
mento de atuagdo. Sao implementados os seguintes programas e realizados os seguintes levantamentos e laudos:
PGR, PCMSO, PCA, PPR, LTCAT e laudo ergondmico. A elaboragéo e atualizagdo desses documentos € atribuigao
do Médico Coordenador do PCMSO e dos engenheiros do trabalho da Geréncia de Seguranga do Trabalho (ST) do
GAB. A partir de 2016, com a criagéo da entao Superintendéncia de QSSMAS (atual Superintendéncia de Relagbes
Institucionais e Sustentabilidade), CAJ e as demais Concessionarias do Grupo passaram a contar com a criagao de
padrdes/procedimentos voltados a gestdo de ST. Dentre mais de trinta padrdes, destacam-se os seguintes procedi-
mentos corporativos: POP.CORP.ST.0001 — “Registro, Investigacdo e Anadlise de Ocorréncias”, POP.
CORP.ST.0002 — “Andlise Preliminar de Risco” e POP.CORP.ST.0018 — “Levantamento de Perigos e Riscos”. A
forma matricial de atuagéo desde 2018, resultou na redugao dos principais indicadores utilizados pelo GAB
(IPe05 e IPe06). Simultaneamente, essa abordagem garantiu que os requisitos de ST do Grupo fossem co-
municados de maneira eficaz aos fornecedores, com a insergdo de requisitos nos termos de referéncia ado-
tados nas solicitagdes de propostas, assegurando que as empresas terceiras também atendam as exigéncias
do Grupo ligadas a SSO e ao meio ambiente. Entre 2018 e 2021, uma nova rodada de inovacao das a¢des de ST
foi concluida, com a implantagao de novos POP’s, ferramentas e praticas corporativas, incorporadas por CAJ, com
destaque para a criagédo do cargo de Lider de QSSMAS (atualmente Lider de Sustentabilidade). No que tange a SO,
entre 2018 e 2021, foram implementadas diversas melhorias, com destaque para: (i) a ampliagdo das campanhas
previstas no PCMSO, com foco nos tépicos mais importantes destacados pela OMS; (i) a identificacdo de casos de
absenteismo ocupacional; (i) a implantagdo de um plano de contingéncia estruturado para a prevencao de situagdes
de ruptura, como, por exemplo, pandemias; e (iv) a ampliagdo da atuagdo do Assistente de Saude Ocupacional
(ASO), especialmente a partir de 2022, com as ac¢des focadas na orientagdo e encaminhamento para saude integral.
Em um ciclo de inovagao de 2020/2021, foi desenvolvido e vem sendo implementado o programa GAB Mais Seguro,
com o objetivo fortalecer a Cultura de Seguranga e promover o comportamento seguro e consciente pela implemen-
tacdo de ferramentas de percepc¢édo de riscos, visando a eliminar atitudes e condigbes perigosas. O Programa de
Observagao Comportamental objetiva estabelecer as diretrizes e os critérios para abordagem e verificagdo de com-
portamento seguro, visando a criar e/ou fortalecer o habito das pessoas para a prevencgéo de riscos. No que diz
respeito a integridade fisica e mental, desde 2021, o GAB e suas Concessionarias vém trabalhando com o conceito
de Saude Integral (Sl), que considera que o corpo e a mente sao uma unidade indivisivel e que, como tal, os fatores
emocionais e fisicos se correlacionam. A saude engloba todas as dimensdes do ser humano e s6 é alcangada se os
focos estiverem integrados. Assim, o Programa de Qualidade de Vida no Trabalho (PQVT) se destaca como um dos
pilares da Sl, tendo o GAB investido nas seguintes agdes: (i) monitoramento de cronicos; (ii) acompanhamento de
gestantes; (iii) acompanhamento das internagées (foco nas complexas/alto custo); (iv) levantamento dos maiores
usuarios de Pronto Socorro, para fins de orientagdo e cuidado; (v) orientacdes sobre saude mental e autismo; (vi)
orientagdo nas areas de nutrigo e atividade fisica; e (vi) combate ao tabagismo. Em meados de 2023, foi implemen-
tado o Programa Viva sem Drogas, do qual CAJ foi piloto e contou com 100% de adesao da forga de trabalho, ja
sendo possivel mensurar a evolugao positiva das a¢cdes do programa. Em mais um ciclo de inovagao, no periodo de
2023/2024, vém sendo implementadas em CAJ (e em todo o GAB, por meio de agbes do Programa GAB Mais
Seguro) agées como o Programa Seguranga no Radar, que objetiva reportar condigdes inseguras com interface direta
entre o colaborador que reporta a condigao insegura e o gestor responsavel pela area reportada. As a¢des do Pro-
grama sao realizadas por meio de mensagem via WhatsApp e monitorada pela equipe de ST, visando a eliminar
condi¢des perigosas e fortalecer o habito dos colaboradores na prevencao de riscos. Ainda no ambito do GAB Mais
Seguro — Ciclo 2023/2024, prevendo a melhoria e automatizagao dos processos de SSO, foi implementado o SOC,
um software de gestao desenvolvido e comercializado pela empresa AGE Technology. O sistema permite centralizar
os dados do gerenciamento de riscos ocupacionais de todas as empresas do GAB, automatizar processos, monitorar
indicadores através de painéis de controle, parametrizar alertas e reduzir a quantidade de homem-hora das equipes
com atividades administrativas.

No ultimo ano, ocorreram dois casos de acidente com afastamento em CAJ: (i) em 19/02/2024 ocorreu colisdo entre
veiculos, em que o colaborador, ao sair do patio da sede com sua motocicleta, colidiu com um automovel que passava
pela rua (Agoes: treinamento direcdo defensiva, ordenamento e melhoria de vagas ao longo da via, instalagdo de
itens de seguranca no entorno da via); (ii) em 14/07/2023 houve uma queda de motocicleta, em que o colaborador,
ao descer da mesma, se desequilibrou e caiu, sendo constatado que o veiculo apresentava excesso de peso no bau
(Acdes: Treinamento direcéo defensiva e avaliagéo de risco, verificacdo de material de servigo nos baus das motos).
Os gestores dos processos de CAJ sao informados das principais ocorréncias de SSO em suas areas, por meio dos
registros realizados pela equipe de ST da Concessionaria e nas reunides de andlises de dados. Em 2023/2024, no
ambito do PE aplicado ao Programa GAB Mais Seguro, foi criada a Comiss&o de Seguranga do Trabalho, composta
por gestores das principais areas, equipe de ST e CIPA, onde os principais riscos sdo discutidos e planos de agao
sdo gerados de forma colegiada. Ocorrem reunides trimestrais do Comité, nas quais sdo apresentados os principais
indicadores e andamento das agdes. Os dois principais indicadores de desempenho que avaliam os resultados do
processo de tratamento dos perigos e riscos a saude e a seguranca da forga de trabalho (IPe05 e IPe06) s&o repor-
tados mensalmente aos gestores de CAJ por meio de um painel Power Bl disponibilizado pela Geréncia de Segu-
ranga do Trabalho do GAB. Ainda do ponto de vista de métricas adotadas por CAJ para avaliar a efetividade do



tratamento dos perigos e riscos de saude e seguranga, sao estabelecidas metas relacionadas a mitigacao dos riscos
e acoes sao tomadas para que elas sejam atingidas (exemplos: conformidade de inspegdes, vacinas em dia, obser-
vacao comportamental, exames periédicos).

6.1.e. Otimizagao do clima organizacional

Com o objetivo de maximizar o comprometimento e a disposi¢éo da forga de trabalho para a alta performance e para
o desenvolvimento sustentavel, as liderangas de CAJ buscam entender quais s&o as principais necessidades e ex-
pectativas de seus colaboradores. Ferramentas corporativas, aprimoradas e otimizadas nos ultimos trés anos, apoiam
essa busca. Nesse sentido, o processo teve uma primeira fase entre 2017 e 2021, quando foram realizados trés ciclos
bianuais de pesquisa de clima organizacional, com o objetivo de analisar o ambiente interno e mapear os aspectos
criticos que configuravam o momento motivacional dos colaboradores, bem como identificar suas necessidades e
expectativas. Em mais um ciclo de aprimoramento, desde 2021, os ciclos passaram a ser anuais, dentro da sistema-
tica que permite a manutengao do selo GPTW (Great Place To Work). A partir desses resultados, sdo estruturados
implementados planos de ac&o que tém o objetivo de melhorar a favorabilidade geral. A cada ciclo, os dados s&o
utilizados para aprimorar o atendimento das necessidades e expectativas dos colaboradores e definir beneficios que
as atendam, como, por exemplo, plano de saude e convénios com academias de ginastica (Gympass). Além da
pesquisa, necessidades e expectativas da forga de trabalho de CAJ também s&o obtidas por meio de feedbacks e
reunides setoriais de alinhamentos, sendo avaliadas por meio dos canais de manifestagdes, compliance, Levi (assis-
tente virtual na forma de um “chatbot”) citado em 5.3.a), canais sigilosos e responsivos. Também merece destaque a
rodada anual da Diretoria de Gestdo de Pessoas do GAB em suas Concessionarias, que reforga e evidencia os
resultados das pesquisas nos niveis corporativo (GAB) e local (CAJ). Essa iniciativa destaca os pontos fortes e fracos
que precisam ser potencializados e/ou realinhados pelos gestores junto as suas equipes. Dentre as medidas concre-
tas adotadas para a melhoria do clima organizacional, esta a implantagdo do Programa Viva Bem Aguas, pensado
para estruturar, em um Unico programa, todas as agdes de saude e qualidade de vida do GAB, que buscam diagnos-
ticar, orientar e estimular a saude dos colaboradores, proporcionando o bem-estar de todos. As agdes foram desen-
volvidas ndo somente para proporcionar um melhor ambiente de trabalho, mas também para buscar um local favo-
ravel a inovagdo, a exceléncia e ao desenvolvimento profissional de colaboradores e equipes. Além desse Programa,
outras agdes contribuem para a melhoria do clima, o bem-estar e a qualidade de vida dos colaboradores, inclusive
fora do ambiente de trabalho, com destaque para agbes tais como a campanha anual de vacinagao contra a gripe e
as campanhas de conscientizagdo desenvolvidas corporativamente e implementadas por CAJ. A principal inovagéo
implantada no processo de otimizagédo do clima organizacional foi a parceria firmada, em 2020, entre GAB e GPTW.
O IPe04, acompanhado das métricas estratificaveis obtidas pela aplicagao da GPTW, € o indicador que permite ava-
liar o desempenho da otimiza¢do do clima organizacional, assim como a PPR, que se constitui em um indicador de
desempenho focado no reconhecimento da performance de colaboradores e equipes.

6.2. Desenvolvimento de lideres
6.2.a. Definicdo de competéncias de lideranga

A definicdo das competéncias de lideres e sucessores — a partir de um conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes de lideranga, necessarios a promog¢ao do engajamento de suas equipes, da sustentabilidade dos servigos e
processos de CAJ e da alta performance — é de fundamental importancia para o futuro do GAB e suas empresas. As
competéncias remodeladas em 2023 especificamente para os niveis de lideranga sao: (i) Foco em Resultado; (i)
Relagbes Sustentaveis; (iii) Inovagéo/Criatividade; (iv) Gestao Eficiente do Negdcio; (v) Lideranga; (vi) Agir como
Dono; e (vii) Mentalidade Colaborativa. A definicio de competéncias abrange todos os niveis de lideranga, de Diretor
a Supervisor, passando pelos demais niveis hierarquicos. Também em 2023, a inclusdo da competéncia de relagbes
sustentaveis abrange temas com foco em uma operagao sustentavel, alinhada aos objetivos estratégicos do GAB
para o proximo quinquénio e o desafio de equilibrar o alto rendimento esperado das equipes com o aumento da
sustentabilidade de processos/servigos. Os indicadores que permitem medir a efetividade da definicao de competén-
cias sdo o turnover da lideranga e o percentual de aproveitamento de potenciais sucessores em cargos de lideranga.

6.2.b. Selegao de lideres e sucessores

Desde 2018, agdes concretas vém sendo realizadas pelo GAB com vistas ao desenvolvimento de lideres atuais e
potenciais. De la para ca, anualmente é realizado um assessment, abrangendo cada func¢ao, de coordenadores a
Diretores, para colaboradores que tenham entre um e dois anos na posi¢ao, visando a identificagdo de possiveis
promogodes para cargos superiores de gestao e potenciais sucessores, identificados no “Mapa de Sucessao”’. Para
abranger mais posi¢des mapeadas para sucessao, em uma inovagao implementada a partir de 2020/2021, o asses-
sment foi estendido para especialistas e outros potenciais sucessores, com o objetivo de obter uma avaliagdo do
potencial e do nivel de prontiddo das pessoas, além de gerar um PDI para evolugdo dos gaps mapeados para cada
profissional. A expectativa positiva de crescimento do GAB, com a abertura do mercado proporcionada pelo novo
Marco Regulatério do Saneamento, torna ainda mais indispensavel a preparagéo dos profissionais para assumir no-
vas posigcdes dentro da organizagao (nos ultimos anos, o GAB venceu o leildo do Bloco 3 da CEDAE, constituindo
para essa finalidade a Rio+ Saneamento, e assumiu os servigos de saneamento em Teresopolis (RJ), com a criagéo
da empresa Aguas da Imperatriz, 0 que requereu uma selecéo de lideres agil e assertiva). Assim, a identificagcdo de
potenciais lideres em CAJ, que estejam preparados para exercer ou desenvolver as competéncias exigidas para as
posicdes de liderancga, na propria Concessionaria ou em outras areas/empresas do Grupo, conta com a participagéo
de gestores do GAB na selegdo de lideres/sucessores e esta contemplada no Programa de Sucesséo.

6.2.c. Desenvolvimento de competéncias de lideres e sucessores

O desenvolvimento de lideres esta estruturado em quatro programas, o que assegura a promogao do aprendizado
e o desenvolvimento de soft skills, tais como comunicagao, escuta ativa, feedback e lideranga. Os programas foram
concebidos para dotar lideres e sucessores das competéncias exigidas para as posigdes de lideranca atuais e



6. Pessoas

futuras que assumiram ou virdo a assumir. Ao formar seus lideres, CAJ alinha seus esforgos aos do GAB, enfati-
zando a autonomia, a confianga e o empoderamento. Os principais programas de desenvolvimento de lideres em
andamento abrangem quatro niveis em CAJ e sao: (i) Escola de Lideres: destinada a todos os profissionais que
exercem o nivel de supervisédo e a colaboradores com potencial para a fungao; (ii) Programa de Gestéo e Lide-
ranca: destinado aos coordenadores, visa a aprimorar os conceitos sobre gestdo de pessoas baseados na meto-
dologia de estudos de casos e aplicagédo de ferramentas; (iii) Programa de Desenvolvimento Gerencial: destinado
aos gerentes, com o objetivo de aprimorar os conceitos sobre gestao de pessoas a partir de conteudos tedricos e
vivenciais; e (iv) Programa de Desenvolvimento de Executivos: destinado a superintendentes e diretores para for-
magao estratégica de executivos no contexto empresarial, fortalecendo a estrutura matricial. A realizagéo da ava-
liagdo de competéncias dos lideres, com a participagdo dos avaliados por meio da pesquisa de ambiéncia, esta
contemplada no programa de sucessao e na avaliagao de desempenho. As principais competéncias para nivel de
diregdo sao: (i) Foco em Resultado; (ii) Relagbes Sustentaveis; (iii) Inovagao/Criatividade; (iv) Gestéo Eficiente do
Negdcio; (v) Lideranga; (vi) Agir como Dono; e (vii) Mentalidade Colaborativa. Em uma inovagéo no processo de
desenvolvimento de competéncias de lideres, desde 2021, indicadores associados aos resultados das equipes e
a opiniao dos liderados fazem parte do processo de avaliagdo de desempenho dos lideres do GAB e em 2023 foi
incluida na avaliacao de ambiéncia a opinido dos pares e clientes internos.
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7.1. Processos primarios e de suporte
7.1.a. Planejamento de fatores de desempenho

Os fatores de desempenho aplicaveis aos produtos, servicos e processos de CAJ sao identificados e definidos a
partir da tradugao das principais necessidades, expectativas e predisposi¢coes das PI's pertinentes. Essa tradugao
aparece na permanente preocupagao em revisar e atualizar os processos do SGI, considerando-se os ciclos quin-
quenais do PE e diretrizes dos acionistas, normas técnicas aplicaveis, politicas publicas do saneamento, as dire-
trizes dos Poderes Concedentes e politicas de regulagédo do setor. Por atuar em um segmento com atividades
regulamentadas e rigidos padrdes técnicos e legais a atender, inclusive no que se refere a exigéncias do proprio
Contrato de Concessao, CAJ possui parte de seus principais fatores de desempenho pré-estabelecidos em fungao
da necessidade de atendimento desses padrbes e exigéncias. Isso € particularmente percebido nos processos
Operagao Agua e Operacgéo Esgoto, nos quais os fatores de desempenho mais importantes ja estéo estabelecidos
por portarias, leis e decretos e também por normas e outros padrdes, além do Contrato firmado com os poderes
concedentes (Prefeituras e Estado). Por outro lado e de forma complementar, CAJ necessita atender a parte que
lhe cabe nos ciclos de PE do GAB. Os requisitos relativos a clientes e outras Pl's, sejam eles regulamentares,
estatutarios ou estratégicos, 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 primarios e de
apoio. O quadro a seguir traz um resumo dos fatores de desempenho e sua distribuicdo por produtos/servigos,
processos primarios e processos de apoio, bem com os principais indicadores e as PI's associadas.

Classe Descrigao Fatores de desempenho Principais indicadores PI's associadas

Clientes, Prefeituras, AGEN-
ERSA, Sociedade, Comité de
Bacias

Agua tratada e
distribuida

Padrdes de potabilidade da Porta-

ria MS 888/2021 ISp02a, 1Sp20a

Requisitos para langamento de
efluentes de acordo com a legisla-
¢ao, especialmente CONAMA 430
e NOP 46 (RJ)

Prefeituras, AGENERSA, So-
ciedade, Meio Ambiente, Co-
mité de Bacias

Esgoto coletado e
tratado

Produto/
servigo

ISp03, ISp24a

Satisfagdo do cliente, tarifas justas,

Faturamento, Arrecadagéo, Ina-

Acionistas, Clientes, Prefeitu-

Gestao de Ativos

sua operagao pelos processos
primarios

Disponibilidade fisica

a Gestao Comercial | atendimento de qualidade, remune-| dimpléncia (IFn15), ICm01a, .
:g racdo pelos servicos ICm02 ras, AGENERSA, Sociedade
£ Qualidade da agua, eficiéncia na ICmO5. IFn18. IS : 3
= . i P . , ISp02, 1ISp08, Clientes, Prefeituras, AGEN-
= Operacao Agua dlstr!bu[ga9,~cobertura de redes ISp14, 1Sp18, 1Sp27 ERSA, Sociedade
o de distribuicdo
o) = Eficiéncia no tratamento. indices Clientes, Prefeituras, AGEN-
(7] ’ s
A Operagdo Esgoto de tratamento, cobertura de redes (Cluitsh Aneh Usinzsy lepize ERSA, Sociedade
8 Prestacédo de Ser- | Prestacdo de servigos com quali- 1ISp04, ISp06, 1ISp30, Indice de Clientes, Prefeituras, AGEN-
o vicos dade e agilidade retrabalho (VQS) ERSA, Sociedade
n Garantia do atendimento dos para- Gestores dos processos pri-
((j):(;]érole da Quali- metros de qualidade definidos nas | ISp01, ISp18, ISp23 marios, érgaos fiscalizadores,
normas aplicaveis (A/E) Prefeituras
Acionistas, Prefeituras, AGE-
Gestao de Perdas | Reducgao dos niveis de perdas IFn02, 1ISp27, ISp14 NERSA, Sociedade, Meio
Ambiente
Implantag&o de préaticas e proce- e ol e el Sdidas ;
Gestio de Sus- g Tl pelo Programa Olhar Ambiental, | Prefeituras, AGENERSA, So-
S s gua” Do a0 Jos | IPe05, 1Sc04, 1Sc11, indice de | ciedade, Meio Ambiente,
guranca do trabalho ?é?garrento das obrigagbes Forga de Trabalho
o n Gestao dos estoques de materiais Acionistas, fornecedores, ges-
'g_ Suprimentos criticos utilizados em CAJ IFr01, IFr02 tores dos processos primarios
© = .| Adequagéo da infraestrutura e aten-| . . ; - ~
e Slee?\ttig de Investi- | o e expansdes e outras ne- Lrg:gc;rgeeti\;angos financeiros ég;(;ggtgﬁh%erisotgres dos pro
@ cessidades das operacdes )
7} = Otimizagao do consumo e uso fi- Fator de carga .
& Gestap de nal de energia pelos processos de | Indice de despesas com ener- Ge’s‘tores dos processos pri-
o Energia ; marios
o CAJ gia
o Gestao dos ativos, assegurando a

Gestores dos processos pri-
marios

Gestao de Pessoas

Desenvolvimento dos colaborado-
res

IPe03, IPe03a, IPe05

Forga de Trabalho

Gestao de Frotas

Gestao dos custos com frotas (ve-
iculos e equipamentos)

OPEX de Frotas (real x orgado)

Gestores dos processos pri-
marios

Gestéao Gestao do fluxo de caixa, controle IFn01 Acionistas, fornecedores, ges-
Financeira de receitas e despesas tores dos processos primarios
Gestdo Administra- | Gerenciamento de contratos com Gestores dos processos pri-
tiva prestadores de servigo IFr07, IFr08, IFr09 marios

Conforme descrito no CE 2, os processos do SGI de CAJ, no atual desenho em que se encontram, foram revisados
no desdobramento do PE 2023/2027, quando a Concessionaria re/ratificou seus objetivos especificos. Ainda no
ambito do PE 2023/2027, esses mesmos processos passaram por um processo de aprimoramento no qual cada
um foi revisado e, caso necessario, redesenhado, iniciando-se um novo ciclo de inovagéo na sua gestdo, com a
utilizagdo de ferramentas digitais e de automagao de painéis de Power Bl, que permitem melhor controle dos
fatores de desempenho e respectivos indicadores. Cada objetivo especifico € medido e acompanhado por meio
de seus indicadores, estabelecendo-se assim a relagao entre os fatores de desempenho, objetivos de CAJ, seus
indicadores e os processos do seu SGI. Para que CAJ preste seus servigos e atinja seus objetivos especificos, é



necessario que seus processos sejam definidos, projetados, detalhados, implementados e aprimorados (ver de
7.1.b até 7.1.d). Os indicadores que medem os fatores de desempenho para produtos e processos encontram-se
informados no CE 8, incluindo os relativos a ativos de infraestrutura operacional e ao desenvolvimento sustentavel.

7.1.b. Projeto de produtos e processos sustentaveis

Os processos séo especificados e projetados para atender aos requisitos relacionados aos fatores de desempenho
aplicaveis, normas técnicas vigentes e requisitos necessarios a operagao de cada processo (conforme 7.1.a). Os
processos sdo 0s meios pelos quais os objetivos s&o atingidos, pois detalham as atividades e tarefas necessarias
para que cada area ou fungao de CAJ atinja seus resultados, bem como possibilitem a Concessionaria atender
aos fatores de desempenho estabelecidos e buscar inovagdes que privilegiem o aumento da produtividade e da
sustentabilidade. Cada colaborador conhece, a partir dos processos nos quais atua, seu papel no cumprimento
dos objetivos especificos de CAJ. O conjunto de processos identificados para atendimento desses objetivos gera
o macrofluxo dos processos da Concessionaria. Os requisitos a atender encontram-se listados para cada processo.
Desde 2019, todos os processos foram mapeados, implementados e sdo controlados a partir da metodologia Sl-
POC (Suppliers — Inputs — Process — Outputs — Clients). Para cada um dos dezesseis processos de seu SGI, CAJ
adota uma ferramenta sistémica para identificar, reconhecer, classificar e fazer frente aos riscos nos processos do
SGl (ver CE 1). Essa melhoria assegura que, para cada atividade dentro de cada processo, sejam definidas me-
didas de controle e a¢des de contingéncia/emergéncia para os riscos classificados como “significativos”, levando
a elaboragdo de padrdes de trabalho para fazer frente a esses riscos, formalizados em POP’s e IT's que detalham
os processos e atividades do SGI e se encontram disponiveis no Qualiex. Com isso, CAJ garante que os requisitos
dos produtos, servigos e processos da cadeia de valor estejam permanentemente alinhados com as necessidades
e expectativas dos clientes e das demais partes interessadas, bem como com os ciclos de PE.

Por sua vez, o modelo matricial da relagédo entre GAB e CAJ, que permite a integragéo entre Diretorias e Superin-
tendéncias corporativas e a Concessionaria, esta alinhado a dois dos quatro pilares do PE 2023/2027 (Pilar 1 —
“Desenvolver a melhor plataforma operacional do Brasil” e Pilar 3 — “Acesso ao capital”). Além disso, o modelo
propicia, por intermédio dos fatores habilitadores, os meios para que CAJ entregue sua parcela de contribuigao no
desempenho esperado pelos acionistas para os cinco anos de vigéncia do PE. Novas tecnologias digitais emer-
gentes fazem parte dos projetos de produtos, servigos e processos sustentaveis. Os projetos sao executados com
0 apoio de metodologia consagrada no mercado e de ferramentas utilizadas pelos envolvidos no gerenciamento
dos projetos (sistema Clarity) e nos fluxos de elaboragéo, acesso e aprovagéo destes projetos (sistema Constru-
manager). Via de regra, as areas envolvidas sdo as Engenharias do GAB e local, Geréncia de Operag¢des de CAJ
e Geréncia Comercial Regional, esta ultima com a participacédo direta da Coordenagdo Comercial de CAJ. Isso
assegura a qualidade dos produtos e servigos, a confiabilidade dos projetos e sua sustentabilidade. Como melhoria
no processo de projeto de produtos, servigos e processos, desde 2022, sdo aplicadas ferramentas e metodologias
ageis, na esteira de atuagao do SIAB (ver 5.2.a), focando na evolugéo dos processos e no langamento dos novos
produtos e servigos. Esse processo, otimizado nos ultimos trés anos, possui uma governanga que prevé a realiza-
¢ao de reunides periddicas de acompanhamento, nas quais sao avaliados os avangos fisico, econdmico e finan-
ceiro de cada projeto, permitindo, de forma agil, a implementagdo de agbes corretivas para problemas que sejam
detectados. Outra inovagdo que merece destaque séo os “pilotos” realizados no ambito do Programa Agua de
Valor 2.0, com a setorizagao adotada para as redes de distribuicdo de agua dos trés municipios. Também devem
ser citados como exemplo os checklists de apresentagdo de documentos obrigatorios exigidos pela agéncia regu-
ladora, como forma de assegurar um atendimento mais efetivo das obrigagGes regulatérias as quais CAJ esta
sujeita. Todos os projetos que incorporam tecnologias emergentes sao chancelados pela AGENERSA, Consorcio
Intermunicipal, Prefeituras e 6rgdos ambientais. Ainda no que se refere ao projeto de processos, merece destaque
o Programa Exceléncia Operacional, que, no final de novembro de 2022, iniciou o processo de avaliagado do sis-
tema Navia para a gestdo operacional das esta¢des de tratamento. A necessidade de implantagdo de um novo
sistema especialista foi uma das melhorias identificadas na frente “Tratamento” dentro do Programa, a partir da
decisdo de descontinuidade do SIGO, sistema utilizado ha anos. O piloto foi realizado na Estagdo de Tratamento
de Agua (ETA) Juturnaiba. O piloto foi concluido em abril de 2023, com uma avaliagao total dos requisitos e funci-
onalidades a serem implantados nas Concessionarias do GAB. Em maio de 2023, as equipes iniciaram a etapa
de roll-out do sistema em novas unidades. Solug&o robusta e amplamente testada, o Navia é utilizado em grandes
empresas, sendo responsavel por toda a gestao de tratamento da Aguas de Portugal. Entre os beneficios da fer-
ramenta, o destaque vai para 0 acompanhamento em tempo real de toda a atividade e informagao operacional,
com producao de dashboards corporativos de indicadores operacionais alimentados em tempo real, conforme a
atividade das equipes nas concessdes; atendimento dos requisitos de gestao operacional, de acordo com a ISO
9001; além de toda a gestdo de energia, reativos, lodos, materiais e forga de trabalho. Com relagdo ao aumento
da sustentabilidade dos processos de CAJ, com foco na ecoeficiéncia e na socioeficiéncia podem ser citados como
exemplos: (i) substituicio de gasolina por etanol nos veiculos da frota; e (ii) retrofit das unidades de esgoto, com
aplicacao de tecnologias com baixo impacto socioambiental. O potencial aproveitamento de ideias criativas e ino-
vagbes, no que se refere a automag&o de processos e a incorporagéo de tecnologia digital, tem importante papel
no aprimoramento dos processos de CAJ, como, por exemplo, a automagédo dos processos Operagdo Agua e
Operagao Esgoto. Nessa “onda da inovagéo”, temas como neutralidade de carbono, logistica reversa passam a
fazer parte das discussoes cotidianas sobre novos produtos, servigos e processos sustentaveis. O sucesso dessa
busca pela sustentabilidade pode ser exemplificado pela premiagao PEOS obtida por CAJ em 2023 (ver 3.1.e).

7.1.c. Monitoramento do desempenho dos processos

Com a adogao dos padrdes de trabalho (ver 7.1.b), os gestores monitoram o dia a dia de seus processos, acom-
panhando indicadores de desempenho e a execugao das atividades. No que se refere aos processos Operagao



Agua e Operacdo Esgoto, o nivel de automacdo atingido por ambos permite o monitoramento on-line do atendi-
mento a requisitos operacionais aplicaveis aos sistemas de tratamento, permitindo a operadores e supervisores
intervir rapidamente em casos de ndo atendimento a esses requisitos, assegurando controle e confiabilidade aos
processos. Ferramentas tecnoldgicas (exemplo: Power Bl) vém, mais intensamente desde 2022, apoiando e apri-
morando o monitoramento e o controle dos processos. Do ponto de vista da gestdo dos processos de CAJ, no
monitoramento do atendimento dos requisitos aplicaveis, as auditorias de requisitos legais aplicaveis aos seus
processos e servigos apoiam seu aprimoramento. Complementam esse quadro as auditorias internas realizadas
no laboratério de CAJ (conduzidas pela Geréncia de Qualidade/SGI do GAB, com base nos requisitos presentes
na norma ABNT NBR ISO/IEC 17025:2017 e na RDC ANVISA 512:2021), as inspe¢bes de ST, a participagdo nos
ciclos de avaliagdo do PNQS (desde 2021, com reconhecimentos nos niveis I/Bronze — e II/Ouro) e as analises
mensais de resultados, nas quais os indicadores de desempenho sao monitorados, desde 2022, por meio do Painel
de Indicadores, de painéis de Power Bl e do APP SGI. No caso de ocorréncia de ndo conformidades em relagéo
aos requisitos e padrdes estabelecidos, sdo investigadas suas causas e adotadas, sempre que possivel, acdes de
mitigacao do problema e/ou bloqueio dessas causas, determinando-se agbes que evitem a ocorréncia ou a reinci-
déncia do problema (a¢ées corretivas). O tratamento das ndo conformidades é realizado por meio do médulo TNC
do SOGI. Desde 2024 o APP SGI ampliou a ferramenta de planos de agbes para demais objetos, ndo se restrin-
gindo aos indicadores, sendo possivel atualmente incluir agdes referentes ao tratamento de ndo conformidades de
inspecdes, acdes decorrentes de reunides de analises criticas e projetos, 0 que propiciou uma visualizagao inte-
grada dos setores. Como inovagao recente (2021/2022) no monitoramento do desempenho dos processos do SGlI
pode-se citar a utilizagao dos painéis de Power BlI, tanto por CAJ, quanto por areas corporativas para acompanha-
mento dos resultados de SSO e meio ambiente (desde 2022). Outro exemplo que merece destaque s&o os siste-
mas de apoio operacional, como, por exemplo, o myLIMS, que emite alerta prévio de vencimento de prazos de
calibragdes e de insumos perto do vencimento, evitando nao conformidades.

7.1.d. Andlise e melhoria de processos e produtos

Com a participacgao direta de gestores, facilitadores e outros representantes da forga de trabalho, as analises e
proposicdo de melhoria para os produtos, servigos e processos de CAJ sao realizadas (i) nas reunies mensais
de analise de dados e nos ciclos anuais de analise critica (RAC’s); (ii) apos a realizagao de auditorias e inspecdes
de ST e MA,; (iii) na implementagéo de programas corporativos (exemplo: Exceléncia Operacional); (iv) nas reuni-
Oes de projetos de engenharia; na avaliagdo dos RA’s do PNQS desde 2021 (exemplo: implantagao da ferramenta
de avaliagao de fornecedores); e (v) quando da revisdo dos processos do SGI em fung¢éo de alteragées nos ambi-
entes interno e externo. Uma vez que os projetos (investimentos) estejam definidos, estes sdo encaminhados as
principais partes interessadas externas para avaliagao e aprovagao, seja por meio de “nada a opor” de Prefeituras
e Consorcio, seja por meio das licengas ambientais ou deliberagdes da agéncia reguladora. Todas essas partes
interessadas fazem o acompanhamento dos projetos até sua conclusio a partir das prestagbes de contas realiza-
das da Concessionaria. Ainda no ambito de CAJ, deve-se citar os exemplos da avaliagdo de fornecedores 360°
(desde 2023) e a nova ETE Ponte dos Leites (fambém em 2023). Desde 2019, com a implementacdo do SGl,
todos os processos sao monitorados por seus indicadores de desempenho. Desvios detectados em auditorias
geram agodes corretivas; observagdes levam a revisdo das planilhas de gestao de riscos. Todas as agdes corretivas
e demais praticas para melhoria dos processos do SGI sdo tratadas conforme sistematica prevista no ja citado
padréo IT.CORP.SGI.0004. Com isso, CAJ assegura que todas as melhorias identificadas para os processos de
seu SGI sejam tratadas dentro de uma abordagem adequada e alinhada com o padrdo normativo adotado pelo
GAB como referéncia para o SGI (ABNT NBR ISO 9001:2015). Mudangas sao incorporadas para aumentar o valor
percebido pelos clientes de CAJ e pelas demais partes interessadas (poder publico, sociedade e meio ambiente)
com relagdo a seus produtos e servigos, bem como incrementar a sustentabilidade do negdcio. Outro exemplo
nesse sentido é a utilizagdo do WaterGEMS, aplicativo de modelagem hidraulica de facil utilizagédo para analisar,
projetar e otimizar sistemas de distribuicdo de agua com seguranga, a exemplo da modelagem realizada no booster
Jardim em Saquarema em 2023, garantindo maior confiabilidade ao projeto de extens&o de rede de agua. O Wa-
terGEMS adota o conceito de “gémeo digital’, realizando simulagdes que garantem melhorar a eficiéncia, bem como
planejar e gerenciar virtualmente os projetos de infraestrutura previstos nas modelagens do sistema de distribuigao.
Como melhorias incorporadas recentemente (desde 2022), com vistas ao aumento da sustentabilidade, podem
ser citados os exemplos da substituicdo de redes DeFoFo por PEAD, aumentando o tempo de vida util das tubu-
lacdes e a garantia da qualidade de agua e evitando acumulo de ferrugem e incrustagées, e da instalagdo de
placas solares como fonte de energia para o sistema de automagéao dos pontos criticos de pressédo da rede. Tam-
bém merece destaque uma inovagéo recente (2021): destinagdo nobre dos residuos operacionais.

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

Com sua Estratégia ASG, o GAB e suas Concessiondrias vém buscando levar os conceitos de desenvolvimento
sustentavel a toda a cadeia de fornecedores de produtos, insumos e materiais e de prestadores de servigos.
Nesse sentido, o Grupo, por meio da analise de seus principais processos operacionais, vem otimizando e sis-
tematizando o desenvolvimento sustentavel da cadeia de suprimentos, na medida em que, entre outras acgoes,
busca substituir produtos agressivos ao meio ambiente por outros que sejam mais amigaveis ambientalmente,
de forma compativel com o projeto de seus produtos, servigos e processos. A Superintendéncia de Suprimentos
e Logistica do GAB, ligada a sua Diretoria Financeira, desempenha um papel central na inovagéo das relagdes
com fornecedores e prestadores de servigos. Sua fungao € identificar alternativas no mercado para o forneci-
mento de produtos, matérias-primas, insumos e servigcos, visando fomentar a sustentabilidade dos parceiros de
negdcios do Grupo, em alinhamento com projetos corporativos e das Concessionarias. A Superintendéncia
adota agdes voltadas ao desenvolvimento sustentavel, como a substituicdo de insumos, a promogao da econo-
mia circular e o0 bem-estar das pessoas. Essas iniciativas incluem o incentivo a atuagao social e ambientalmente



responsavel dos parceiros. Os procedimentos da Superintendéncia estdo sendo revisados para incluir novas
exigéncias, como o uso de materiais e insumos ecologicamente e socialmente eficientes, a gestdo ambiental e
a sua influéncia na cadeia de suprimentos, além da pratica de reciclagem de materiais nos canteiros de obras.
Com isso, o GAB influencia seus parceiros por meio do aceite e conhecimento de politicas socioambientais
(Politica de Sustentabilidade, Politica de Direitos Humanos) na plataforma NIMBI. Em um ciclo de inovagéo, em
2024, a Superintendéncia de Suprimentos e Logistica trouxe a Linkana para o GAB, uma plataforma web de
gestao de fornecedores em rede, que otimiza o sourcing, onboarding e andlise de custos com uma base de
dados de perfis de fornecedores certificados para cadastro, risco, qualidade e diversidade, que foi impulsionada
pela Y Combinator, uma das maiores aceleradoras de startups do mundo, localizada no Vale do Silicio. A Lin-
kana inclui uma analise de dados e classificagdo de fornecedores seguindo indicadores ESG e utiliza IA para
analisar e propor as melhores alternativas para o processo. A partir de sua implantagdo, a plataforma trouxe
maior agilidade ao processo de analise, qualificagao e sele¢do de fornecedores (ver 7.2.b), ao mesmo tempo
em que contribui diretamente para a constituicdo de uma rede sustentavel de fornecimento de insumo, produtos
e servigos para o Grupo e suas Concessionarias. Além das partes interessadas internas ao GAB, a inovagao
trazida pela Linkana gerou beneficios diretos aos parceiros do Grupo, que interagem com uma ferramenta digital
em nuvem (assegurando agilidade, rapidez e confiabilidade) e usufruem do ambiente de negdcios propiciado
por um dos maiores grupos privados do saneamento no Brasil, realizando suas transagdes em um modelo de
relacionamento confiavel, transparente, rapido e seguro, além de se credenciarem a novos negocios e parcerias.

No ambito de CAJ, duas agdes concretas no caminho do desenvolvimento sustentavel da cadeia de suprimentos
s&o: (i) a substituicdo de produtos quimicos fornecidos em bombonas e sacarias por fornecimento a granel; e (ii) a
destinagdo correta de bombonas de produtos quimicos vazias, que sdo devolvidas aos respectivos fabricantes,
nos primeiros passos para a adogéo, em maior escala, dos principios basicos da economia circular. Outro exemplo
€ a busca por parceiros interessados em utilizar lodo dos sistemas de tratamento em seus processos produtivos
(exemplo: fabricagéo de fertilizantes e tijolos ecolégicos com o lodo da ETE Ponte dos Leites). CAJ tem trabalhado,
com seus prestadores de servicos mais importantes, acbées ambientalmente corretas, como, por exemplo, a
separacao adequada dos residuos sélidos gerados em obras civis e reparos em instala¢des, que séo situagoes
potencialmente geradoras de grandes quantidades desses residuos. Exemplos desse tipo de acdo socioambi-
ental s&o as parcerias com as empresas Ticket e ALD, que realizam neutralizagdo de carbono em nome de CAJ,
fornecendo anualmente os comprovantes dessas acdes a area de Sustentabilidade da Concessionaria (plantio
de arvores por quildbmetro rodado ou litro de combustivel abastecido). Para minimizar o impacto da captacao de
recursos naturais nao renovaveis e de proteger o meio ambiente de onde sado captados, CAJ desenvolve agdes
relacionadas a gestdo e economia de energia, um de seus insumos mais importantes em relag&o ao custo
operacional total da Concessionaria. O Programa Agua de Valor tem contribuido diretamente para a manutengao
do volume de agua bruta captada dos mananciais. Envolvendo todos os parceiros do GAB, em 2019, um ciclo
de inovagao e otimizacao dos processos da cadeia de fornecimento ocorreu com a introdugao da NIMBI, plata-
forma via web que atende a toda a cadeia de suprimentos, incluindo os processos de busca, homologacao e
negociacao entre 0 GAB e seus fornecedores. Mais uma inovagéo implementada foi adogao de solugéo para as-
sinatura eletrénica dos contratos e outros documentos (DocuSign). Questdes sociais, como o combate ao trabalho
infantil, degradante, forgcado ou inseguro, sdo tratadas ja quando novos candidatos a fornecedores inserem seus
dados na plataforma NIMBI, firmando seu compromisso e ades&o a Politica de Sustentabilidade do GAB, que
possui clausulas que expressamente proibem que essas situagdes ocorram por parte de seus parceiros. Com
relacéo aos prestadores de servigos, em CAJ sao priorizados contratos com parceiros locais, ndo necessariamente
nas regides do entorno das instalagbes com comunidades de baixa renda ou em areas degradadas, mas em
Araruama, Saquarema e Silva Jardim.

7.2.b. Qualificagao e selegao de fornecedores sustentaveis

Em 2015, todo o processo de qualificagao e selegao de fornecedores passou a ser realizado de forma centralizada
pela Superintendéncia de Suprimentos e Logistica do Grupo, que adquire esses produtos para todas as Conces-
sionarias. Com a otimizagao e a centralizagdo do processo, foi possivel aproveitar diversos beneficios, tais como:
(i) padronizagdo de materiais e insumos criticos para a operagéo de todas as Concessionarias; (ii) redugdo de
custos (economia de escala); e (iii) possibilidade de avaliar mais efetivamente o desempenho dos fornecedores.
Em um ciclo de aprimoramento em 2020, foram publicados diversos padrdes de trabalho que englobam, entre
outros temas, os critérios e a sistematica para qualificacao e selegao de fornecedores, com destaque para o pro-
cedimento “Avaliagcao e Selecéo de Fornecedores” (POP.CORP.SUP.0012). Além dos critérios especificos, todos
os prestadores de servigcos devem atender a requisitos relacionados a idoneidade, legalidade, qualidade, experi-
éncia e competitividade, bem como a requisitos legais (trabalhistas, de SSO, tributarios e fiscais). Contratos de
empreiteiras para a realizagao de grandes obras, gerenciadas pela Superintendéncia de Engenharia do GAB, sédo
de responsabilidade dessa area corporativa. Outro ponto que merece destaque € a integragao de todo o processo
com a Superintendéncia de Tecnologia do Grupo, em casos de especificagdo de solugbes tecnoldgicas e de aqui-
sicdo de grandes equipamentos destinados aos grandes empreendimentos, incluindo a busca por solugdes que
atendam ao desenvolvimento sustentavel. Entre exemplos de substituicbes recentes de insumos do dia a dia por
outros mais sustentaveis estéo: (i) a substituicdo de cloro gas por gerador de hipoclorito por eletrdlise; (i) a substi-
tuicdo dos tubos de ferro fundido por PEAD,; e (iii) substituicdo de gasolina por etanol nos veiculos da frota. Um
importante aprimoramento vem sendo implementado desde 2022 no processo de qualificagdo e selegao de forne-
cedores: os padroes de trabalho da Superintendéncia de Suprimentos e Logistica trazem diversos topicos voltados
a sustentabilidade, como, por exemplo, a inclusao de requisitos socioambientais, de SSO e de outros relacionados
a ética e compliance, bem como a adogdo da Linkana (ver 7.2.a). Outro exemplo nesse sentido sdo os contratos
de servigos, especialmente aqueles com empreiteiras, que possuem uma clausula de retengéo de 5%, como forma
de garantia caso haja falhas na execugédo, e da inativagdo dos cadastros no NIMBI até regularizagéo, garantindo



a unificagdo e a seguranga das informacdes para todas as Concessionarias do GAB. Essa dire¢gao adotada pelo
GAB tem trazido melhorias na relagdo com seus parceiros, em nivel local ou corporativo, na medida em que asse-
gura transparéncia, agilidade e confiabilidade a todos os envolvidos nos processos de fornecimento, desde a qua-
lificacdo e selegdo desses mesmos parceiros, até a adjudicagao, a gestdo e o encerramento de seus contratos.

7.2.c. Monitoramento do fornecimento

Na aquisi¢cdo de produtos e da prestagédo de servigos criticos, todo o processo, voltado a assegurar a qualidade
daquilo que esta sendo adquirido, é realizado com o apoio de ferramentas digitais (sistemas Orquestra e Protheus,
que conta com cerca de trés mil parceiros ativos). O cadastro dos itens de compra é mantido no sistema Klassmatt,
que assegura uniformidade de informagdes e confiabilidade no momento de uma aquisigdo. Cabe a Superinten-
déncia de Suprimentos e Logistica do GAB realizar a avaliagdo do desempenho dos fornecedores, incluindo a
pronta comunicagdo nos casos de divergéncias no fornecimento, detectada no recebimento dos produtos pela
area de Suprimentos de suas Concessionarias. Desde 2019, em mais uma inovagéo no processo, o recebimento
passou a ser realizado de forma automatizada, de acordo com os passos descritos no POP. CORP.SUP.0011 —
“Recebimento, Inspegao e Armazenamento de Materiais”. O procedimento POP.CORP. SUP.0012 define pontua-
¢ao para critérios para a avaliagdo do desempenho dos fornecedores criticos (ver 7.2.d). Essa pontuagao é atribu-
ida diretamente num fablet, gerando um valor global para cada entrega. Por sua vez, CAJ realiza o recebimento
dos produtos em seu almoxarifado, sob responsabilidade da area local de Suprimentos, que, em caso de desvios,
abre eletronicamente um registro de ndo conformidade no sistema Orquestra, para que o caso seja tratado pela
Geréncia de Suprimentos do GAB, sendo solicitado ao fornecedor que tome as agdes imediatas e as a¢des corre-
tivas que se fizerem necessarias. No que se refere aos prestadores de servigos criticos, cabe a CAJ focar sua
atencdo no gerenciamento de seus contratos, inclusive o monitoramento dos servigos prestados e a avaliagéo de
cada empresa parceira. O monitoramento se inicia antes mesmo da contratagao, com a solicitagdo de documentos
comprobatérios aos prestadores (certidées negativas de débito, CNPJ ativo, entre outros), além de licengas e ou-
tros documentos de atendimento a requisitos técnicos que possam ser necessarios (dentro da plataforma NIMBI,
citada em 7.2.a). O monitoramento inclui as inspe¢des de seguranga e vistorias de atividades, que geram relatérios
de conformidade encaminhados aos prestadores de servigo, sendo que, em alguns casos especificos, também é
realizada a inspegéo das unidades do fornecedor (exemplo: auditorias nos laboratérios que prestam servigo ao
GAB e em alojamentos de empreiteiros). As ndo conformidades referentes a servigos prestados sdo registradas e
o prestador envolvido é comunicado da situagéo, para que possa tomar as agdes imediatas e as agbes corretivas
que se fizerem necessarias. A qualificagdo e a selegao de fornecedores (7.2.b), bem como a avaliagéo continua
de seu desempenho e o tratamento dispensado a ndo conformidades detectadas, sdo formas de estimular os
parceiros de CAJ a melhorarem seus processos, produtos, insumos, materiais e servigos. A relacao de parceria
entre o GAB, suas Concessionarias e seus fornecedores e prestadores criticos levou as partes envolvidas a im-
plantar inovagbes em produtos e processos, tais como: (i) a logistica definida para entrega de produtos quimicos
diretamente nos locais de sua aplicagido (evitando o fracionamento e o transporte desses produtos até as esta-
¢Oes); e (ii) a padronizagéo dos servigos terceirizados de ligagdo nova de agua por parte de empreiteiras contrata-
das por CAJ, assegurando a melhoria da prestagdo dos servigos.

7.2.d. Avaliagao do fornecimento

A avaliagao e a reavaliagao de fornecedores e prestadores se da em fungao dos resultados que estes obtém em
relacdo a suas entregas. Em inovagéo que vem sendo implementada em ondas ao longo dos ultimos trés anos,
os resultados dessa avaliagao séo obtidos por meio da sistematica que engloba as fases de monitoramento e da
avaliagdo propriamente dita do desempenho, conforme POP.CORP.SUP.0012 (ver 7.2.b). Os resultados da ava-
liagéo sédo consolidados de forma automatizada, com a utilizagéo do Indice de Qualificagdo de Fornecedores (IQF),
calculado a partir de cerca de dez itens de avaliagdo, sendo o resultado informado internamente (para os usuarios
do GAB e Concessionarias) e aos proprios parceiros por meio do informe “Logistica em Foco” (gerado em Power
BIl). Em fun¢do do desempenho avaliado de cada fornecedor, pode ser necessaria sua requalificagdo. O GAB,
suas areas técnicas corporativas e Concessionarias buscam novas fontes de fornecimento, como um modo de
estimular a inovacdo em seus produtos, servigcos e processos, com foco no desenvolvimento sustentavel e no
aperfeicoamento da gestao da cadeia de suprimentos, incorporando melhorias e inovagdes no seu cotidiano. Isso
inclui envolver e interagir com os fornecedores, estimulando a melhoria dos seus produtos e processos e o desen-
volvimento sustentavel. Essa forma de atuagdo permite envolver os fornecedores na melhoria de padrées e prati-
cas, chegando ao ponto de estimular o engajamento da forga de trabalho de terceiros que trabalham para o GAB
e suas Concessionarias com relagdo ao desenvolvimento sustentavel. O processo de avaliagdo do desempenho
também tem como objetivo estimular fornecedores/prestadores a buscar melhorias e inovagdes em seus produtos,
Servigos e processos, com vistas ao aumento da ecoeficiéncia e a reducao de custos. Especificamente em CAJ,
em 2023, foi implementada uma nova ferramenta de avaliagdo de fornecedores, mais abrangente, englobando
todos os seus fornecedores, com critérios de avaliagdo personalizaveis de acordo com as caracteristicas de forne-
cimento, possibilitando que o fornecedor também avalie a Concessionaria, garantindo o alinhamento das necessi-
dades e expectativas da parte interessada e qualidade do servigo prestado. A avaliagdo do desempenho de forne-
cedores de materiais e insumos e de prestadores de servigo se da de forma estruturada desde 2021 por meio dos
indicadores IFr01, IFr02, IFr02a, IFr07, IFr08 e IFr09.

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

Os fatores econdmico-financeiros mais estratégicos, que podem ter impacto adverso ou favoravel na sustentabili-
dade dos negécios do GAB, sdo estabelecidos pelo CAD e pela Diretoria do Grupo — que representam, em ultima
analise, os acionistas — e comunicados as areas corporativas e Concessionarias por meio do desdobramento dos
ciclos quinquenais de PE. Com a inovagao dessa pratica ligada ao advento do recém-iniciado ciclo para o periodo



de 2023 a 2027 e a Estratégia ASG, maior énfase vem sendo dada a fatores ligados diretamente ao desenvolvi-
mento sustentavel. Nesse contexto, os gestores de CAJ participam diretamente da definicao de objetivos, indica-
dores e metas especificos da Concessionaria, em fungdo do PE e das diretrizes tragadas pelo GAB, bem como
dos requisitos oriundos dos contratos de concessdo e compromissos regulatérios, o que inclui, por exemplo, a
tarifacao aprovada pela agéncia reguladora e a concessao de créditos por meio de campanhas de negociacédo de
dividas. Com isso, os fatores econdmico-financeiros mais importantes sao permanentemente acompanhados por
meio da execugao do orgamento e as corregdes de rumo que sdo necessarias quando os numeros reais nao estao
em conformidade com os valores or¢ados. Ferramentas tecnoldgicas digitais apoiam as inovagdes implementadas
no processo, como, por exemplo, o sistema Infinity (para elaboragéo e controle do orgamento) e painéis de Power
BI. Para CAJ, os principais fatores de desempenho econdmico-financeiro sao atrelados a remuneragéo do capital
investido pelos acionistas, sendo seus principais indicadores o EBITDA (em R$), a margem EBITDA (IFn15) e a
margem liquida, todos apresentados no CE 8.

7.3.b. Projegdo orgamentaria

No processo de elaboragao e controle do orgamento do GAB e suas Concessionarias (desde 2015), a Diretoria
Administrativa e Financeira do Grupo é a responsavel pela definicdo das diretrizes e premissas, em conjunto com
o0 Comité de Orgamento e o CAD, para elaboragao do orgamento, levando em consideragao as condig¢des politico-
sociais e econdmicas previstas para o ano, assim como projecdes de possiveis agdes que possam afetar signifi-
cativamente o desempenho de suas Concessionarias. Isso permite ao GAB e as suas Concessionarias projetar o
desempenho econdmico-financeiro em fungao das demandas dos acionistas de forma integrada e dinamica, ali-
nhando resultados esperados aos custos e investimentos necessarios, ao mesmo tempo em que compatibiliza
processos, estruturas e os papéis de cada um dos envolvidos. Especificamente em relagao a CAJ, com a inovagao
representada pela introducao do sistema Infinity como ferramenta corporativa para a elaboragao e o acompanha-
mento do orgamento, o controle de todas as fases da elaboragao e da execugédo do orgamento por parte da Con-
cessionaria é garantido, inclusive quando da ocorréncias de eventuais desvios na relagéo orgado x realizado, le-
vando necessariamente a identificacdo de causas desses desvios e de agdes para sua correcao e consequente
melhoria do desempenho. Apds a primeira etapa de definicdo das premissas do orgamento para o ano seguinte,
realizada na primeira metade do segundo semestre de cada ano, CAJ recebe tais premissas, para que seus ges-
tores iniciem o processo de orgamento na virada do terceiro para o quarto trimestre de cada ano. As principais
premissas e diretrizes orcamentarias dizem respeito ao CAPEX (investimentos em bens de capital: obras, equipa-
mentos, sistemas) e ao OPEX (despesas operacionais, ligadas ao custeio) de CAJ e ao crescimento de sua receita.
Os passos do processo de orgamentagao sao realizados no Infinity. A Diretoria Administrativa e Financeira do GAB
consolida o orgamento para as empresas do Grupo, seguindo para aprovagao pelo CAD. Em 2017, mais uma
inovacgéo foi introduzida ao se aprimorar a sistematica, com a criagdo do Comité Estratégico-Financeiro, respon-
savel pela analise e revisdo do orgamento consolidado do Grupo, antes de seu envio para aprovagao por parte do
CAD. Aprovado o orgamento, a execugao passa a ser realizada por CAJ e acompanhada pela Geréncia de Plane-
jamento do GAB, mesma area que interage com as Concessionarias nas etapas de elaboragdo do orgamento. A
fase de execugao consiste na realizagdo dos desembolsos de investimentos e custeio e das receitas, sendo reali-
zada sob 0 acompanhamento da Coordenacao de Gestédo do Fluxo e Seguros, ligada diretamente a Superinten-
déncia Financeira, Contabil e Fiscal, parte da Diretoria Administrativa e Financeira do GAB. Em CAJ, a execugao
e 0 acompanhamento do orgamento aprovado pelo CAD sao atribuicdes dos gestores das diversas areas da em-
presa, com o apoio direto da sua Coordenagao Administrativo-Financeira, que mensalmente elabora o relatério de
gestédo econdmica, com a exportagdo de dados do sistema Infinity para um aplicativo (Power Apps), em melhoria
implementada em 2022. Sao apresentados todos os custos por area, conta contabil e demonstrativos graficos que
auxiliam os gestores locais em sua analise de custos. Em seguida sao elaboradas justificativas de desvios e acom-
panhamento de custos. O fluxo de caixa de CAJ é alimentado diariamente para melhor controle.

7.3.c. Qualificagao de investimentos

Os investimentos necessarios para o cumprimento de objetivos e metas desdobrados para CAJ, a partir dos ciclos
quinquenais do PE, séo definidos com base nos projetos de ampliagéo de sistemas e redes de tratamento de agua
e esgoto, identificados a partir das demandas de crescimento organico dos servicos, solicitagbes das Prefeituras
e de necessidades de investimentos para atender a grandes projetos. A relagdo de projetos é considerada na
elaboracdo do orgamento para o ano que esta por vir, conforme sistematica descrita no item 7.3.b. Além dos in-
vestimentos relacionados as demandas contratuais, os recursos necessarios ao cumprimento dos planos de agao
referentes aos objetivos e metas desdobrados para CAJ sdo também considerados na elaboragao do orgamento.
Uma das fontes de recursos financeiros de CAJ é a arrecadagéo dos valores faturados, potencializada pela redu-
¢ao de valores de inadimpléncia e de perdas no faturamento. A holding € uma importante fonte de recursos pro-
prios, atuando como garantidora de empréstimos tomados por suas Concessionarias. Outra importante fonte de
recursos s&o linhas de financiamento junto a agentes financeiros, a partir de projetos e programas definidos cor-
porativamente (exemplo: Programa Agua de Valor). Recursos para grandes projetos de investimentos s&do defini-
dos e buscados junto a instituigdes financeiras com linhas de crédito e fomento (BNDES/FINEM, BNDES/FINAME,
CEF e Debéntures), a partir da atuagao conjunta entre CAJ, a Diretoria Administrativa e Financeira e a Superin-
tendéncia de Engenharia do GAB. Cabe a CAJ definir um portfélio de projetos que seja suficiente para fazer frente
ao crescimento de suas operagdes, de forma alinhada aos marcos contratuais. Merece destaque o papel do Clarity,
sistema informatizado para gestéo do portfélio de investimentos, pois permite todo o acompanhamento dos avan-
cos fisicos, econémicos e financeiros dos projetos em carteira. Os critérios e métodos para obtengao de financia-
mentos e para analise de suas respectivas fontes levam em conta as necessidades dos recursos (fluxo de caixa/ca-
pital de giro, investimentos ou outras). O GAB trabalha apenas com instituicdes financeiras de primeira linha. A
maior inovagao ocorrida no processo de qualificagao de investimentos se deu em 2022, com a introdugao do pla-



nejamento plurianual de investimentos, com foco nos grandes projetos, proporcionando uma visao macro dos de-
safios pela busca de recursos que os viabilizem. Atualmente, os principais investimentos em andamento em CAJ
sdo a nova ETE Bacaxa e as melhorias na captagdo de esgoto da bacia do Mataruna, tendo sua fonte de origem:
a emissao de debéntures verdes.

7.3.d. Equilibrio do fluxo financeiro

A disponibilidade de recursos financeiros para OPEX e CAPEX é assegurada por meio da minuciosa gestao do
fluxo de caixa de CAJ, que se da por meio da projecao de liquidez a curto e médio prazo, garantindo previsibilidade
e capacidade de tomada de decisdo em tempo habil. Com relagao as receitas, incluindo seu controle diario e
conciliagdes aplicaveis, o GAB e suas Concessionarias buscam sempre minimizar a nao concretizagdo da arreca-
dacdo em fungéo do faturamento. Nesse sentido, sdo langadas campanhas e outros mecanismos da Diretoria
Comercial do Grupo com vistas a reduzir a inadimpléncia. Quando necessaria, a captagéo de recursos € realizada
com base nas diretrizes do Planejamento Estratégico do GAB e do Contrato de Concesséao firmado com as Pre-
feituras, conforme sistematica detalhada no POP.CORP.REG.0001. Em termos de ferramentas digitais para mo-
nitorar o fluxo de caixa e manter seu equilibrio, desde 2015, o mddulo financeiro do sistema Protheus é utilizado
por CAJ no acompanhamento dos recursos financeiros, consolidados de forma customizada em relatérios de fluxo
de caixa, que permite seu controle, incluindo a comparacao entre valores orcados x realizados. A partir desses
relatérios, CAJ realiza mensalmente a analise dos nimeros apresentados, buscando identificar justificativas para
desvios com relagdo aos valores que constam no orgamento. Complementando as ferramentas digitais utilizadas
pelo GAB, o Gesplan ¢ o sistema utilizado pelo time de Operagdes Financeiras para controlar aplicagdes, investi-
mentos, resgates e financiamentos do Grupo e suas Concessionarias. Em 2022, uma inovagéo foi introduzida no
processo de garantia do equilibrio do fluxo financeiro de CAJ com a adogéo de tecnologia digital para a automati-
zagao do controle e conciliagdo das contas a receber, inserida no préprio Sistema Protheus. Como resultado que
atesta a efetividade das praticas que buscam equilibrar o fluxo financeiro do GAB, merece destaque a elevagao do
rating do GAB pela agéncia de risco Fitch. O Grupo recebeu, em 2024, uma nova avaliagédo positiva da agéncia
de risco pela significativa geragéo operacional de caixa e solido perfil financeiro, impulsionados por uma carteira
de concessdes diversificada e madura. A Fitch Rating anunciou a elevacdo do rating nacional de logo prazo do
GAB e de duas de suas Concessionarias (uma delas, CAJ). Ano passado, a organizag¢ao fez sua segunda emissao
de debentures para AAA(bra). Esta passa a ser a melhor avaliagdo para uma companhia privada de saneamento
basico do pais.
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8. Resultados

Caracterizacédo do indicador

Evolucéo

Competitividade
Referenciais de

Compromisso

Q 3 Anos/Periodos l?; comparacio Partes interessadas lé
Indicador 8 Unidade = % parag %
> 3 2022 2023 2 Valor OR RPI 2023 Parte Z
8.1.1 = Faturamento E R$ x 10° A| 1897 2144 | © N/AL N/A = 210,2 Acionistas | ©
8.1.2 = Custo operacional total N R$ x 10° v 91,0 96,0 A N/A? N/A = 96,5 Acionistas | ©
8.1.3 - EBITDA (LAJIDA) N R$ x 10° AN 70,6 88,9 © N/A? N/A - 74,5 Acionistas | ©
8.1.4 | IFn05 | Margem liquida com depreciagéo N % Al 190 2502 |©| 20,10 Aﬁl‘i‘tzfé‘?e ©| 185 Acionistas | ©
8| 815 | IFn20 | Margem EBITDA (Margem LAJIDA) E % A 402 473 |©] 3614 MRt 8| 397 Acionistas | ©
(g Anédlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.1.1 a 8.1.5:
<| Projetos estratégicos Receita Maxima SAAB e Crescimento Sustentavel (PE 2023/2027).
§ | Programa Exceléncia Operacional.
Foco das principais acGes: Metas planejadas em funcéo do orgamento anual e das diretrizes estratégicas do GAB, visando ao incremento de novas ligagdes e a redugdo ou manutencéo do orgamento de
despesas; custo operacional total acompanhado de forma detalhada, com incremento momentaneo em 2023 devido ao inicio operacional da nova ETE Ponte do Leites.
& cAJcom desempenho melhor que a média trucada das organizag6es reconhecidas com o PNQS 2023, alcangando o terceiro lugar entre essas organizagdes para o indicador em 2023.
[%2]
o .
T 8.1.6 IFn21 | Margem da despesa de exploracéo (0] % v 52 46 © - - - = ?gr?o?n Diretoria CAJ | ©
Q
§ 8.1.7 IFn22 | Execucdo orgamentaria da operagéo (0] % =l 1,05 0,99 © = - - ~1 Diretoria CAJ | ©
5| | 818 | IFn15 | Evasdo de receia (inadimpiéncia) N % V| 77 415 |©| s549 | AWl |G| 575 | Drera @G
E 8.1.9 2 Arrecadagéo (R$) E R$ AN 1748 2054 |© N/A? N/A = 197,7 Acionistas | ©
c =
§ 8.1.10 | IFn01 | Desempenho financeiro N % v 63,5 62,7 © 85,8 Mgﬂgg‘%:;ga © 61,0 Acionistas | ®
@ Andlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.1.8 a 8.1.10:
g Projeto Estratégico Receita Maxima SAAB (PE 2023/2027).
= Programa Exceléncia Comercial.
§ Foco das principais agGes: Acompanhamento diario da arrecadacéo; agdes para a garantia da receita e recuperagéo de clientes cortados; monitoramento e atualizagdo (quando necessario) da
4 régua de cobranca.
pa g 8.1.11 | IFn18 | Custo da producéo de agua N R$/m3 Vv 0,67 0,64 © 2,30 Mﬁﬂgg‘;’gga © 0,81 Diretoria CAJ | ©
'§ 8.1.12 | IFn19 | Custo de tratamento de esgotos N R$/m3 v 0,57 0,80 ® 2,63 Mﬁﬂgg“zr:f;ga © 1,02 Diretoria CAJ | ©
c
®| Anélise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.1.8 a 8.1.12:
iL | Programa Exceléncia Operacional.
Foco das principais agGes: Automatizagdo dos processos de tratamento, reducdo dos custos com energia elétrica.
8.1.13 | IFn03 | Despesas totais com os servigos/m? faturado G R$/m3 Vv 7,18 7,99 ® - - - - - -
8.1.14 II_'\:/Z%@ Execucéo orcamentaria dos investimentos G % =, 1,00 1,26 ® = = = = = =
8.1.15 | IFn06 | Nivel de investimentos G % L) 33,87 27,64 @ - - - - - -
8116 | IEN07 g?:bde? faturamento comprometidos com contas a G dias V| 12015 12265 | © _ _ _ _ _ _

L Indicador de negécio (N) ou estratégico (E) mensurado em niimeros absolutos, ndo permitindo comparag&o com os referenciais externos escolhidos.
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8. Resultados

Caracterizagéo do indicador Evolucéo Competitividade Compromisso
Q g Anos/Periodos Riger:]en;rglzge ',_g; Partes interessadas
Indicador 8 Unidade = %
> 3 2022 2023 z RP12023
Aguas de Sociedade,
8.2.1 | IScl11l | Unidades operacionais dos SA/SE’s licenciadas E % A 100 100 © 100 guas de | 100  |Meio Ambiente, P.| ©)
) Niteroi Concedentes
8.2.2 - indice de atendimento das obrigacdes (SOGI) E % A 98 98 © 99 Aaliﬁé?e ® 99 Acionistas | @
§ Andlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.2.1 e 8.2.2:
&| Foco das principais agdes: Monitoramento das condigdes de vigéncia das licengas ambientais e cronograma de renovagées. Tempestividade nas renovagdes documentais. Levantamento dos princi-
w| &1 pais ofensores para o cumprimento total das obrigagdes legais. Investimento em melhorias para adequagdes estruturais e atuagéo direta com os 6rgéos competentes.
o g P p p! gac g p quac ¢ g P
Sl 7| 4 cAl atingiu o MELHOR VAL OR POSSIVEL para o indicador (referencial teérico, cujo valor ndo pode superar 100%).
c
2 8.2.3 | 1Sc04 | Indicador de mitigag&o de impactos ambientais o] % A 100 100 |© - - - 100 Melo Ambite. | ©
% 8.2.4 ISc12 | Agua de reuso utilizada G % A 100 100 - - - - - -
8 Média truncada SEEIEREE,
B 8.25 | ISc10 | Tratamento de esgoto — SNIS E % A 100 100 |©| 9517 |“o\gsaes | | 100 Meio Ambere, P ©
§ Anédlise do potencial de alcance da meta do indicador 8.2.5:
& = Programa Exceléncia Operacional.
| ‘S Foco das principais agges: Ampliagao das redes de coleta e dos sistemas de tratamento de esgoto com vistas & da universalizag&o do saneamento, abrangendo regides que apresentavam deficiéncias
(]
®| >| nesse sentido, em consonancia com o Plano Plurianual aprovado em deliberagdo da AGENERSA.
§ ¢ CAJ atingiu o MELHOR VALOR POSSIVEL para o indicador (referencial teérico, cujo valor ndo pode superar 100%).
| 826 1Sc09 | Tratamento do esgoto gerado G % " 71 68 ® - - - - - -
8.2.7 1ISc13 | Geragédo de energia renovavel G % L) 85,46 87,15 © - - - - - -
8.2.8 1ISc14 | Utilizagéo do volume de &gua captada outorgado G % v 63,86 70,46 ® - - - - - -
Média trun- ) . .
8.3.1 | ISc16 | N&o conformidade por fiscalizagdo regulatéria N % v 14,3 3,2 © 0,74 cadaPNQS | @ 0 P;‘fééﬁgggia' ®
2023
Anélise do potencial de alcance da meta do indicador 8.3.1:
@ Antecipacéo a potenciais problemas regulatérios antes que estes ocorram na préatica. Atuacdo direta da Area de Regulacdo de CAJ, em sintonia com a sua Diretoria.
é 8.3.2 1ISc02 | Sancdes e indenizagbes G % v 0 0 © = = = = = =
Q)
:g E| 833 | ISc04a | Mitigagso de impactos sociais G % A 100 100 © = = = = = =
(S} = == 5 A
o Processos judiciais recebidos julgados como ® _ _ _ _ _ _
@ 8.34 | I1SCO7 | oo dentes G % 7 0 0 ©
% 8.3.5 | LV033 | ABES ESG Index (GAB 2023) G rating ) A - A - © - - - - - -
= Sociedade,
§ 5| 836 - N° pessoas atendidas pelo programa Olhar Ambiental E # A| 2507 6.234 |© N/A? N/A = 2.085  |Meio Ambiente,| (©)
h 8 _ Acionistas
g 2| 837 - Percentual de participagdo em comités de bacia E % L) 95 96 © 89 A'g\lliltzsrbtiie @) 95 DiretoriaGAB | (©)
é Anédlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.3.6 e 8.3.7:
'S | Programa Olhar Ambiental, com a intensificacéo das a¢des realizadas junto & sociedade e & comunidade, com divulgacéo massiva do programa nos canais de comunicagdo CAJ e redes exter-
g nas. Agendamento prévio da participacéo de representante(s) de CAJ no Comité de Bacia.
% 8.3.8 | ISc08a | Comprometimento do salario-minimo com a tarifa G % v 4,69 4,61 © - - - - - -
e 8.3.9 1Sc17 | Mulheres em cargos de lideranga (CAJ) G % L) 28 35 © - - - - - -

2 Embora considerado “E”, este é um indicador interno de CAJ/GAB. Portanto, ndo é possivel sua comparagédo com referenciais externos.
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8. Resultados

Caracterizacéo do indicador Evolucéo Competitividade Compromisso

Q £ Anos/Periodos @ Rﬁi)e%enacrlslzge *§ Partes interessadas @
Indicador % Unidade = % parag -% -%
> 3 2022 2023 > ‘ Valor OR z RPI2023 Parte £
8.4.1 'E\Z]&Z Satisfag3o dos clientes E % A 69 68 ® 77 A,g\llijt";fé‘?e ® 71 S%'é?:égﬁe ®
Anadlise do potencial de alcance da meta do indicador 8.4.1:
Programa Exceléncia Comercial
Foco das principais a¢des: Ampliagdo do uso dos canais digitais de atendimento (mais opg¢Oes para os clientes); compreenséo e tratamento multidisciplinar/multissetorial dos fatores de insatisfacéo dos
clientes apresentados nas pesquisas de satisfacdo e intensificacdo de campanhas de fidelizacéo.
= Clientes,
8.4.2 | ICmOla [Reclamagdes de problemas o} FEEEMECLIE |, 0,21 0,17 © = = — | sanoante- | profeituras, | ©)
ligagéo rior Sociedade
< ETD EHE- Clientes,
8.4.3 | ICmO0la |Reclamagdes de problemas (agua) o} % v 0,20 0,17 © = = = o Prefeituras, | ©)
Sociedade
2 ETE EE- Clientes,
8.4.4 | ICmO1la |Reclamagdes de problemas (esgoto) (0] % v ~0 ~0 © - - - Hor Prefeituras, | ©)
Sociedade
g 8.4.5 ICm10 T_empEJ medlo,d_e solugédo da reclamagéo dos G horas/~ v 222 250 @ _ _ _ _ _ _
c cidadaos/usuarios reclamacgéo
2 Ocorréncias no 6rgao de defesa do consumidor pcorréncias/1.000 li ¥
® O Bal | e (em relacfo as ligacbes ativas) © gacdes (A+E) e tes © B B B B B B
% 8.4.7 | ICm14 |Audiéncias no 6rgdo de defesa do consumidor G % v 3,70 16,67 ® - - - - - -
3 8.4.8 ICm15 |Reclamag6es pelos canais digitais G % ) 52 42 ® - - - - - -
(%]
_§ 8.4.9 ICm16 |Resolutividade das manifestacdes de problemas G % ) 38,92 64,61 © - - - - - -
L Satisfagdo dos clientes com canais digitais de atendi-
o 8.4.10 | ICm17 ¢ g G % ) 69 68 ® - - - - - -
o mento
o b
3 8.4.11 | ICm20 |Satisfacdo do poder concedente G % ' 100 100 © = = = 100 P‘;‘i‘fjg;gg”
g 8.4.12 'stqgg Reclamacdes sobre qualidade da agua o) % v 08 0,3 © = = =| < an:?o?me' Sgg:zg:je ©
< 8.4.13 'stqgg Reclamacdes sobre falta de agua G % V| 2287 3745 | ® = = = = = =
@ Clientes, PM’s
ICm05 - 3 Atendimento i '
8.4.16 | "M~ |Atendimento urbano de dgua E % ) 99 100 © 100 T 100 Hehlsris, ©
8.4.17 | 'CMO6 |Atendimento urbano de esgotamento sanitario E % ' 79 79 © 70 Contrato de | @) 70 CAGENERSA. ©
o LV160 9 concessdo Sociedade
Anédlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.4.16 e 8.4.17:
Metas contratuais de CAJ ja atingidas. Foco das principais agdes atuais: Ampliacdo das redes de coleta e dos sistemas de tratamento de esgoto com vistas a da universalizagdo do saneamento, abran-
S gendo regides que apresentavam deficiéncias nesse sentido, em consonancia com o Plano Plurianual aprovado em deliberacdo da AGENERSA.
8 ¢ CAJ atingiu 0 MELHOR VALOR POSSIVEL para o indicador (referencial teérico, cujo valor ndo pode superar 100%). Foco nas agdes do Programa Aguas de Valor 2.0 e Exceléncia comer-
g cial, no combate a perdas, nas acdes de fiscalizacdo e regularizacédo dos clientes, garantindo a manutencdo do atendimento urbano de agua.
8.4.14 IE\Z]&?S Favorabilidade da imagem da organizagso o) % A 69 68 ® = = = 71 D'gg”a ®
8.4.15 | ICmO04 [Conhecimento dos servicos e produtos G % L) 69 68 ® - - - - - -
8.4.18 | ICmO08 |Atendimento total de agua G % L) 94 94 @) - - - - - -
8.4.19 | ICm09 |Atendimento total de esgotamento sanitario G % ) 74 74 © - - - - - -
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8. Resultados

Caracterizagéo do indicador Evolucéo Competitividade Compromisso

Q g Anos/Periodos @ ‘ Riger:]en;?lzge @ Partes interessadas @
Indicador % Unidade = (_96 parag (_!‘; %
> & 2022 2023 Z Valor OR z RP1 2023 Parte 2
8.5.1 | IPel2 |Absenteismo E % Vv| 050 065 |@| 146 |Veocwes| 8 10  |Diretoria GAB| ©)
Analise do potencial de alcance da meta do indicador 8.5.1:
o [PQVT. Saude Integral. Monitoramento de cronicos. Levantamento dos maiores usuérios de Pronto Socorro, ampliacéo da rede conveniada de assisténcia médico-hospitalar.
% 8 CAJ detém 0 MELHOR RESULTADO para este indicador em comparagao com todas as organizagdes reconhecidas do PNQS 2023.
& Produtividade da forca de trabalho para os sistemas ligagdes/
] = = = = = =
= 8.5.2 IPe01 de 4gua e esgotos G empregado L) 449,71 452,26 @

%) E .. . ligacdes/

5 2 8.5.3 IPell |Produtividade de pessoal total (equivalente) G empregado L) 377 340 @ - - - - - -

§_ 8.5.4 | IPel3 |Rotatividade média da for¢a de trabalho G % Vv 15,56 13,26 © = = = = = =

©

@ 8.5.5 | LV015 |Indicador conhecimento do codigo de conduta G % A 100 96 © - - - - - -

>

T|8g|l 856 IPe03 | Capacitagdo anual da forca de trabalho G ho;amp;r;gggopor ) 11,04 13,03 @ - = = - - —

o3 : —— T

2 :g% 857 | IPe03a ﬁ:]lér:tzrlmento do plano de capacitacéo e desenvolvi- | % A 100 814 ® _ _ _ _ _ _

T |g =

@ 5 F

= g9 858 | IPe03b |Eficacia de treinamento o) % 'y 100 100 © - - - 100 i )

9] 1Pe05 A . acidentes/ Aguas de Forca de Trabalhg

S:? 8.5.9 lvaa; |Frequéncia de acidentes E =i N 16 3,0 ® 4,6 Niter6i © 3,2 Dreoiacr | ©

@ | g | Andlise do potencial de alcance da meta do indicador 8.5.10:

> | Programa GAB Mais Seguro. Programa Observagdo Comportamental.
E Foco das ag6es dos Programas: Intensificagéo das inspe¢des de SSO em campo, com maior engajamento dos gestores de processos de CAJ. Estabelecimento de diretrizes e critérios para aborda-|
£ |gem e verificacdo de comportamento seguro, visando a criar e/ou fortalecer o habito das pessoas para a prevencéo de riscos. Criagdo do Comité de Seguranca do GAB.
3| 85.10 'Eg%‘ Satisfagao dos empregados G % A 88 89 © = = = = = =
IPe06 : : dias parados/
8.5.11 = Gravidade de acidentes G 1 milhdo HHT v 47 27 @ - - - - - -
Conformidade da quantidade de amostras para aferi- . ) Acionistas, Poderes
ek Iejgen ¢do da qualidade da agua distribuida = “ A ey . © — Portaria 888 | © oY et o ©
Clientes,

w 8.6.2 | ISp02a | Agua distribuida dentro do padro E % A 100 100 © 100 Portaria 888 | (©) 100 el = [©)

o Sociedade

A i i i- Acionistas, Pod

@ 8.6.3 ISp18 C~0nfornj|dade da quantidade de amostras para aferi E % A 100 100 © 100 Portaria 888 | © 100 Colr?gés‘d?mes, — ©

o cdo da agua tratada s fiscalizadores

s Efetividade da reducédo de carga poluente do esgoto Média truncada Mig"iaasd' ok

o oncedentes,

S| 8| 864 | 1SP19 | Coioiado na rede E % A 8374 8639 |©| 8182 [“Nidszums | © 86 e ©

o iscalizadores

8 S o Clientes,

-% &| 865 | Isp0a |Agua tratada dentro do padréo E % ') 98 98 ©| 9322 |Mmesies © 100 fotetres | @

-_— (%) Sociedade

v| O i - 3 —

== Conformidade da quantidade de amostras para aferi- pooisasliodees

> 0

2|3 8.6.6 | ISp23 oo de esgoto tratado E % ) 100 100 © 100 NoP48 | © 100 Concedertes g @)

% a Prefeituras,

= 8.6.7 | ISp24a |Efluente de esgoto dentro do padréo E % A| 9821 99,05 | © 100 NoP45 | ® 100 R | &

(%) Ambiente

&’ Anédlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.6.1 e 8.6.7:

© Programa Exceléncia Operacional.

@© Foco das ac¢Ges do Programa: Investimentos em infraestrutura das unidades operacionais e capacitagéo técnica dos colaboradores do CQ e Operacao. Integracéo total das atividades realizadas por CAJ com
as diretrizes do programa estratégico “Cards Operagao” (PE 23-27) sempre em fungdo do atendimento da legislagéo aplicavel a cada caso, inclusive quanto a novos requisitos e obrigagoes a atender.
Controle da Qualidade: Elaboracéo dos planos amostrais (agua e esgoto) sempre em funcéo da legislagéo aplicavel a cada caso, inclusive quanto a novos requisitos e obrigagdes a atender. Consolidacéo da
independéncia do processo Controle da Qualidade, em relacéo aos processos Operacdo Agua e Esgoto. Fortalecimento do CQ em relacdo a sua infraestrutura
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8. Resultados

Caracterizacéo do indicador Evolucéo Competitividade Compromisso

: g : 3 Anos/Periodos e Riger:]epn;?ézge @ Partes interessadas '
Indicador o Unidade = % % %
> 3 2022 2023 Z ‘ Valor OR Z RPI 2023 Parte E
A i ionistas, Poderes
8.6.8 ISp03 | Remogao de carga poluente do esgoto recebido na ETE| O % N 84 86 @ 91 Aguasrgie Nite @ 86 égnceds‘::les,érgéos @
g’ 8.6.9 ISp04 | Tempo médio de execugéo de ligacdo de dgua G horas/ligacdo | W 4,70 6,62 ® - - - - = -
Q
2 = = — -
2| 86.10 | ISpo6 'rll'i(tag:i%o médio de execucéo de ligacédo de esgoto sa G horasfligacio | W 17.43 65,91 ® _ _ _ _ _ _
°
£ 86.11 ISp30 | Servicos executados dentro do prazo (0] % (] 89,21 78,74 ® — - - 70 L )
P a P Contrato de Mi‘éﬂﬁ?ﬁ&;g%
8.6.8 | ISp27 |indice de perdas de 4gua na distribuicio N % V| 295 29,5 © 30 <oncessgo | © 30 oreedenies | ©
Meio Ambiente
8.6.9 | IFN02 |Aguas ndo faturadas/volume (Perdas faturamento) N % v 23,1 22,1 © 28 %gzg:;g;: © 28 Aeensasepede= | ©
Anédlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.6.8 e 8.6.9:
Programa Agua de Valor 2.0.
=) Foco das principais a¢des do Programa: Estruturagéo e implantagdo dos DMC’s na area urbana dos trés municipios. Aquisi¢éo de equipamento para detecgéo e localizagéo eficaz de vazamentos. Intensifica-
'§« cao do combate a fraudes sdo exemplos de acdes para cumprimento das metas (do Planejamento Estratégico em consonancia com a meta estabelecida com Contrato de Concessao,
= 8.6.12 | ISpll |Continuidade no abastecimento de agua G % ) 98,6 100 © - - - - - -
= )
5 Lg 8.6.13 | ISp13 |Extravasamentos de esgotos sanitarios G |®Xtravasamentos por| y, 0,94 0,97 ® - - - - - -
o) E km
é’ § 8.6.14 | ISp14 |Indicador de perdas totais de agua por ligagéo G | litros/ligagao/dia | W 195 195 © = = = = = =
(=] - 7
§ ﬁ 8.6.15 | ISp3l Encamlnhailmento adequado de residuos de trata- G % A 86,49 100 @ _ _ _ _ _ _
ol 8 mento fie agua _
% 3| 86.16 | ISpa2 Encaminhamento adequado de residuos de trata- G % A 15,83 100 © _ _ _ _ _ _
mento de esgoto
(%)
_g 8.6.17 | IPa02 |Hidrometracéo G % ) 99,91 99,92 © - - - - - -
T:; 8.6.18 | IPa03 |Macromedicdo G % ) 100 100 © - - - - - -
§ 8.6.19 | IPa04a |Consumo médio de energia elétrica - agua G KWh/m3 v 1,15 1,06 © = = = = = =
5]
= 8.6.20 | IPa04b | Consumo médio de energia elétrica - esgoto G kwWh/m3 v 0,38 0,36 © - - - - - -
(%] =
& 8.6.21 | IPal7 |Setorizagdo da rede de distribuicio de agua o % A 100 100 © = = = 100 Operacles 1 ©
Q Tndi 7 Operagoes
[e°] 8.6.22 - Indice de consumo de energia O =il 0,98 0,99 © - - - ~1 cAS ©
8623 | - |Fatordecarga ¢ -1| 099 099 |© - - - -1 Operestes |©
% 8.6.24 | ISp25 |Reabilitacdo de redes de agua G %/ano " 0,10 0,05 ® - - - - - -
% 8.6.25 | ISp26 |Reabilitacéo de coletores de esgotos G %/ano L) 0,04 0,02 ® - - - - - -
[}
; 8.6.26 | ISp28 |Reservatorios de agua tratada limpos G % L) 49,8 17,9 ® - - - - - -
% 8.6.27 | 1Sp29 |Inspecéo de pogos de visita de esgotos o % A 12494 9.121 ® = = = e Operagies | ®
o
a | 8.6.28 | IPa01 |Atraso no pagamento a fornecedores G % Vv 0 0 @ - - - - - -
8.6.29 | IPa05 |Reparos proativos G % TN 24 11 ® - - - - - -
8.6.30 | IPa07 |Projetos estratégicos implantados no prazo G % ) 113 74 ® - - - 85 acionistas | (&)
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8. Resultados

Caracterizacéo do indicador

Evolucéo

Y Aguas de Juturnaiba

Competitividade

Griipe Agucas de Brasil

Compromisso

Q g Anos/Periodos % R(E‘Ler:]en;rlgllzge % Partes interessadas ’%
Indicador % Unidade = % parag % %
> 3 2022 2023 Z ‘ Valor OR g RPI 2023 Parte E
_ | 8.6.31 | IPall | Maturidade da Gestao G % (] 81 87 © - - - - - -
~| 5 _
z§ % 8.6.32 | IPal2 | Controle remoto de valvulas de agua o) % ) 0 0,37 © - - - antorior Operasses | ©
I g 8.6.33 | IPal13 | Rede de Agua georreferenciada (o} % Al 9881 100 © = = = 100 Operagies | ©
% g 8.6.34 | IPal4 | Rede de esgoto georreferenciada o) % ) 100 100 © = = = 100 Operagses | ©
e 7| 8.6.35 | IPal6 | Retrabalho na recomposicao de pavimentos G % Vv 2 1,5 © - - - - - -
o3 B =
§ E 8.6.36 | IPa18 | indice de renovagdo do parque de hidrémetros o) % A 6,8 6,9 © = = = a:tzrr]i%r Operacdes | ©
S| 8| 8637 - | indice de retrabalho G % V| 35 3,0 © - - - - - -
<| * | 8638 | Lv508 | indice de disponibilidade fisica o % A 99 99 © - - - 99 Operagies 1 ©
§ 8.6.41 | IFr01 | Atraso nas entregas dos fornecedores G % Vv 335 39,8 ® - - - - - -
%‘i % 8.6.42 IFr02 | Produtos quimicos entregues fora de especificagéo G % v 0 0 @ - - - - - -
21k :
9| g | 8643 LE/Z%? Frequéncia de acidentes da FT de fornecedores G | dodentes/ Vv 0,0 3,7 ® = = = = = =
o | 8 -
‘_5 o | 8.6.44 LE/Z%? Gravidade de acidentes da FT de fornecedores G e v 0,0 29,5 ® = = = = = =
§ % 8.6.45 IFr07 | Desempenho de prestadores de servico G % ) 98 100 @ - - - - - -
© g 8.6.46 | IFrl0 | Satisfacéo dos fornecedores G % N/A 100 © = = = = = =
[ee] e
8.6.47 | LV483 | Indice de qualificacéo de fornecedor (IQF) G % ) 9,77 8,54 ® - - - - - -
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GLOSSARIO

D Aguas de Juturnaiba

Grupo Aguas do Brasil
Temoou g hificado
sigla
ABCON Associagao Brasileira das Concessionarias Privadas de Servigos Publicos de Agua e Esgoto
ABES Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
ABIMAQ Associagao Brasileira da Industria de Maquinas e Equipamentos
ABINEE Associacao Brasileira da Industria Elétrica e Eletronica
ABNT Associacao Brasileira de Normas Técnicas
AGENERSA | Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro
ANA Agéncia Nacional de Aguas
ANEEL Agéncia Nacional de Energia Elétrica
ASG Ambiental, Social e Governanga
ASO Agente de Saude Ocupacional (cargo)
BSC Balanced Scorecard
CAJ Concessionaria Aguas de Juturnaiba S.A., empresa do GAB que atua nos municipios de Araruama, Saquarema e Silva Jardim
CAPEX Capital Expenditure (refere-se a despesas ou investimentos em bens de capital)
CBH Comité de Bacia Hidrografica
CcCo Centro de Controle de Operagdes
CE Critério de Exceléncia
CLT Consolidagao das Leis do Trabalho
COBIT Control Objectives for Information and Related Technologies
CONAMA Conselho Nacional do Meio Ambiente
COVID-19 Coronavirus Disease 2019
EBITDA Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization
EEEB Estacao Elevatdria de Esgoto Bruto
ESG Environmental, Social and Governance
ETA Estacado de tratamento de agua
ETE Estacado de tratamento de esgoto
FB Facebook
FDC Fundagao Dom Cabral
FGV Fundagao Getulio Vargas
GAB Grupo Aguas do Brasil
GPTW Great Place to Work
GRMD Guia de Referéncia para Medigao do Desempenho
GSC Gestao de Servigos Comerciais
GSO Gestao de Servigos Operacionais
HHT Homem-hora trabalhada
HW Hardware
1A Iltem de Acompanhamento
IBAMA Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis
IC Item de Controle
INEA Ins.tituto Estadual_do Ambiente. Autarql.}i_al especial vipculada ._'21 Secrgtaria de Estado do Arr)biente do estado do Rio dg Ja-
neiro, com a funcdo de executar as politicas estaduais do meio ambiente, de recursos hidricos e de recursos florestais
INPI Instituto Nacional da Propriedade Industrial
1ISO International Organization for Standardization
IT Instrugéo de Trabalho
ITIL Information Technology Infrastructure Library
KPI Key Performance Indicator
LAJIDA Lucros Antes de Juros, Impostos, Depreciagdo e Amortizagao
LNT Levantamento de Necessidades de Treinamento
LTCAT Laudo Técnico das Condigdes do Ambiente de Trabalho
MEGSA Modelo de Exceléncia em Gestao do Saneamento Ambiental
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GLOSSARIO

D Aguas de Juturnaiba

Grupo Aguas do Brasil

MS Ministério da Saude

MT Ministério do Trabalho e Previdéncia

NBR Normas Brasileiras

NR Norma Regulamentadora

oDS Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel

ONG Organizacao Nao-Governamental

ONU Organizacao das Nagdes Unidas

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

oS Ordem de Servigo

PAE Plano de Atendimento a Emergéncias

PCA Programa de Conservagéo Auditiva

PCD Pessoa com deficiéncia

PCO Pesquisa de Clima Organizacional

PCMSO Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional

PDCA Plan — Do — Check — Act

PDCL Plan — Do — Check — Learn

PDI Plano de Desenvolvimento Individual

PE Planejamento Estratégico

PGR Programa de Gerenciamento de Riscos

PGRS Programa de Gerenciamento de Residuos Solidos

PNQS Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento

POP Procedimento Operacional Padrao

PPR Programa de Protecao Respiratéria

PPRA Programa de Prevengéo de Riscos Ambientais

PRE Plano de Resposta a Emergéncias

PROCON Fungagéo ligada ao governo do~estado do Rio de.Janeiro, responsavel pela defesa dos consumidores, com a misséo de
equilibrar e harmonizar as relagdes entre consumidores e fornecedores

PT Permissao de Trabalho

RA Relatério de Avaliagéo

RAC Reuni&do de Analise Critica

RAE Relatério de Acompanhamentos de Efluentes

RELGER Relatério Gerencial

RG Relatério de Gestao

RH Recursos Humanos

RTRA Relatério Técnico de Ruido Ambiental

SAAB Saneamento Ambiental Aguas do Brasil

SENAI Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial

SGI Sistema de Gestéao Integrada

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

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

SisAgua Sistema de Informag&o de Vigilancia da Qualidade da Agua para Consumo Humano

SLA Service Level Agreement.

SNIS Sistema Nacional de Informagbes sobre Saneamento

SOGI Sistema Online de Gestao Integrada

SSO Saude e Seguranga Ocupacional

ST Seguranga do Trabalho

TI Tecnologia da Informagao

VIP Very Important Person

VPN Virtual Private Network

uccw Universidade Corporativa Clear Water

Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento — Ciclo 2022 — Nivel Il ESG




PNQS
E Prémio Nacional

ABES da Qualidade em Saneamento

PNQS 2024 - FICHA DE ELEGIBILIDADE

CANDIDATURA

ID: Data de cadastro:

017/24 03/05/2024 08:52:02

Usuadrio cadastro: E-mail do usuario:

Caroline Sousa Fernandes caroline.fernandes@aguasdejuturnaiba.com.br
Situacao da ficha:

Em andlise

CATEGORIA

Categoria:

AMEGSA - As Melhores em Gestdo no Saneamento Ambiental

Candidatura pela Jornada da Exceléncia?

Nao

Nivel: Modelo de Avaliacao:
Nivel Il MEGSA ESG
ATIVIDADES

Abastecimento de dgua

Esgotamento sanitério

PORTE

Faixa de porte:
De 51 a 500 colaboradores

INFORMAGCOES DA ORGANIZACAO

Denominacao da organizacao candidata:
Concessionaria Aguas de Juturnaiba

Sigla, Abreviatura, Unidade ou Departamento da organizacao candidata:

CA

CNPJ da candidata ou responsavel: Forma de direito:
02.013.199/0001-18 Privado

Tipo de organizacao: Més e ano de instituicao:
Organizagao completa 03/1998

Quantidade de empregados préprios da org. candidata
(porte):
323

% da forca de trabalho da controladora:
100%

Atividades principais da organiza¢ao candidata:
Captacao, tratamento e distribuicdo de dgua; Coleta e tratamento de efluentes

Razdo social responsavel pela organizacéo candidata:
Concessionaria Aguas de Juturnaiba S/A

INFORMAGCOES DA ORGANIZAGAO PARA EMISSAO DA NOTA FISCAL DE CANDIDATURA
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PNQS
Prémio Nacional
da Qualidade em Saneamento
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PNQS 2024 - FICHA DE ELEGIBILIDADE

Razao Social da fonte pagadora: CNP) da fonte pagadora:
Concessionaria Aguas de Juturnaiba S/A 02.013.199/0001-18

Nome completo do responsavel pelo administrativo financeiro:
Jodo Esteves da Cruz Lima

E-mail do responsavel pelo administrativo financeiro:
joao.lima@aguasdejuturnaiba.com.br

Telefone de contato do responsavel pelo administrativo
financeiro:
(22) 99895-9512

Melhor data para emissao da nota fiscal:
01/06/2024

Informacoes que devem constar na nota (Ex.: 0.S/ PC/FR ou N° do contato):
Incluir o nUmero da OS que sera enviada.

LOCAIS DAS PRINCIPAIS INSTALACOES COM FORCA DE TRABALHO

Nome da instalacao Endereco Qtdiaproxsive
pessoas

Demais ETEs R) 8
ETA Juturnaiba Estrada da Lagoa, - Sem NiUmero; Ararruama - RJ 13
ETE Novo Horizonte Rua do Encantado, - Sem nimero; Araruama - R| 4
ETE Ponte dos Leites Rua Caribe, - Sem nlimero; Araruama - R| 5
Loja Araruama Rua Joao Vasconcelos, 39 - ; Araruama - R| 15
Sede Rodovia Amaral Peixoto, - Km91 - Sem NUmero; Araruama - R} | 262
CONTATOS

Tipo de contato Nome Completo Celular E-mail
Responsavel pela Caroline Sousa
Candidatura ou Autoria (22) 99213-3088 | caroline.fernandes@aguasdejuturnaiba.com.br

Fernandes
do case
Representante no Rodrido Assad
Seminario de 9 (37) 99805-7170 | rodrigo.macool@aguasdejuturnaiba.com.br
. Macool
benchmarking
o y Rodrigo Assad . . .

Principal dirigente Macool (37) 99805-7170 | rodrigo.macool@aguasdejuturnaiba.com.br

TERMOS DE CIENCIA

( X') Estamos cientes de que, ao participar do PNQS e submeter a candidatura de nossa organizacao, estamos
de acordo com os termos e condi¢cdes do Regulamento do ciclo, em todas as suas etapas. *

( X') Declaramos gque neste ano e no ano anterior, nao tivemos restricao de atuacao transitada em julgado de
qualquer natureza junto aos 6érgaos de defesa do consumidor e/ou perante as instituicdes ou agéncias publicas
federais, estaduais e municipais em qualquer um dos trés poderes. *

( X') Declaramos ter funcdes e estruturas administrativas préprias e autbnomas, no sentido de sermos
responsaveis pelo planejamento das acdes para atingir nossos objetivos, cumprir nossa missao e atender nossos
clientes. Possuimos clientes como pessoas fisicas ou outras pessoas juridicas, consumidoras, usudrias ou
compradoras regulares de nossos servigos/produtos no mercado que ndo sao de nossa prépria organizagao. *
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( X') Concordamos com a participacao de voluntdrios, empregados de empresas do setor de saneamento
ambiental, sem conflitos de interesse, na Banca Examinadora designada para a avaliacao.
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