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Perfil

1. IDENTIFICACAO

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

Aguas de Niteréi S.A., denominada neste RG como CAN (Concessionaria Aguas de Niteréi)

Novembro/1999

Razdo Social da candidata ou da controladora CNPJ

Aguas de Niteréi S.A.

02.150.336/0001-66

Forma de atuacdo (marcar com x)

_ Empresa publica
_ Empresa de economia mista
X Empresa privada

_ Departamento Municipal
_ Consorcio
_ Parceria publico-privada

_ Empresa privada de grupo empresarial
_ Servigo Autdonomo ou Autarquia

_ Unidade Auténoma de empresa publica

_ Unidade Auténoma de empresa de econ. mista
_ Unidade Auténoma de empresa privada

_ Unidade de Apoio de empresa publica

_ Unidade de Apoio de empresa de econ. mista
_ Unidade de Apoio de empresa privada

_ Outro:

Nome do responsavel pela candidatura

Nome do principal dirigente da organizagdo candidata

Beatriz Abreu do Nascimento

Bernardo Machado Alves Gongalves

e-mail Enderego principal da candidata

beatriz.jesus@aguasdeniteroi.com.br

Sede Administrativa

Celular Rua Marqués de Parana, 110 — Centro

(21) 99667-8269

24030-211 Niterdi (RJ)

2. PROPOSITO

Missdo, propdsito ou atividade-fim Valores & principios organizacionais
Prestar servicos de abastecimento de &gua tratada e coleta e tratamento de esgoto, priorizando o atendimento aos Etica
nossos clientes, a valorizagdo dos nossos profissionais e os interesses dos acionistas, com exceléncia operacional, Comprometimento
crescendo de maneira sustentavel e contribuindo para a qualidade de vida da populacéo. Respeito

Visdo ou objetivo de longo prazo Eficiéncia

Ser reconhecido pela exceléncia na prestacéo de servigos de saneamento basico, através da qualidade e Responsabilidade Socioambiental
eficiéncia de todos os seus negocios, com rigorosa responsabilidade socioambiental, contribuindo para a Simplicidade
salde e o bem-estar da populacéo. Visé&o de Longo Prazo

3. OPERACOES

Porte Operacional

SERVIGO P::;“ngko VOLUMES ANUAIS LIGACOES TOTAIS LIGAGOES ATIVAS ECONOMIAS ATIVAS EXTENSAO DE REDE
AGUA 481.749 60,6 milhdes de m3 113.128 91.517 212.576 1.318,99 km
38,1 milhées de m3 coletados
ESGOTO 460.311 (100% tratados) 85.532 83.575 203.165 837 km

Principais Equipamentos, Instalagdes e Tecnologias de Processos

Equipamentos/Instalagdes,

Tecnologia e
9 EstacOes de Tratamento de | Sistemas de tratamento de esgoto doméstico, compostos basicamente por etapas de remogéao de sélidos sedimentaveis e
Esgoto (ETE’s) suspensos, por meio de processos aerobios, anaerébios (RAFA/UASB) e fisico-quimicos.

242 Estacdes Elevatorias de
Esgoto Bruto (EEEB’s)

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

Laboratério de Controle da
Qualidade — Esgoto

Setor responséavel pela verificagdo da qualidade/conformidade do esgoto, de acordo com os parametros definidos nas
respectivas legislagdes.

Centro de Controle de
Operagdes (CCO) — Esgoto

Sistema de aquisicdo de dados, superviséo e controle, que propicia a automagao e a comunicacdo de todos 0s passos da
operacdo dos sistemas de coleta e tratamento do esgoto, otimizando seu gerenciamento.

Navia (software de gestéo operacional) que permite gerir, através de uma Unica plataforma, as informagdes e tarefas
operacionais nas ETEs.

37 Reservatorios de agua
tratada

Sistemas de armazenamento, construidos para armazenar agua tratada, de modo a assegurar a distribuicdo aos clientes,
com capacidade total de 64.146 m3.

Centro de Controle de
Operagdes (CCO) — Agua

Sistema de aquisicdo de dados, supervisé@o e controle, que propicia a automagao e a comunicacdo de todos 0s passos da
operacdo dos sistemas de distribui¢do da 4gua, otimizando seu gerenciamento.

444 boosters

Instalagcdes compostas basicamente por um conjunto de bombas, motores e acessorios que possibilitam a elevagéo da cota
piezométrica da dgua a ser transportada nos sistemas de distribuicdo de agua tratada.

66 VRP’s (valvulas redutoras
de pressao)

Dispositivo utilizado para diminuir e estabilizar as pressdes no sistema de distribuicdo de 4gua. Essencial para proteger
equipamentos e tubulagdes, garantindo que a pressédo se mantenha dentro de niveis seguros e eficientes conforme
estabelecido em norma técnica.

483 sensores para medicao
de presséo

Instrumentagéo para medi¢ao e monitoramento de pressdo em reservatorios e em redes de distribuicdo de agua.

154 sensores para medicao
de vazdo

Instrumentagao para medi¢ao e monitoramento de vazdes e volumes distribuidos de agua.

14 sensores para medi¢éo
do nivel

Instrumentagéo para medi¢ao e monitoramento do nivel dos reservatérios de 4gua tratada.

Equipamentos de
hidrometragao

Instrumentos para medi¢&o do consumo de &gua dos clientes ao longo do tempo, individualmente (micromedic&o por
ligacéo).

Equipamentos para leitura de
consumo

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

Tecnologia de informacéo e
comunicagao (HW, SW)

Conjunto de equipamentos (hardware) e programas (softwares) que permitem a operacado e o gerenciamento dos
processos de CAN — detalhamento no texto do Critério de Exceléncia (CE) 5 deste RG.

Equipamento de medicéo de
ruido da rede (Fluid)

Sistema de detec¢ao de vazamentos de rede de agua e ramais de distribui¢do. Utiliza inteligéncia artificial para analisar
dados de campo (ruido) e classifica-los como pontos suspeitos de vazamento ou ndo vazamentos.

Sistema IA de deteccao de
Vazamentos (ADA)

Sistema composto por dispositivo 10T de medicdo de presséo estrategicamente alocado em um DMC, que monitora a
presséo em tempo real. Utilizando inteligéncia artificial, correlaciona a posi¢éo geografica dos sensores com as medicdes
de presséo e emite alertas de possiveis vazamentos, permitindo que sejam reparados no menor tempo possivel.

Laboratério de hidrometria

Setor responséavel pela verificacdo da qualidade/conformidade dos instrumentos para medi¢do do consumo de agua dos
clientes.
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Principais processos da cadeia de valor

Principais produtos

Processos principais

Administrativa

em apoio as areas operacionais e administrativas de CAN.

A Resumo (numerar)
do negécio
Facilitar a interagdo dos clientes com a Concessionaria,
respondendo as suas demandas com agilidade e assertividade, por
meio dos canais de comunicagdo disponiveis. Obter o
= reconhecimento dos clientes, através da avaliagdo de sua 1. Clientes atendidos em suas demandas.
Gestao . = : - .
Comercial satisfagdo quanto aos servigos _prestado;. Assegurar a re(;elta 1| 2. Ordensde §erwgos abertas.
gerada pelas operagbes comerciais, garantindo um fluxo continuo 3. Contas de agua faturadas.
e eficiente. Reduzir os niveis de perdas no faturamento, contando
com a participacao ativa dos colaboradores de CAN e gerando valor
para clientes e acionistas.
Atender as metas contratuais de cobertura de agua. Reduzir custos
da operagéo, mantendo o padréo de qualidade conforme requisitos 4. Agua tratada entregue de acordo com os
x normativos. Reduzir os niveis de perdas (faturamento e parametros de potabilidade definidos por Lei.
Operacdo distribuica tando com a participagdo dos colaboradores de | 2 | 5. Demandas aprovadas no orgamento para
Agua istribuicdo), contan ap paga _ res . as aprovadz Gt p
CAN e gerando valor para clientes e acionistas. Garantir os indices construgao/ampliagBes dos sistemas de
de qualidade (4gua), atendendo aos requisitos legais vigentes distribuicao.
aplicaveis ao negécio de CAN.
6. Esgoto coletado e tratado.
Atender as metas contratuais de cobertura de esgoto. Reduzir 7. Lodo das ETE’s destinado adequadamente.
= custos da operacdo, mantendo o padrao de qualidade conforme 8. Demandas aprovadas no orcamento para
Operacao o A . -~ ) ° nane €
Esgoto requisitos normativos. Garantl_r 0s indices d_e ’quglldade (e§got0), 3 construgao/ampliages dos sistemas de coleta e
atendendo aos requisitos legais vigentes aplicaveis ao negécio de tratamento.
CAN. 9. Monitorar a qualidade do efluente de acordo com
a CONAMA 430, NOP-INEA-48 e NOP-INEA-45.
P = Implementar padrbes de trabalho (corporativos e locais), capacitar
restacao de L . = . -
Servicos os colaboradores e utilizar _recursos adequados aos servicos | 4 | 10. Execugao dos servigos solicitados.
¢
prestados por CAN, com o objetivo de reduzir retrabalho.
Rrocesccelde .gestao Resumo (preencher abaixo se houver entrega relevante ao cliente)
e de apoio
Assegurar a remuneracéo do capital empregado pelos acionistas, gerindo
o fluxo de caixa de CAN. Atender as metas contratuais de cobertura de
agua e esgoto. Servir de referéncia e apoiar a Diretoria de Novos
Negécios do GAB na elaboragdo de propostas e no fornecimento de
dados e informagdes referentes & operagao de CAN. Atuar junto ao Poder
Gestdo CAN Concedente (PMN) no sentido de manter o equilibrio do contrato de | 5 | Somente entregas internas.
concessdo, bem como a harmonia na relagdo com outras partes
interessadas (MP, Poder Legislativo local e agéncia reguladora). Ampliar
o papel institucional de CAN no setor de saneamento regional. Participar
sistematicamente de comités, conselhos e outros 6rgdos regionais
voltados ao setor de saneamento.
11. Acdes socioambientais implementadas em prol
Promover e apoiar agdes socioambientais voltadas a populagéo de da sociedade niteroiense.
Niter6i. Implantar, disseminar e monitorar os procedimentos e 12. Minimizag&o de Acidentes e Doencas
Gestéo de instrucdes de Sustentabilidade, com o objetivo de conscientizar os Ocupacionai's.‘ o _
Sustentabilidade colaboradores de CAN sobre os riscos de suas atividades. Adgquar 6 | 13. Integridade fisica dos funcionarios e terceiros
0s processos corporativos e de CAN, a partir da disseminagao de assegurada.
ferramentas de gestdo, com o objetivo de aprimorar as interacfes 14. Melhoria na cultura de seguranca de CAN.
entre a Concessionaria e 0 GAB. 15. Prevencéo e mitigacdo de aspectos
socioambientais
16. Laudos sobre a qualidade da agua distribuida a
Controle da Garantir os indices de qualidade (dgua e esgoto), atendendo aos 7 populacao e monitoramento dos padrdes do
Qualidade requisitos legais vigentes aplicaveis ao negécio de CAN. esgoto tratado e eficiéncia do processo de
tratamento.
Gestio de Estimular e proporcionar o degenvolvime_zr!to das pessoas, tendo _
Pessoas como base as diretrizes estratégicas definidas pelo GAB, a partir | 8 | Somente entregas internas.
das demandas identificadas nos processos de CAN.
Consolidar as demandas de CAN por insumos criticos,
) apresentando essas necessidades a Geréncia de Logistica e :
Suprimentos repcebendo, inspecionando, armazenando e distribuindgo esses 9 | Somente entregas internas.
iNnSUMOos aos Usuarios.
Gestao de Gerir demandas por veiculos e equipamentos, em apoio as areas .
Frotas operacionais e adpministrativas deqCApN. P 10| Somente entregas internas.
Consolidar as demandas de CAN por investimentos, apresentando-as
Gestio de as ér_eas técnicas_ _corporativas, e executar os projetqs a partir do _
Investimentos p_Ian_e_Jamento o!eflnldo pelo GAB.~ Realizar estudos~ (técnicos e de 11| Somente entregas internas.
viabilidade) e implementar solucdes de automagdo para garantir
confiabilidade e eficiéncia dos sistemas de operacéo (agua e esgoto).
Gestao Assegurar a remuneragéo do capital empregado pelos acionistas, .
Financeira geringo o fluxo de caixg de CAN.p pred P 12| Somente entregas internas.
Gestio de Monitore_1r 0 consumo de energia elétrica nos sistemas de '
Energia ab_as_temme_nto d_(_e agua e de coleta e tra}tamento de esgoto, com 0 |13 | Somente entregas internas.
objetivo de identificar e implementar soluc6es que reduzam seu custo.
Gestio de Gerir os ativos de CA_N (equ_i_pamentps, §istemas € outros _ativos), _
Ativos assegurando sua disponibilidade as éareas operacionais e a |14| Somente entregas internas.
seguranca ocupacional dos colaboradores.
Gestao Gerir demandas por servico gerais e contratacdo de prestadores, 15| Somente entregas internas.
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4. CLIENTES

Principais segmentos
de mercado

Principais grupos de
clientes

Produtos entregues
(Usar nameros do campo Principais Produtos)

Principais necessidades, expectativas e predisposi¢ées do Grupo

Clientes
Residenciais,
Comerciais,
Industriais e
Publicos

Clientes-alvo:
ativos, inativos e
potenciais de
agua e esgoto em
Niterdi

Grupos 1,2,3,4,6e7

Necessidades: Sistema distribuicdo de agua e de coleta e tratamento de
esgoto adequados as normas vigentes e padrdes de exceléncia comercial
e operacional, com &gua em quantidade e qualidade adequadas, sem
interrupcgdes no fornecimento.

Expectativas: Atendimento rapido em todos os canais de atendimento.
Diferenciac&o de tarifa residencial, residencial social (para os casos em que
for aplicavel), comercial, industrial e publica.

Predisposicdes: Preferéncia por canais digitais para relacionamento e
manifestacGes. Preferéncia por se relacionar com empresas éticas,
transparentes e socioambientalmente responsaveis e alinhadas com as
demandas da sociedade.

Saneamento
basico . o
(agua e esgoto) Clientes Especiais
(VIP, ouro, prata e
bronze, conforme
valor de consumo)

e Publicos

Clientes-alvo:
ativos, inativos e
potenciais de
agua e esgoto em
Niteréi

Grupos 1,2,3,4,6e7

Necessidades: Sistema de distribuicdo de 4gua e de coleta e tratamento de
esgoto adequados as normas vigentes e padroes de exceléncia comercial
e operacional, com &gua em quantidade e qualidade adequadas, sem
interrupcdes no fornecimento.

Expectativas: Atendimento rapido em todos os canais de atendimento.
Monitoramento diferenciado a clientes a partir de um ticket médio de
faturamento de R$ 7.539,00 (incluindo neste monitoramento hospitais,
orgdos publicos e grupos de interesse de CAN), com antecipacdo de
problemas, ndo permitindo que variagbes muito significativas do consumo
de agua passem despercebidas. Analise imediata de variages de consumo
(envio de funcionario para analisar aumento/queda de consumo) anterior ao
faturamento. Contratos de demanda (fornecimento de &gua dentro de
volumes pré-contratados com tarifas diferenciadas em fungdo do volume
contratado).

Predisposi¢cdes: Preferéncia por canais digitais para relacionamento e
manifestagGes. Preferéncia por se relacionar com empresas éticas,
transparentes e socioambientalmente responsaveis e alinhadas com as
demandas da sociedade.

5. FORNECEDORES

Principais tipos de fornecedores

Principais produtos fornecidos

Principais necessidades e expectativas

telecomunicagdes: Vivo

Internet e telefonia

Empresas concessionérias de energia Relacionamento desenvolvido a partir de parcerias duradoras e do

np > ; 9 Energia elétrica compartiihamento de conhecimento técnico. Contrato adequado as
elétrica: Enel Brasil A )
necessidades e pagamentos em dia.

. . Relacionamento desenvolvido a partir de parcerias duradoras e do

Empresa de servicos de Servicos de . . L 5

P ¢ & compartiihamento de conhecimento técnico. Contrato adequado as

necessidades e pagamentos em dia.

Fabricantes de produtos quimicos:
Vitta Quimica; IWT Service; José Eduardo
Ferreira Mococa.

Quimicos

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

Fabricantes de hidrometros: Accell, Lao,
Saga, AVS, Igor e Renova

Hidrometros

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

Fornecedores de materiais de laboratorio:
ACMA Labs; SCN Life; Hexis Cientifica

Material de laboratério e
reagentes

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

Fabricantes de bombas e equipamentos:
Weg; Conaut; Xylem; Sulzer; KSB;
Omel; Netzsch

Bombas e equipamentos,
medidores de campo

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

Empresas locadoras de equipamentos:
CSJ Transportes; Limpind; Maxenge
Construgdes; Big Log; JL Santos

Locacéo de equipamentos
pesados

Contratos de prestagdo de longo prazo, adequados e transparentes.
Remuneragdo adequada aos servi¢os prestados, incluindo reajustes periédicos,
compativeis com a evolugéo dos custos envolvidos na prestacdo. Pagamento
de faturas e notas dentro dos prazos acordados.

Empreiteiras: Darwin Engenharia; CPN
Oliveira; RDA construg¢ées; RML, Maxx
Engenharia, RGV/Doppler

Construc¢ao civil

Contratos de presta¢éo de longo prazo, adequados e transparentes.
Remuneracdo adequada aos servicos prestados, incluindo reajustes
periédicos, compativeis com a evolugdo dos custos envolvidos na prestagéo.
Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.

Locadoras de veiculos: Presel Locacao;
Ald Automotive; Localiza

Locacéo de veiculos leves

Contratos de prestacéo de longo prazo, adequados e transparentes.
Remuneracdo adequada aos servicos prestados, incluindo reajustes
periédicos, compativeis com a evolugdo dos custos envolvidos na prestacéo.
Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.

Laboratdrios de analises:
Oceanus;

Andlises laboratoriais,
laudos

Contratos de prestacéo de longo prazo, adequados e transparentes.
Remuneragdo adequada aos servicos prestados, incluindo reajustes
periédicos, compativeis com a evolugao dos custos envolvidos na prestacéo.
Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos acordados.

Laboratorios de calibragéo de instrumentos:
Instrutherm, Safety Storm, CTJ Tecnologia €|
Confiabilidade, LRM Group, Akso Produtos
Eletrbnicos, Er Metrologia, Isoil Lamon.

Servicos de calibragéo

Contratos de prestacéo de longo prazo, justos e transparentes. Remuneragéo
justa pelos servigos prestados, incluindo reajustes periodicos, compativeis
com a evolugdo dos custos envolvidos na prestacéo. Pagamento de faturas e
notas dentro dos prazos acordados.

Oficinas especializadas: Atlas Copco;
Higra; Kaeser; Coester; Unitec; Presel; JS

Manutencao

Manutencéo de
equipamentos e maquinas

Contratos de prestagéo justos e transparentes. Remuneragdo justa pelos
servicos prestados. Pagamento de faturas e notas dentro dos prazos
acordados.
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6. FORCA DE TRABALHO

Quantidade o lacEo 3
de pessoas b em relagdo a
(sem terceirizados e Contl’oladora
estagiarios) . . ) idad tati
Principais necessidades e expectativas
553 Cerca de 17% o .
Culgas dz Quantidade de cada grupo
pessoas
Gestores 21
Téchicos 28 Ambiente favoravel ao desenvolvimento e ao crescimento profissional de cada ]
colaborador, aliado ao reconhecimento de seu desempenho. Oportunidades de assumir
L . novos desafios.
Administrativo 141
Operacional 363
7. OUTRAS PARTES INTERESSADAS
Partes interessadas Instancia interlocutora na Pl Principais necessidades e expectativas
Tradicionais
L - x Garantir o cumprimento dos objetivos estabelecidos pelos acionistas.
Acionistas Conselho de Administragéo Assegurar o retorno sobre o capital investido.
: Orgéos representativos da . . ~ PRI .
Sociedade sociedade organizada Cumprimento da legislagdo aplicavel as atividades de CAN.

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

N3o tradicionais

Poder Concedente . - = =

: . : Atendimento a demandas especificas por aceleracdo da execucdo de obras
(Claje'\:la’\\ll 'dzrlc\)/lcljjr:%?gigae I\Pﬂrltja;ieétigioP(rjgc’l\J”r{ae?gir_e s Gerais do ou outras agBes voltadas ao atendimento das necessidades da populagéo de
outros agentes) Niteroi.
Empresa Municipal de
Urbanismo e )
(Sél\r/llaasn;t;:.n It’c\)lEA /T ?é{eﬂt:“e Representantes da EMUSA e Informagdes sobre o cumprimento dos marcos contratuais e dos requisitos
esgoto) éMARHSg demais 6rgaos legais aplicaveis ao escopo de atuacao de CAN
(esgoto), Vigilancia
sanitaria (dgua)

Observagéo importante:

Além das partes interessadas néo tradicionais mais importantes listadas acima, as liderangas de CAN também interagem, conforme demandas
especificas, com 6rgaos setoriais do saneamento ambiental na regiao de concesséo, representantes do Ministério Publico Estadual e Federal,
representantes dos Legislativos Municipal e Estadual, Imprensa local e Sindicato.

8. REDES EXTERNAS DE ATUAGAO

Principais redes

d o Forma de atuagdo da candidata na rede Propésito da atuacdo narede
e atuagcao

Participacdo em eventos comunitarios, encontros com liderancas e
Comunidades acOes socioambientais. Implantagéo do Programa Comunidade Ampliar e aprimorar o relacionamento de CAN com
carentes Integrada, em Jurujuba, para ampliar o dialogo com a comunidade comunidades de baixa renda em Niteroi.

local e gerar impactos socioambientais positivos.
Colegiado
CBH Baia de Participacao dos representantes de CAN em reunides, féruns Defender os interesses de CAN perante organizagoes,
Guanabara e técnicos e outras instancias de debate sobre os temas de interesse | instituicdes, entidades de classe e féruns sobre o
seus Sistemas | da Concessionaria. saneamento na Regido Metropolitana do Rio de Janeiro.
Lagunares
Coledi Participacéo dos representantes de CAN em reunides, féruns Defender os interesses de CAN perante organizagoes,

olegiado técni LIPSO - = = : <

CERHI-RJ écnicos e outras instancias de debate sobre os temas de interesse | instituicGes, entidades de classe e foruns sobre o

da Concessionaria. saneamento em todo o estado fluminense.

Insercdes periddicas de posts no LinkedIn, no Facebook e no
Instagram do Grupo Aguas do Brasil, assim como Facebook da
Aguas de Niter6i, como forma de divulgar assuntos de interesse

Midias/redes
sociais (perfis

do GAB no geral (exemplos: campanha para arrecadagéo de doacdes para Divulgar a¢des e atividades voluntérias que possam ser
Linkedin, combate a fome; arrecadacgao de agasalhos e outros bens no de interesse geral de colaboradores proprios e terceiros,
Facebook e outono/inverno; realizagéo de obras, prémios conquistados, dos parceiros de CAN e da populagéo de Niterdi.
Instagram e de | (ecnologias implantadas, campanhas de negociacéo, e

CAN no comunicados importantes em casos pontuais), bem como abrir

Facebook).

mais um canal para comunicacéo com os clientes.
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9. LEGALIDADE

Principais requisitos legais e regulamentares

Os requisitos legais e regulamentares aos quais CAN esta sujeita se encontram detalhados na descrigao do atendimento ao Critério de Exceléncia
4 —“Sociedade” deste Relatdrio da Gestéo. Considerando os aspectos relativos a satde publica e ao meio ambiente, inerentes a suas atividades,
CAN esta sujeita ao atendimento dos padrdes de potabilidade presentes no Anexo XX da Portaria de Consolidagdo N° 5, de 28 de setembro de
2017, do Ministério da Saude (alterado pela Portaria GM/MS N° 888, de 4 de maio de 2021 / Portaria GM/MS n° 2472 de 28 de setembro de 2021).
A empresa zela pelo controle da qualidade da &gua distribuida, bem como do esgoto tratado, dispondo, para tanto, de laboratérios proprio e
independente para a realizagéo das analises pertinentes em todas as etapas dos processos “Operagéo — Esgoto”. As analises sdo monitoradas
pela Secretaria de Meio Ambiente e pela Vigilancia Sanitaria do Municipio de Niter6i, por meio de relatérios mensais da qualidade da agua
distribuida, bem como pelo INEA e pela Secretaria de Meio Ambiente do Municipio de Niterdi, por meio de laudos de andlises que s&o emitidos
mensalmente por laboratério terceirizado credenciado pelo érgédo. Adicionalmente, os Relatérios de Acompanhamentos de Efluentes (RAE) séo
outro meio de monitoramento dos padrdes definidos pela NOP-INEA-45, com as informagdes inseridas por CAN no site do INEA, conforme NOP-
INEA-48. Além disso, outros érgéos trabalham em parceria com CAN no monitoramento da qualidade da agua na rede de distribuicdo, com
destaque para a Secretaria Municipal de Saude, através de sua Vigilancia Sanitaria, a Empresa Municipal de Urbanismo e Saneamento Ambiental
(EMUSA), o Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro (MPERJ) e outros. Com relagéo aos aspectos de salde e seguranca ocupacional, 0os
requisitos legais a que CAN esté sujeita sdo a CLT, a lei 6514/1977 e a portaria MTE 3214/1978, que regulamenta as normas relativas a segurancga
e a medicina do trabalho. Complementarmente, no que se refere a requisitos relacionados com as diversas partes interessadas, CAN esta sujeita
a obriga¢fes contratuais com a PMN.

Eventuais pendéncias e sangdes

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

Eventuais passivos sociais

Principais impactos adversos potenciais de produtos e operacdes sobre a sociedade e 0 meio ambiente : ; :
ou ambientais existentes

Redugdo da disponibilidade de recursos naturais, como, por exemplo, perdas de agua tratada em redes de
distribuicdo que possam apresentar problemas de conservagéo, com a consequente redugao da capacidade dos
mananciais (superficiais ou subterraneos), bem como de impactos em virtude do consumo de energia elétrica e de
produtos quimicos em suas operagdes. Falta ou insuficiéncia de agua potavel a populagao atendida pela empresa.
Possibilidade de fornecimento de 4gua que nédo atenda aos padrdes de potabilidade requeridos pela legislagéo
vigente. Descarte de efluente doméstico sem tratamento, coletado por sua rede de esgoto, podendo ser motivado
por problemas na rede, extravasamento em ramais ou outras possibilidades. Contaminagao do solo e/ou de lengéis
fredticos por efluentes néo tratados e/ou por destinacéo incorreta de residuos sélidos. Transtornos a populagéo
pela realizacéo de obras de infraestrutura e reparo de redes e estag6es (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. Alteragdo da qualidade do solo, acarretada pela instabilidade de macigos e vias, em funcédo de
escavagOes que possam levar a desmoronamentos e deslizamentos de terra. Consequéncias do néo atendimento
a legislacdes, do ndo cumprimento dos marcos contratuais e de pontos que contrariem as diretrizes definidas pelo
Conselho de Administrag&o.

Na&o aplicavel

10. AMBIENTE COMPETITIVO

O segmento do saneamento basico no Brasil (Agua e esgoto) sempre foi marcado por um gap na prestagdo desses importantes servigos a populacéo,
comprometendo diretamente a sonhada e necesséria universalizagdo. O setor publico, de forma isolada, ndo possui a capacidade de fazer os
investimentos necessarios para atender as populagdes 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 concesséo de servicos de saneamento basico por todo o pais. O GAB, com suas treze Concessionarias (CAN,
entre elas), que atendem a quinze 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, o GAB conta com mais de trés mil e trezentos colaboradores, enquanto CAN possui 553 colaboradores.
Embora o GAB se situe em um mercado bastante competitivo, no qual cada vez mais organizagdes de grande porte vém se interessando em atuar,
especificamente com relacdo a CAN, nao se pode dizer que a Concessiondria possua concorrentes diretos em relagao aos servigos prestados. No
entanto, ha 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), especialmente em momentos de crise econdmica e dificuldades, como o atual.
Principais tipos de referenciais
comparativos usados

Indicadores econdmico-financeiros

Fontes ou origem

Média truncada das vencedoras do PNQS 2023

(8.1)

I(gdzu):adores ambientais Média truncada das vencedoras do PNQS 2023
Indicadores sociais Nio aplicavel

(8.3) pleave’

Indicadores relativos a clientes e
ao mercado (8.4)

I(gdslc):adores relativos a pessoas Média truncada das vencedoras do PNQS 2023

Indicadores relativos a processos SABESP Santos: 2° lugar no Ranking do Instituto Trata Brasil 2023 e operag&o similar a CAN
(8.6) Média truncada das vencedoras do PNQS 2023

11. DESAFIOS E OUTROS ASPECTOS RELEVANTES

Em alinhamento com as diretrizes estratégicas do Planejamento Estratégico 2023/2027 do GAB e suas quatro dimensdes (crescimento + eficiéncia
operacional, comercial e qualidade + maturidade da gestdo + imagem junto ao cliente e stakeholders externos), a gestdo de CAN 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) reducéo de custos/aumento da eficiéncia
operacional (incluindo praticas de saude, seguranca e meio ambiente); (iv) garantir indices de qualidade; e (v) reducdo do retrabalho. Esse
alinhamento fica claro quando CAN desdobra, para sua realidade local, as metas estabelecidas para o PE 17-22 do Grupo (para mais detalhes,
ver descri¢do do atendimento ao Critério de Exceléncia (CE) 2 deste RG).

Média truncada das vencedoras do PNQS 2023
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12. HISTORICO DE INICIATIVAS E REALIZAGOES DE MELHORIA DA GESTAO
Ano Fato relevante
Desdobramento do PE 17-22 do GAB para CAN. Adogéo de padrdes corporativos criados para os temas Qualidade, Saude e
2019 Seguranca Ocupacional, Meio Ambiente e Sustentabilidade, elaborados e disseminados pela Superintendéncia de
Sustentabilidade do Grupo.
2020 Consolidacéo do SGI. Manutengao do quadro de colaboradores, mesmo durante a pandemia, e implementacéo do sistema
remoto de trabalho e plano de contingéncia.
é%ii’ Implementagao de novos canais digitais de relacionamento com os clientes.
CAN reconhecida, pela quarta vez consecutiva, como a melhor empresa de saneamento do estado do Rio de Janeiro — Instituto Trata
2021 Brasil.
CAN reconhecida com o Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) — Ciclo 2020 — Nivel I.
CAN reconhecida, pela quinta vez consecutiva, como a melhor empresa de saneamento do Estado do Rio de Janeiro — Instituto
Trata Brasil.
2022 CAN reconhecida com o Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) — Ciclo 2021 — Nivel Il Prata.
Certificagéo do Sistema de Gestdo Ambiental de CAN segundo a norma ABNT NBR ISO 14001:2015.
Selo do Programa de Seguranca Hidrica - PROSEGH do Estado do Rio de Janeiro, pelo Programa Agua de Valor.
CAN reconhecida como a quarta melhor empresa de saneamento do Brasil — Instituto Trata Brasil.
CAN reconhecida como a primeira melhor empresa de saneamento no ranking estadual — Instituto Trata Brasil.
2023 CAN reconhecida com o Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS) — Ciclo 2022 — Nivel IlI Platina.
CAN foi aprovada na manutencgédo do Sistema de Gestdo Ambiental, segundo a norma ABNT NBR ISO 14001:2015.
Selo do Programa de Seguranga Hidrica - PROSEGH do Estado do Rio de Janeiro, pelo Programa de Regularizagéo Sanitaria.
Prémio ‘Casos de Sucesso e ESG’ na categoria ‘Melhores Evolugdes no Ranking do Saneamento’ - Instituto Trata Brasil.
12. HISTORICO DE INICIATIVAS E REALIZACOES DE MELHORIA DA GESTAO
Y Aguas do Brasil
Diretoria
Concesslondria
Bernardo Machado|
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de Engenharia
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14. REDES INTERNAS
Grupo Areas e Partes Interessadas Integrantes Coor((i;?'rllg(ci)or do
Grupo Gestor Diretor, Gerente de Operacges, Gerente Administrativo-Financeiro, Gerente Comercial Diretor
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Grupo Aguas do Brasil



1.1. Desenvolvimento da cultura
1.1.a. Estabelecimento de valores, principios e padrées de conduta

Aguas de Niter6i S.A. (CAN) 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
Estratégico (PE), em ciclos quinquenais de formulac&o. Tais valores e principios proporcionam o direcionamento para
gue o GAB e suas Concessiondrias atinjam sua Misséo e sua Visao, 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, Viséo e Valores se mantém vigentes
e foram desenvolvidos a partir de metodologia trazida pela consultoria que apoiou a construcéo do ciclo anterior do
PE (Deloitte) e ratificados em 2022/2023 (com apoio da McKinsey & Co). Os enunciados encontram-se listados no
item 2 — “Propésito” — do Perfil deste SG. Os passos adotados para a formulacdo estratégica do Grupo e seu
desdobramento para CAN encontram-se descritos no CE 2 deste SG, que enfatiza também, entre outros pontos, o
compromisso com o fundamento “Desenvolvimento sustentavel” dentro do novo ciclo 2023/2027. A revisdo dos
valores e principios, a cada ciclo de formulacdo estratégica, permite que seja cumprida a finalidade de seu
estabelecimento, ao mesmo tempo em que reforgca seu conhecimento pelas partes interessadas pertinentes,
otimizando sua divulgacéo de forma direta, &gil e efetiva. Em um ciclo de inovagao recente, colaboradores do GAB e
de suas Concessionarias (desde niveis de direcdo e gerenciais até especialistas) participaram do processo de
formulacdo do PE 2023/2027, o que incluiu a revisitacdo e a manutencéo dos valores e principios. Em CAN, os
valores e principios organizacionais, bem como os padrdes 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 CAN. Dentre esses canais, destacam-se os canais digitais: site de CAN,
intranet (Conex&do Aguas Digital); Qualiex (plataforma web  para gestéo de documentos); plataforma NIMBI, com os
fornecedores (ampla divulgagdo do “Cédigo de Conduta Etica”, entendimento e aceite do codigo de conduta para
terceiros). Especificamente em relacéo a forgca de trabalho, o Programa Jeito Aguas de Ser tem o papel de traduzir e
internalizar os valores e principios corporativos, a0 mesmo tempo em que explicita o0 compromisso do Grupo com o
desenvolvimento sustentavel (para maiores informaces sobre o Programa, ver CE 6 deste SG). Para facilitar a
divulgacéo dos padrbes de conduta adotados pelo GAB em suas rela(;oes com todas as partes interessadas
pertinentes, o “Coédigo 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 0s quais 0
Grupo faz negécios, no momento de consultas e solicita¢cbes de propostas. CAN, como parte do Grupo, adota, desde
a assuncgéo da concesséo, as orientagdes do GAB como forma de balizar a conduta de seus colaboradores dentro
dos padrdes éticos preconizados pela Direcdo do Grupo. Ainda no ambito de CAN, o papel do Embaixador da Etica
—fungdo desempenhada por colaborador formalmente designado — € apoiar e disseminar o Programa de Compliance
na Concessionéria, servindo como ponto focal para o fortalecimento dos valores e da cultura ética estabelecidos pelo
GAB, além de orientar os demais colaboradores, garantindo a uniformidade no repasse dessas informacdes, de
acordo com as definigdes que constam do padrdo REG.CORP.COMP.0005 “Regimento Interno — Embaixadores da
Etica”. O processo é tempestivo na comunicacéo dos valores, principios e padrdes de conduta, dentro da relagéo
com cada PI, antecipando qualquer davida ou dificuldade com relagdo ao seu entendimento e estabelecendo canais
de comunicacéo para eventuais necessidades de apoio & sua compreensdo. Dois canais digitais de comunicacéo
sdo disponibilizados para recebimento de reclamacdes, denlncias e sugestfes, referentes a conduta envolvendo
CAN e todas as demais areas e Concessionarias. Um deles, divulgado e utilizado para recebimento, avaliagéo 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/grupoaguasdobrasil). O segundo canal
é constituido por um e-mail especifico para recebimento de sugestdes (compliance@grupoaguasdobrasil.com.br).
Adicionalmente, um aprimoramento recente dessa sistematica 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 sao
essenciais para aprimorar continuamente nosso sistema de comunicagdo, garantindo sempre a clareza e a
pontualidade na transmisséo de valores, principios e padrdes de conduta. Desde 2017, o GAB realiza rodadas de
risk assessment, indicando necessidades de reviséo de politicas internas do Grupo, bem como de implementagéo de
novas praticas e controles internos mais eficazes, levando a uma nova reviséo do “Cédigo 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 TI, Contabilidade, Comunicacéo, Logistica, Gestdo Financeira e
Sustentabilidade, sob a coordenac¢do do Compliance Officer do GAB, sendo responséavel pelo mapeamento dos
riscos de Compliance em todos os processos e areas do Grupo. Os principais temas abordados pelo “Codigo de
Conduta Etica” (COD.CORP.COMP.0002) sdo: imagem e reputacdo; ética profissional e responsabilidades;
relacionamento com acionistas e partes interessadas; relacionamentos internos; relacionamentos comerciais
externos; demais relacionamentos externos; conflitos de interesses; responsabilidade por informacgdes; protecéo de
dados pessoais (em sintonia com a LGPD); utilizac&o de recursos do grupo; transparéncia e comunicacéo; e violagcao
ao cédigo. Também em 2018, foi elaborado o “Cddigo de Conduta de Terceiros” (COD.CORP.COMP.0001),
compromisso do GAB em promover relagdes sustentaveis e éticas com seus parceiros de negoécios, agentes,
consultores, fornecedores e outros terceiros, a fim de assegurar que estes atendam aos padrdes éticos do Grupo,
com adesao as responsabilidades sociais e ambientais de acordo com as legislacdes e normas, para o bem das
comunidades onde as Concessionarias atuam e para a promoc¢ao dos direitos humanos. A partir desse documento,
0 GAB orienta que 0s terceiros com 0s quais se relaciona, em todas as suas atividades, estejam em conformidade
com todas as legislagbes, normas e regulamentos aplicaveis as localidades em que operam. O “Cédigo de Conduta
de Terceiros” abrange todos os empregados, estagiarios, diretores, membros de Conselhos de Administragao e
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demais colaboradores das empresas terceirizadas. Desde 2020, os colaboradores administrativos passaram a contar
com mais uma ferramenta de e-learning (tecnologia digital) para a capacitacéo nas politicas do Programa Conexao
Etica, por meio de uma plataforma on-line de treinamento, com acesso a um resumo do “Cédigo de Conduta Etica”
e das politicas internas de Compliance. Embora tenha sido elaborado pela area corporativa de Compliance, é
importante salientar que a disseminagdo e a compreensdo do Codigo acontecem em CAN, uma vez que seus
colaboradores conhecem, tém acesso e praticam o que esta definido em seu conteido. A pratica inclui a avaliacao
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 pontuacéo. Diante disso,
a area retroalimenta os treinamentos com os maiores gaps encontrados nos temas da area. Isso tudo assegura que
o0 processo de estabelecimento de valores, principios e padrdes de conduta, e seu consequente desdobramento para
CAN, ocorra com efetividade, chegando a todas as partes interessadas e seus interlocutores sem a presenca de
distorgdes nas informagcées ou outros problemas de comunicaggo. O link para o “Cédigo de Conduta Etica” do GAB
é: https:/mww.grupoaguasdobrasil.com.br/wp-content/uploads/2023/05/COD.CORP.COMP.0002.r06.Codigo_de_
Conduta_Etica-1-2.pdf. A adesé&o da for¢a de trabalho aos valores e principios, bem como do seu conhecimento
sobre o “Cdédigo de Conduta Etica” sdo avaliados por meio do indicador do grau de comprometimento dos
colaboradores com o Programa de Compliance, cuja métrica é a porcentagem dos colaboradores que participaram
dos treinamentos ministrados pela area de Compliance, e que tem como meta a participacéo de pelo menos 80%
dos colaboradores em pelo menos um treinamento da area de Compliance no ano. Em 2023, 80% dos colaboradores
de CAN participaram de pelo menos um treinamento de Compliance.

1.1.b. Promocgé&o de mudancas culturais

No ciclo de PE 2022/2023, a identificag&o dos principais aspectos funcionais e disfuncionais da cultura organizacional
do GAB fez parte da etapa de sua formulacdo. Aspectos disfuncionais sédo mapeados por meio de metodologia
adotada pela Diretoria de Gestéo de Pessoas, a partir dos pontos fracos identificados internamente, permitindo que
sejam levantados fatores que poderiam afetar adversamente a busca pelo cumprimento de objetivos e metas para
cada quinquénio, incluindo aqueles ligados a responsabilidade socioambiental e ao desenvolvimento sustentavel. Da
mesma forma, outros aspectos internos considerados fortes sdo fatores que, se bem aproveitados, potencializam a
busca pelos resultados estabelecidos para cada periodo. Em CAN, os principais aspectos funcionais da cultura
organizacional que funcionam como propulsores da mobilizagdo e do engajamento da for¢a de trabalho sao: (i) pratica
cotidiana de trabalho em equipe; (i) cooperacéo; (iii) ambiente favoravel & melhoria e & inovagao; (iv) facilidade na
formacéo de redes internas e externas; e (v) boa imagem de CAN percebida por seus colaboradores, aliada a um
ambiente interno agradavel e motivador. Nos anos de 2019 e 2021, o processo de mapeamento foi otimizado e um
tratamento proativo foi dispensado aos aspectos funcionais e disfuncionais, a partir da aplicagdo 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 identificacdo desses aspectos, da voz aos
diversos niveis hierérquicos de CAN, com a aplicacédo de um instrumento independente e abrangente, realizado de
forma totalmente digital via web. Desde entédo, vém sendo tomadas a¢des para mitigacdo dos aspectos culturais
considerados disfuncionais, bem como para o aproveitamento dos aspectos funcionais positivos, como forma de
mitigar riscos na promocao 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
comunicagdo pouco dinamica, que ndo permitia que os publicos internos fossem plenamente atingidos. A solugéo
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 Gestdo de Pessoas do Grupo) aproximando a
Superintendéncia de Comunicagdo (GAB) das Concessionarias, a partir da aplicacéo dos principios da comunicagao
positiva. Em 2022, houve mais uma inovagdo relacionada a essa pratica, com a criagdo, no nivel corporativo, do
Programa Lideranca em Foco, ampliando e otimizando os canais de comunicagdo interna e fortalecendo a
disseminacdo de informacfes de forma objetiva, abrangendo todo o GAB e suas empresas. O desdobramento
dessas ac¢des tem sido direto, inovador e impactante no cotidiano de CAN, ficando claras (i) a maior participagdo, de
forma colegiada, dos gestores nos processos decisorios; (i) a motivacao do time de colaboradores e em sua postura
proativa na solucdo de problemas; e (iii) a maior integracdo das equipes e das areas da Concessionaria. Um claro
exemplo dessa melhoria foi a evolucdo da avaliacdo do GPTW, que a cada ano melhora em CAN, reflexo direto das
acOes internas com os colaboradores, especialmente quando o aspecto disfuncional identificado esta relacionado a
comunicacgao. Além disso, as mudancas de grande alcance e mais impactantes, que implicam ajustes estruturantes
no SGI de CAN, sao realizadas de forma efetiva, planejada, participativa e sistematica, levando em conta seu
proposito, suas consequéncias, a necessidade/disponibilidade de recursos e/ou a reviséo de responsabilidades e
autoridades em seus processos. Isso assegura a manutencéo da integridade dos processos do SGI, sempre
considerando o impacto das mudangas na qualidade dos servigos prestados. O formulario “Gerenciamento de
Mudanga no SGI” (F.CORP.SGI.0006) é adotado por CAN para o planejamento e a implantacdo de mudancas nos
seus processos. Nos Ultimos dois anos, em um ciclo de inovagao para incorporacao de tépicos oriundos da Estratégia
ASG, entre outros temas, as formas de comunicagdo foram reformuladas, sendo sistematizadas, por exemplo, nas
acdes de integracdo de novos colaboradores e em agdes do Programa Jeito Aguas de Ser (ver CE 6).

1.2. Governanca
1.2.a. Estruturacdo da governanca e continuidade

Apo6s passar, em 2021/2022, por um amplo ciclo de inovagéo em sua concepcao, a estrutura de governanca do GAB
é definida pelo Estatuto Social e pelo Regimento Interno do Conselho de Administragdo (CAD) da holding,
documentos disponiveis publicamente no site institucional. A administracdo da holding € 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 séo membros do
préprio CAD, e que oferecem pareceres e recomendacdes, sem fungdes executivas e deliberativas. Cada um deles
tem a participacdo de ao menos um membro independente. A Geréncia de Governanca, Risco e Compliance (GRC)



também esta diretamente ligada a esse 6rgéo. Compete ao CAD, conforme o Estatuto Social, fixar a orientagéo geral
dos negécios, eleger, destituir e fiscalizar a gestéo dos diretores e convocar a AG, entre outras atribuicdes referentes
a aspectos financeiros e de governanca, incluindo a definicdo e a atualizacdo da Politica de Sustentabilidade
(POL.CORP.SUST.0001) do Grupo, alinhada as demais politicas estabelecidas pelo GAB. A Diretoria passa por
avaliacao anual, bem como possui metas pré-fixadas especificamente para cada uma das areas/cargos para fins de
distribuicao da participagao 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 adequacdo as
melhores e mais modernas praticas de governanca (proatividade e inovacdo na abordagem do tema dentro do
Grupo), como preveem expressamente as regras de nomeacao e avaliacdo dos cargos da alta administragdo. A
avaliacao do mais alto 6rgao de governanca é realizada anualmente, incluindo métodos como a autoavaliacdo dos
membros e a avaliacdo por pares. O processo mais recente (2023) envolveu mudancas na composicao do 6rgéao,
com o objetivo de aumentar a representatividade feminina, que agora conta com duas mulheres, representando
guase 30% da composicéo, 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 érgaos, estabelecendo definicBes para a gestdo, acompanhamento e avaliagdo do
desempenho do Grupo, bem como a sistematizacdo dos processos de andlise e deliberagdo e as comunicacfes
entre os 6rgados da administracdo. Cabe destacar a evolucédo das praticas, com a criacdo da Diretoria de Novos
Negécios e Regulacdo (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 gestéo 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 organizacéo
com essa questdo, dentro do PE 2023/2027. Tecnologias digitais vém sendo incorporadas ao cotidiano das préaticas
de governancga, como forma de facilitar, automatizar e/ou agilizar a execugdo de etapas, como, por exemplo, 0
processo de elaboracéo e atestacdo dos Relatdrios Anuais de Sustentabilidade de 2022 e 2023. De forma alinhada
com a estrutura descrita acima, em CAN, o fortalecimento da governanca, compliance e gestdo € um processo
continuo e faz parte da base de sua licenga social para operar. As principais decisdes estratégicas do GAB sao
tomadas, de forma colegiada, no nivel mais alto de sua direcéo, tendo como base o planejamento aprovado pelo
CAD. Tomadas as decisbes estratégicas, as diretorias corporativas sao responsaveis por implementa-las nas
Concessionarias, inclusive em CAN. O papel do Diretor de CAN é fundamental, j& que é sua atribuicdo atuar em
consonancia com a instancia corporativa de governanca, ao mesmo tempo em que presta esclarecimentos a Diretoria
e ao CAD. Especial atencdo vem sendo dada aos planos de resposta a emergéncias, de gestdo de crises e
comunicacao e de retomada dos negdcios em eventos de ruptura. Em todo esse contexto, a transparéncia foi o mais
importante valor agregado para as partes interessadas, a partir da adocdo das boas praticas e inovacdes
implementadas na estrutura da governanca do GAB. Em 2022 e 2023, as praticas do GAB com relagéo a governanca
com a submisséo da holding a avaliagdo do ABES ESG Index, obtendo a classificagdo (rating) “A-" nos dois ciclos de
avaliacdo. CAN contribuiu consideravelmente para esse resultado.

1.2.b. Controle deriscos e conformidade

Desde 2020, o GAB vem buscando unificar e otimizar as estruturas de gestéo de riscos, dentro de uma abordagem
enxuta para o aprimoramento e inova¢do do sistema como um todo. S&o reconhecidos e gerenciados o0s riscos
estratégicos (do negécio), operacionais, administrativo-financeiros, juridicos e de Compliance, bem como os riscos
de qualidade, saude, seguranca e meio ambiente. Desde 2021, em mais um ciclo de aprimoramento e inovacéo do
processo, o Grupo elabora anualmente uma matriz de risco para avaliar e criar mecanismos de mitigag&o de riscos
de Compliance, que engloba suas areas e Concessionarias, também submetidas aos mesmos processos e
procedimentos. Para cada risco identificado, como, por exemplo, os relacionados a contratagdo de terceiros e a
formacdo de parcerias comerciais, sdo criadas medidas de controle. Especificamente em relagdo a conformidade
(Compliance), o GAB foi a primeira empresa do segmento do saneamento privado no Brasil a obter a atestac&o da
ISO 37002 (Sistemas de Gestao de Denlncias), certificada na ISO 37301 (Sistema de Gestdo de Compliance) e
recertificada na 1SO 37001 (Sistemas de Gestdo Antissuborno). Adicionalmente, CAN conta com diversas
ferramentas para mitigagcdo de riscos, tais como: SOGI, GreenlLegis e Power Bl (facilitando o gerenciamento). Como
consequéncia, ndo houve, no triénio de 2021 a 2023, aplicacéo de san¢bes administrativas ou judiciais significativas
por ndo conformidade com leis e regulamentos aplicaveis. Alinhado as exigéncias e boas praticas de transparéncia
e integridade do mercado, o Grupo concluiu em 2021 a segunda onda do Projeto Gestdo de Riscos e Controles
Internos (GRCI), que tem como objetivo desenvolver rotinas que permitam a correta, efetiva e tempestiva identificacéo
dos riscos inerentes aos processos corporativos e a deliberacao de acdes corretivas necessarias. A implementacéo
do modelo, que seguiu com a terceira onda em 2022, esta alinhada ao PE 2023/2027 e as diretrizes estratégicas de
crescimento eficiente e sustentavel, na disseminagdo da cultura de gestdo de riscos. Em um ciclo de inovagdo na
pratica em 2023, 0 GAB contou com uma consultoria especializada para realizacédo do levantamento e mapeamento
dos riscos estratégicos do Grupo, o que resultou em uma relagao atualizada de riscos significativos, cujo impacto foi
classificado de acordo com quatro grupos de aspectos (financeiros, socioambientais, regulatérios e de imagem), com
0 objetivo de orientar as a¢des de mitigacéo, contencéo ou controle O Grupo possui uma Politica de Gestao de Riscos
gue garante uma gestéo sistematica e padronizada dos riscos estratégicos, aprovada pelo Comité de Auditoria,
Riscos e Integridade e pela Diretoria do Grupo. Essa diretriz esta em consonéncia também com o disposto no COSO
—ERM 2017, COSO - ICIF 2013, as normas ABNT NBR ISO 31000:2018, ABNT NBR ISO 37000:2023 e Declaragéo
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 (regulatérios, cibernéticos,
ambientais e de integridade), classificados com base em sua natureza, impacto, probabilidade e criticidade. Ap6s a
realizagao de estudo de impacto e severidade dos riscos aos quais 0 GAB esta exposto, foram identificados cerca de
guarenta riscos estratégicos. A partir deles, a Diretoria do Grupo definiu, com base nos impactos dos quatro grupos
de aspectos, a priorizacéo de determinados riscos, que vém sendo identificados, monitorados e tratados, com acGes



de mitigagdo, contencéo 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
negécios espalhados por trés estados brasileiros, o que resulta em um novo patamar de desempenho das préticas,
aprimorando a relacdo com todas as partes interessadas consideradas estratégicas. A avaliacdo da conformidade
(compliance) associada ao tratamento dos riscos do negdcio se da por meio das auditorias internas (equipe GAB) e
externas (organismo certificador), que séo avaliadas por meio das auditorias realizadas para as certificagdes citadas
no inicio do texto deste PG 1.2.b. Ainda na categoria de monitoramento independente externo, em CAN também ha
avaliacdo da conformidade por parte da EMUSA, notadamente em relacéo a compromissos assumidos, sendo papel
da Agéncia avaliar sua conformidade/cumprimento ou ndo. Essa avaliagéio ocorre através do Caderno de Atividades
protocolado semestralmente, onde CAN apresenta através de relatérios produzidos pelas diferentes areas:
institucional, administrativa, comercial, operacional e de engenharia, todos os investimentos e intervencdes realizados
no semestre anterior, como previsto no Contrato de Concessédo. Periodicamente ocorrem também reunibes para
prestacdo de contas, avaliacdo das metas e indicadores da Concessao, além de resposta oficiais as consultas
realizadas pela EMUSA. Desde 2019, CAN 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.
Essa analise abrange as partes interessadas externas pertinentes (clientes, fornecedores, parceiros tecnoldgicos e
outros). Os riscos mais importantes aos quais CAN esta sujeita sdo: (i) ndo cumprimento das metas estabelecidas
pelo GAB e atendimentos aos marcos contratuais (contrato de concessao e EMUSA - risco estratégico); (ii)
inadimpléncia por parte dos clientes de CAN; (iii) perdas de faturamento; (iv) atendimento inadequado aos clientes
gue buscam os canais de relacionamento; (v) ndo atendimento a legislagao vigente aplicavel aos processos da
Concessionaria; (vi) contaminacéo do principal manancial a partir do qual a CEDAE que fornece agua tratada para
CAN (Sistema Imunana-Laranjal); (vi) perdas de agua na distribuicdo; (vii) falha nos principais ativos hidraulicos e
eletromecéanicos (Agua e esgoto); e (viii) extravasamento de esgoto bruto. Para esta préaticada ferramenta digital
denominada “Planilha de Gestao de Riscos & Oportunidades” (F.CORP.SGI.0008) em cada um dos processos do
SGI. As medidas de controle e a¢des de contingéncia adotadas para os riscos “significativos” constituem-se nos
planos para mitigacéo dos riscos e redugdo da ocorréncia de ndo conformidades. A efetividade da gestdo de riscos
€ demonstrada pelas certificagdes mencionadas acima, uma vez que o efeito da incerteza em relagao ao propdsito
organizacional (e seu impacto nos resultados estratégicos) € avaliado nas auditorias de certificacdo e manutencéo.

1.3. Exercicio dalideranca
1.3.a. Interagcé@o com as partes interessadas (PI's)

O time de gestores de CAN é composto por seu Diretor, seus Gerentes de Operacfes e Administrativo-Financeiro,
Coordenadores e o Lider de Sustentabilidade, responsaveis pela interacédo com as PI's e redes de maior influéncia
reciproca. O quadro a seguir resume as formas de interagdo com a PI's e redes mais importantes.

Diretor Visitas institucionais a clientes especiais (vide classificacéo no Identificac3o de necessidades e
item 3.1.a deste SG). expectativas n3o atendidas dos
Gerente de Participacéo direta nas a¢des junto a potenciais clientes varios grupos de clientes. Atender de
Clientes e Operagoes especiais. forma diferenciada potenciais clientes
Sociedade " ) ) ) . . especiais (construtoras,
Gestor Reunifes eventuais com clientes residenciais e comerciais; empreendedores, indstrias).
Comercial participacéo direta nas agoes junto a potenciais clientes Encaminhamento de eventuais
Local especiais; visitas a comunidades do municipio. reclamagdes e/ou sugestdes.
Reunides de trabalho com o Prefeito. Reunifes técnicas com Estreitamento do contato com o0s
Poder ) Secretarias municipais.farticipat;éo‘e‘m eventos 0ficiajs daPMN. | representantes da PMN. Prestactes
Concedente Diretor e/fou Gerente | Atendimento a solicitagGes para participagéo em sessGes da de contas sobre 0s servigos dentro
(PMN) de Operacdes Camara de Vereadores. Prestacao de contas sobre marcos do escopo do Contrato de o
contratuais. Participagdo em campanhas especificas ligadas ao Concessao. Atendimento a ouvidoria
meio ambiente e ao saneamento. da PMN.
Diretor, Gestor Estreitamento do contato com os
Comercial Local e/ou Reunifes de trabalho com técnicos e demais servidores da representantes da EMUSA.

EMUSA Gerente de Prestacdes de contas sobre o0 escopo

Operagoes, Lider de Sl do contrato de concesséo.
Sustentabilidade Atendimento a ouvidoria.
Diretor InteracBes com as areas administrativas e operacionais e
acompanhamento de servigos realizados em campo. g 4
Aumento da motivacao dos
Fgg;ggrggggzo Gerente de Acompanhamento dos servi¢os realizados nas estacdes de colaboradores. Compreensao da
proprios ou Operacdes tratamento e pelas equipes de campo. realidade dos dlversos_prqcessos do
terceirizados) Gerente dia a dia de CAN. Avaliacéo e
i i ; = lugéo de eventuais problemas.
Administrativo- ReuniGes mensais de coordenagio para acompanhamento das | SOUS p
Financeiro e principais atividades realizadas por CAN.
Coordenadores
Gerentes de Conhecimento da situagcao da
Fornecedores e Operagdes e S . : prestacéo dos servigos por parte dos
prestadores de Administrativo- P%Ef;ﬁg?gg cjegsreerilJrlgseirciiﬁecggbalho, B EHEIMENIE GEr] terceiros. Adocé&o de medidas
Servico Financeiro e B ¢ : mitigadoras para fazer frente a riscos
Coordenadores operacionais.
Aproximar CAN de uma parte
Comunidades Lider do Setor de Participacdo em eventos comunitarios, encontros com liderancas | especifica de seus clientes e potenciais
carentes Comunidades e acdes socioambientais. clientes, criando um vinculo de

confianga entre as partes.

Defender os interesses de CAN
perante organizacdes, instituices,
entidades de classe e foruns sobre o
saneamento na RMRJ.

Como forma de sistematizar as praticas de comunicagdo com as Pl's, CAN conta com o apoio direto da
Superintendéncia de Comunicagdo do GAB, que entre outras atribuicfes, zela pelo repasse e acompanhamento das

Gerente de Operagdes| Participagdo dos representantes de CAN em reunides, féruns
CBHBG e/ou Lider de técnicos e outras instancias de debate dos temas de interesse da
Sustentabilidade Concessionaria.




informacgdes oriundas da comunicagao institucional. A Superintendéncia de Comunicagédo do Grupo € ligada a sua
Diretoria de Rela¢8es Institucionais e Sustentabilidade, criada em 2022, como o objetivo precipuo de aprimorar a
forma como o GAB e suas Concessionarias interagem com as PI's, dando orientagdo e foco para o tema. Nesse
contexto, desde janeiro de 2023, destaque deve ser dado a forma de gerenciamento das manifestacdes adversas
recebidas de partes externas, por meio do controle de oficios, notificacdes e outras formas de manifestacao de 6rgaos
fiscalizadores e da PMN, como forma de melhor responder a essas situacdes, bem como analisar suas causas e
prevenir reincidéncias, além de permitir que se avalie indiretamente como se encontra a comunicagao institucional e
a interagdo entre CAN e as Pl's externas com maior nivel de interface. Também merece destaque a inovagao
representada pelas midias sociais digitais na comunicacdo com as partes interessadas, realizada a partir de
plataformas como Facebook, Instagram e LinkedIn. Por essas midias, em uma direcdo, sdo comunicadas questbes
institucionais relevantes para os diversos grupos de PI's. Na diregdo contraria, as midias se constituem como um
canal de recebimento de manifestacdes, inclusive por parte dos clientes de CAN (ver CE 3). Ainda no que se refere
a comunicacdo com as partes interessadas, sdo exemplos recentes de fatos relevantes comunicados pela lideranca
de CAN: (i) premiacdo de CAN com Selo PROSEGH pelo segundo ano consecutivo, em fungdo do trabalho de
combate a perdas de agua na llha da Conceigéo (PI's: sociedade como um todo; PMN); e (ii) tratativa dispensada por
CAN ao incidente ocorrido com o manancial do qual a CEDAE capta dgua bruta para tratar e fornecer agua para CAN
(P!I: populagao de Niterdi). A comunicacgéo institucional e a interagéo do Diretor de CAN com as PI's se da por meio
da avaliacao dos relatorios de sentimento do clipping, filtrando por porta-vozes. As liderancas da Concessionaria
contam com media training e guia de orientacdo. O desempenho da comunicacdo de CAN com algumas de suas
partes interessadas externas pode ser medido de forma indireta por dois indicadores: (i) satisfacdo do poder
concedente (medido por meio de cartas enviadas pela PMN, com 100% de satisfagcdo em 2023 — uma Unica carta,
com teor positivo); e (i) satisfacdo dos fornecedores (IFr07, medido a partir da retroalimentacdo da avaliagdo de
fornecedores adotada desde 2023). Além disso, CAN envia anualmente & EMUSA acessos a seu site e suas redes
sociais, 0 que também comp®de a comunicac&o externa da Concessionaria, possibilitando avaliagdo. Em 2023, o GAB
instituiu a pesquisa de comunica¢&o, aplicada a cada dois anos. O relatério resultante dessa pesquisa contempla os
dados do Grupo e das Concessionarias, propiciando a avaliagdo da qualidade e da efetividade da comunicacéo.
Complementam o monitoramento da efetividade da comunicago os relatérios de midias sociais e clipping.

1.3.b. Tomada de decisao

Em seus ciclos de Planejamento Estratégico do GAB, as principais decisfes estratégicas do Grupo sdo tomadas de
forma colegiada, no nivel mais alto de sua Dire¢&o (Presidéncia, Diretores e Superintendentes), tendo como base o0s
planejamentos quinguenais aprovados pelo CAD, instancia que representa os acionistas. Definidas as decisdes
estratégicas, as Diretorias Corporativas sao responsaveis por comunica-las as Concessionérias. Por sua vez, CAN
toma suas principais decisbes de forma compartihada, a partir de reunides de trabalho, que contam com a
participacéo de suas liderangas no desdobramento das estratégias corporativas (por exemplo: reunidées mensais para
analise de dados/resultados). Planos de acéo para implementagao das decisdes tomadas séo elaborados, deixando
claros todos os aspectos envolvidos na sua implementacdo (5W + 2H). Com o desdobramento para CAN do ciclo
anterior do PE, o controle da evolugc&o das acGes listadas em planos passou a ser realizado pela avaliacdo de sua
implementag&o durante as reunifes 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 decisbes
tomadas pelos gestores de CAN sejam comunicadas diretamente a sua forca de trabalho nos seus vérios niveis
hierarquicos. Também naquela oportunidade, com a implantacéo da ferramenta BSC, passou-se a utilizar uma forma
customizada dessa metodologia para a comunicagdo dos objetivos especificos de CAN, por meio da elaboracédo e
da manutencdo de seu “Mapa Estratégico” em um formato didatico. Foi implementado em CAN o Painel de Gestéo
de Indicadores, padronizado pela Geréncia de Qualidade/SGI do GAB, dentro do qual se utiliza uma aba denominada
“Planilha Auxiliar para Determinacdo de Objetivos, Indicadores e Metas”. Desde entdo, o Painel e sua planilha
permitiram uma adequada comunicag&o de objetivos e metas de CAN a sua forga de trabalho, incluindo os resultados
mensais obtidos por seus processos. No &mbito do atual PE 2023/2027, uma inovagao foi implementada, a partir do
inicio de 2023, na forma de tomada de deciséo pelas Concessionarias do GAB (inclusive CAN). Os objetivos de CAN,
assim como seus indicadores e metas, foram desdobrados diretamente a partir do PE formulado para o periodo,
alinhando a forma de realizagcao desse desdobramento para todas as empresas e areas do Grupo, a partir da ado¢éo
de cards (ver descricdo detalhada no CE 2). De fato, a utilizagcdo dos cards permite uma maior clareza em relacéo
aos objetivos e as metas a atingir em todos os niveis hierarquicos, facilitando assim, entre outras questdes primordiais,
a tomada de deciséo. E importante destacar o papel de sistemas, softwares e outros tipos de aplicativos digitais que
apoiam a tomada e o acompanhamento de decisdes dos gestores de CAN, inclusive no que se refere aos riscos
inteligentes associados aos processos de seu dia a dia. Sistemas dedicados a elaboracéo e ao controle do orgamento
anual do GAB (Infinity, Totvs), ao acompanhamento de indicadores de desempenho (Power BI) e ao gerenciamento
de projetos (Clarity) tém papel preponderante na otimizacao, na agilidade e na consisténcia desse processo, incluindo
sua disseminacao por todos os nhiveis da organizacao, atingindo assim toda a sua for¢a de trabalho em seu cotidiano
(exemplo: sistema Elipse adotado no CCO). Desde 2023, CAN conta com a 1Doc, plataforma web para comunicacéo,
gestdo e protocolo de documentos publicos, o que facilitou o processo de gerenciamento dos documentos por parte
da area de Assuntos Regulatorios e da Secretaria Executiva de CAN, além de auxiliar no monitoramento de
compromissos a vencer. O 1DOC incorpora inteligéncia artificial ao automatizar a gestéo de documentos, facilitando
0 processamento, organizacao e busca de informacgfes de maneira eficiente e precisa. A 1A € utilizada para realizar
a triagem automatica de documentos, reconhecimento de texto (OCR) e categorizagdo, agilizando o fluxo de trabalho
e reduzindo a necessidade de intervencdo manual. Além disso, o 1DOC tem inovado na gestédo de documentos
publicos ao proporcionar uma plataforma que permite a integracdo de mdltiplos érgaos governamentais, promovendo
a transparéncia e a acessibilidade dos dados, englobando agilidade e otimizac&o a processos que envolvem muitas
partes interessadas. A adocédo de tecnologias avancadas de seguranga e a conformidade com regulamentos de
protecéo de dados também garantem a confiabilidade e a seguranga na administragcéo de documentos publicos.
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2.1. Manutencao de estratégias sustentaveis
2.1.a. Definicdo da esfera de influéncia e objetivos

Desde o inicio de suas operacdes, CAN desdobra, para sua realidade, as estratégias definidas de forma corporativa
pelo GAB. Em um momento de inovacao da pratica de formulacéo de seu PE, na virada de 2021 para 2022, o GAB
deu inicio a um novo ciclo para o periodo de 2023 a 2027, com destaque para a insercéo da agenda ESG/ASG
(denominada internamente de “Estratégia ASG”) e para o apoio prestado por uma das maiores consultorias em
gestdo estratégica do mundo (McKinsey & Company). Ao longo do processo de formulagéo 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 identificacéo foi realizada com a participacdo do
Conselho de Administracdo e gestores do GAB, bem como contou com o apoio da consultoria ao trazer dados e
informacdes de instituicdes financeiras, representantes do poder publico, organizacdes ndo governamentais (ONGS),
potenciais investidores e outros players, a fim de se reafirmar a importancia de cada parte no ambito dos negdcios e
priorizar aqueles que possuem maior abrangéncia e importancia para o Grupo. O novo ciclo do PE do GAB reafirma
o compromisso do Grupo com o desenvolvimento sustentavel. O PE 2023/2027 definiu trés pilares (“Desenvolver a
melhor plataforma operacional do Brasil’, “Capturar parte relevante de oportunidades de crescimento no Brasil’ e
“Acesso ao Capital’) e um conjunto de habilitadores (programas que permeiam a organizacdo e 0s projetos
estratégicos). 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 —
Medicéo de Indicadores de Desempenho).

O estabelecimento, o detalhamento e o desdobramento dos MID’s foram realizados com o suporte da consultoria
Falconi. De posse de seus indicadores, CAN detalhou o desdobramento do PE 2023/2027, com a reviséo de seu
Mapa Estratégico e considerando o impacto direto nos dezesseis processos de seu SGI, que mantém seu papel de
levar as estratégias até a operacéo e os processos administrativos. Essa melhoria na forma de desdobramento das
estratégias corporativas para CAN trouxe ganhos em relacé@o a otimiza¢éo dessa pratica como um todo (alinhamento
estratégico, tatico e operacional, monitoramento continuo, transparéncia e clareza na comunicacéo de objetivos e
metas, otimiza¢do dos recursos — foco na priorizacdo das areas que mais necessitam de investimentos para o
cumprimento do PE), bem como o tornou proativo (antecipacdo na identificacdo e resolucdo de problemas,
especialmente em relacdo a atrasos na implementacdo de novas estratégias ou falhas em processos operacionais,
gue poderiam ndo 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
avaliacdo do cumprimento dos objetivos e metas, bem como do acompanhamento e da consecucéo das metas, em
alinhamento com as estratégias tracadas Ferramentas digitais apoiam esse processo, com destaque para painéis
de Power Bl adotados pela area Administrativo-Financeira de CAN.

Em outro exemplo de inovacéo na forma como estratégias, objetivos e metas séo 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 0 GAB no
enfrentamento aos desafios do PE, consolidados na forma de projetos estratégicos e programas, sendo gque a saida
destes se desdobra em agdes e metas, conectadas com os MID’s. E importante destacar que a gestdo do
relacionamento do GAB e de suas Concessionarias com as PI’s relevantes (dentro da Estratégia ASG) permite que
sejam consideradas as necessidades, as expectativas e 0os 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 negécio (EBITDA, Margem EBITDA, Margem liquida, Custo Operacional Total, Faturamento e
Arrecadacéo) e séo citados no quadro de 2.1.d e no CE 8.

2.1.b. Mapeamento e tratamento de forgas externas

Ao longo do periodo de vigéncia dos ciclos de PE do GAB, os gestores de CAN revisam, uma vez ao ano, suas for¢as
externas, para identificar oportunidades e ameagcas. Dentro dessa analise e reviséo, séo identificadas as principais
implicagdes e impactos que o cenario revisado e redesenhado a cada ano tem na definicdo dos objetivos especificos
da Concessionéria. Dentre esses impactos, estdo oportunidades e ameacas, a partir das quais sdo identificadas e
implementadas acdes ageis, que permitem aproveita-las e mitiga-las, respectivamente, avaliando quais delas
facilitam ou dificultam suas a¢6es 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
inovacgdes nele contidas, toda essa pratica em CAN teve inicio no primeiro semestre de 2023, sendo o ponto de
partida a formulagdo do PE por parte do GAB, que levou em consideracdo os pilares e fatores habilitadores (ver
2.1.a). Para determinar as potenciais implicacdes do cenario atual em relacdo a esses elementos, a formulagcdo do
PE 2023/2027 considerou proativamente informacBes de diversas fontes externas, dentre as quais merecem
destaque: analises politicas de institutos e especialistas; dados de instituicdes que analisam as tendéncias
macroecondmicas (por exemplo, FGV); dados de entidades de classe (ABCON/SINDCON, ABIMAQ, ABINEE);
fabricantes de equipamentos; e agéncias, autarquias, sistemas e outros 6rgdos do Governo Federal (ANA, ANEEL,
CONAMA, SNIS e outros).

Apbs o desdobramento do PE 2023/2027 para CAN, esse conjunto de dados e informacdes 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 determinacgao dos principais riscos externos aos quais a
empresa esta sujeita. Revisadas todos 0s anos com a participagao de todo o seu quadro de gestores e analistas, as
forcas impulsoras e restritivas do ambiente externo a CAN sao consideradas nas necessarias revisitagdes de seus
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objetivos, indicadores e metas para cada ano que se inicia. Dentre as informacgfes consideradas na andlise do
ambiente externo e suas respectivas fontes citadas acima, € importante destacar o papel do Contrato de Concessao
assinado com a Prefeitura, que, por sua vez, traz periodicamente requisitos adicionais e planos oficiais associados
aos servigcos concedidos (evolugdo dos marcos contratuais a atender; demandas pontuais; integracdo de CAN com
outras frentes de atuacdo da PMN voltadas ao atendimento ao fundamento do “Saneamento Ambiental Integrado”),
bem como requisitos especificos das partes interessadas mais importantes, dados oriundos de planos oficiais (como
a propria Prefeitura), de érgdos ambientais, da concorréncia e, se for o caso, de novas organizacdes que tém
adentrado 0 segmento do saneamento nos Ultimos anos. 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 revisitacdo anual do PE desdobrado para CAN, especialmente no que se refere a
identificacéo de novas oportunidades voltadas ao aprimoramento do relacionamento da Concessionaria com seus
clientes, na medida em que as redes externas séo canais de didlogo abertos para receber sugestoes, reclamactes
e indagacdes dos diversos grupos de clientes. Como exemplos de forgas externas mais relevantes para CAN, tem-
se: (i) o novo marco regulatério do Saneamento no Brasil e a seguranca juridica que vem a reboque, ampliando as
possibilidades de crescimento do GAB no Brasil como um todo (oportunidade); e (i) o crescimento dos outros players
do mercado de saneamento, ameacando recrutar colaboradores de CAN para compor seus quadros (ameaca). Em
termos de impactos sociais, ambientais, econdémico e de governanca mais relevantes estdo: (i) as dificuldades
inerentes a implementacdo de acdes transversais da Estratégia ASG do GAB em CAN (ameaga); e (i) as
oportunidades de ampliacdo das acdes sociais de CAN, com destaque para a ampliacdo do voluntariado,
aproximando a Concessionaria da sociedade local. A reflexdo sobre as oportunidades e ameacas retroalimenta a
reviséo das planilhas de gestéo de riscos e oportunidades de cada processo do seu SGlI.

2.1.c. Compilagéo e tratamento das forgas internas

Da mesma forma que ocorre com as forcas externas, a analise das forgcas impulsoras e restritivas do ambiente
interno permite avaliar os pontos fortes (forgcas) e pontos fracos (fraquezas) que CAN possui e seus impactos no
alcance dos objetivos estabelecidos para a Concessionaria. A partir da andlise e avaliacdo desses impactos, sob
as perspectivas de curto, médio e longo prazos, séo identificadas e implementadas a¢des potenciais 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 participacéo de todo o quadro
de gestores e facilitadores de CAN. Na analise das for¢as internas, a gestao dos riscos associados aos processos
do SGI possui um papel preponderante.

Todos o0s riscos estratégicos, comerciais e operacionais mapeados (incluidos aqueles relativos aos mananciais e
recursos hidricos, aos ativos hidraulicos e eletromecéanicos, aos ativos intangiveis, as questdes culturais e as
necessidades de desenvolvimento de competéncias especificas) sdo importantes itens de andlise interna, que
complementam, ano a ano, a avaliacéo realizada quando da formulacéo do novo PE pela Dire¢do do GAB (foco
para o Grupo como um todo), enfatizando questbes especificas relativas a realidade local (desdobramento da
Estratégia com foco para CAN). Especificamente sdo acompanhados e monitorados os ativos intangiveis de CAN.
Como exemplos de forgas e fraquezas em CAN, de acordo com a Ultima reviséo realizada do ambiente interno,
tem-se: (i) ampliacdo dos instrumentos de governanca por parte do GAB, levando CAN a valorizar o que a
Concessionaria obteve com seu SGI (ponto forte); e (i) momento de transi¢éo no relacionamento com os clientes,
a partir de novas plataformas/ferramentas digitais x canais tradicionais de relacionamento (ponto fraco). A reflexdo
acerca dos pontos fortes e fracos detectados na anélise SWOT retroalimenta a reviséo das planilhas de gestédo de
riscos e oportunidades, da mesma forma que acontece com relacéo as forcas externas.

2.1.d. Consenso estratégico

A formulacé@o do PE 2023/2027 do GAB levou em consideracdo o tema da universalizagdo do saneamento, dentro
das areas de atuagdo de suas empresas, bem como o fundamento do “Saneamento Ambiental Integrado”. O
resultado da formulacéo estratégica dentro do atual quinquénio levou ao estabelecimento de quinze projetos
estratégicos, dos quais dez impactam diretamente no cotidiano de CAN: (i) Crescimento Sustentavel; (i) Governanca
2.0; (iiiy Agua de Valor 2.0; (iv) Estratégia de ASG; (v) Programa de Inovacao; (vi) Jeito SAAB de Gestdo; (vii)
Exceléncia em Tecnologia; (viii) Exceléncia em Suprimentos; (ix) Gestdo de Performance: e (X) Receita Maxima
SAAB. No ambito de cada Concessionéria, o PE foi desdobrado tendo como pontos de partida: (i) as declara¢des de
Misséo, Visdo e Valores, (ii) os trés pilares; e (iii) os fatores habilitadores (programas e projetos estratégicos) aplicaveis
asuarealidade. Em CAN, a evolugao da pratica pode ser evidenciada pela participagéo, 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 necessidades e expectativas mais relevantes contempladas nos objetivos especificos definidos para a
Concessionaria.

A partir de 2023, os indicadores do negécio e estratégicos citados no quadro a seguir foram alinhados aos MID’s,
mencionados originalmente no item 1.3.b deste SG. As estratégias de CAN para o quinquénio 2023/2027 passam
necessariamente pelo fortalecimento de seu modelo operacional (alinhamento com o Pilar 1 do PE 2023/2027) e pelo
crescimento sustentavel dos negécios em sua area de concessao (Pilar 2), tendo como base a incorporacéo de novas
tecnologias de processos, incluindo inteligéncia artificial (fator habilitador) e o fortalecimento da Estratégia ASG em
sua regido de atuacao (fator habilitador) e pelo crescimento interno da aplicagéo do Sistema de Inovacéo — SIAB do
GAB (fator habilitador, ver 5.2 adiante). Além disso, CAN é responsavel pela aplicacdo local dos instrumentos
corporativos de gestéo e governanga (Pilar 3). A inovacéo do processo de obtengdo do consenso estratégico para
CAN, no PE 2023/2027 utilizando os MID’s foi seu desdobramento e disseminacgéo para os niveis hierarquicos que
vao do Diretor aos Supervisores de CAN.
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Meta 2024 (curto Meta 2027 (longo

PE Objetivo estratégico CAN Indicador SGI CAN prazo) prazo)
" Custo Operacional Total R$ 325,8 x 10°
o
8 Margem LAJIDA (Margem EBITDA) 353%
2 (IFn20) :
=
6
é Assegurar a remuneracéo do capital empregado EBITDA (LAJIDA) em RS R$ 208,03 x 10
© _| pelos acionistas, gerindo o fluxo de caixa de . o a
é %n CAN (real x orcado). Margem liquida com depreciagéo (IFn05) 19,8%
T (Projeto Crescimento Sustentavel) 6
% = (Projeto Receita Maxima SAAB) - Sl iaiEie Rl
% Arrecadagdo (R$) R$ 619,5 x 10°
£
g Evasao de receita (inadimpléncia) 5,07%
O o .
Geragéo de caixa (financeiro) R$ 159,04 x 10°
i A 0
Atender as metas de cobertura de agua e Atendimento Urbano de Agua (ICm05) 100%
esgoto (Programa Exceléncia Operacional) Atendimento Urbano de Esgotamento 95 6%
Sanitario (ICm06) BORY
Obter o reconhecimento dos clientes, por meio
da avaliacéo de sua satisfacdo quanto aos P n D
servicos prestados (Programa Exceléncia Satisfaggio dos Clientes (ICmo02) B
Comercial) As metas de longo
Reduzir os niveis de perdas (faturamento e B o prazo, definidas pelo
distribuic&io), contando com a participacéo dos e S U BGFU_IDO AQU%_St dg
colaboradores de CAN e gerando valor para . R rasil no ambito do
clientes e acionistas. Perdas de aguz(il ga2d7|§trlbwgao -IPD 25,00% PE 2023/2027, sdo
(Projeto Agua de Valor 2.0) P consideradas
S [mplementar padrdes de trabalho (corporativos e| o o cumprimento dos prazos conﬂdencnajfT,tuma
o i i ili vez que refletem
B locais), capacitar os colabor_adores e utilizar padronizados para as OS's de 78 dire(gamente as
& |recursos adequados aos servicos prestados por S lmEns fos dlames -l
~ | CAN, com o objetivo de reduzir retrabalho estrategias tracadas
= Remocao de carga poluente do esgoto por sua Diretoria paral
-g recebido na estacéo de tratamento — 50% 0S proximaos cinco
© ETE Icarai anos.
2 | Garantir a eficiéncia do tratamento do efluente | Remoc&o de carga poluente do esgoto PO[ essarazao, nao
= sanitario recebido na estacéo de tratamento — 87% sdo apresentadas
2 Demais ETE’s neste SG.
o
g Tratamento de esgoto — SNIS 100%
e} Segregar os residuos de coleta seletiva . ®
g adequadamente. Percentual de coleta seletiva 88%
S | Destinar direta ou indiretamente os residuos a N a
()
£ cooperativas, associa¢des de catadores, Percegrtu:rl]i(i Z dg:;'gzgzzigﬁzfdséguos a 100%
9 organizagcOes e empresas especializadas. 9 ¢ P
g Reduzir o envio de lodo de ETE aos aterros Quantidade de lodo destinado para
2 [sanitarios, dando uma destinacéo mais nobre ao aplicacéo de compostagem em 550 toneladas
residuo. toneladas
N° de pessoas atendidas pelo programa PI: 2.385
Promover a consciéncia ambiental para os “Olhar Ambiental” PE: 825
colaboradores e demais partes interessadas Quantidade de PEVs instalados por 43
municipio da &rea de atuac&o do Grupo
Implantar, disseminar e monitorar os Absenteismo 0,63%
procedimentos e instru¢Ges de qualidade, SSO . i
e meio ambiente, com o objetivo de Frequéncia de acidentes (IPe05) 3,49
conscientizalj 0s colaborador_es_ de CAN sobre os Unidades operacionais dos SAISE's )
riscos de suas atividades ——— 100%
(Projeto Jeito SAAB de Gestao e indice de atendimento das obriacs
Programa GAB Mais Seguro) EIESELS (Sg GCI)) ESEggLss 99%

2.2. Implementacao das estratégias
2.2.a. Definicdo de mudancas

Em 2023, 0 GAB estabeleceu 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 Gestao de Indicadores”, foi
criada a “Planilha Auxiliar para Estabelecimento de Objetivos, Indicadores e Metas” (desde 2018, com
aprimoramentos em 2022 e 2023), para adaptacdo ao novo ciclo de PE. No nivel corporativo, um exemplo de
mudanca significativa em relacdo a implementacéo da Estratégia do GAB foi a adocéo, em 2021/2022, da Estratégia
ASG em conjunto com a Estratégia Ambiental do Grupo. Ja especificamente em relacdo a CAN, um exemplo de
mudanca significativa no SGI, voltada ao melhor cumprimento dos objetivos desdobrados do PE 2023/2027. Em
2023, a area operacional da Concessionaria passou por uma reestruturacéo. Foi estabelecida uma coordenagéo
Unica para integrar os processos de Operagao Agua e Controle de Perdas, permitindo uma atuagéo mais coesa e
eficiente. Ao mesmo tempo, foi criada uma Coordenagao propria para a Operagdo de Esgoto. O mesmo movimento
ocorreu com a integracéo das areas de Gestao de Servigos Operacionais (GSO) e Eletromecénica, alinhando a
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gestédo dos ativos hidraulicos e de tratamento de dgua e esgoto a gestéo dos ativos eletromecéanicos de CAN. Ambas
as mudangas ocorreram como consequéncia do programa “Exceléncia Operacional’, capitaneado pela Diretoria de
Operacdes do GAB, com desdobramentos para CAN. Da mesma forma que o ocorrido com relagdo as mudancas
culturais mais impactantes (ver 1.1.b deste SG), as mudangas acima citadas, com impactos estruturantes em quatro
processos do SGI de CAN (Operacdo Agua, Operacao Esgoto, Prestacdo de Servicos e Gestao de Ativos) vém
sendo gerenciadas de forma efetiva, planejada e sistematica, também com a aplicagcéo da pratica que utiliza o
formulario F.CORP.SGI.0006, ja citado, 0 que assegura, além de uma metodologia de trabalho estruturada, a
participagdo de gestores e analistas dos processos envolvidos. Em 2023, em novo ciclo de inovagéo e otimiza¢éo do
processo de definicdo e gerenciamento de mudangas voltadas a implementacéo das estratégias do GAB e seu
desdobramento para CAN, vém sendo detalhadas acfes para superacao 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.

2.2.b. Desdobramento dos planos

Desde 2019, os objetivos especificos de CAN 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, 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, CAN assegura que todos 0s 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 agil, desde 2023, as liderancas de CAN monitoram planos de agdo voltados ao cumprimento
com relacéo aos seus objetivos e metas. ISso assegura que 0s gestores demonstrem o grau de implementacdo de
cada plano, buscando antecipar problemas que dificultem ou impecam 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 0 quinquénio, 0s recursos necessarios para a implementacéo das agfes séo
descritos no préprio plano de trabalho. Planos de acéo séo trabalhados de modo colegiado, com a contribuicdo de
gestores e facilitadores de todos os processos do SGI. Isso permite que 0s responsaveis acompanhem
compromissos que estejam préximos de seu vencimento, minimizando os riscos de nao cumprimento de prazos.

2.3. Andlise de desempenho
2.3.a. Medicéo e avaliagdo de resultados

A analise do desempenho de CAN se da bimestralmente, por meio de reunides de analise de dados/resultados, das
quais participam o Diretor, 0 Gerente de Operacdes, Coordenadores, Lideres e Supervisores (desde 2021, com a
participacdo do Gerente Comercial Regional). Essas reunides sdo realizadas para avaliar o desempenho tético-
operacional da Concessionaria, com foco para seus processos. Com o desdobramento do PE 17-22 para CAN,
passou-se a realizar também a avaliacdo do cumprimento das metas alinhadas com as estratégias do GAB. J4 em
2022/2023, o monitoramento e a medi¢ao dos resultados dos indicadores dos processos do SGI incorporaram uma
inovacéo que otimizou o processo: dados e informacdes passaram a ser apresentados no formato de painéis de
Power BlI, pratica que vem sendo ampliada desde o inicio do desdobramento do PE 2023/2027 para CAN. A cada
inicio de ano é realizada a reunido de analise critica do desempenho do sistema. Desde 2021, com a adogao do
MEGSA, a analise engloba, além dos requisitos presentes na norma ABNT NBR I1SO 9001:2015 referentes ao tema,
o desempenho da Concessionaria em relagao a requisitos de PI's e a referenciais externos. Com esse conjunto de
instancias de andlise de seu desempenho, CAN assegura que haja um alinhamento entre o estabelecimento (ou
revisdo) das metas nos ciclos de PE do GAB e o monitoramento dos respectivos indicadores més a més,
assegurando abrangéncia, proatividade e efetividade ao processo.

2.3.b. Avaliagdo do progresso

A avaliacdo integrada do progresso, em termos de evolucdo dos planos, do comportamento dos indicadores e dos
resultados esperados versus realizados, em qualquer das trés instancias de analise do desempenho de CAN, gera
registros na forma das atas das reunifes realizadas conforme indicado no quadro do item 2.3.a. As atas contemplam,
além da analise do desempenho propriamente dita, os planos de acéo que indicam as decisdes dela decorrentes
(especialmente nos casos em que resultados adversos — por exemplo: uma meta ndo atingida — tém suas causas
determinadas), com a indicacdo das acdes e contramedidas que deverdo ser implementadas nos periodos
subsequentes aos das andlises para reverter essa situacdo. Cada ata gera um plano de acao, onde s&o definidos os
responsaveis por sua implementacao, os prazos envolvidos, a abrangéncia da acao (se pontual em um processo ou
envolvendo mais que um processo do SGI), 0s recursos necessarios e outras informacdes que permitam, ao longo
do periodo de implementagéo das a¢des, 0 acompanhamento de sua execugao. Com isso, 0s gestores responsaveis
pelas acBes contam com uma ferramenta que os permite acompanhar passo a passo a implementacdo das agoes
estabelecidas e, caso necessario, definir corre¢cfes de rumo para que os prazos sejam efetivamente cumpridos,
incluindo a determinacéo de ac¢Bes imediatas e acdes corretivas, com o objetivo final de implementar o que foi
estabelecido, no tempo definido. Como inovacéo do processo de avaliagdo do progresso dos indicadores do SGI de
CAN, pode-se mencionar mais uma vez a utilizacao de painéis de Power BlI, utilizados para apresentacéo de dados
e informagdes que possibilitem a tomada de novas decisdes, quando estas se mostrarem necessarias.
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3. Clientes

3.1. Mercado e atuagéo sustentavel
3.1.a. Estudo do mercado

Fundamental para a compreenséo das variaveis que balizam as decisdes de seus clientes em se relacionar com
CAN, toda a gestdo de informacGes e tomadas de decisédo com base em inteligéncia de mercado tem seu inicio na
GABI, um RPA (Robotic Process Automation) apoiado por inteligéncia artificial, robusta ferramenta tecnoldgica
implantada 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 inovacées
e incorporando novas fungdes nos dltimos trés anos. Por meio da GABI, que utiliza conceitos de inteligéncia artificial,
vem sendo possivel automatizar processos, fluxos de dados e monitoramentos, visando, entre outros pontos, a
protecéio do negdcio e a garantia da receita. O inicio de sua operagdo promoveu a implantagdo de um novo modelo
de gestédo comercial do Grupo e suas Concessionarias, digital e inovador, baseado na centralizacéo, otimizagao e
sofisticagdo das principais atividades comerciais, abrangendo a totalidade das operagdes comerciais do GAB e seus
clientes, trazendo 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
informacdes sobre seus clientes (atuais/ativos, ex-clientes, potenciais clientes) e identificar, para cada grupo, as
variaveis que influenciam na decisdo do cliente de usufruir produtos sustentaveis. As principais variaveis que
influenciam a decisao dos clientes s&o conhecidas no levantamento de necessidades e expectativas: cumprimento e
agilidade nos servicos prestados, percepcdo da empresa em questdes socioambientais, educacao e informacgdo por
meio da disponibilidade de informagdes e campanhas que ajudam os clientes a entenderem os beneficios dos
servicos, uso de tecnologias que melhoram a eficiéncia e facilitam o acesso a utilizar os servigos (APP Cliente Aguas,
Gabi), complementado com interacdes no dia a dia e resultados das pesquisas de satisfacdo. Entre as varidveis
estudadas também estéo as dificuldades para os clientes potenciais com limitagdes fisicas de qualquer natureza
(exemplos: atendimento em Libras e acessibilidade fisica na loja de atendimento; implementacdo do Programa
Comunidade Integrada para atendimento a clientes com limitagdes socioecondmicas, uma vez que, em Niterdi, cerca
de 25% dos clientes residem em comunidades). Com relacéo a esse Ultimo ponto, com o objetivo de fortalecer a
conexao entre as comunidades locais e a Concessiondria, CAN criou o Programa Comunidade Integrada, que otimiza
0s servicos prestados e leva mais qualidade de vida e dignidade para todos os moradores, refletindo uma nova
abordagem de trabalho. As principais melhorias englobam (i) a incluséo de parceiros comunitérios integrados nas
comunidades que receberam o projeto, visando a aumentar a proximidade e o acesso aos moradores vulneraveis,
além de garantir o controle do desperdicio de 4gua e da inadimpléncia; (i) campanhas de negociacéo mais flexiveis,
adaptadas as necessidades especificas dos moradores; e (iii) projetos sociais "efeito bumerangue”, introduzidos para
gerar beneficios diretos a comunidade, incentivando a adesdo ao Programa. Essas melhorias integraram a
Concessionaria com o Poder Publico, envolvendo diretamente o0 CRAS (Centro de Referéncia de Assisténcia Social)
e as regionais da PMN, além de contar com a participacéo ativa dos moradores e das associa¢cbes de moradores.
Essa colaboracao reforcou o compromisso de CAN com o desenvolvimento sustentavel e a responsabilidade social.
Jurujuba foi escolhida como a primeira regido do municipio para aplicacdo do programa e ja conta com a presenca
de um Parceiro Comunitario, colaborador da Concessionaria que percorre toda a regido sanando dividas, realizando
vistorias de consumo, negocia¢fes de débitos, cadastro de novos clientes, troca de titularidade e abertura de Ordem
de Servigco (OS) para realizagdo de reparos. Além das acdes do Parceiro Comunitario, o0 Programa também conta
com a presenca diaria de uma equipe de regularizacdo, que atua no local removendo tubulacdes aéreas,
padronizando as ligagdes de agua e executando servicos que visam a melhorar a locomogao na area, a0 mesmo
tempo em que aumentam a qualidade do abastecimento. Durante o periodo de julho a maio de 2024, foram realizados
3.325 servigos nas comunidades de Peixe Galo, Maricultores, Salinas e Pau Ferro. O evento de lancamento oficial
do programa ocorreu em novembro de 2023, com varias atividades desenvolvidas, e que contou com um publico de
276 pessoas, que puderam passar pelo atendimento comercial, cadastrar curriculos, participar do circuito saude, do
Cozinha Brasil, do atendimento dental infantil, e também de sorteios de brindes. CAN pretende ampliar o Programa
Comunidade Integrada para novas comunidades em 2024, contribuindo diretamente para a conscientizacdo da
populacdo local e preservagdo do meio ambiente por meio dos servicos de saneamento béasico. Todo esse
conhecimento dos mercados nos quais 0 GAB atua, angariado ao longo dos anos por sua Diretoria Comercial e por
suas Concessionarias, juntamente com a maturidade da gestdo comercial do Grupo, levou, ao final de 2023, a um
novo ciclo de inovacao: a constituicdo e implementacao da Geréncia de Estratégia de Mercado, com o objetivo de
direcionar o desenvolvimento e o crescimento do Grupo hos préximos anos, com foco em potencializar os mercados
locais onde as Concessionérias atendem a milhares de clientes, ao mesmo tempo em que garante a performance
esperada pelos acionistas em relacdo ao desempenho organizacional nas perspectivas financeira, do cliente, dos
processos internos e de aprendizagem e crescimento. Essa inovacdo estruturante realiza estudos, antecipa
tendéncias e orienta a tomada de decisdo estratégica, a partir de um consistente conhecimento dos mercados de
atuacao do Grupo. Com isso, 0 GAB busca se tornar a principal referéncia em inteligéncia estratégica no segmento
do Saneamento, impulsionando a exceléncia organizacional por meio de uma medigdo continua e equilibrada de seu
desempenho. A criacdo da nova Geréncia vem propiciando maior atencdo aos cendrios externos (economia,
projecdes de crescimento do PIB e sua correlagdo com os negdécios do Grupo, além de outros topicos) e fatores
internos (novos tracionadores oriundos do PE 2023/2027: integracéo sistémica entre o sistema INOVA e as
ferramentas de cobranca, enfrentamento a ofensores, alavancas de recuperacédo e cadeia de crédito, entre outros
fatores). Tecnologia e inovacdo sdo pilares desse novo modo de atuagdo estratégica do GAB e suas
Concessionarias, juntamente com a gestdo estratégica do tema, promovendo a tomada de decisdes informada e
orientada para o futuro, com énfase na satisfacdo do cliente, na inovacéo e na adogdo de tecnologia de vanguarda,
para permanecer a frente do mercado. Ferramentas digitais, como a prépria GABI, 0 INOVA e outros sistemas de
informacdes, aliam-se a painéis de Power BIl, que permitem integrar e correlacionar dados para uma tomada de
decisdo mais assertiva. A efetividade desse novo modelo comecga a ser medida por resultados estratégicos, tais
como: correlagdes do aumento ou reducao do volume distribuido com retificacdes, reclamacées, etc.; comportamento
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dos ofensores; tempo médio de religacéo; custo por cliente cobrado; custo por cliente recuperado; indice de ciclo de
vida do cliente; indice de contas pagas dentro do ano; receitas oriundas de operacfes de cobranca. Adicionalmente,
em funcao de sua relevancia para o conhecimento dos mercados de atuacéo de suas Concessionarias, a Diretoria
Comercial constituiu cinco Grupos de Trabalho, como forma de enderecar os assuntos mais relevantes para o
aprimoramento do conhecimento e da inteligéncia de mercado, em pontos que podem afetar negativamente os
resultados esperados: (i) cadastro; (i) combate a improdutividade de campo; (iii) tratamento sistémico das maiores
reclamagdes recorrentes; (iv) orcamento; e (v) procedimentos para selecdo de DMC’s (Distritos de Medicdo e
Controle) 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 séo cascateados para as Concessionarias.
Por meio dos painéis da GABI, os SLA’s sdo monitorados pela GPMC (Geréncia de Planejamento e Melhoria
Continua) daquela mesma diretoria. Os indicadores utilizados no ambito das areas comerciais das Concessionarias
(CAN, 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 CAN uma viséo
detalhada de sua esfera de atuacgéo e a medicao de seu desempenho séo possiveis por meio de 37 diferentes KPI's,
que vao do total da segmentacao das ligagbes e sua tipologia, ao indice de ciclo de vida do cliente, acompanhados
por reports semanais, constituicdo de comités (que analisam os resultados, avaliam a relacéo de causa e efeito dos
problemas encontrados e definem contramedidas para sua corre¢éo). Todos esses resultados séo avaliados a luz do
PE 2023/2027 desdobrado para CAN, permitindo a estruturacdo e eventuais ajustes no orcamento da
Concessionaria, vis a vis as demandas que vém de seus clientes, das Prefeituras e da sociedade como um todo.
Além das questbes estratégicas de inteligéncia de mercado, no cotidiano operacional de CAN, a GABi apoia
diretamente seus gestores comerciais e sua Diretoria quanto a segmentacao do mercado e a gestdo 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 segmentos. E importante destacar que GABI € a sigla que representa a Gestéo
Automatizada de Bussiness Intelligence. J& a Gabi (grafada dessa outra forma) é a designa¢do da atendente virtual
do GAB, que interage com os clientes dos municipios em que o Grupo opera, por meio dos canais digitais de
atendimento, que facilitam a relacéo comercial de cada Concessionaria com seus clientes ativos, clientes inativos e,
em alguns casos, potenciais clientes, inclusive quanto a variaveis técnicas, georreferenciadas e comerciais que
influenciam na relacéo da Coordenacéo Comercial de cada uma com o mercado. Essa gestdo possui uma ampla
diversidade de servicos e transacfes que suportam e potencializam a operacdo comercial do GAB e suas
Concessionarias. No ambito de CAN, a Gabi permite que toda a relacdo comercial da Concessionaria com seus
clientes ativos, clientes inativos e, em alguns casos, potenciais clientes, esteja disponivel, de modo otimizado e efetivo,
para consulta e levantamento de dados e informagdes que levem, de forma proativa, a compreensao das variaveis
técnicas, georreferenciadas e comerciais que influenciam na relacdo da Coordenacdo Comercial de CAN com o
mercado, inclusive com relacéo a deciséo dos clientes em adquirir e usufruir dos servigos prestados pela empresa.
Para os clientes gue possuem maior dificuldade de usufruir dos servigos prestados por CAN, como, por exemplo, as
comunidades carentes, séo realizadas negocia¢des com flexibilidade nas ligagdes novas de agua, participagcdes em
eventos comunitarios, projetos locais (exemplo: Comunidade Integrada, j& citado) e encontros com liderancas. O
conhecimento do mercado é complementado com o acompanhamento do comportamento de consumo da carteira
de clientes ativos de CAN (ver segmentacdo em 3.1.b), além do constante monitoramento dos clientes inativos
(cortados, desligados e factiveis), buscando sua recuperagdo por meio de agcdes comerciais.

3.1.b. Segmentacdo do mercado

A segmentacdo de mercado adotada por CAN procurou organizar seus clientes e potenciais clientes de acordo com
categorias, a partir da divisdo desses consumidores em residenciais, comerciais, industriais e publicos, obedecendo
a requisitos do contrato da concessédo. O objetivo dessa segmentacéo foi e continua sendo conhecer melhor os
grupos de clientes de CAN, que, por terem necessidades e expectativas similares, podem ser mais bem atendidos
se particionados em segmentos. Nesse contexto, acbes comerciais e apresentacdo de solugdes aos grupos de
clientes da Concessionéria ficam facilitadas, além de propiciar 0 acompanhamento da evolucdo desses mesmos
grupos. A partir de 2020/2021, em um novo ciclo de inovacao, a segmentacéo 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, sendo a carteira atualizada
anualmente. Isso trouxe beneficios palpaveis em relagcéo ao atendimento a essa parte interessada em especifico,
principalmente no que se refere ao estreitamento do seu relacionamento com a Concessionaria. Em CAN, sédo
classificados como clientes especiais aqueles que possuem um valor de faturamento acima de R$ 7.539,00 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 atencéo especial da area ao cliente, ou seja, qual o impacto que este cliente causa
no faturamento da Concessionéria, justificando uma atuacéo diferenciada no relacionamento, como também no
acompanhamento de faturamento, arrecadacdo e inadimpléncia. Por definicdo, também sao considerados clientes
especiais todos os érgaos/unidades federais, estaduais e municipais, bem como clientes que, independentemente
do seu faturamento, necessitam de um acompanhamento personalizado de CAN em razdo de uma determinada
particularidade (exemplos: imoéveis que fazem uso de fonte alternativa, 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, 0 GAB consolidou 0 modelo de gestdo para os processos de
relacionamento, faturamento e cobranca por grupos segmentados de acordo com particularidades comuns. Dessa
forma, em seu ambito, CAN atua de forma diferenciada para cada um desses grupos. Dentre as a¢des empreendidas,
existem (i) a alocacéo de equipe exclusiva em nossas lojas de atendimento, (ii) a realizagcdo de visitas aos clientes e
(iii) o envio de conta digital por e-mail, além de atuacdo pelos canais digitais como WhatsApp, agéncia virtual e
aplicativo. Em 2023, os clientes especiais representaram menos de 2,25% do total de clientes de CAN e foram
responsaveis por cerca de 47,43% do faturamento. Os clientes especiais sdo monitorados de forma diferenciada, de
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modo que CAN consiga, de forma otimizada, efetiva e proativa, se antecipar a problemas que possam impactar sua
relacdo com esses clientes. Sdo exemplos dessa situacdo, acompanhamento diario da telemetria dos principais
clientes, garantindo a qualidade da prestacao do servico e a manutencdo da receita e a deteccao de eventuais desvios
na medicéo dos servicos prestados, ndo permitindo que variagdes muito significativas do consumo de agua passem
despercebidas. Problemas detectados a partir de grandes variagdes no consumo, em comparacédo com o histérico
desses clientes, séo tratados imediatamente pelo setor de Clientes Especiais com apoio do Coordenador Comercial
de CAN e da Geréncia Comercial Regional. O relacionamento com os clientes especiais implica realizar um trabalho
proativo de acompanhamento analitico da carteira (consumo, faturamento, contratos, cobranca e servicos), bem
como padronizagéo, 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 0s
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 faturamento, arrecadacéo, meio ambiente ou repercutem institucionalmente,
como, por exemplo, priorizar o abastecimento em escolas, hospitais, demais instituicdes publicas e condominios com
grande numero de economias. Em 2021/2022, em uma inovagao concebida e implementada no segmento de clientes
especiais, foi desenhada uma subsegmentacéo da carteira em quatro niveis. Essa subdiviséo € necesséria para
garantir um tratamento proativo e adequado aos clientes que impactam diretamente na imagem de CAN, bem como
no faturamento e na arrecadacéo. Classificam-se os clientes de acordo com quatro niveis: (i) VIP (clientes privados
com medianidade de faturas acima de 150 contas médias e publicos especificos como Secretaria de Salde e
hospitais); (i) Ouro (privados entre 60 e 150 contas médias e Secretaria de Educacao; (ii) Prata (privados entre 30 e
60 contas médias e Secretarias e outras liga¢fes de 6rgdos publicos que necessitem de acompanhamento; e (iv)
Bronze (privados entre 15 e 30 contas médias e publicos ndo considerados nos demais niveis). A segmentacéo do
mercado e a subsegmentacdo da carteira de clientes especiais possibilitam a CAN compreender as necessidades
de cada grupo de clientes, inclusive quanto a predisposi¢céo quanto a aquisi¢do de produtos sustentaveis. As praticas
de segmentacdo adotadas tém na GABI, citada no item 3.1.a, uma ferramenta digital robusta e inovadora,
assegurando um processo otimizado, proativo e efetivo.

3.1.c. Definicéo de clientes-alvo

Por se tratar especificamente da concessao de um servico publico, os clientes-alvo de CAN s&o todos os clientes
ativos, clientes inativos e potenciais clientes de agua e esgoto em Niterdi. Por sua vez, os clientes ndo atendidos por
CAN, dentro da segmentacéo do mercado citada em 3.1.b, sdo aqueles que possuem um tratamento focado na sua
atracéo para a base de clientes da Concessionéria, dentro de cada segmento. O relacionamento com base nessa
caracteristica, permite a CAN maior assertividade na forma de abordar esse potencial cliente, com estratégias
adequadas as suas necessidades, expectativas e predisposicdes. 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 definicéo e atuacéo junto a esses clientes-alvo, ha possibilidade de diferenciacéo de
tarifas, para os casos em que for aplicavel (tarifa social, levando em consideracéo a renda de familias em situagao
de maior vulnerabilidade; descontos, dependendo do perfil socioeconémico; e condi¢cbes especiais para clientes com
perfil filantropico). J& dentro das categorias comercial e industrial, hd condi¢cBes especiais para clientes-alvo que
podem firmar contratos de demanda (fornecimento de agua dentro de volumes pré-contratados, com tarifas
diferenciadas em func¢&o do volume contratado). No que se refere aos clientes publicos, conforme descrito em 3.1.b,
o foco de sua atuagdo (hospitais, escolas) permite a definicdo de tratamentos diferenciados em razdo da natureza
das atividades exercidas. A inovacéo trazida pela GABI se constitui em uma ferramenta digital fundamental para a
otimizac&o do processo de definicdo de clientes-alvo, na medida em que propicia o estabelecimento de padrbes e
procedimentos que permitem a CAN ampliar a efetividade de ac¢Oes e planos comerciais adequados a cada cliente.

3.1.d. Conhecimento sobre os clientes-alvo

Uma das vantagens da segmentacao de mercado e a defini¢cdo dos clientes-alvo é a possibilidade de se conhecerem
as caracteristicas proprias das jornadas de cada cliente e suas experiéncias relevantes. Quando chega a CAN com
suas necessidades, expectativas e predisposi¢cfes, a jornada do cliente esta alicercada no ciclo de realizacdo dos
servicos, durante as diferentes interacfes, iniciando-se com a solicitacdo de LNA/LNE por meio dos canais
disponiveis, até a sua efetiva realizacdo e acompanhamento do servi¢o prestado desse ponto em diante. O processo
de conhecimento sobre os clientes-alvo é estruturado de forma a levantar informagdes de diversos canais de
interacdo e utilizar essas informagdes para viabilizar solugbes para esses clientes adquirirem ou se beneficiarem dos
produtos da Concessionaria. O processo € robusto e organizado com reuniées mensais multidisciplinares do grupo
denominado "Foco no Cliente" (vide item “Perfil” deste SG), com o monitoramento por intermédio do NPS — Net
Promoter Score — e atencao especial a reacdes 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 (0 préprio NPS, além de Csat, CES e outras), capta a experiéncia do cliente de
forma assertiva, fornecendo andlises e insights que ajudam a melhorar a experiéncia dos clientes atendidos pelos
servicos. 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 citacdo ao NPS em 3.2.c). Nesse sentido,
CAN identifica e atende necessidades, expectativas e predisposicdes dos diversos grupos de clientes-alvo, alinhando
sua analise e sua compreenséo ao comportamento do mercado a partir de dados e informacdes provenientes dos
canais de comunicacéo disponiveis, complementados por sugestfes e criticas oriundas (i) de pesquisas de satisfacéo
dos clientes realizadas na loja da empresa; (i) dos canais digitais (a partir dos quais se identifica, além da qualidade,
a preferéncia por canal de relacionamento para o periodo pés-pandemia); e (jii) do call center (avaliagcdo do servigo
prestado pela concessionéria). Todos os dados e informacdes obtidos s&o consolidados nas reunides mensais de
andlise de dados, bem como nas reunibes do grupo “Foco no Cliente”. Em ambos os casos, sdo definidas a¢des para
aprimorar o atendimento das demandas dos clientes. Dessa consolidacdo nasceram diversas inovacdes e melhorias
implementadas em produtos e servicos, como, por exemplo,: (i) alteracdo do abastecimento de intermitente para
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continuo na regido Sul da cidade; (i) agdes para reducéo de segunda via em loja, com oferta dos canais digitais e
melhorias no APP Cliente Aguas 2.0, com incluséo de solicitacdo de servicos, cadastramento em débito automatico,
consulta de abastecimento, quitacdo de débitos e notificacfes sobre a conta (ver citacdo a sua implantacdo no
paragrafo seguinte); (i) reducdo das demandas de desobstrucdo de esgoto como consequéncia da campanha
Cidaddo Consciente; e (iv) gestdo de pipas pela area Comercial, priorizando demandas com foco no melhor
atendimento aos clientes, gerando reduc&o do prazo de atendimento de trés para um dia. A partir ferramenta BeMoby,
sdo concentrados os atendimentos acionados por meio dos canais digitais e eletrdnicos (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 marco de 2020, houve a
implantacéo do atendimento digital via webchat (canal digital), onde os clientes acionam o atendimento por meio do
site de CAN 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 solicitacéo realizada pelos formularios disponibilizados
nas plataformas citadas passou a ser tratada pela equipe de atendimento de CAN, por meio de seu canal de
atendimento eletronico. Em junho de 2020, mais um passo importante foi dado em relagdo a transformacéo digital
aplicada ao relacionamento de CAN com seus clientes, com a apresenta¢édo da Gabi, atendente virtual do GAB (ver
item 3.1.a deste SG), que permite solicitar segunda via de conta, negociar débitos, obter informacgdes sobre
abastecimento de agua, solicitar servicos e muito mais. A Gabi esta disponivel no WhatsApp. A ferramenta permite
gue a atendente virtual va adquirindo conhecimento sobre o cliente a cada interacéo. De forma complementar, 0o GAB
disponibiliza um “bot” que é configurado com automatizagbes e outras tomadas de decisdo, facilitando o
direcionamento do cliente na plataforma. As interacdes de CAN com suas redes (ver “Perfil” deste SG) trazem dados
e informacdes que permitem a atualizagdo do conhecimento da Concessionéria sobre os segmentos de clientes
atendidos e a tomada de ac¢des para aprimorar seu atendimento. Os formulérios direcionados ao atendimento do
setor de Ouvidoria de CAN tambem 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. Por meio do
aplicativo, os clientes de CAN acessam rapidamente os principais servigos da Concessionéria: consulta do histérico
de contas e consumo, consulta de débito, visualizacdo da conta e emissdo de segunda via, acesso e envio de
formulérios para solicitacdo de servicos (abastecimento, vazamento, pagamentos, padroniza¢do, denuncia de
irregularidades, cadastramento de e-mail para envio de contas e outros) e a atualizagdo cadastral. Em 2023, foram
implementadas melhorais no APP (compartilhamento de conta, pagamento por pix, notificacdes 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, CAN adotou, a exemplo das demais Concessionarias do GAB, o
NPS como ferramenta para pesquisa de satisfacéo que utiliza dados quantitativos e qualitativos para avaliar o nivel
de satisfac@o dos clientes com a experiéncia que tém/tiveram com os servi¢os prestados, classificando-os como
“promotores”, “neutros” e “detratores”. Um dos subprodutos da utilizacdo do NPS é conhecer quais fatores levam
clientes a se posicionar como detratores, identificando oportunidades de aprimoramento dos servigos prestados. Sua
adocdo é um exemplo da utilizacdo de ferramenta digital inovadora, que levou as praticas de obtencéo de
retroalimentacéo de seus clientes para um novo estagio de evolugcdo. O GAB e suas Concessionarias adotam as
duas variagdes do NPS: Transacional e Relacional. Em um ciclo de aprimoramento da ferramenta aplicada a CAN e
as demais Concessionarias do GAB, o NPS Transacional funciona a partir de algumas transacdes entre cliente e
empresa, necessitando de um “gatilho” (transac&o para que o processo de avaliagéo pelo cliente seja iniciado, como,
por exemplo, ap6s um atendimento recebido em um canal digital), buscando medir se (e como) a satisfacéo do cliente
mudou apds uma interacdo recente com um servi¢o prestado ou uma demanda atendida. Ja o NPS Relacional foi
desenvolvido para avaliar o relacionamento de CAN com seus clientes, de forma geral e com foco na relagdo como
um todo, servindo de ponto de partida para medir a satisfacéo do cliente e identificar as lacunas. O NPS Relacional
utilizado em parte para avaliar a imagem de CAN 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 organizagcdo que presta servicos ambientais, o conceito de experiéncias
sustentaveis esta totalmente alinhado com a razdo de ser de CAN. Seus produtos possuem caracteristicas que
contribuem diretamente para o desenvolvimento sustentavel, sendo mais um atrativo para seus clientes-alvo. Dentre
as caracteristicas dos servicos de CAN que contribuem para o desenvolvimento sustentavel, duas merecem
destaque: (i) fornecimento de agua de reuso, com o uso sustentavel de recursos hidricos e diminuigao da quantidade
de esgoto langada na baia de Guanabara, aumentando a disponibilidade para fins em que n&do haja necessidade de
potabilidade (exemplos: limpeza de ruas e pragas e irrigacéo de plantas ndo comestiveis); (ii) destinacéo correta do
lodo das ETE'’s e a busca para destinos mais nobres para ele; e (i) a reducéo do desperdicio da agua tratada, em
sintonia com o Programa Agua de Valor, com foco em reducdo de perdas, mas que contribui diretamente para uma
menor demanda de agua tratada adquirida junto a CEDAE e, por consequéncia, menor captacdo de agua bruta em
seu principal manancial (Sistema Imunana-Laranjal). Nesse mesmo contexto, o Projeto de Regularizagdo Sanitaria &
uma unido de dois programas realizados por CAN: o “Se Liga”, iniciado em 2013 em apoio ao Instituto Estadual do
Ambiente (INEA), e o “Ligado na Rede”, em conjunto com a Secretaria de Meio Ambiente e Recursos Hidricos e
Sustentabilidade (SMARHS). Desde 2023, esse Projeto de Regularizagdo Sanitaria ja realizou mais de 15 mil visitas.
Além disso, ja executou de forma gratuita a interligacdo de 331 imoveis a rede coletora de esgoto, por meio de um
viés social que oferece a ligacdo para familias hipossuficientes beneficiarias do Cadastro Unico. O planejamento
adequado permite especificar servicos mais atrativos as necessidades, expectativas e predisposi¢cdes dos clientes,
ao mesmo tempo em que contribui para o desenvolvimento sustentavel. Servigos foram desenvolvidos por CAN 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
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pelos clientes de CAN; (ii) programas e campanhas de cobranca e solugdo para dividas que atendessem as
demandas dos clientes inadimplentes, especialmente no que se refere a condicdes de renegociacdo mais favoraveis
e exequiveis; e (i) informacdes sobre conta digital). Em ciclo recente de inovacéo, com a criacdo da Geréncia de
ASG do GAB em 2022, o processo de planejamento de experiéncias sustentaveis de CAN e demais concessionarias
passou a contar com um olhar ainda mais integrado sobre a correlacéo entre sustentabilidade, lancamento de novos
produtos e servicos e a forma de proporcionar experiéncias aos clientes. S&o exemplos desse novo olhar: (i)
recirculacdo interna (retrolavagem dos equipamentos e preparo de quimicos) e doagdo para o0 municipio para
lavagem de ruas e a irrigagao de jardins; e (i) o tratamento de esgoto dado aos efluentes nas ETE’s, viabilizando as
condi¢c8es necessarias para ser langcado nos corpos d'agua dentro dos padrdes legais vigentes. Essa percepgao, bem
como a revisdo de necessidades, expectativas e predisposices, retroalimentam o planejamento de novas
experiéncias a serem proporcionadas aos clientes de CAN.

3.1.f. Divulgacao de produtos e caracteristicas sustentaveis

A CAN divulga seus produtos e servigos por diversos meios. Em 2018, a pagina da Concessionaria no site institucional
do GAB passou a intensificar sua divulgacdo, da mesma forma que, a partir de 2020, os canais digitais de
relacionamento e a presenga institucional em redes sociais tornaram-se mais algumas ferramentas com essa mesma
finalidade. A divulgacdo dos servigos sustentaveis prestados pela Concessionéria tem aproximado CAN de seus
clientes, cada vez mais propensos a consumir produtos e servigos sustentaveis. Nesse aspecto, o negécio de CAN
e seu segmento de atuacao facilitam essa aproximacéo, pelo crescente apelo que os servicos ambientais possuem
junto a opinido publica. Ferramentas digitais apoiam o processo de divulgacéo dos servicos sustentaveis prestados
por CAN, com destaque para as midias sociais. A divulgac&o dos produtos e servigcos de CAN é realizada por meio
de diversos canais, incluindo o site institucional, Instagram, Facebook, LinkedIn, radio, TV, entre outros. As a¢des
nesses canais, que incluem campanhas de negociacdo, Programa Cidaddo Consciente e outras, ttm como objetivo
chamar a atenc@o da populacdo para os beneficios dos produtos e servigos sustentaveis oferecidos por CAN.
Exemplos dessas iniciativas incluem a campanha campanhas sobre o uso consciente e desperdicio da agua. O
Programa Trata Oleo destaca a importancia do descarte correto do 6leo de cozinha. Além disso, CAN incentiva a
adesao a conta digital e ao débito automatico, facilitando a vida dos clientes e promovendo a sustentabilidade. O
Relatério Anual de Sustentabilidade do GAB, divulgado nos sites do Grupo e de CAN, também é uma ferramenta
importante para informar e engajar a sociedade sobre as praticas sustentaveis de CAN e das demais concessionarias.
Por meio dessas acbes, CAN reforgca seu compromisso com a responsabilidade ambiental e o bem-estar da
sociedade. A clareza, a autenticidade e a adequacao dos contetidos veiculados séo asseguradas previamente a sua
divulgacéo, por sua revisdo e pré-aprovacao pela area de comunicagdo de CAN e, se necessério, por sua Diretoria,
com aprovagao final pela area corporativa de Comunicagdo. A Comunicagdo de CAN avalia os temas por relevancia,
apura, produz contetdos e elabora estratégias de divulgacdo, com o objetivo de maximizar a visibilidade da
informacdo. Os temas também sao replicados no site da concessionaria e nos canais internos de comunicagao
seguindo as diretrizes da POL.CORP.COI.0001 — “Politica de Comunicac¢éo Externa” (desde 2020). Desde 2021, o
desempenho da divulgag&o dos servicos prestados por CAN passou a ser avaliado pelo indicador ICmO04.

3.1.g. Desenvolvimento de marcas sustentaveis

O desenvolvimento, a protecéo e a divulgacéo das marcas do GAB e de CAN no mercado ocorrem desde o inicio de
suas operacgdes, por meio de campanhas publicitarias na midia, visando a melhoria da qualidade de vida da
populacéo de Niter6i, além de influenciar no comportamento para a conservagdo de recursos hidricos, o uso racional
da &gua e a preservacado do meio ambiente. Em 2020, o enfrentamento & pandemia da COVID-19 reforgou aimagem
de confiabilidade de CAN, a partir de campanhas sobre as medidas de prevencao, a adequacao 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 satde de todos. As principais préaticas de divulgacao da marca foram reforgadas
nos ultimos anos pelo uso massivo das redes sociais e dos canais digitais. As pesquisas de satisfagéo realizadas por
CAN, além de monitorar a satisfacéo e a insatisfagao de seus grupos de clientes, permitem avaliar a imagem da qual
a empresa goza perante esses mesmos clientes, a partir de questdes voltadas a percepg¢éo em relagéo aos cinco
atributos associados a marca “Aguas de Niterdi”, que refletem o principal posicionamento pretendido pelo GAB e suas
empresas: (i) confiabilidade; (i) competéncia; (iii) cordialidade no atendimento; (iv) consumo seguro (uso da agua
para consumo humano); e (v) comportamento ético nos relacionamentos com as partes interessadas. A forma
adotada pelo GAB para alcancar o posicionamento pretendido est4 baseada na melhoria continua dos servigos
prestados (percepg¢ao dos clientes obtida por meio do NPS e pesquisas locais de satisfagdo), no fomento a inovagao
com foco na experiéncia dos clientes (ver 5.2.a) e na manutencdo das certificagbes mencionadas em 1.2.b
(compliance, conformidade, ética). A ado¢&o do NPS, conforme citado no item 3.1.d, € um exemplo de inovagéo na
utilizacao de ferramenta digital para, entre outros objetivos, avaliar a reputacéo e aimagem de CAN junto ao mercado
onde a Concessionaria atua, uma vez que permite classificar seus clientes em “promotores”, “neutros” ou “detratores”.
Um cliente promotor enxerga em CAN uma imagem positiva em relagcdo aos servicos a ele prestados, enquanto um
detrator tende a ver a empresa sob uma 6tica negativa em relacdo a sua imagem. A protecdo das marcas do GAB e
de CAN e sua reputacdo sdo asseguradas por meio de sua correta utilizacdo (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 solicitacGes, reclamacgdes e sugestdes dos clientes é realizado por meio dos canais de
relacionamento de CAN, cuja composicdo atual encontra-se citada no item 3.1.d deste SG. Com isso, 0S
atendimentos e solicitacdes séo 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) sdo treinados para a solugédo da maior parte dos
casos que chegam a eles. Quando nao é possivel a solugdo em primeiro nivel, o caso é transferido para um superior
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imediato (segundo nivel). Com isso, assegura-se que o atendimento seja realizado em menor espaco de tempo e
com a assertividade desejada, de forma otimizada, agil, abrangente e efetiva. As plataformas disponibilizadas para
manifestagcdes de clientes so: (i) Sistema iINOVA, (ii) GAB;; (i) Procon; (iv) sites www.consumidor.gov e Reclame
Aqui; (v) Ouvidoria; e (vi) redes sociais (especialmente Facebook e Instagram). Os casos de manifestacdes e acdes
subsequentes séo registrados no INOVA, visando a resolver as necessidades de forma objetiva e buscando uma
compreensao adequada das demandas de cada cliente, incluindo informacg8es acerca do andamento do tratamento
de suas manifestacGes. Da mesma forma, novos clientes também sao acolhidos e acompanhados por meio de seu
historico de recém-chegados a base de clientes de CAN. Em um importante ciclo de inovacéo, a reformulacéo do
portal do GAB e do site de CAN, concluida em 2018, foi fundamental para a melhoria do tratamento de solicitacdes,
reclamacdes e sugestdes dos clientes. Da mesma forma, a implantacéo dos canais digitais e da Gabi (ver item 3.1.a)
aprimorou o tratamento dessas manifestacbes. Em 2022/2023, em um novo ciclo de inovacdes em relacdo a
adaptacéo 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 inovag&o no relacionamento com os clientes, 0 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 satisfacdo com o servico prestado, bem como destacar as diretrizes referentes a relagdo com as
comunidades do entorno de cada Concessionaria. Para tanto, os canais séo disponibilizados via pesquisas e pos-
atendimento (BeMoby, Programa Foco no Cliente, Call Center e canal externo Reclame Aqui e consumidor.gov). A
efetividade da responsividade aos clientes de CAN é medida por meio de pesquisas efetuadas logo apés os
atendimentos realizados presencialmente (“opindmetro”) e on-line (questbes apresentadas pelos canais digitais,
encerrado o atendimento, via BeMoby, Programa Foco no Cliente e Call Center, incluindo também monitoramentos
de canais externos, como o Reclame Aqui e Consumidor.gov). De forma complementar, o TME (Tempo Médio de
Espera) é uma forma interna de CAN para avaliar a efetividade do atendimento presencial, com relagdo & agilidade
no atendimento, visando sempre oferecer ao cliente a melhor experiéncia aliada a um curto tempo de espera.

3.2.b. Resolutividade de manifesta¢cbes

Qualquer gque seja a fonte, reclamacgdes e sugestfes sao tratadas de maneira sistematizada e 4gil, com os casos e
acbes subsequentes registrados no sistema iINOVA, visando a resolucdo dos chamados de forma eficaz e
consistente, podendo levar a revisdo de processos e métodos de trabalho. No que se refere ao tratamento das
sugestdes, 0 mesmo sistema é utilizado para seu registro. Para cada sugestdo, sdo analisados o0s aspectos
envolvidos em sua eventual implementac&o, seus pontos positivos e negativos e a viabilidade de implementé-la, de
modo a aumentar o nivel de satisfagdo dos clientes em relacéo aos servigos prestados, incluindo, quando for o caso,
subsidios para avaliacdo de potenciais novos produtos e servigos a inserir no portfélio de CAN. Os féruns para a
analise das oportunidades de melhoria séo as reunifes de analise de resultados (bimestrais) e as RAC’s anuais. O
atendimento de reclamacgfes e sugestdes, bem como o repasse dessas informacdes interna e externamente,
envolve, além da Coordenacgao Comercial de CAN, o0 GSC, 0 GSO, o CCO e o setor local de Engenharia, além dos
parceiros da Concessionaria na prestacao dos servicos. A causa mais frequente de reclamacdes de clientes é a falta
de abastecimento, devido ao regime de abastecimento intermitente e manutencdes de bombas. Em 2022/2023, foram
adotadas as seguintes solu¢des: modelagem hidraulica e testes para abastecimento continuo.

3.2.c. Avaliacao da experiéncia do cliente

Em 2019, também com o intuito da melhoria continua das praticas existentes, foi implementada a pesquisa junto aos
clientes que utilizam os servigcos do call center centralizado do GAB. Nessa pesquisa, realizada de forma eletrénica
logo apds o encerramento dos atendimentos telefénicos, busca-se identificar a percepgao do cliente sobre trés
topicos: (i) se teve sua solicitagdo ou necessidade atendida no contato realizado; (i) sua satisfagdo com o atendimento
recebido; e (i) seu grau de satisfacdo com CAN. Em inovacgdo implementada em 2023, além de aprimorar a forma
de avaliar a experiéncia dos clientes, a adog&o do NPS Relacional possibilita a comparagdo dos scores obtidos pela
Concessionaria com os niveis de satisfacéo dos clientes dos concorrentes ou de organizac¢des de referéncia. O NPS
Relacional também propicia uma forma de medicéo da percepg¢édo dos clientes quanto a sustentabilidade de produtos
e servigcos, bem como ao compromisso com o desenvolvimento sustentével. O resultado obtido levou a identificacéo
das principais categorias de satisfacdo/insatisfacéo (abastecimento, atendimento, valor da conta, processo/servicos,
qualidade da &gua, servico em campo e concessiondria/geral), dando voz aos promotores e detratores e identificando
0s motivos que os levaram as suas avaliagbes. “Mapas de calor”, a distribuicdo geografica dos principais ofensores,
0 uso de painéis de Power Bl e o detalhamento das categorias levaram CAN a adotar planos de acéo para a
implementag&o de melhorias e novas praticas que possibilitassem aos clientes uma nova e melhor experiéncia (desde
o segundo semestre de 2023). Localmente, em 2023 foi implementada uma pesquisa na loja de CAN para atender
clientes que visitam a Concessionaria presencialmente. S&o tratados ativamente apenas casos de alto consumo,
uma vez que muitas reclamacdes estéo relacionadas aos valores das contas. ApGs as vistorias de consumo
decorrentes dessas reclamagdes, os clientes sao contatados, informados sobre os resultados da vistoria e negociam-
se os valores das contas, se necessario.

3.2.d. Fidelizaco de clientes

Por se tratar de servigos concedidos, balizados por um grande conjunto de leis e regulamentacdes, o principal fator
de fidelizagéo dos clientes de uma empresa de saneamento € a contribuicdo da Concessionaria para que o cliente
ndo 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) utilizacéo de fossas em locais servidos
por rede de coleta de esgoto, podendo levar & contaminacao do solo e de lencéis freaticos. No entanto, além desses
mecanismos coercitivos, a fidelizacdo dos clientes também se da pelo atendimento de suas necessidades
especificas, detectadas a partir das interagdes proativas de CAN com os seus clientes, como, por exemplo, 0
atendimento da necessidade de um empreendedor que necessita da extensdo das redes de agua e esgoto para
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viabilizagéo do seu negdcio. Outras formas de fidelizagéo por meio do atendimento de demandas especificas sdo: (i)
contratos de demanda e (ii) 0 monitoramento do consumo de clientes especiais, com a preocupacao de deteccéo de
potenciais problemas, como, por exemplo, 0 estouro de consumo. Até 2022, as oportunidades de melhoria detectadas
a partir da interag&o com os clientes ndo tratavam de tdpicos do desenvolvimento sustentavel. A partir de 2023, a
maior interagdo com os clientes, por meio dos canais de relacionamento, trouxe novas demandas por rede de agua
e esgoto, com foco na sustentabilidade, sendo também o NPS é uma possivel fonte de oportunidades e novas
demandas, que podem auxiliar CAN na fidelizacdo de seus clientes. Além disso, CAN passou a considerar
predisposicdo e preferéncias de seus clientes pela utilizacdo de canais digitais para relacionamento e manifestacoes,
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. Manutencéo da legalidade

CAN identifica e analisa os requisitos legais, regulamentares e contratuais dentro do planejamento de seus produtos,
servigos e processos, buscando atuar preventivamente com referéncia a conformidade. Essa atividade é coordenada
por sua Lideranga de Sustentabilidade, que apoia 0s demais gestores nesse processo. Os principais requisitos legais
e contratuais que sao atendidos por CAN encontram-se citados no Perfil deste SG. Desde o inicio de sua atuacao,
CAN conta com uma assessoria local que cuida dos assuntos juridicos e afins, orientando seus gestores a observar
e fazer cumprir a legislacéo pertinente. A Geréncia Juridica do GAB se dedica as grandes obrigacdes legais que séo
comuns ao Grupo. Além disso, CAN mitiga potenciais ndo conformidades e evita penalidades por meio de sua
proximidade com o Ministério Publico, EMUSA, Vigilancia Sanitaria e PMN, entre outros 6rgéos, tratando, quando for
0 caso, pendéncias, san¢des contratuais, regulamentares ou legais, de forma extrajudicial ou judicial. A principal
ferramenta implementada por CAN para identificacéo e analise dos requisitos aplicaveis as suas atividades (desde
2017) é o sistema denominado Sistema On-line de Gestdo Integrada (SOGI), desenvolvido pela empresa Verde
Ghaia/Ambipar, plataforma web que busca identificar sistematicamente novas legislagdes aplicaveis a
Concessionaria, apoiando a Lideranca de Sustentabilidade no monitoramento e na atualizacdo das legislacGes
vigentes. Em caso de alteragbes ou revogacdo de algum requisito legal, o0 SOGI assegura que se trabalhe sempre
com suas versdes atualizadas. A partir do SOGI, é acompanhado o “Indice de Conformidade Legal”, indicador
referente ao cumprimento das obrigagdes legais aplicaveis as atividades de CAN e a manuteng&o da conformidade
legal, mostrando més a més o percentual de atendimento dessas obrigacdes. O modulo LIRA do SOGI, por meio do
uso de IA incorporada a ele, localiza, analisa e inclui todas as hormas pertinentes ao escopo do contrato. Também é
realizada a auditoria anual no Controle da Qualidade, garantido maior rigor na identificacé@o, andlise e atendimento
aos requisitos legais. Com relagcdo a SSO, ao longo do ano sao realizadas inspe¢des de segurangca com vistas ao
atendimento das NR'’s, com a elaborac¢éo de planos de ac¢&o para corre¢éo das ndo conformidades identificadas. Os
planos de acéo, referentes ao tratamento dessas ndo conformidades, séo acompanhados de modo a simplificar o
processo e facilitar o monitoramento pelos gestores de CAN, garantindo o acompanhamento e tratativas de forma
colegiada. Em 2022, CAN passou a contar com uma melhoria na prética: a utilizacdo do GreenLegis, sistema web
gue proporciona um melhor acompanhamento de condicionantes de licencas e outros requisitos ambientais. Na
hip6tese de descumprimento da legislacéo, sangfes administrativas dos érgéos de fiscalizagdo — inclusive autos de
infracdes e interdicbes — ou em caso de notificacdes de érgaos fiscalizadores/ regulamentadores, a Diretoria de CAN
e sua assessoria juridica avaliam a situagao, juntamente com a Geréncia e a Coordenacéo de Operacdes, 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 CAN por parte dos orgaos fiscalizadores. No que se refere a condenagfes em varas civeis por danos
morais, 0s casos se resumem a pedidos de indenizag&o por extravasamento de esgoto ou por clientes que tiveram
0s servicos cortados por inadimpléncia e/ou receberam autos de infragdo por irregularidades em suas instalacoes,
alegando constrangimento por serem alvo de agbes por parte de CAN. 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 questbes regulatérias e
juridicas, apoiando, com suporte de IA, o efetivo controle de demandas judiciais, centralizando as trocas de oficios, o
acompanhamento de processos administrativos e a assinatura de documentos, entre outros. A 1Doc garante
informacdes seguras e disponiveis remotamente, otimizando o controle de prazos e 0 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

Com base no fundamento “Desenvolvimento Sustentavel”, desde o inicio do periodo de vigéncia do Contrato de
Concessédo, CAN desenvolve parcerias com outras instituicdes, bem como busca conscientizar e envolver seus
colaboradores em projetos que visem ao desenvolvimento sustentavel, minimizando os impactos e a degradagao
socioambiental em sua area de atuagdo. A¢Bes e programas, desenvolvidos corporativamente e implementados
localmente por CAN, séo definidos a partir de critérios como impacto e abrangéncia. Desde 2019, comp&em esses
critérios os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS’s) da Organizacéo das Nagdes Unidas (ONU). Em 2021,
0 GAB ingressou na iniciativa voluntaria Rede Brasil do Pacto Global, lancada pela Organizagéo das Nac¢des Unidas
(ONU) para o alinhamento de suas estratégias e operacbes aos dez principios universais nas areas de Direitos
Humanos, Trabalho, Meio Ambiente e Anticorrupcéo, assumindo a responsabilidade 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; (i) Fomento ao acesso universal ao saneamento; (iii) Ciclo eficiente
da &gua; e (iv) Seguranga hidrica e mudancas climaticas. Para cada um dos eixos do ASG (Ambiental, Social e
Governanga), o Grupo possui um roadmap de atuagdo, com agdes, indicadores de acompanhamento e metas a
serem alcancadas. Em 2022, em uma rodada de inovacgdo, foi publicada a primeira versdo da Politica de
Sustentabilidade do Grupo (POL.CORP.SUST.0001), que traz as diretrizes corporativas com relacdo ao tema,
incluindo o alinhamento com os ODS’s e outros codigos e normas de adesédo voluntaria, como, por exemplo, o Pacto
Global da ONU (ja citado) e a norma ABNT NBR ISO 14001:2015, respectivamente. Nesta evolugdo da pratica, CAN
foi a primeira Concessionéaria do GAB a obter essa certificacéo, o que agregou valor para sua gestdo ambiental no
dia a dia. Na virada de 2022 para 2023, a ades&o do GAB aos ODS'’s foi avaliada de forma independente pela ABES,
a partir da submisséo da holding & avaliagdo do ABES ESG Index, obtendo a classificacéo (rating) “A-“. CAN
contribuiu decisivamente para esse resultado, a partir de a¢des, tais como: Projeto de Regularizagio Sanitaria, Projeto
Jovem EcoSocial, Projeto Aguas nas Escolas, Projeto Aguas Limpas, Projeto de Regularizagéo Hidrica, Projeto de
Controle de Perdas, Projeto de Eficiéncia Energética, Projeto Aguas Eternas, Projeto de Limpeza de Corpos Hidricos,
Programa Trata Oleo, entre outros. Outro tema que se iniciou em 2023, sob a lideranca da Geréncia de ASG, foi a
estruturacdo do Programa de Voluntariado de todo o GAB. O voluntariado € estimulado por meio das campanhas do
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GAB Solidario, em que a forca 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 relacdo entre algumas acbes e projetos
implementados por CAN, suas correlacdes e contribuicdes em relacdo aos ODS e 0s passos que virdo em seguida.

Acles e oDS

Contribuicdo de CAN para os ODS

Préximos passos

projetos
Os pontos de coleta do programa atendem o municipio de
PEV - Pontos de Niteréi e oferecem maneiras inteligentes e corretas para Ampliacéo das acdes de conscientizacéo
entrega voluntaria reciclagem do dleo de cozinha. O programa Trata Qleo tem para ajudar a aumentar o nimero de
do Proarama Tratal 12 como objetivo conscientizar e incentivar a populagado a entldgdes parceiras, destinando corretamente
g | descartar corretamente o 6leo de cozinha usado, o residuo, causando menos impactos ao
Oleo minimizando impactos ambientais e colaborando com uma meio ambiente.
educacédo ambiental ampla e efetiva.
Visitas realizadas porta a porta para verificagdo se o imével Ampliacéo das ac¢des de conscientizacéo para
Projeto de esta ligado a r~ede coletora de esgoto de CAN e alcancar e conscientizar o maior nimero de
Regularizaco 6 conscientizagao acerca do uso correto do sistema coletor de | pessoas, acerca dos COMPromissos individuais
Sanitaria esgoto. Comunicagdo aos Orgdos ambientais, caso e coletivos com a preservagdo do meio
el identificadas irregularidades, e apoio técnico e operacional & | ambiente, mitigando 0 maximo possivel os
populacao hipossuficiente, cadastrada no CAD Unico. impactos a flora e fauna.
: Acbes de conscientizacéo social para evitar o uso Ampliagdo das agdes, de forma
Projeto de M TeS Ve ] I compartilhada com outras entidades
P indiscriminado e descontrolado (ilegal) dos recursos hidricos, : f o
Regularizac¢éo 6 causando assim o esgotamento principalmente dos lencois parcelras,~ampllando a copst_:lentlzagao_sobre
Hidrica e o preservacao dos corpos hidricos e qualidade
) das aguas.
Programa com o objetivo de melhorar a eficiéncia dos Adocao de medidas técnico-operacionais
p i sistemas de distribui¢do de agua, garantindo que as para reduzir as perdas de agua, além de
eI EES idades de abastecimento d lag&o sej l des d ientizaca
de Valor 12 necessidades de abastecimento da populacéo sejam ampliar as aces de conscientizacéo para o
atendidas e que esse direito seja preservado para as uso sustentavel da agua, mitigando os
geracoes futuras. impactos ao meio ambiente.
Ao fornecer informag6es sobre os cuidados com o meio
ambiente, o projeto Aguas nas Escolas capacita os g S g
Programa Olhar estudantes a se tornarem defensores ativos do meio Nlpv;s parcerltas S |rtlst|éuu;oes de ensino,
IAmbiental (Aguas ambiente, incentivando praticas responsaveis de consumo e AlECES EY e?,rpsgmeg o afogcessm_ngn_a
nas Escolas, 11 preservacdo da agua. Além disso, ao envolver a comunidade Sl BV UL (019 CleLlIetTxe0) CL0) (UIHIE2lle)
e e : = assim como criacéo de novas oficinas
Jovem escolar em iniciativas praticas, como a implementacao de AT o R AR & AT (GRS
EcoSocial, etc.) medidas de economia de agua no cotidiano escolar, o Tt gntarejs
projeto promove uma cultura de conscientizacao e acdo em R :
prol da sustentabilidade ambiental.
Adocéo de medidas técnico-operacionais
Intervencdes técnico-operacionais que trazem maior com fornecedores e prestadores de servicos
Proi eficiéncia hidro energética para as Unidades de parceiros para reducéo do consumo de
jetos de ’ p, p; oS - b S
Eficiéncia 12 Bomb_earrlento de agua potaygl atraves da} minuciosa anallge recursos naturais, aumento da vida util dos
E stica e realizacdo de testes de eficiéncia energética com aplicacdo| equipamentos e mitigacao dos impactos
nerge de novas tecnologias e equipamentos, em conjuntos ambientais consequentes da utilizacéo
motobomba de grande porte. desses equipamentos e demais insumos
necessarios.

Outros projetos e agdes de CAN relacionados aos ODS'’s sdo o Projeto Adote uma Nascente, o Projetos Aguas
Limpas e a limpeza de corpos hidricos. A imagem institucional de CAN na sociedade é medida pelo ICm03. Aimagem
da Concessionaria foi fortalecida por meio do resultado de um importante indicador publicado anualmente por
entidade externa do segmento do saneamento: sua colocagdo no Ranking do Saneamento 2024 do Instituto Trata
Brasil (1° lugar no estado do Rio de Janeiro; 6° lugar no Brasil).

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

CAN busca prevenir as consequéncias que seus produtos, servigos, processos, operacdes e instalacdes possam
trazer a0 meio ambiente, a sociedade e a governanca, mapeando e monitorando aspectos e impactos
socioambientais, reais e potenciais, que sejam significativos, buscando sua mitigacéo (eliminagdo, minimizac&o ou
compensacéo). Os aspectos e impactos ambientais s&o levantados visando ao atendimento dos requisitos
ambientais, incluindo aqueles relacionados a legislagdo vigente. Em 2022, uma inovagdo foi implementada em
relagdo aos controles dos impactos ambientais com a implantacédo e a certificacdo do SGA de CAN, que aprimorou
a sistematica de levantamento e tratamento desses impactos. Os principais aspectos e impactos socioambientais
significativos, identificados nos processos, atividades, produtos, servicos e instalagbes de CAN, encontram-se
apresentados no Perfil deste SG. As principais acdes mitigadoras dos impactos ambientais significativos sdo: (i)
PGRS - Programa de Gerenciamento de Residuos Sélidos; (ii) manejo correto do lodo gerado nas ETE'’s e dos
residuos perigosos gerados nas atividades de manutencéo eletromecanica e predial; (iii) controle da emissao de
poluentes atmosféricos por maquinas, equipamentos e veiculos abastecidos com diesel; (iv) monitoramento e acdes
imediatas nos casos de extravasamentos de efluente, com inspecéo sisteméatica da rede e EEEB’s, bem como
manutencao preventiva de seus equipamentos; (v) controle de ruidos; (vi) Programa Agua de Valor 2.0 (reducéo de
perdas); (vii) atualizac&o tecnoldgica de equipamentos e maquinas e automacao de processos; (viii) identificacdo de
produtos quimicos menos agressivos ao meio ambiente; (ix) gestéo de energia, realizada por meio do sistema Viridis;
e (X) treinamentos sobre varios temas (produtos quimicos, operacao, kit de emergéncia e outros), que visam capacitar
os colaboradores para prevenir e mitigar impactos. Cada uma dessas a¢des ou programa possui metas voltadas a
mitigac&o dos respectivos impactos negativos. Com maior intensidade desde a ado¢cdo do MEGSA como inspiracéo
para o aprimoramento de seu modelo de gestdo (desde 2021), CAN também identifica, de forma qualitativa, os
aspectos sociais de seus produtos, servicos, processos, operacoes e instalaces, buscando mitigar seus impactos
significativos, realizando a¢Bes que incluem desde seus colaboradores até a sociedade niteroiense de um modo
geral. Destacam-se como a¢bes mitigadoras dos impactos sociais significativos: (i) ampliacdo das redes de
distribuicdo de &gua e de coleta de esgoto; (ii) tarifas diferenciadas (sociais); (iii) regularizacdo de ligacGes
clandestinas; (iv) construcéo de sistemas em parceria com a PMN; (V) realizagdo de obras e outras intervencdes
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sempre em sintonia com as autoridades municipais, de modo a alertar previamente a populac&o sobre sua realiza¢ao;
(vi) sinalizacdo de vias interditadas e/ou rotas alternativas; (vii) atendimento as NR’s; (viii) campanhas de vacinacao;
(ix) convénios com a Secretaria Municipal de Saude; e (x) Programa de Regularizacdo Sanitaria. Os gestores e
facilitadores de CAN acompanham os impactos significativos e o status de sua mitigacdo por meio do acesso ao
SOGI, bem como RAC’s e as reunides realizadas pela area corporativa de meio ambiente com cada gestor sobre os
aspectos e impactos significativos. Com relac&o ao controle dos impactos adversos em termos de governanca, o foco
principal de CAN e das demais Concessionarias do GAB esta nas consequéncias do néo atendimento a legislacdes,
do ndo cumprimento dos marcos 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 relacé@o a seu enfrentamento séo temas
tratados de forma corporativa pela Diretoria do GAB, com desdobramentos para suas Concessionarias, que levam
em conta as especificidades de seus contratos de concessao, bem como requisitos regulatérios e juridicos definidos
no ambito local. As acBes de mitigacdo dos principais impactos socioambientais sdo monitoradas por meio de
indicadores de desempenho: 1Sc04, 1Sc09, 1Sc10, 1Sc12 e I1ScO4a. Além desses indicadores, CAN conta com
indicadores de seu SGA: (i) quantidade de lodo destinado para aplicacdo de compostagem; (ii) percentual de
destinacdo de residuos a organizacdes especializadas; (iii) e percentual de remocgéo de carga organica das ETE’s.

4.2.b. Prontiddo para emergéncias

Desde 2019, a Concessionaria conta com seu Plano de Resposta a Emergéncias (PRE), denominado até 2022 como
PAE (Plano de Atendimento a Emergéncias). O documento é mantido atualizado e traz as definicdes de acfes e
medidas adotadas e a adotar para que CAN esteja preparada para responder de imediato as emergéncias ambientais
e de SSO. O PRE traz uma descricdo de cenérios identificados e suas medidas/acBes a serem adotadas. Os
principais cenarios identificados no PRE em relagdo a potenciais emergéncias sdo: (i) principio de incéndio/incéndio
propriamente dito/queimaduras; (i) vazamento/derramamento de produtos quimicos; (i) intoxicac&o; (iv)
vazamento/rompimento de tanque; (v) vazamento/derramamento de efluente da rede; (vi) paralizagdo da estacdo de
tratamento e equipamentos operacionais; (vii) choque elétrico, queda de altura, acidente em espaco confinado; (viii)
soterramento/desabamento de valas. S&o realizados simulados em relag&o a cenérios que constam no PRE de CAN,
como forma de avaliar a prontiddo das respostas as respectivas situacdes de emergéncia. Para registro dos
simulados e de seus resultados, CAN adota um checklist corporativo (F.CORP.MA.0031), que traz os pontos que
devem ser verificados antes, durante e apds a realizacéo dos exercicios. Esse mesmo checklist propicia um
adequado acompanhamento e avaliacéo dos resultados de cada simulado. A prética foi aprimorada em 2022, com
as melhorias implementadas em fungdo da certificacdo do SGA de CAN.
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5. Conhecimento, Inovagao Y I e

e Tecnologia Grupo Aguas do Brosi

5.1. Conhecimento essencial
5.1.a. Mapeamento dos conhecimentos

O método para identificagdo e definicdo dos conhecimentos essenciais para 0 GAB e suas Concessionarias inicia-se
com a definicdo, de forma corporativa por sua Diretoria de Gestdo de Pessoas, das competéncias essenciais para
CAN e todas as demais concessionarias (ver CE 6). A partir dessa definicdo focada nas estratégias do GAB, séo
identificados ao longo do ano (no planejamento global dos treinamentos necessarios e conforme se apresentem
novas demandas) os conhecimentos mais importantes que precisam ser internalizados para o atendimento das
competéncias essenciais e para o cumprimento dos objetivos definidos nos ciclos quinquenais do PE, especialmente
guando da elaboracdo do PDI (ver item 6.1.c deste SG). S&o tratados como estratégicos os conhecimentos
necessarios a perenidade e ao crescimento dos negocios 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, sao
atividades fundamentais: 0 mapeamento, a obtenc@o, a organizagdo, a disseminacdo e a preservacdo dos
conhecimentos essenciais existentes ou ainda por internalizar. CAN n&o pode correr o risco de que, mesmo
pontualmente, conhecimentos estratégicos fiquem restritos aos colaboradores que os detém. A partir de 2016, com
a criacdo da atual Superintendéncia de Relacfes Institucionais e Sustentabilidade, a preocupacéo em (i) mapear
conhecimentos que necessitam ser internalizados e (ii) organizar o conhecimento gerado por todas as suas empresas
levou a padronizacao, de forma corporativa, de politicas, manuais, procedimentos operacionais, instrucfes e outras
familias de documentos, 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 0 GAB e suas Concessionarias na tarefa de transformar o conhecimento disperso (conhecimento tacito) em
um conjunto de padrdes que devem ser elaborados, revisados, aprovados e validados corporativamente,
assegurando a disseminacao uniforme das melhores préticas (conhecimento explicito). Nesse contexto, desde 2018,
0 GAB conta com uma plataforma web para gestdo de documentos em “nuvem” (Qualiex), assegurando a gestao
dos conhecimentos por meio de documentos sempre disponiveis em suas vers@es validas. O acesso a todo o acervo
de padrdes de trabalho é realizado por meio dessa plataforma. Esse € um exemplo da utilizacéo inovadora de
ferramentas digitais apoiando o Grupo e suas Concessionarias no que se refere a gestao e a difusdo do conhecimento
organizacional. Especificamente em rela¢8o a busca sistemética por conhecimentos essenciais, desde 2020, a
Diretoria de Gestéo de Pessoas do GAB vem inovando ha identificacdo 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 corporativas e Concessionarias. CAN assegura um ambiente favoravel & permanente obtencéo e
geracéo de conhecimentos necessarios ao aprimoramento dos processos da Concessionaria, em alinhamento com
as competéncias essenciais necessarias para uma prestacéo de servigos assertiva e de qualidade. Nesse sentido, é
importante destacar as ac¢fes oriundas da Geréncia de Desenvolvimento do GAB (no que se refere ao levantamento
das necessidades de novos conhecimentos a serem proporcionados aos colaboradores) e da Superintendéncia de
Inovacdo do Grupo (com relacdo 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 importantes para CAN séo aqueles relativos (i) a gestao de crises; (i) ao gerenciamento técnico,
operacional e administrativo da Concessionaria; e (i) a gestdo sustentavel de seus residuos operacionais. Novos
conhecimentos que ainda precisam ser internalizados foram identificados no Ultimo ano, entre eles: (i) gestdo de
ativos; (i) gestéo energética (ainda muito centralizada em um setor); (iii) gestao de terceiros; e (iv) avaliagdo de
fornecedores. Uma das consequéncias do processo de mapeamento e busca de novos conhecimentos é a correlacéo
entre esses conhecimentos e o aproveitamento de oportunidades de aprimoramento de produtos, servigos,
processos, operacdes e instalagcdes. Uma inovagdo nesse aspecto sdo os comités técnicos de tratamento (agua e
esgoto) e de servicos (distribuicdo de dgua, coleta de esgotos), formados por especialistas do GAB e criados a partir
do Programa Exceléncia Operacional, que também contam com a participacédo dos gerentes operacionais de CAN e
das demais Concessionérias do GAB. Os comités, bem como o Grupo de Clientes Especiais (da Diretoria Comercial
do GAB), vém, desde 2022, propondo melhorias e novos padrdes de trabalho.

5.1.b. Internalizagéo do conhecimento

A partir da identificacdo dos conhecimentos necessarios aos processos de CAN para o cumprimento de seus
objetivos e metas, 0s 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 obtengéo e internalizagdo, por
meio da combinagdo de acdes internas e/ou externas. Dentre as possiveis acfes internas, destacam-se: (i) o
compartilhamento de conhecimentos por especialistas; (i) a atuacdo de redes internas formadas por colaboradores
de vérias areas corporativas e de diferentes Concessionarias do GAB; (iii) o desenvolvimento de projetos internos de
inovagao, utilizando metodologias ageis; e (iv) o desenvolvimento e a aplicagdo de novos padrdes (procedimentos,
instrucdes de trabalho). Externamente, a internalizacdo de conhecimentos ocorre por (i) contratacdo de cursos
externos (exemplo: empresa UCCW); (ii) participagdo em semindrios e congressos (exemplo: Seminario de
Benchmarking do PNQS a cada ano); e (iii) realizag&o de benchmarkings com referenciais de mercado para acesso
e conhecimento das melhores praticas de mercado, avaliando-as em relagdo a sua aplicabilidade e viabilidade
(exemplo: visitas a unidades da SABESP para conhecimento de ponte removedora de lodo fixa, tecnologia da
empresa Centro Projekt, para possivel aplicacdo em CAN). Como forma de apoiar a catalogacéo dos conhecimentos
disponiveis, a partir de 2019, CAN passou a adotar a planilha denominada “Inventario de Conhecimentos”
(F.CORP.SGI.0007), que facilita a gestéo e a sistematizacéo e a internalizac&o dos conhecimentos gerados em suas
areas comerciais, operacionais e administrativas. Na planilha, séo relacionados os principais conhecimentos que vém
sendo gerados pela empresa desde o inicio de suas operagdes, indicando: (i) 0os processos/areas que os geram; (ii)
quais sao e para que servem; (i) quem é responsavel por seu gerenciamento; (iv) como sao disseminados; (v) quais
sdo as partes interessadas em sua disseminacao; (vi) qual a periodicidade de sua atualizago; e (vii) quais sdo os
custos envolvidos em sua manutencéo. Para criar um ambiente favoravel & geracéo de conhecimentos, a partir de
2023, em um ciclo de inovacdo em relacdo a obtencdo e internalizacdo de novos conhecimentos, acfes
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desenvolvidas pela Superintendéncia de Inovagdo do GAB, estimulando trocas e a disseminacdo desses
conhecimentos, vém sendo implementadas em CAN, com destaque para: (i) a Rede de Inovagéo (com participagéo
on-line de CAN); (ii) a Jornada Agil (formagéo de colaboradores de CAN na metodologia agil adotada pelo GAB); e
(iii)y as Oficinas de Inovacdo no ambito da Concessionaria. O Programa IdeiAguas (maiores detalhes, ver 5.2.a)
identifica e reconhece projetos ja desenvolvidos nas areas corporativas ou Concessionarias que trouxeram inovagées
(e novos conhecimentos) para o negécio. Com todas essas agdes sendo desenvolvidas por CAN 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 tecnolégico sobre processos e sistemas).
Adicionalmente a essa forma de atuacéo, ha a preocupacao de identificar potenciais substitutos para especialistas e
analistas, reduzindo ainda mais a dependéncia de pessoas na manutencao dos conhecimentos essenciais.

5.2. Inovacao sustentavel
5.2.a. Fomento da inovacgao

Toda a base conceitual do GAB, no sentido da criacdo de um ambiente que favoreca a sugestdo de novas ideias
com potencial de se converter em inovagdes nos Servicos, processos e sistemas operacionais de suas
Concessionarias, € o Sistema de Inovacdo Aguas do Brasil (SIAB), que foi concebido na virada de 2021 para 2022 e
vem sendo implementado sob a lideranca da Superintendéncia de Inovacao do Grupo. O SIAB é um conjunto de
iniciativas e programas que péem em marcha o ecossistema de inovacdes com acdes internas e externas ao Grupo.

Nesse contexto, os programas do SIAB sdo:

e |deiAguas: Canal digital para recebimento, andlise e aproveitamento de ideias geradas, a partir do fomento e do
incentivo ao intraempreendedorismo, que utiliza IA para determinar quais ideias tm maiores chances de prosperar
€ quais poderiam ser as startups que apoiariam 0 GAB em seu desenvolvimento.

e Torneira LAB Startups: Programa de inovacao aberta, voltado a resolver problemas ou explorar oportunidades de
negacios, por meio da conex@o com startups e realizagcao de pilotos de experimentagdo de inovagéo.

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

¢ Redescobrir: Programa com a¢fes focadas no desenvolvimento de novas competéncias profissionais e métodos
ageis, na capacitacéo 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 Ildeias funcionam como um “funil de ideias”, que tria e prioriza sugestdes
apresentadas pelos colaboradores das Concessionarias, especialmente aquelas que levam a melhorias na gestéo.
Adicionalmente, desde 2023, as Oficinas de Inovacdo levam as Concessionérias conceitos e métodos de
identificacéo, priorizacdo e proposicéo de ideias para solucionar problemas ou viabilizar oportunidades, ampliando
ainda mais o estimulo a participagao da for¢a de trabalho das vérias &reas e empresas do Grupo. J4 em relacéo a
partes interessadas externas, também em 2023, o Torneira Lab Startups selecionou sete parceiros, dentre 120
startups inscritas, para trabalhar os temas que compdem os desafios para 0 ano: comercial, automacao, juridico,
suprimentos, ASG e recursos humanos. A governanca do modelo de inovagéo consubstanciado no SIAB prevé que
o Presidente do GAB seja o principal responsével pela inovagdo no Grupo, ao qual esta ligado o Comité de Inovacao,
grupo executivo selecionado para dar visibilidade a projetos inovadores em execucéo e a tomada de decisdo para
instancias superiores. Complementam o modelo: (i) o Nucleo de Inovagdo (responsavel por gerir a estratégia de
inovacao e coordenar sua governancga, entre outras atribuicdes); (ii) a Rede de Inovagdo (pontos focais part-time em
diferentes alcadas, responsaveis pela propagacéo das agdes de inovagdo propostas e coleta de novas ideias de
potencial inovador); e (i) os “Enablers” (recursos, acessos e pontos-chave, que viabilizam o trabalho desenvolvido
para a area de inovacéo do GAB). Como exemplos de inovagdes recentes incorporadas a gestdo de CAN podem ser
citados os projetos “Analise automatica das malhas de controle”e “Automatizacéo da movimentagéo de documentos
de colaboradores”. A forca de trabalho de CAN é estimulada e mobilizada a dar sugestfes por meio do IdeiAguas,
como programa de fomento ao intraempreendedorismo. Um exemplo de sucesso de sua aplicacao pratica em CAN
€ o case classificagdo como “finalista” do case “ETE Maria Paula: Tratamento Sustentavel de Efluentes” — Categoria
PEOS - obtida por CAN em 2023. Um ciclo de inovagao na pratica de fomento foi, em 2023, a criacdo da Rede de
Inovagdo com representantes de todas as concessionarias, inclusive CAN. A Rede tem o papel de ser um facilitador
da divulgacéo e aculturamento dos programas de inovacgao do grupo. Além disso, no ano de 2023 foram realizados
workshops com todos os colaboradores de CAN (dos operacionais a gestao), em que foram disseminados os
conceitos de inovacao, os canais disponiveis para compartilhamento e disseminacdo de ideias e a realizagdo de
oficinas com situa¢des problemas do dia a dia, principalmente operacionais, para desenvolvimento de possiveis
solugdes aplicaveis que depois foram inscritas no canal de ideais do GAB. A efetividade do processo de fomento da
inovagao € monitorada por meio de quatro indicadores de desempenho: (i) N° de Ideias Cadastradas na Plataforma
IdeiAguas; (i) N° de Pilotos Realizados; (i) N° de Iniciativas de Inovagdo Escaladas; e (iv) N° de Ideias com
Implantacéo Iniciada em 2024.

5.2.b. Experimentacdo em larga escala

Pilotos ou experimentos promissores sao saidas esperadas no ambito do Programa Torneira LAB Startups. O modelo
conta com a realizag&o de:

o Contratacdo de servicos: Programas para realizacdo de pilotos para a startup ter a corporacdo como cliente.

¢ Parcerias: Iniciativas de desenvolvimento de solugfes para determinado tema/problema em diferentes formatos.

Os resultados dos pilotos séo 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. Ja o “Torneira LAB 2” possui sete pilotos em andamento, com dois deles em status de escalada (BIVIS —
Andlise automatica das malhas de controle (Torneira Lab 2) — Conex&o do hardware da Ubivis no CLP do GAB para
enriguecimento de dados via um modelo matematico que servira como base para o desenvolvimento de uma
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Inteligéncia Artificial da Ubivis que consiga trazer uma sintonia mais otimizada das malhas de controle da unidade
contemplada (A Ubivis também disponibilizara uma IA No Code para identificacdo de anomalias das variaveis
monitoradas); (i) EBOX — Automatizacdo da movimentacdo de documentos de colaboradores (Torneira Lab 2) —
Automatizacéo do processo de movimentacao de documentos dos colaboradores, incluindo a digitalizacdo completa
da documentacdo do setor de Recursos Humanos (englobando a transicdo de um sistema analégico para um
ambiente digital, abrangendo todos os aspectos desde a coleta até o armazenamento dos documentos). Ambos
possuem impacto direto nos processos do SGI de CAN. Também dentro do “Torneira LAB 27, um projeto que contou
com grande envolvimento de CAN foi o “Cadastro 360", em que o desafio € aprimorar a base de dados com Big Data
e georreferenciamento para gerar mais inteligéncia, expandindo clientes, ligacdes de agua e esgoto, aumentando o
faturamento e reduzindo perdas aparentes. O desafio foi conduzido pelo grupo e pala startup Datlo, em que o produto
resultado do desafio para CAN foi o apontamento de possiveis comércios que em nossa base cadastral estavam
cadastrados como residéncias, gerando assim uma perda de faturamento tendo em vista que as tarifas comerciais e
residenciais sao diferentes. O piloto foi direcionado aos bairros de Piratininga e Engenho do Mato e obteve uma
assertividade 30%. Apesar de a assertividade poder ser considerada "baixa" o projeto é totalmente valido visto que
seu escopo envolve incremento de faturamento sem aumento de custo operacional ja que as vistorias séo realizadas
com equipes comerciais do quadro ja existente em CAN sem gerar prejuizo no atendimento de demais servigos. O
“Torneira LAB 3” encontra-se em fase de captura de desafios. O IdeiAguas tem como foco o aproveitamento de ideias
com potencial de se converter em inovagdes, seja em relagéo a processos ou servicos a oferecer ao mercado, com
foco na gestao e na modelagem de um negdcio sustentavel. O Programa "ldeiAguas — Canal", langcado em 2023,
conta com 390 ideias (cerca de 8% de CAN), das quais, 50 aprovadas para implantac&o (8% de CAN) e 15 em status
de piloto no Grupo (duas de CAN). A plataforma AEVO Innovate, utilizada para captacéo de ideias, conta com apoio
de inteligéncia artificial para avaliag&o das propostas, agrupamento e identificacdo de ideias similares em estado mais
avancado de aprovacdo. 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 “imersdo”. Como exemplos de
experimentos promissores com aplicacdo para CAN, deve-se destacar o “Cadastro 360” (ja citado) e o projeto
“Analise automatica das malhas de controle de pressao ou vazao da rede”, cujo desafio busca solugdes para manter
as malhas de controle atualizadas e operando de forma otimizada, considerando as mudangas nos equipamentos e
no regime de operacdo. Isso € importante para garantir a alta performance da operacdo e a eficiéncia dos
equipamentos. Solucdes de Inteligéncia Artificial, Machine Learning e Digital Twin sdo bem-vindas. O objetivo é
alcancar uma melhor eficiéncia operacional, ganhos de inteligéncia sobre os equipamentos e aprimorar a eficiéncia
energética do Grupo (startup selecionada: Ubivis). Em 2023, surgiu o Programa Colabora¢do, um piloto sugerido pela
forca de trabalho de CAN, que se transformou em um programa. Times de trabalho de projetos de inovacdo sao
formados por equipes multidisciplinares para proporcionar uma visdo completa do negécio na elaboracdo dos pilotos.
Essa nova forma de carrear projetos trouxe beneficios para as PI's, entre elas os colaboradores de CAN, ja que
potencializou o desenvolvimento de novos projetos colaborativos.

5.3. Adaptacéo digital
5.3.a. Desenvolvimento do negdcio digital

De forma estruturada desde 2017, a Superintendéncia de Tl do Grupo estabelece as diretrizes tecnoldgicas que
norteiam suas acgoes, especialmente na busca de solugdes tecnoldgicas alinhadas as estratégias corporativas e as
necessidades de informacgdes para operacéo e gestdo dos processos do SGI. Em linhas gerais, sua atuagao esta
alicercada nos seguintes pilares: (i) organizacdo da demanda (alinhamento com o “Negdcio GAB); (ii) organiza¢ao
da segurancga; (iii) pessoas capacitadas para atendimento da demanda; (iv) processos para atendimento da
demanda; 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, operagdo e gerenciamento de servi¢os de tecnologia da informagédo. O ITIL € a

estrutura para gerenciamento de servicos de Tl mais adotada em todo o mundo. Os principais beneficios de sua

utilizagdo séo: (i) o alinhamento de TI, seus servigos e riscos com as necessidades do negécio; (i) o acordo de niveis
de servico (traducéo do termo Service Level Agreement — SLA) negociaveis; (iii) processos consistentes, previsiveis,

mensuraveis e passiveis de melhorias; e (iv) maior eficiéncia na entrega de servico. Corporativamente, a

Superintendéncia de Tl do GAB gerencia e disponibiliza mais de quarenta sistemas, softwares e aplicativos, que vao

desde o sistema ERP adotado para todo o Grupo, até os sistemas de controle orgcamentéario e financeiro, passando

por sistema especialista em cobranca e aplicativos especificos para a sua operagdo e de suas Concessionérias. Com

o aprimoramento de seus processos e a redefinicdo de sua atuacéo, 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, aplicages
e outras ferramentas, com vistas a atender as necessidades de todos os seus clientes internos. E responsével pelos
equipamentos funcionais das areas operacionais e administrativas do Grupo e suas empresas.

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

Especificamente em relacdo a parcerias estabelecidas entre o GAB e importantes players do mercado de TI,
merecem destaque as solucdes desenvolvidas em conjunto com empresas como Dell, Oracle, FortNet e Totvs, além
de empresas da area de telecomunicacdes que proveem solucdes especificas para as necessidades do Grupo e sua
complexidade, pelo fato de ter suas operagdes 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 CAN séo
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
oportunidades de transformacéo digital no ambito dos processos de CAN foram sempre focadas na melhoria dos
servicos prestados, bem como do relacionamento com seus clientes, orientando os investimentos a realizar. S&o
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exemplos dessa transformac&o a automatizacdo de processos e a utilizacdo de ferramentas e aplicativos via web
para o aprimoramento e um maior nivel de confiabilidade desses processos. Em 2020, esse foco se intensificou no
gue se refere ao relacionamento com os clientes, conforme destacado no texto relativo ao Critério de Exceléncia 3 —
“Clientes” deste SG. A experiéncia digital dos usuarios de CAN é medida por indicadores que medem os acordos de
niveis de servicos (SLA's) referentes ao dia a dia dos atendimentos a chamados e ocorréncias demandados pelos
colaboradores de CAN. As principais tecnologias digitais adotadas em CAN s&o: (i) sistema de operagdo dos CCO’s
Agua e Esgoto; (i) plataformas e sistemas para automatizacdo de processos; (iii) Power Bl; (iv) da LIS (leitura e
impressédo simultanea); e (v) GeoCall (solugéo tecnoldgica que permite definir e configurar os parametros de servigos
de campo, a criacdo e importacéo de ordens de servico e a atribuicdo e gerenciamento de atividades a equipes
externas). Estas duas Ultimas solucdes 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 definicao e o desenvolvimento de solucdes de informatizacao e adaptacao digital utilizam metodologia agil
compativel com o porte e a tempestividade requerida pelas areas usuarias, buscando garantir aderéncia e capacidade
de evolucéo. Ha cerca de um ano, solu¢des de gestao de dados com inteligéncia artificial em nuvem vém sendo
desenvolvidos, como, por exemplo, o Oracle Autonomous Database, para suportar as aplicages e processos de
Power Bl em CAN e nas demais Concessionarias do GAB.

5.3.b. Seguranca digital

O controle da seguranca dos dados é de responsabilidade da Geréncia de Seguranca e Infraestrutura, com apoio
operacional da area de TI local. Nos ultimos anos, foram implementadas melhorias na gestdo da seguranca da
informacgdo. A atualizagcdo, a confidencialidade, a integridade e a disponibilidade dos dados e informacfes s&o
garantidas pela area de Tl local e pela Superintendéncia de Tl do Grupo, sendo asseguradas, por meio da utilizagao
de sistemas de seguranca que abrangem senhas para acesso aos bancos de dados, senhas individuais para acesso
a rede, perfis de usuarios, analise de trafego, firewalls, sistemas de deteccéo de intrusos (antivirus) e backups
(realizados diariamente). Frameworks ITIL, COBIT e NIST sdo adotados para isso, com avaliacdes de nivel de
maturidade realizadas, garantindo a eficacia e seguranga continua das praticas. Tecnologias avancadas de firewall
SD-WAN sé&o empregadas para proteger o trafego corporativo, garantindo um alto nivel de seguranca e possibilitando
uma gestéo mais eficaz da rede. Isso assegura a integridade e a disponibilidade das informacfes. Além disso, séo
utilizadas solugdes de protecdo de estacdo de trabalho com inteligéncia artificial para monitorar e garantir a
integridade dos dados em repouso. Todo esse esforco garante a integridade e confidencialidade das informacdes,
bem como sua seguranca, tanto para a protecéo de dados em repouso, quanto para a educacéo dos colaboradores
por meio de treinamentos sobre ciberseguranga. Com o objetivo de garantir a seguranca das informacdes, a area de
Tl local é responsavel pela execugao das copias dos backups, bem como pela recuperagéo dos dados armazenados
nos servidores instalados no banco de dados de CAN. A recuperacéo dos dados (restore), quando necessaria, €
também realizada pelo responsavel da Tl local. As midias utilizadas no backup mensal séo 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 CAN. Em 2018, em mais um movimento no sentido
de aprimorar as praticas de segurancga das informagfes, 0 GAB reviu sua Politica de Seguranca da Informac&o,
alinhada com a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei N° 13.709, de 14 de agosto de 2018), em integragdo com as
areas corporativas (Superintendéncia de Recursos Humanos, area de Compliance e Diretoria Comercial). A politica
corporativa e os documentos detalham a forma de combater a toler&ncia 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 logico
(critérios e requisitos para utilizacéo de senhas, logon Unico, procedimento para revogacao de acessos (por exemplo,
em casos de desligamentos de colaboradores), tratamento de casos de transferéncias e mudancas de area ou
empresa do Grupo; (iii) adogdo de firewall e switches de borda; (iv) gerenciamento do antivirus utilizado de forma
corporativa; (v) atualizacdo do Windows e outros sistemas operacionais, como forma de minimizar vulnerabilidades;
(vi) protecéo de redes e computadores (end points); (vii) maior sensibilizagcdo dos usuarios com referéncia a atos que
possam trazer insegurancga e/ou vulnerabilidade aos sistemas, dados e informag8es, com divulgacdo de relatos e
participacdo nas rodadas de integracdo de novos colaboradores (preocupacdo com praticas indevidas, mas
culturalmente aceitas). Além disso, tem se intensificado, desde 2018, a preocupac¢do com a integridade e a
confidencialidade de dados e a continuidade do negdcio e dos servi¢os, com a definicdo de a¢Bes a adotar em
situacBes de emergéncia, como, por exemplo, pontos de restauracao (backup integro), rotinas de verificacdo de
restore, utilizacdo de equipamento Dell exclusivo para backup (a partir de 2019) e sincroniza¢do de arquivos na
“nuvem” (OneDrive). Além disso, em parceria com a Microsoft, também em 2018, a implantagdo de uma nova solu¢éo
para plataforma de e-mails vem permitindo a disponibilidade e o0 acesso dos usuarios a essa importante ferramenta
no dia a dia dos negdcios do GAB. Especificamente com relagdo ao home office, 0s novos riscos com relagdo a essa
nova modalidade de trabalho foram tratados e mitigados a partir de varias a¢des para garantir a seguranca de dados
e informacg@es, como, por exemplo, atualizacéo da VPN, utilizacéo de Token para acesso e disponibilidade de HW e
SW adequados ao trabalho de casa. Mensalmente, séo 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 principal projeto em andamento relacionado com a seguranga digital € a implementagdo de uma
solugao de Gestao de Acesso Privilegiado (PAM). Além disso, 0 GAB esta desenvolvendo uma solucéo de gestao
centralizada de firewall e aprimorando os processos de Gestéo de Identidade e Acesso (IAM) para fortalecer ainda
mais a seguranca digital do Grupo e de suas empresas. O nivel de seguranca de informacdes 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. Estruturacéo das equipes

Dentro do conceito de gestdo matricial, no GAB, o quadro de pessoal € planejado de acordo com as necessidades
de suas areas corporativas e Concessionarias (CAN, inclusive) e as diretrizes estabelecidas pela Diretoria de Gestao
de Pessoas, alinhando previsdo orgamentaria e a eficiéncia operacional. As equipes séo estruturadas de modo a
assegurar o alto desempenho, a partir do alinhamento entre as competéncias estratégicas e os conhecimentos
essenciais (ver CE 5). As competéncias sao estabelecidas e revisadas de acordo com os desafios impostos ao longo
do periodo de duracdo dos ciclos quinquenais de PE, tendo passado em 2023 por esse momento de revisao e
consequente inovacdo nas formas de trazer novos conhecimentos para sua composicdo. Dois exemplos dessa
situacéo sdo os conhecimentos relacionadas (i) ao proprio tema da inovagao e (ii) ao ASG. Outros tépicos que vém
merecendo a atencdo da Diretoria de Gestdo de Pessoas em 2023 sdo (i) a inteligéncia emocional e (i) 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 estruturacdo de equipes demandou da Diretoria de Gestdo de Pessoas do GAB uma série de melhorias e
inovacdes em sua propria estrutura, como, por exemplo, sua elevacao ao status de Diretoria (antes Superintendéncia
de Recursos Humanos), a criacdo da Geréncia de Desenvolvimento (antes, uma Coordenacao) e a absorcédo da
antiga Geréncia de Saude Ocupacional (hoje, Geréncia de Saude Integral), antes ligada a antiga Superintendéncia
de QSSMAS. As ac0es estruturantes da Diretoria, novas ferramentas tecnoldgicas digitais e o aumento dos niveis de
automacao dos processos ampliaram condigdes para o aumento, em médio e longo prazo, da produtividade das
equipes (exemplos: uso do Geocall e ampliagdo dos supervisérios de agua e esgoto, conforme citados no CE 7).
Essa acéo alinhada entre pessoas e processos tem sido fundamental para planejar adequadamente os quadros de
pessoal de CAN. Além da cooperacéo entre as areas que atendem aos clientes, bem como uma maior integracéo
entre 0s processos, a organizacéo do trabalho vem privilegiando o trabalho em equipe, dentro de critérios de alto
desempenho, participacdo e autonomia para autogerenciar e realizar melhorias. A gestéo participativa fica evidente
pela forma com a qual a Concessionaria organiza e implementa os grupos multidisciplinares e redes internas (ver
Perfil). O desempenho da estruturacéo das equipes € medido em relacdo a produtividade, sendo utilizados para tanto
o turnover (IPel3), o indicador de horas extras de CAN, bem como o IPe01 e o desempenho das equipes do GSO.

6.1.b. Composicéo das equipes

A composicao das equipes de CAN tem como foco a identificac@o 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 0 momento de recrutamento
e selecao, até sua avaliagdo, possibilidades de crescimento e remuneracao justa (progressao, promogao). A gestdo
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 Gestéo
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 selecao, até a
gestao de competéncias e necessidades de capacitacéo de todos os colaboradores. O sistema permite aos gestores
uma viséo unificada das suas equipes e facilita 0 acesso as informages 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 lideranca,
automatizando os processos de remuneragao, treinamento e desenvolvimento, além de fornecer indicadores com
uma visualizag¢&o simples em painéis, gréaficos e rankings. Um dos grandes diferenciais do sistema é o médulo de
cargos, que permite aos gestores o acesso a toda evolugéo 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 inovacéo 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 o acesso a uma variedade de
recursos essenciais para o seu desenvolvimento e crescimento profissional. Em 2023, exatamente no inicio do
quinquénio 2023/2027, o desenho de competéncias e seus niveis de evolucéo foi concebido na nova versao do
“Programa de Gestédo de Desempenho”, agéo 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 corporativas e das Concessionarias do GAB, com base em: (i) principios e valores do Grupo; (i) estratégia do
negacio; (jii) desafios; (iv) cultura desejada; e (v) comportamentos, conhecimentos e atitudes de sustentacdo. 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 CAN por eles geridos), quanto para os
colaboradores (melhor compreenséo sobre tudo 0 que necessitam possuir em termos de competéncias para
participar de suas equipes). Para maiores detalhes da definicdo e o desenvolvimento de competéncias da forca de
trabalho, ver 6.1.c. Em seu ambito, CAN assegura que o processo de selecéo 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 divulgacdo da vaga por meio de ferramentas internas (comunicados do
setor de RH de CAN, intranet do GAB), encerrando-se com a etapa de divulgacéo dos resultados e feedback para os
envolvidos, apés cumpridas todas as etapas aplicaveis a cada caso (entrevistas, aplicacéo de testes e outras). A
selecé@o externa de novos colaboradores se baseia nos mesmos requisitos definidos para a vaga que devem ser
atendidos por postulantes internos, com a diferenca de que a selecdo externa pode contar com o apoio de empresas
especializadas em recrutamento e sele¢do e, quando for o caso, a aplicagcdo de testes técnicos e/ou psicologicos. A
selecéo se inicia com a divulgac&o das vagas por meio do site vagas.com, que realiza as primeiras fases do processo
utilizando inteligéncia artificial para buscar match entre a descri¢céo de cada vaga e os curriculos dos candidatos. Em
ambos os casos, CAN realiza um processo seletivo transparente do inicio ao fim, assegurando igualdade de direitos,
de oportunidades e equidade, ndo sendo permitido qualquer tipo de discriminacdo social, cultural, de raca, credo



religioso, orientacéo sexual ou de qualquer outro tipo. Com maior énfase desde 2022, em uma inovagéo do processo,
CAN garante a inclusédo de minorias entre a forca de trabalho, levando a diversidade e incluséo social dentro do
guadro de colaboradores, num ambiente que respeita as diferencas e a igualdade de oportunidades, especialmente
apos a divulgacao das politicas do GAB em relacdo aos temas (2022) e a sensibilizacdo dos gestores em relacao a
seu cumprimento (desde 2023). Na sequéncia da etapa de selecdo, as pessoas escolhidas sdo aculturadas e
integradas ao time de CAN, sendo responsabilidade dos gestores dos processos a preparacdo de um ambiente
acolhedor e que facilite essa integragéo, notadamente nos casos de recém-chegados que possuam alguma limitagéo
ou deficiéncia, na conclusdo do periodo de experiéncia. Da mesma forma que em 6.1.a, 0 desempenho da
composicdo das equipes também é medido em relacdo a produtividade, sendo utilizados para tanto o turnover
(IPel13), o indicador de horas extras de CAN, bem como o IPe01 e o desempenho das equipes do GSO.

6.1.c. Desenvolvimento de competéncias das pessoas

A capacitacdo e o desenvolvimento de pessoas no ambito de CAN tomaram grande impulso com a implementacao
de seu SGI. Em 2019, CAN tomou como base o Programa de Gestéo 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 liderancas em termos de capacitagcdo gerencial, o que tornou
a ocorrer em 2023, no novo ciclo que se iniciava naquele ano. Desde 2015, o processo de avaliacdo 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 descricéo a seguir). Do ponto de vista da identificacdo
das necessidades de capacitacdo e desenvolvimento de seus colaboradores, o PDI é a principal ferramenta adotada
pelo GAB e suas Concessionarias, adotando em 2024 a metodologia 70/20/10 (70% do conhecimento da equipe é
adquirido com as experiéncias na préatica, 20% deve vir das suas interacdes 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 reune demandas pontuais por
Cursos, treinamentos e outras acdes de capacitagdo que ndo se encontrem previstas no PDI. Em ambos os casos, a
participacdo dos gestores e colaboradores de CAN € garantida, pois 0 consenso é assegurado com seu envolvimento.
A identificacdo das necessidades de capacitacéo e desenvolvimento dos colaboradores de CAN 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 capacitacio
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 consideracéo as necessidades de cada grupo. A UniAguas esta estruturada em oito
grandes blocos: (i) Trilha Institucional; (i) Trilha de Compliance; (ii) Trilhas de Desenvolvimento; (iv) Trilha de
Desenvolvimento de Lideres; (v) Trilha de Inovagao; (vi) Trilha de ASG; (vii) Trilha de Seguranca do Trabalho; e (viii)
Educac&o. Com o advento do PE 2023/2027, a Diretoria de Gestéo de pessoas do GAB revisou as ferramentas da
area, buscando alinha-las as demandas estratégicas para o0 novo quinquénio, com destaque para o Programa de
Gestéo de Desempenho, com foco para a definicdo e o desenvolvimento das competéncias das pessoas (exemplo:
detalhamento das “competéncias do lider de si”), além da avaliacdo do atendimento dessas mesmas competéncias.
Na esteira dessa revisdo esta a priorizacdo de capacitacdes em metodologias ageis, novas ferramentas tecnolégicas
para otimizagdo das equipes (exemplos: o uso do Fluid, Geocall) e em novos sistemas de acompanhamento, como
painéis Bl e Navia, além de capacitacdo de gestores para o uso consciente das IA’s. Ainda no dmbito do novo PE,
entre dos programas de desenvolvimento profissional, destacam-se o programa de concessdo de incentivo
educacional, em que o GAB e suas Concessionarias podem arcar com até 50% da mensalidade dos colaboradores,
bem como as agdes do Grupo para reorientacéo de carreira. No ambito do Join RH, o médulo de treinamento e
desenvolvimento proporciona a gestao dos treinamentos de cada colaborador, facilitando a consulta do catalogo de
cursos. 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 reformulacéo e aprimoramento do proprio Join RH, iniciado em 2023, quando a plataforma estava
acessivel apenas para lideres, profissionais de RH e equipes de Seguranca do Trabalho. Com o acesso ao sistema,
os colaboradores terdo a oportunidade de se envolver mais ativamente no seu proprio desenvolvimento ao
visualizarem suas avaliacdes de competéncias e ao Plano de Desenvolvimento Individual (PDI), alinhando-se, assim,
a cultura, valores e metas organizacionais do GAB. Em 2023, 317 colaboradores de CAN foram alcangados pelas
trilhas da UniAguas, em 62 acdes de desenvolvimento registradas no Join RH (exemplos: lives, workshops,
treinamentos, participacdes na Escola de Lideres — ver 6.2.c). Outras ac¢des e iniciativas complementam o conjunto
dos principais programas de capacitacdo e desenvolvimento de pessoas a disposicdo de CAN e das demais
Concessionarias do GAB: (i) Escola de Lideres (parceria com a empresa Crescimentum); e (ii) Programa Jeito Aguas
de Ser (para novos colaboradores essa temética esta inclusa no Programa Integracdo e ha outras acfes de
fortalecimento ao longo do ano, tais como lives e podcasts). Além disso, séo realizados regularmente cursos técnicos,
como, por exemplo, treinamentos realizados pela empresa UCCW. Em um piloto realizado em 2023, em um novo
ciclo de inovacéo, o GAB passou a oferecer uma nova opc¢éo de EAD aberta: a plataforma GabiFlix, dentro do Beedoo
— solugdo para treinamento de equipes de atendentes comerciais, realizado de forma ladica e com avaliagdes
aplicadas ao final de cada treinamento, e que utiliza Inteligéncia Artificial (denominada Bee.Al), capaz de desenvolver
trilhas personalizadas para cada individuo, levando em consideracdo sete parametros para recomendar com mais
precisdo, assegurando um aprendizado individual e Unico) — proporcionando conhecimentos da area Comercial que
podem, inclusive, apoiar o autodesenvolvimento de seus colaboradores. A avaliacdo 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 salde e seguranca



Desde o inicio de suas operacdes, CAN desenvolve programas voltados a Seguranca e a Saude Ocupacional (SSO)
de seus colaboradores e dos terceiros que trabalham prestando servicos em suas instalacdes, visando sempre ao
atendimento a legislacdo trabalhista em vigor, incluindo os requisitos e exigéncias das NR’s aplicaveis ao seu
segmento de atuacdo. Sao implementados os seguintes programas e realizados os seguintes levantamentos e
laudos: PGR, PCMSO, PCA, PPR, LTCAT, Laudo de Insalubridade, Laudo de Periculosidade e Laudo Ergondmico.
A elaboracao e atualizacéo desses documentos € atribuicéo do Médico Coordenador do PCMSO e dos Engenheiros
do Trabalho da Geréncia de Seguranca do Trabalho (ST) do GAB e equipe de CAN. Todas as Concessionarias do
Grupo contam com padrdes/procedimentos voltados a gestdo de ST, como, por exemplo, 0 POP.CORP.ST.0001 —
“Comunicacao, Registro e Investigacdo de Ocorréncias”. A forma matricial de atuacdo desde 2018, resultou na
reducéo dos principais indicadores utilizados pelo GAB (IPe05 e IPe06). Simultaneamente, essa abordagem garantiu
gue os requisitos de ST do Grupo fossem comunicados de maneira eficaz aos fornecedores, com a insercéo de
requisitos nos termos de referéncia adotados nas solicitacdes de propostas, assegurando que as empresas terceiras
também atendam as exigéncias do Grupo ligadas a SSO e ao meio ambiente. No que tange a SO, entre 2018 e
2021, foram implementadas diversas melhorias, com destaque para: (i) a ampliacdo das campanhas previstas no
PCMSO, com foco nos tépicos mais importantes destacados pela OMS; (ii) a intensificagdo do acompanhamento dos
casos de absenteismo; (iii) a implantagéo de um plano de contingéncia estruturado para a prevencao de situacfes
de ruptura, como, por exemplo, pandemias. Especialmente a partir de 2022, também merecem destaque (i) a
ampliacéo da atuacéo do Assistente de Salde Ocupacional (ASO), com as a¢des na orientacdo e encaminhamento
pela saude integral; e (i) a implementacdo da ferramenta Conexdo Salde que fornece atendimento médico,
psicoldgico, nutricional e esportivo de forma remota e regular aos colaboradores e seus dependentes, sem qualquer
tipo de cobranca adicional. Em mais um ciclo de inovagdo, em 2021/2022, foi desenvolvido e vem sendo
implementado o programa GAB Mais Seguro, com o objetivo fortalecer a Cultura de Seguranca e promover o
comportamento seguro e consciente pela implementacdo de ferramentas de percepcao de riscos, visando eliminar
atitudes e condi¢cbes perigosas. Como destaque foram implementadas as seguintes ferramentas: O Programa de
Observacdo Comportamental que objetiva estabelecer as diretrizes e os critérios para abordagem e verificacdo de
comportamento seguro, visando a criar e/ou fortalecer o habito das pessoas para a prevencao de riscos e as Regras
de Ouro que séo consideradas como principios de seguranca inviolaveis; Além disso o programa reline um conjunto
de acOes e ferramentas, tais como as Li¢coes aprendidas com acidentes e Programa Falando de Seguranca. No que
diz respeito a integridade fisica e mental, desde 2021 0 GAB e suas Concessionarias vém trabalhando com o conceito
de Saude Integral (Sl), que considera gue o corpo e a mente sdo uma unidade indivisivel e que, como tal, os fatores
emocionais e fisicos se correlacionam. A salde 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 a¢des: (i) monitoramento de crdnicos; (i) acompanhamento de
gestantes; (iii) acompanhamento das internagdes (foco nas complexas/alto custo); (iv) levantamento dos maiores
usudrios de Pronto Socorro, para fins de orienta¢éo e cuidado; (v) orientagcdes sobre saide mental e (vi) orientagcao
nas areas de nutricdo e atividade fisica; (vii) campanhas de conscientizagao sobre tabagismo; e (viii) monitoramento
da realizagéo dos exames preventivos (PSA, mamografia e preventivo ginecoldgico). Em mais um ciclo de inovacéo,
no periodo de 2023/2024, vém sendo implementadas em CAN (e em todo o GAB, por meio de a¢des do Programa
GAB Mais Seguro) o Canal Seguran¢a no Radar, com o objetivo de identificar e reportar condi¢bes inseguras. As
comunicacdes sao feitas via WhatsApp e passam por uma triagem realizada pela equipe de ST, que é responsavel
por eliminar as condig6es perigosas e fortalecer a prevencao de riscos entre os colaboradores. Apds a concluséo das
acdes corretivas, o colaborador que fez o relato € informado da correcéo, incentivando-o a continuar promovendo a
cultura de seguranca. Foram estabelecidos também, os Manuais de Seguranga do Trabalho para as equipes de
Seguranga, para os Gestores, tendo como finalidade esclarecer de forma simples e objetiva, politicas, normas e
procedimentos de Seguranca do Trabalho. O manual para os colaboradores esta em processo aquisicdo do material
para implantacéo ainda em 2024. Ainda no ambito do GAB Mais Seguro — Ciclo 2023/2024, prevendo a melhoria e
automatizacdo dos processos de SSO, foi implementado o SOC, um software de gestdo 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. Os
dois casos mais recentes de acidentes com afastamento em CAN foram:

28/03/2024: Colaborador conduzia a moto da empresa deslocando-se em destino ao atendimento de uma ordem de
servico (OS). Durante o trajeto, em uma ladeira molhada devido a chuva, a moto patinou e caiu sobre o joelho do
colaborador. A¢Bes adotadas: (i) mapear todos os colaboradores que utilizam motocicleta a servico da empresa e
para se deslocar do trabalho x casa e vice-versa, além daqueles que ja se envolveram em qualquer tipo de sinistro
com os demais veiculos e incluir na palestra de Direcdo Defensiva realizada por uma Piloto profissional de
Motovelocidade e supermoto contratada por CAN; (ii) realizar reciclagem de Direcdo Defensiva para o uso de
motocicleta com o colaborador; e (iii) realizar Didlogo de Seguranca com os colaboradores que utilizam motocicleta
a servicos da empresa divulgando os cuidados a serem tomados, as causas e medidas preventivas identificadas na
investigacéo.

06/04/2024: Colaborador estava auxiliando o motorista do caminh&o pipa a estacionar em frente ao hospital NiterGi
D'Or e ao se movimentar para o lado, pisou em um abrigo de hidrante de rua, que estava sem tampa, vindo
posteriormente a cair e sentir dor no tornozelo. A¢des adotadas: (i) incluir o tema (escorregéo, tropegos e quedas) no
Programa Falando de Seguran¢a, de modo a divulgar as causas e cuidados necessarios para evitar acidentes
similares; e (ii) realizar o Dialogo de Seguranca do Programa Falando de Seguranca junto as equipes operacionais e
demais colaboradores.

Os gestores dos processos de CAN sé&o informados das principais ocorréncias de SSO em suas areas, por meio dos
registros realizados pela equipe de ST da Concessionaria e nas reunides de analises de dados. Em 2023/2024, no
ambito do PE aplicado ao Programa GAB Mais Seguro, foi criada a Comissdo de Seguranca do Trabalho, composta
por gestores das principais areas, equipe de ST e CIPA, onde os principais riscos sao discutidos e planos de acéao



sdo gerados de forma colegiada. As reunibes da Comissdo ocorrem trimestralmente, e nas mesmas sao
apresentados os principais indicadores e andamento das a¢6es. Os dois principais indicadores de desempenho que
avaliam os resultados do processo de tratamento dos perigos e riscos a salude e a seguranca da forca de trabalho
(IPe05 e IPe06) sdo reportados mensalmente aos gestores de CAN por meio de um painel Power BI disponibilizado
pela Geréncia de Seguranca do Trabalho do GAB. Ainda do ponto de vista de métricas adotadas por CAN para
avaliar a efetividade do tratamento dos perigos e riscos de salde e segurancga, séo estabelecidas metas relacionadas
a mitigagao dos riscos e agdes sdo tomadas para que elas sejam atingidas (exemplos: conformidade de inspec0es,
vacinas em dia, observagdo comportamental, exames periédicos, dentre outros).

6.1.e. Otimizag&o do clima organizacional

Com o objetivo de maximizar o comprometimento e a disposicdo da forca de trabalho para a alta performance e para
o desenvolvimento sustentavel, as liderancas de CAN buscam entender quais s&o as principais necessidades e
expectativas de seus colaboradores. Ferramentas corporativas, aprimoradas e otimizadas nos Ultimos trés anos,
apoiam essa busca. Nesse sentido, 0 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 sistematica que permite a manutencao do selo GPTW (Great Place To Work). A partir desses resultados,
sédo estruturados implementados planos de acao que tém o objetivo de melhorar a favorabilidade geral. A cada ciclo,
os dados sao utilizados para aprimorar 0 atendimento das necessidades e expectativas dos colaboradores e definir
beneficios que as atendam, como, por exemplo, plano de salide e convénios com academias de ginastica (Gympass).
Além da pesquisa, necessidades e expectativas da forca de trabalho de CAN também s&o obtidas por meio de
feedbacks e reunibes setoriais de alinhamentos, sendo avaliadas por meio dos canais de manifesta¢cdes, Compliance,
Levi (um “bot” que atua como assistente virtual) citado em 5.3.a), canais sigilosos e responsivos. Também merece
destaque a rodada anual da Diretoria de Gestéo de Pessoas do GAB em suas Concessionérias, que reforca e
evidencia os resultados das pesquisas nos niveis corporativo (GAB) e local (CAN). Essa iniciativa destaca os pontos
fortes e fracos que precisam ser potencializados e/ou realinhados pelos gestores junto as suas equipes. Dentre as
medidas concretas adotadas para a melhoria do clima organizacional, esta a implantagéo do Programa Viva Bem
Aguas, pensado para estruturar, em um Unico programa, todas as a¢des de saude e qualidade de vida do GAB, que
buscam diagnosticar, orientar e estimular a salde dos colaboradores, proporcionando o bem-estar de todos. As
acdes foram desenvolvidas ndo somente para proporcionar um melhor ambiente de trabalho, mas também para
buscar um local favoravel & inovacéo, a exceléncia e ao desenvolvimento profissional de colaboradores e equipes.
Além desse Programa, outras ac¢des 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 a¢des tais como a campanha anual de
vacinagéo contra a gripe e as campanhas de conscientiza¢do desenvolvidas corporativamente e implementadas por
CAN. A principal inovagao implantada no processo de otimizacéo do clima organizacional foi a parceria firmada, em
2020, entre GAB e GPTW. O IPe04, acompanhado das métricas estratificaveis obtidas pela aplicacdo da GPTW, é
o indicador que permite avaliar o desempenho da otimizagdo 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 lideranca

A definicdo das competéncias de lideres e sucessores — a partir de um conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes de lideranga, necessarios a promog¢éo do engajamento de suas equipes, da sustentabilidade dos servigos e
processos de CAN 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 liderancga séo: (i) Foco em Resultado; (ii)
Relacbes Sustentaveis; (iii) Inovacéo/Criatividade; (iv) Gestao Eficiente do Negdcio; (v) Liderancga; (vi) Agir como
Dono; e (vii) Mentalidade Colaborativa. A definicdo de competéncias abrange todos os niveis de lideranca, desde
Diretor até Supervisor, passando pelos demais niveis hierarquicos. Também em 2023 a inclusdo da competéncia de
relagdes sustentaveis abrange temas com foco na viabilizac&o de uma operagéo sustentavel, alinhadas aos objetivos
estratégicos do GAB para o préximo quinquénio e o desafio de equilibrar o alto rendimento esperado das equipes
com o aumento da sustentabilidade de processos e servigos. Os indicadores que permitem medir a efetividade da
definicdo de competéncias sdo o turnover da lideranca e o percentual de aproveitamento de potenciais sucessores
em cargos de lideranca.

6.2.b. Selecdo de lideres e sucessores

Desde 2018, acbes concretas vém sendo realizadas pelo GAB com vistas ao desenvolvimento de lideres atuais e
potenciais. De |a para c&, anualmente é realizado um assessment, abrangendo cada funcdo, de coordenadores a
Diretores, para colaboradores que tenham entre um e dois anos na posi¢éo, visando a identificacdo de possiveis
promogodes para cargos superiores de gestao e potenciais sucessores, identificados no “Mapa de Sucessao”. Para
abranger mais posicBes mapeadas para sucessdo, em uma inovacdo implementada a partir de 2020/2021, o
assessment foi estendido para especialistas e outros potenciais sucessores, com o objetivo de obter uma avaliagcéo
do potencial e do nivel de prontiddo das pessoas, além de gerar um PDI para evolucdo 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 preparacéo dos profissionais para assumir
novas posi¢cfes dentro da organizacéo (nos ultimos anos, 0 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 selecdo de lideres &gil e assertiva). Nesse contexto, a
identificacéo de potenciais lideres em CAN, que estejam preparados para exercer ou desenvolver as competéncias
exigidas para as posi¢cfes de lideranca, na propria Concessionaria ou em outras areas ou empresas do Grupo, atuais
ou futuras, conta com a participacéo de gestores do GAB na selecéo de lideres/sucessores e esta contemplada no
programa de sucessao.



6. Pessoas

6.2.c. Desenvolvimento de competéncias de lideres e sucessores

O desenvolvimento de lideres esta estruturado em quatro programas, 0 que assegura a promogao do aprendizado e
o desenvolvimento de soft skills, tais como comunicagéo, escuta ativa, feedback e lideranca. Os programas foram
concebidos para dotar lideres e sucessores das competéncias exigidas para as posicoes de lideranga atuais e futuras
gue assumiram ou virdo a assumir. Ao formar seus lideres, CAN alinha seus esfor¢cos aos do GAB, enfatizando a
autonomia, a confianca e 0 empoderamento. Os principais programas de desenvolvimento de lideres em andamento
abrangem quatro lideres em CAN e séo: (i) Escola de Lideres: destinada a todos os profissionais que exercem o nivel
de supervisédo e a colaboradores com potencial para a fungéo; (ii) Programa de Gestao e Lideranca: destinado aos
coordenadores, visa a aprimorar 0s conceitos sobre gestdo de pessoas baseados na metodologia de estudos de
casos e aplicacéo de ferramentas; (iii) Programa de Desenvolvimento Gerencial: destinado aos gerentes, com o
objetivo de aprimorar os conceitos sobre gestdo de pessoas a partir de conteldos tedricos e vivenciais; e (iv)
Programa de Desenvolvimento de Executivos: destinado a superintendentes e diretores para formacao estratégica
de executivos no contexto empresarial, fortalecendo a estrutura matricial. A realizag&o da avaliagdo de competéncias
dos lideres, com a participacéo dos avaliados por meio da pesquisa de ambiéncia, esta contemplada no programa
de sucessao e na avaliagdo de desempenho. As principais competéncias para nivel de direcéo sdo: (i) Foco em
Resultado; (i) RelagBes Sustentaveis; (i) Inovagao/Criatividade; (iv) Gestéo Eficiente do Negdcio; (v) Lideranca; (vi)
Agir como Dono; e (vii) Mentalidade Colaborativa. Em uma inovacdo no processo de desenvolvimento de
competéncias de lideres, desde 2021, indicadores associados aos resultados das equipes e a opiniéo dos liderados
fazem parte do processo de avaliagédo de desempenho dos lideres do GAB e em 2023 foi incluida na avaliagéo 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, servigos e processos de CAN séo identificados e definidos a
partir da tradugéo das principais necessidades, expectativas e predisposigdes das PI's pertinentes. Essa tradugao
aparece na permanente preocupacdo em revisar e atualizar os processos do SGI, considerando-se os ciclos
qguinquenais do PE e diretrizes dos acionistas, normas técnicas aplicaveis, politicas publicas do saneamento, as
diretrizes dos Poderes Concedentes e politicas de regulacéo 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 Concesséo, CAN possui parte de seus principais fatores de desempenho pré-estabelecidos em funcéo
da necessidade de atendimento desses padrfes e exigéncias. Isso € particularmente percebido nos processos
Operacgdo Agua e Operagao Esgoto, nos quais os fatores de desempenho mais importantes ja estéo estabelecidos
por portarias, leis, decretos e também por normas e outros padroes, além do Contrato firmado com a PMN. Por outro
lado e de forma complementar, CAN necessita atender a parte que Ihe 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 0s servicos
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/servicos, processos primarios e de apoio, indicadores e PI’s.

Classe

Descricao

Fatores de desempenho

Principais indicadores

PI's associadas

Produto/servi
co

Agua tratada e

PadrGes de potabilidade da Portaria MS

Clientes, PMN, EMUSA,

distribuida 888/2021 1Sp02a SRR
Requisitos para langamento de efluentes PMN, EMUSA, Sociedade,
S0 Gl G de acordo com a legislagdo — CONAMA I1Sp03, ISp24a Meio Ambiente, Comité de

tratado

430 e NOP-INEA-45 (RJ)

Bacias

Satisfacé@o do cliente, tarifas justas,

Faturamento, Arrecadacéo,

0 ~ . : A = AR Acionistas, Clientes
° Gestdo Comercial | atendimento de qualidade, remuneracao Inadimpléncia (IFn15), ICmO01a, ’ 2
\g pelos servicos prestados ICm02 PR EILER, Seaizisit
= Qualidade da agua, eficiéncia na ;
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o
o Operacao Agua g!str!bu!ge}o, cobertura de redes de ISp14, 1Sp18, 1Sp27, IFN02 Sociedade
2 ?tf_lbU@aO d d Cl PMN, EMUSA
b7 o Eficiéncia no tratamento. indices de ientes, , ,
& OlB gD 2= tratamento, cobertura de redes (G108, (17 7L [efpae), e Sociedade
g Prestacao de Prestacéo de servicos com qualidade e 1Sp04, ISp06, 1Sp30, Indice de Clientes, PMN, EMUSA,
o Servicos agilidade retrabalho (VQS) Sociedade

Controle da Garantia do atendimento dos parametros Gestores dos processos,

Qualidade de qualidade definidos nas normas 1Sp01, ISp23 orgéos fiscalizadores,

aplicaveis (A/E) PMN
= Acionistas, PMN,
Cesikbaz Reduc&o dos niveis de perdas (=0, Ul Dot Pt I=0is, EMUSA, Sociedade, Meio
Perdas IPal7 Ambiente
~ . . Numero de pessoas atendidas pelo
Gosta Implantag&o de~prat|cas_ e procedimentos Programa Olhar Ambiental, IPe05, PMN, EMUSA,
estao de_ _ para minimizac&o dos riscos de 1ScO4. 1Sc11. indice de Socpdade, Meio
Sustentabilidade qualidade, satde e segurancga do s diymento Has o Ambiente, Forca de
trabalho (SOG)) gac Trabalho

o = = = —
= : Gestao dos estoques de materiais criticos Acionistas, fornecedores
5 ; ;
e ST utilizados em CAN 0 1502 gestores dos processos
< Gestéo de Q\t(::?](c}jliﬁge%(t)odc?elrg;?)git;léteusrae%utr - indice de avancos financeiros dos | Acionistas, gestores dos
§ Investimentos necessidades das operacdes projetos processos
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= valor orcado (em kWh e em R$)

Gestao de Ativos

Gestéo dos ativos, assegurando a sua
operacado pelos processos primarios

Disponibilidade fisica de
equipamentos criticos

Gestores dos processos

Gestao de Pessoasg

Desenvolvimento dos colaboradores

IPe03, IPe03a, IPe05

Forca de Trabalho

Gestao de Frotas

Gestéo dos custos com frotas (veiculos e
equipamentos)

Indicador com base na autonomia
dos veiculos (estratificacdes por
tipo de equipamento e veiculo)

Gestores dos processos

Gestao Financeira

Gestéo do fluxo de caixa, controle de
receitas e despesas

IFn01

Acionistas, fornecedores,
gestores dos processos

Gestao
Administrativa

Gerenciamento de contratos com
prestadores de servico

IFr07, IFr08, IFr09

Gestores dos processos

Conforme descrito no CE 2, os processos do SGI de CAN, 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 mesmaos processos passaram por um processo de aprimoramento no qual cada um
foi revisado e, caso necessario, redesenhado, iniciando-se um novo ciclo de inovagao na sua gestéo, com a utilizacdo
de ferramentas digitais e de automacéo de painéis de Power BI, 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 relacdo entre os fatores de desempenho, objetivos de CAN, seus indicadores
e 0s processos do seu SGI. Para que CAN preste seus servicos 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
deste SG, incluindo 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 operacao de cada processo (conforme 7.1.a). Os
processos s8o 0s meios pelos quais os objetivos séo atingidos, pois detalham as atividades e tarefas necessarias
para que cada area ou funcdo de CAN atinja seus resultados, bem como possibilitem a Concessionaria atender aos
fatores de desempenho estabelecidos e buscar inovagBes 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 CAN. 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 séo controlados a partir da metodologia SIPOC
(Suppliers — Inputs — Process — Outputs — Clients). Para cada um dos dezesseis processos de seu SGI, CAN adota
uma ferramenta sistémica para identificar, reconhecer, classificar e fazer frente aos riscos nos processos do SGI (ver
CE 1). Essa melhoria assegura que, para cada atividade dentro de cada processo, sejam definidas medidas de
controle e agbes de contingéncia/emergéncia para os riscos classificados como “significativos”, levando a elaboragao
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, CAN garante que os requisitos dos produtos,
servicos 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 quinquenais do PE. Por sua vez, 0 modelo
matricial da relagao entre GAB e CAN, que permite a integracé@o entre Diretorias e Superintendéncias corporativas e
a Concessionéria, 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, 0 modelo propicia, por intermédio dos
fatores habilitadores, os meios para que CAN entregue sua parcela de contribuicdo no desempenho esperado pelos
acionistas para os cinco anos de vigéncia do PE. Novas tecnologias digitais emergentes fazem parte dos projetos de
produtos, servigos e processos sustentaveis. Os projetos sdo executados com o apoio de metodologia consagrada
no mercado e de ferramentas utilizadas pelos envolvidos nos gerenciamentos dos projetos (sistema Clarity) e nos
fluxos de elaboragao e aprovacéo (sistema Construmanager). Via de regra, as areas envolvidas sao as Engenharias
do GAB e local, Geréncia de Operacdes da Concessionaria e Geréncia Comercial Regional, esta Ultima com a
participacdo direta da Coordenagdo Comercial de CAN. Isso assegura a qualidade dos produtos e servigcos, a
confiabilidade dos projetos e sua sustentabilidade. Como melhoria no processo de projeto de produtos, servigos e
processos, desde 2022, séo aplicadas ferramentas e metodologias ageis, na esteira de atuacéo 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 governancga que prevé a realiza¢&o de reunifes periddicas de acompanhamento, nas
quais sdo avaliados os avancos fisico, econdmico e financeiro de cada projeto, permitindo, de forma &gil, a
implementacdo de agbes corretivas para problemas que sejam detectados. Outra inovagdo que merece destagque
sao os “pilotos” realizados no dmbito do Programa Agua de Valor 2.0, com a setorizagcdo adotada para as redes de
distribuicao de agua em Niter6i. Nesse sentido, o Projeto ADA (sistema composto por dispositivo 10T de medi¢éo de
pressdo estrategicamente alocados em um DMC) monitora a pressao em tempo real. Utilizando inteligéncia artificial,
correlaciona a posicdo geogréfica dos sensores com as medi¢cBes de pressdo e emite alertas de possiveis
vazamentos, permitindo que sejam reparados no menor tempo possivel, contribuindo diretamente com o indicador
IPa05. Também devem ser citados como exemplo 0os checklists de apresentagdo de documentos obrigatérios
exigidos pela agéncia reguladora, como forma de assegurar um atendimento mais efetivo das obrigacdes regulatoérias
as quais CAN esta sujeita. 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 avaliagdo do sistema Navia para a gestéo
operacional das estac¢des de tratamento. A necessidade de implantacio de um novo sistema especialista foi uma das
melhorias identificadas na frente de Tratamento do projeto, a partir da decisdo de descontinuidade do Sigo, sistema
utilizado atualmente. O piloto foi realizado na Estacao de Tratamento de Esgoto (ETE) Itaipu. O piloto foi concluido
em abril de 2023, com uma avalia¢&o total dos requisitos e funcionalidades a serem implantag&o no Grupo. Em maio
de 2023, as equipes iniciaram a etapa de roll-out do sistema em novas unidades. Solugéo robusta e amplamente
testada, o Navia € utilizado em grandes empresas, sendo responsavel por toda a gestao de tratamento da Aguas de
Portugal. Entre os beneficios da ferramenta, o destaque vai para 0 acompanhamento em tempo real de toda a
atividade e informacé@o operacional, com producdo de dashboards corporativos de indicadores operacionais
alimentados em tempo real, conforme a atividade das equipes nas concessfes; atendimento dos requisitos de gestéo
operacional, de acordo com a ISO 9001 e a ISO 14001; além de toda a gestdo, reagentes, lodos, materiais e forca
de trabalho. Com relacdo ao aumento da sustentabilidade dos processos de CAN, com foco na ecoeficiéncia e na
socioeficiéncia, podem ser citados como exemplos de atualiza¢éo de processos: (i) automacéo de VRPs, boosters e
elevatdrias de agua tratada com controle autbnomo de pressao; (ii) aplicacdo de IA para realizacdo de manutencao
proativa de ramais e rede (Fluid e ADA); e (iii) monitoramento em tempo real das vazfes instantaneas do municipio
e nos DMC’s. O potencial aproveitamento de ideias criativas e inovagdes, no que se refere a automagao de processos
e a incorporagao de tecnologia digital, tem importante papel no aprimoramento dos processos de CAN, que conta
com um setor designado especificamente para essa tarefa, tendo sido responsavel pela automagéo dos processos
Operacao Agua e Operacdo Esgoto. O setor de Automacéo de CAN trabalha em alinhamento com as diretrizes que
sdo definidas pela Diretoria de Operacdes do GAB, no ambito do Programa de Eficiéncia Energética e do Programa
de Automacéo, sendo responséavel pela introducéo de varias inovagdes nos processos-fim de CAN. Nessa “onda da
inovagao”, temas como neutralidade de carbono, logistica reversa e negativacdo de carbono passam a fazer parte
das discussodes cotidianas sobre novos produtos, servigos e processos sustentaveis. O sucesso dessa busca pela
sustentabilidade pode ser exemplificado pela classificacdo case “ETE Maria Paula: Tratamento Sustentavel de
Efluentes” citado em 5.2.a.



7.1.c. Monitoramento do desempenho dos processos

Com a adogdo dos padrdes de trabalho (ver 7.1.b), os gestores monitoram o dia a dia de seus processos,
acompanhando indicadores de desempenho e a execugéo das atividades. No que se refere aos processos Operagao
Agua e Operacéo Esgoto, o nivel de automacéo atingido por ambos permite 0 monitoramento on-line do atendimento
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 tecnolégicas (exemplos: 1DOC e Power Bl) vém, desde 2019 e mais intensamente desde 2022,
apoiando e aprimorando 0 monitoramento e o controle dos processos. Do ponto de vista da gestdo dos processos
de CAN, desde 2022, as auditorias internas e externas do SGA de CAN, realizadas com base na horma ABNT NBR
ISO 14001:2015, tém papel de destaque no seu aprimoramento e no monitoramento do atendimento dos requisitos
aplicaveis. Complementam esse quadro as auditorias internas realizadas no laboratério de CAN (conduzidas pela
Geréncia de Qualidade/SGI do GAB, com base nos requisitos presentes na nhorma ABNT NBR ISO/IEC 17025:2017
e na RDC ANVISA 512:2021), as inspe¢fes de ST, a participacdo nos ciclos de avaliacdo do PNQS (desde 2021,
com reconhecimentos anuais nos niveis I/Bronze, Il/Prata e lll/Platina) e as andlises mensais de resultados, nas quais
os indicadores de desempenho sdo monitorados, desde 2019, por meio do Painel de Indicadores e de painéis de
Power BIl. No caso de ocorréncia de ndo conformidades em relacéo aos requisitos e padrdes estabelecidos, sao
investigadas suas causas e adotadas, sempre que possivel, acdes de mitigacdo do problema e/ou bloqueio dessas
causas, determinando-se agdes que evitem a ocorréncia ou a reincidéncia do problema (agdes corretivas). O
tratamento das ndo conformidades é realizado por meio do moédulo TNC do SOGI. Como inovacédo recente
(2021/2022) no monitoramento do desempenho dos processos do SGI pode-se citar a utilizacdo dos painéis de Power
B, tanto por CAN, quanto por areas corporativas para acompanhamento dos resultados de SSO e meio ambiente
(desde 2022,). Outro exemplo que merece destaque séo os sistemas de apoio operacional, como, por exemplo, a
planilha de acompanhamento de calibra¢éo, conforme padrdo do Qualiex, que informa o vencimento de prazos de
calibragdes, evitando ndo conformidades.

7.1.d. Andlise e melhoria de processos e produtos

Com a participacdo direta de gestores, facilitadores e outros representantes da forca de trabalho, as andlises e
proposi¢do de melhoria para os produtos, servicos e processos de CAN sao realizadas (i) nas reunides bimestrais de
analise de dados e nos ciclos anuais de analise critica (RAC’s); (ii) apds a realizagéo de auditorias e inspeg¢des de ST
e MA,; (iii) na implementacéo de programas corporativos (exemplo: Exceléncia Operacional); (iv) nas reunides de
projetos de engenharia; na avaliagdo dos RA’s do PNQS desde 2021; e (v) quando da revisdo dos processos do SGlI
em funcéo de alterages nos ambientes interno e externo. Uma vez que os projetos (investimentos) estejam definidos,
estes séo encaminhados as principais partes interessadas externas para avaliacéo e aprovagdo, seja por meio de
“nada a opor” da PMN, seja por meio das licengas ambientais ou deliberagbes da EMUSA e/ou da Secretaria de
Conservacao e Servicos Concedidos (SECONSER), e também pela Secretaria de Meio Ambiente, Recursos Hidricos
e Sustentabilidade, além da Secretaria de Urbanismo. Todas essas partes interessadas fazem o acompanhamento
dos projetos até sua conclusdo a partir das prestacdes de contas realizadas pela Concessionaria. Desde 2019, com
a implementacéo do SGI, todos os processos sao monitorados por seus respectivos indicadores de desempenho.
Desvios detectados em auditorias geram acdes corretivas, enquanto observacdes levam a revisao das planilhas de
gestdo de riscos. Em qualquer caso, todas as acfes corretivas e demais sistematicas para melhoria dos processos
do SGl séo tratadas conforme sistematica prevista no ja citado padréo IT.CORP.SGI.0004. Com isso, CAN assegura
gue 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 I1SO
9001:2015), bem como com a norma de gestdo ambiental (14001). Assim sendo, mudancas séo incorporadas de
modo a aumentar o valor percebido pelos clientes de CAN e pelas demais partes interessadas com relagdo aos
produtos e servicos da empresa, bem como a incrementar a sustentabilidade do negdcio (exemplo: redugéo das
perdas de agua distribuida nos DMC’s abrangidos pelo Programa Aguas de Valor, com destaque para a llha da
Conceicédo). Outro exemplo nesse contexto é o uso do OpenFlow WaterGEMS, um software de modelagem hidraulica
empregado para analisar, projetar e otimizar sistemas de distribuicdo de agua. Ele foi aplicado nos sistemas da
Regido Oceénica, DMC llha da Concei¢céo, 52 Linha Ramo Sul, 5% Linha Ramo Norte e DMC Ponta da Areia,
permitindo avaliar a operacgao atual e simular cenarios para reduzir perdas e aumentar a eficiéncia operacional. Em
2022 e 2023, ac¢des foram implementadas no sistema da Regido Oceénica e no DMC llha da Conceigdo, este em
sua totalidade, resultando, respectivamente em: (i) reducdo de 2% e 38% no indicador de perdas; (i) 28,7% e 50%
menos solicitacdes de caminh&o-pipa; (i) 21,6% e 58,5% menos verificagbes de abastecimento demostrando assim
a efetividade destas acdes. Ainda em 2023, as acbes delineadas na modelagem da 5% Linha Ramo Sul foram
iniciadas no setor de S&o Francisco, abrangendo os bairros de S8o Francisco, Charitas e Jurujuba. O OpenFlow
WaterGEMS pode também criar um gémeo digital a partir de um modelo calibrado, utilizando o SCAD Connect
Simulator para integrar dados do ativo real e atualizar o modelo. Esse processo encontra-se em uma fase preliminar,
com o modelo do DMC llha da Conceicdo atualmente em fase de calibracdo. Como melhorias incorporadas
recentemente (desde 2022) para aumentar a sustentabilidade, destacam-se projetos importantes, a exemplo, a
substituicao integral das redes de ferro fundido por Polietileno de Alta Densidade (PEAD) no bairro llha da Conceicéo.
Essa troca traz inimeros beneficios: aumenta a vida Util das tubulacdes, assegura a qualidade da 4gua ao evitar o
acumulo de ferrugem e incrustagdes, e reduz significativamente os custos de manutencdo. O PEAD é menos
propenso a vazamentos e menos propenso a vazamentos, proporcionando uma rede mais eficiente e confiavel. Além
disso, foram instaladas placas solares como fonte de energia para o sistema de automacéo dos pontos criticos de
presséo da rede. Essa iniciativa ndo s contribui para a sustentabilidade energética, mas também melhora a eficiéncia
operacional, garantindo um fornecimento de agua mais estavel e confiavel. Essas melhorias demonstram um
compromisso continuo com a modernizagdo e a sustentabilidade dos sistemas de distribuicdo de agua, beneficiando
diretamente a comunidade e o meio ambiente. Além disso, merecem destaque o projeto de padronizacéo de servicos
terceirizados, iniciados em 2023, que incluem a instalacéo de medidores de vazao, valvulas redutoras de pressao,



valvulas em geral, ventosas, extenséo e substituicéo de rede, e boosters. A padronizacdo desses servigos, por meio
de relatdrios técnicos, traz inmeros beneficios, como maior consisténcia na execuc¢éo, reducdo de custos, facilitacéo
na manutencéo, melhor operacdo dos sistemas e maior confiabilidade e eficiéncia no fornecimento de agua. Essa
padronizacéo assegura que todos os componentes e procedimentos sigam um padrdo de qualidade, contribuindo
para a longevidade e robustez da infraestrutura de distribuicdo de agua. E o projeto de automacédo da dosagem de
cloreto férrico nas ETEs Camboinhas e ltaipu. Essa iniciativa resultou em uma redugdo no consumo do produto
quimico, com diminui¢es de aproximadamente 41% e 29%, respectivamente. A automacao da dosagem nao apenas
otimiza o uso de recursos, mas também contribui para a eficiéncia operacional e sustentabilidade das ETE’s.

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

Com sua Estratégia ASG, o GAB e suas Concessionarias 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 andlise de seus principais processos operacionais, vem otimizando e sistematizando
o desenvolvimento sustentavel da cadeia de suprimentos, na medida em que, entre outras acdes, busca substituir
produtos agressivos ao meio ambiente por outros que sejam mais amigaveis ambientalmente, de forma compativel
com o projeto de seus produtos, servicos e processos. O papel central dessa inovacéo na forma de se relacionar com
fornecedores e prestadores é da Superintendéncia de Suprimentos e Logistica do GAB, ligada a sua Diretoria de
Operac0es, identificando no mercado alternativas para o fornecimento de produtos, matérias-primas, materiais,
insumos e servicos, com 0 objetivo de fomentar a sustentabilidade dos parceiros de negécios do Grupo, em
alinhamento com os projetos de produtos, servicos e dos processos desenvolvidos corporativamente ou pelas
Concessionarias. Acdes voltadas ao desenvolvimento sustentavel, especialmente com a substituicdo de insumos, a
economia circular e o bem-estar das pessoas, vém sendo adotadas pela Superintendéncia, incluindo o estimulo a
atuacao social e ambientalmente responsavel desses mesmos parceiros. Os procedimentos da Superintendéncia
vém sendo revisados, trazendo a inclusdo, em seus requisitos, de novas exigéncias quanto ao emprego de materiais
e insumos eco e socioeficientes, a gestdo ambiental e sua influéncia na cadeia de suprimentos. Com isso, 0 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 inovacdo, em 2024, a
Superintendéncia de Suprimentos e Logistica trouxe a Linkana para o GAB, uma plataforma web de gestéo de
fornecedores em rede, que otimiza o sourcing, onboarding e analise 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 Linkana inclui uma andlise 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 implantacao, a plataforma trouxe muito maior agilidade ao processo de analise,
qualificacdo e selecéo de fornecedores (ver 7.2.b), ao mesmo tempo em que contribui diretamente para a constituicao
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 inovacao 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 transacGes em um modelo de relacionamento confidvel, transparente, rapido e muito seguro, além
de se credenciarem a novos negocios e parcerias. No ambito de CAN, agdo concreta no caminho do desenvolvimento
sustentavel da cadeia de suprimentos é a logistica reversa adotada para os hidrémetros, em que a sucata desse tipo
de instrumento é vendida para as empresas que fornecem esse insumo para CAN, que, por sua vez, recebe um
crédito para novas aquisicdes, nos primeiros passos para a adogdo, em maior escala, dos principios basicos da
economia circular. CAN tem trabalhado, com seus prestadores de servigcos mais importantes, acdes ambientalmente
corretas, como, por exemplo, a separacdo adequada dos residuos sélidos gerados em obras civis e reparos em
instalacBes, que séo situa¢des potencialmente geradoras de grandes quantidades desses residuos. Para minimizar
o0 impacto da captacéo de recursos naturais ndo renovaveis e de proteger o meio ambiente de onde séo captados,
CAN desenvolve acdes relacionadas a gestdo e economia de energia, um de seus insumos mais importantes em
relacéio ao custo operacional total da Concessionaria. Envolvendo todos os parceiros do GAB, em 2019, um ciclo de
inovacéo e otimizagdo dos processos da cadeia de fornecimento ocorreu com a introducéo da NIMBI, plataforma via
web que atende a toda a cadeia de suprimentos, incluindo os processos de busca, homologacéo e negociacéo entre
0 GAB e seus fornecedores. Mais uma inovagao implementada foi adog¢éo de solugéo para assinatura eletrénica dos
contratos e outros documentos (DocuSign). Questdes sociais, como 0 combate ao trabalho infantil, degradante,
forcado ou inseguro, sdo tratadas ja quando novos candidatos a fornecedores inserem seus dados na plataforma
NIMBI, firmando seu compromisso e adesé@o a Politica de Sustentabilidade do GAB, que possui clausulas que
expressamente proibem que essas situagdes ocorram por parte de seus parceiros. Com relagdo aos prestadores de
servigos, em CAN séo priorizados contratos com parceiros locais, ndo necessariamente nas regides do entorno com
comunidades de baixa renda ou em areas degradadas, mas dentro de Niter6i e de municipios limitrofes.

7.2.b. Qualificacéo e selecdo de fornecedores sustentaveis

Em 2015, todo o processo de qualificacdo e selecdo de fornecedores passou a ser realizado de forma centralizada
pela Superintendéncia de Suprimentos e Logistica do Grupo, que adquire esses produtos para todas as
Concessionarias. Com a otimizacao e a centralizacéo do processo, foi possivel aproveitar diversos beneficios, tais
como: (i) padronizagdo de materiais e insumos criticos para a operacao de todas as Concessionarias; (ii) reducéo 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 qualificacéo e sele¢éo de fornecedores, com destaque para o procedimento
“Avaliagdo e Selecdo de Fornecedores” (POP.CORP.SUP.0012). Além dos critérios especificos, todos os
prestadores de servicos devem atender a requisitos relacionados a idoneidade, legalidade, qualidade, experiéncia e
competitividade, bem como a requisitos legais (trabalhistas, de SSO, tributarios e fiscais). Contratos de empreiteiras
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para a realizacdo de grandes obras, gerenciadas pela Superintendéncia de Engenharia do GAB, s&o de
responsabilidade dessa area corporativa. Outro ponto que merece destaque é a integracéo de todo o processo com
a Superintendéncia de Tecnologia do Grupo, em casos de especificacdo de solucdes tecnoldgicas e de aquisicio de
grandes equipamentos destinados aos grandes empreendimentos, incluindo a busca por solu¢des que atendam ao
desenvolvimento sustentavel. Entre exemplos de substituicdes recentes de insumos do dia a dia por outros mais
sustentaveis estao (i) a substituicdo dos tubos de ferro fundido por PEAD e por tubos e conex8es hidraulicas
fabricados em MPVC (PVC modificado) e (ii) a substituicdo de gasolina por etanol nos veiculos da frota. Um
importante aprimoramento vem sendo implementado, desde 2022, no processo de qualificacdo e selecdo de
fornecedores: os padrGes de trabalho da Superintendéncia de Suprimentos e Logistica trazem diversos topicos
voltados a sustentabilidade, como, por exemplo, a inclusdo de requisitos socioambientais, de SSO e de outros
relacionados a ética e compliance, bem como a adocao da Linkana (ver 7.2.a). Outro exemplo nesse sentido séo 0s
contratos de servicos, especialmente aqueles com empreiteiras, que possuem uma clausula de retencéo de 5%,
como forma de ressarcimento por falhas, e da inativacao dos cadastros no NIMBI até regularizacdo, garantindo a
unificacéo e a seguranca das informacdes para todas as Concessionarias do GAB. Essa direcdo adotada pelo GAB
tem trazido melhorias na relagdo com seus parceiros, em nivel local ou corporativo, na medida em que assegura
transparéncia, agilidade e confiabilidade a todos os envolvidos nos processos de fornecimento, desde a qualificacdo
e selecdio desses mesmos parceiros, até a adjudicacao, a gestéo e o encerramento de seus contratos.

7.2.c. Monitoramento do fornecimento

Na aquisicdo de produtos e da prestacéo de servicos criticos, todo o0 processo, voltado a assegurar a qualidade
daquilo que esta sendo adquirido, é realizado com o apoio de ferramentas digitais (sistemas Orquestra e Protheus,
gue conta com cerca de trés mil parceiros ativos). O cadastro dos itens de compra é mantido no sistema Klassmatt,
gue assegura uniformidade de informacdes e confiabilidade no momento de uma aquisi¢do. Cabe a Superintendéncia
de Suprimentos e Logistica do GAB realizar a avaliagdo do desempenho dos fornecedores, incluindo a pronta
comunicacdo nos casos de divergéncias no fornecimento, detectada no recebimento dos produtos pela area de
Suprimentos de suas Concessionarias. Desde 2019, em uma mais uma inovagao no processo, o recebimento passou
a ser realizado de forma automatizada, de acordo com os passos descritos ho POP. CORP.SUP.0011 —
“Recebimento, Inspe¢do e Armazenamento de Materiais”. O procedimento POP.CORP. SUP.0012 define pontuagéo
para critérios para a avaliacdo do desempenho dos fornecedores criticos (ver 7.2.d). Essa pontuagao € atribuida
diretamente num tablet, gerando um valor global para cada entrega. Por sua vez, CAN realiza o recebimento dos
produtos em seu almoxarifado, sob responsabilidade da &rea 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 a¢des imediatas e as a¢des corretivas que se
fizerem necessarias. No que se refere aos prestadores de servigos criticos, cabe a CAN focar sua atengdo no
gerenciamento de seus contratos, inclusive o monitoramento dos servigos prestados e a avaliacéo de cada empresa
parceira. O monitoramento se inicia antes mesmo da contratacdo, com a solicitagdo de documentos comprobatorios
aos prestadores (certiddes negativas de débito, CNPJ ativo, entre outros), além de licengas e outros documentos de
atendimento a requisitos técnicos que possam ser necessarios (dentro da plataforma NIMBI, citada em 7.2.a). O
monitoramento inclui as inspecdes de seguranga e vistorias de atividades, que geram relatorios de conformidade
encaminhados aos prestadores de servico, sendo que, em alguns casos especificos, também é realizada a inspecéo
das unidades do fornecedor (exemplo: auditorias nos laboratérios que prestam servico ao GAB e em alojamentos de
empreiteiros). As ndo conformidades referentes a servigos prestados sdo registradas e o prestador envolvido é
comunicado da situac&o, para que possa tomar as a¢des imediatas e as a¢des corretivas que se fizerem necessérias.
A qualificacdo e a selecdo de fornecedores (7.2.b), bem como a avaliagdo continua de seu desempenho e o
tratamento dispensado a ndo conformidades detectadas, séo formas de estimular os parceiros de CAN a melhorarem
seus processos, produtos, insumos, materiais e servigos. A relacdo de parceria entre 0 GAB, suas Concessionarias
e seus fornecedores e prestadores criticos levou todas as partes envolvidas a implantar inovacdes em produtos e
processos, como, por exemplo, a padronizac&o dos projetos de servigos terceirizados, como novas ligacdes de agua,
instalacdo de medidores de vazdo, valvulas redutoras de pressdo, valvulas em geral, ventosas, extensao e
substituicdo de rede e boosters a serem realizados por empreiteiras contratadas por CAN, assegurando a melhoria
dos niveis de prestacao desses servicos. Essa padroniza¢do ndo s6 melhora a qualidade e consisténcia dos servigos
prestados, mas também beneficia os fornecedores ao criar expectativas claras e uniformes. Com padroes bem
definidos, os fornecedores podem otimizar seus processos, reduzir custos e aumentar a eficiéncia. Além disso, a
padronizacéo facilita a inovacdo e a adocdo de novas tecnologias, garantindo que todos os componentes e
procedimentos sigam critérios de qualidade rigorosos. Isso resulta em uma cadeia de fornecimento mais robusta e
integrada, onde a colaboracdo e a confianca sado fortalecidas, beneficiando todas as partes envolvidas e, em Ultima
instancia, proporcionando um servi¢co de melhor qualidade aos consumidores finais.

7.2.d. Avaliagcéo do fornecimento

A avaliacéo e a reavaliacdo de fornecedores e prestadores se da em funcéo do conjunto de resultados que estes
obtém em relacdo a suas entregas de produtos, insumos, materiais e servicos. Em inovacdo que vem sendo
implementada em ondas ao longo dos Ultimos trés anos, os resultados dessa avaliagdo s&o obtidos por meio da
sistematica que engloba as fases de monitoramento e da avaliagcdo propriamente dita do desempenho, sistematica
essa que consta do POP.CORP.SUP.0012, ja citado no item 7.2.b. Os resultados da avaliacéo s&o consolidados de
forma automatizada, com a utilizagcdo do Indice de Qualificacdo de Fornecedores (IQF), calculado levando em
consideragéo cerca de dez itens de avalia¢éo, sendo o resultado informado internamente (para os usuérios do GAB
e suas Concessionarias) e aos préprios parceiros por meio do informe “Logistica em Foco” (gerado por meio de
painéis consolidados em Power Bl). Em funcdo do desempenho avaliado de cada fornecedor, pode ser necessaria
sua requalificacdo. O GAB, suas areas técnicas corporativas e Concessionarias constantemente buscam novas
fontes de fornecimento, como um modo de estimular a inovagdo em seus servicos e processos, com foco no
desenvolvimento sustentavel e no aperfeicoamento das sistematicas de gestdo 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 desenvolvimento sustentavel. Essa forma de atuacéo
permite envolver os fornecedores na melhoria de padrées e praticas de relacionamento, de fornecimento de produtos,
insumos e materiais e de prestacéo de servicos, chegando ao ponto de estimular o engajamento da forca de trabalho
de terceiros que trabalham para o Grupo e suas Concessionarias com relacédo ao desenvolvimento sustentavel. O
processo de avaliagdo do desempenho também tem como objetivo estimular fornecedores e prestadores a buscarem
melhorias e inovacGes em seus produtos, Servigos e processos, com vistas ao aumento da ecoeficiéncia e a redugao
de custos. A avaliagédo do desempenho de fornecedores de materiais e insumos e de prestadores de servico 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 sustentabilidade
dos negocios do GAB, séo estabelecidos pelo CAD e pela Diretoria do Grupo — que representam, em Ultima analise,
0s acionistas — e comunicados as areas corporativas e Concessionarias por meio do desdobramento dos ciclos
quinguenais de PE. Com a inovacao dessa pratica ligada ao advento do recéme-iniciado ciclo para o periodo de 2023
a 2027 e a Estratégia ASG, maior énfase vem sendo dada a fatores ligados diretamente ao desenvolvimento
sustentavel. Nesse contexto, os gestores de CAN participam diretamente da definicdo de objetivos, indicadores e
metas especificos da Concessionaria, em funcéo do PE e das diretrizes tracadas pelo GAB, bem como dos requisitos
oriundos dos contratos de concessdo e compromissos regulatérios, o que inclui, por exemplo, a tarifagdo aprovada
pela agéncia reguladora e a concessao de créditos por meio de campanhas de negociacéo de dividas. Com isso, 0s
fatores econdmico-financeiros mais importantes sédo permanentemente acompanhados por meio da execucédo do
orcamento e as corre¢des de rumo gue sao necessarias quando os niimeros reais ndo estdo em conformidade com
os valores orcados. Ferramentas tecnolégicas digitais apoiam as inovacdes implementadas no processo, como, por
exemplo, o sistema Infinity (elaboracéo e controle do orgamento) e painéis de Power Bl. Para CAN, os principais
fatores de desempenho econdmico-financeiro sdo atrelados a remuneracdo do capital investido pelos acionistas,
sendo seus principais indicadores: EBITDA (em R$), margem EBITDA (IFn20) e margem liquida (IFn05),
apresentados no CE 8.

7.3.b. Projecdo orgamentéria

No processo de elaboracéo e controle do orcamento do GAB e suas Concessionarias, a Diretoria Administrativa e
Financeira do Grupo € a responsavel pela definicdo das diretrizes e premissas, em conjunto com o Comité de
Orcamento e o CAD, para elaboracdo do or¢amento, levando em consideracéo as condi¢des politico-sociais e
econdmicas previstas para 0 ano, assim como projec¢des de possiveis a¢des que possam afetar significativamente o
desempenho de suas Concessionarias. Isso permite ao GAB e as suas Concessiondrias projetar o desempenho
econdmico-financeiro em fungdo das demandas dos acionistas de forma integrada e dindmica, alinhando resultados
esperados aos custos e investimentos necessarios, ao mesmo tempo em que compatibiliza processos, estruturas e
0s papéis de cada um dos envolvidos. Especificamente em relacdo a CAN, com a inovagdo representada pela
introducao do sistema Infinity como ferramenta corporativa para a elaboracdo e o acompanhamento do orgamento,
o controle de todas as fases da elaboracdo e da execucdo do orcamento por parte da Concessionaria é garantido,
inclusive quando da ocorréncias de eventuais desvios na relagéo orcado x realizado, levando necessariamente a
identificac@o de causas desses desvios e de a¢bes para sua corre¢do e consequente melhoria do desempenho. Apos
a primeira etapa de definicdo das premissas do orcamento para 0 ano seguinte, realizada na primeira metade do
segundo semestre de cada ano, CAN recebe tais premissas, para que seus gestores iniciem o processo de
orcamento na virada do terceiro para o quarto trimestre de cada ano. As principais premissas e diretrizes
orcamentéarias dizem respeito ao CAPEX (investimentos em bens de capital: obras, equipamentos, sistemas) e ao
OPEX (despesas operacionais, ligadas ao custeio) de CAN e ao crescimento de sua receita. Os passos do processo
de orcamentacao sdo realizados no Infinity. A Diretoria Administrativa e Financeira do GAB consolida o orcamento
para as empresas do Grupo, seguindo para aprovacéo pelo CADAprovado o orgamento, a execucao passa a ser
realizada por CAN e acompanhada pela Geréncia de Planejamento do GAB, mesma area que interage com as
Concessionarias nas etapas de elaboracdo do orcamento. A fase de execugdo consiste na realizacdo dos
desembolsos de investimentos e custeio e das receitas, sendo realizada sob o acompanhamento da Coordenacéo
de Gestéo do Fluxo e Seguros, ligada diretamente & Superintendéncia Financeira, Contabil e Fiscal, parte da Diretoria
Administrativa e Financeira do GAB. Em CAN, a execu¢do e 0 acompanhamento do orcamento aprovado pelo CAD
sdo atribuicBes dos gestores das diversas areas da empresa, com o apoio direto da sua Coordenacao Administrativo-
Financeira, que mensalmente elabora o relatério de gestao econdmica, com a exportacéo de dados do sistema Infinity
para um aplicativo (Power Apps), em melhoria implementada em 2022. Sao apresentados todos 0s custos por area,
conta contabil e demonstrativos graficos que auxiliam os gestores locais em sua andlise de custos. Em seguida séo
elaboradas justificativas de desvios e acompanhamento de custos. O fluxo de caixa de CAN é alimentado diariamente
para melhor controle.

7.3.c. Qualificagc&o de investimentos

Os investimentos necessarios para o cumprimento de objetivos e metas desdobrados para CAN, a partir dos ciclos
quinquenais do PE, sao definidos com base nos projetos de ampliacéo de sistemas e redes de tratamento de agua
e esgoto, identificados a partir das demandas de crescimento organico dos servicos, solicitacbes das Prefeituras e de
necessidades de investimentos para atender a grandes projetos. A relacéo de projetos € considerada na elaboracéo
do orcamento para 0 ano que esta por vir, conforme sistematica descrita no item 7.3.b. Além dos investimentos
relacionados as demandas contratuais, 0s recursos necessarios ao cumprimento dos planos de acgao referentes aos
objetivos e metas desdobrados para CAN s@o também considerados na elaboragao do orgamento. Uma das fontes
de recursos financeiros de CAN ¢é a arrecadacéo dos valores faturados, potencializada pela reducéo de valores de
inadimpléncia e de perdas no faturamento. A holding € uma importante fonte de recursos proprios, atuando como



garantidora de empréstimos tomados por suas Concessionarias. Outra importante fonte de recursos sao linhas de
financiamento junto a agentes financeiros, a partir de projetos e programas definidos corporativamente (exemplo:
Programa Agua de Valor). Recursos para grandes projetos de investimentos sédo definidos e buscados junto a
instituices financeiras com linhas de crédito e fomento (BNDES/FINEM, BNDES/FINAME, CEF), a partir da atuacéo
conjunta entre CAN, a Diretoria Administrativa e Financeira e a Superintendéncia de Engenharia do GAB. Cabe a
CAN 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 avancos fisicos, econdmicos e financeiros dos projetos
em carteira. Os critérios e métodos para obtencéo de financiamentos e para andlise de suas respectivas fontes levam
em conta as necessidades dos recursos (fluxo de caixa/capital de giro, investimentos ou outras). O GAB trabalha
apenas com instituicdes financeiras de primeira linha. A maior inovagdo ocorrida no processo de qualificacdo de
investimentos se deu em 2022, com a introducéo do planejamento plurianual de investimentos, com foco nos grandes
projetos, proporcionando uma visédo macro dos desafios pela busca de recursos que os viabilizem. Atualmente, o
principal investimento em andamento em CAN é a Modelagem Ponta da Areia, financiado com recursos do FINEM.

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 CAN, que se da por meio da projecdo de liquidez a curto e médio prazo, garantindo previsibilidade e
capacidade de tomada de decisdo em tempo habil. Com relacdo as receitas, incluindo seu controle diario e
conciliacdes aplicaveis, 0 GAB e suas Concessionarias buscam sempre minimizar a ndo concretizacdo da
arrecadacéo em funcéo do faturamento. Nesse sentido, sdo langadas campanhas e outros mecanismos da Diretoria
Comercial do Grupo com vistas a reduzir a inadimpléncia. Quando necessaria, a captacéo de recursos € realizada
com base nas diretrizes do PE do GAB e do Contrato de Concesséo firmado com a PMN, conforme sistematica
detalhada no POP.CORP.REG.0001. Em termos de ferramentas digitais para monitorar o fluxo de caixa e manter
seu equilibrio, além do Clarity e seu papel no acompanhamento dos projetos em andamento (CAPEX), desde 2015,
0 mddulo financeiro do sistema Protheus € utilizado pelas Concessionarias do GAB no acompanhamento dos
recursos financeiros, consolidados de forma customizada em relatdrios de fluxo de caixa (nos moldes de um “livro-
caixa”), incluindo a comparagdo entre valores orgados x realizados. A partir desses relatérios, CAN realiza
mensalmente a andlise dos nimeros apresentados, buscando identificar justificativas para desvios com relagdo aos
valores que constam do orcamento. Complementando as ferramentas digitais utilizadas pelo GAB, o Gesplan é o
sistema utilizado pelo time de Operacdes Financeiras para controlar aplicaces, investimentos, resgates e
financiamentos do Grupo e suas Concessionérias. Em 2022, uma inovacao foi introduzida no processo de garantia
do equilibrio do fluxo financeiro de CAN com a adog¢do de tecnologia digital para a automatizacéo do controle e
conciliacdo 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 elevacéo do rating do GAB pela agéncia
de risco Fitch. O Grupo recebeu, em 2024, uma nova avaliagdo positiva da agéncia de risco pela significativa geragao
operacional de caixa e sélido perfil financeiro, impulsionados por uma carteira de concessdes diversificada e madura.
A Fitch Rating anunciou a elevagéo do rating nacional de longo prazo do GAB e de duas de suas Concessionarias
(Aguas de Juturnaiba e Aguas do Paraiba). Ano passado, a organizagao fez sua segunda emisséo 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

Caracterizacéo do indicador Evolucéo Competitividade Compromisso

Q g Anos/Periodos % R(;‘Ler:]enacrl:lzge % Partes interessadas @
Indicador 8 Unidade = % parag % %
> 3 2022 2023 > ‘ Valor OR z RPI2023 Parte >
8.1.1 s Faturamento E R$ x 10° Al 5654 6353 |© N/A? N/A = 635,4 | Acionistas | ©
8.1.2 3 Custo operacional total N R$ x 10° V| 2817 3104 |® N/A2 N/A = 307,5 Acionistas | @
8.1.3 2 EBITDA (LAJIDA) N R$ x 10° Al 1804 2179 | © N/AZ N/A = 205,9 Acionistas | ©
| 814 | IFn05 | Margem liquida com depreciagdo N % A| 20,10 2300 |©| 2378 | Vool |©| 2090 | Acionistas | ©
g 8.15 | IFn20 | Margem EBITDA (Margem LAJIDA) E % A 3490 3701 |©] 3614 | “eedims |©| 3610 | Acionistas | ©
S Anédlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.1.1 a 8.1.5:
g| Projetos estratégicos Receita Maxima SAAB e Crescimento Sustentavel (PE 2023/2027). Programa Exceléncia Operacional.
W | Foco das principais agdes: Metas planejadas em fungéo do orgamento anual e das diretrizes estratégicas do GAB, visando ao incremento de novas ligag6es e a redugéo ou manutencéo do orgamento de
despesas; custo operacional total acompanhado de forma detalhada.
8.1.6 IFN06 | Nivel de investimentos G % L) 6,1 6,9 © - - - - - -
8.1.7 IFn21 | Margem da despesa de exploracéo G % v 62,9 60,7 © - - - - - -
8.1.8 IFn22 | Execugao orcamentéaria da operagado G % =l 1,01 0,98 © - - - - - -
8.1.9 | IFn15 |Evasdo de receita (inadimpléncia) N % V| 572 519 |©| 452 |Muatres | @| 539 Dretora 1 ©
8.1.10 - Arrecadacao (R$) E R$ x 10° ) 533,4 600,9 © N/A? N/A - 600,3 Acionistas | ©)

Anédlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.1.9 e 8.1.10:
Projeto Estratégico Receita Maxima SAAB (PE 2023/2027). Programa Exceléncia Comercial.
Foco das principais agcdes: Acompanhamento diario da arrecadacéo; agfes para a garantia da receita e recuperagao de clientes cortados; monitoramento e atualizagdo (quando necessario) da
régua de cobranca.
8.1.11 ‘ - | Geragao de caixa (financeiro) ‘ E ‘ R$ x 108 ’ A ’ 132,2 160,3 ‘ © ’ N/A? N/A | - ‘ - = | =

Anédlise do potencial de alcance da meta do indicador 8.1.11:
Projeto Estratégico Receita Maxima SAAB (PE 2023/2027).

8.1 Resultados econdmico-financeiros

§ Reuniées mensais para a discusséo dos resultados financeiros com a apresentacéo dos totais de orcado x realizado por area num painel BI, trazendo para a pauta os desvios identificados. A partir

'T| disto, serdo formalizadas as principais justificativas e as agdes especificas em andamento para o controle orgamentario. Tais agBes seréio permeadas em reunides de follow-up de contratos,

S| controle de estoque e entre a Geréncia Operacional e Diretoria.

1= IFn18 P . 2 Diretoria

ir| 8.1.12 equivalente Custo da distribui¢éo de dgua (com CEDAE) (0] R$/m?3 Vv 2,66 2,86 ® - - - 2,71 CAN ©

IFNn18 C p 3 _ _ _ Diretoria

8.1.13 equivalente Custo da distribuicdo de dgua (sem CEDAE) (0] R$/m?3 Vv 0,84 0,88 ® 0,71 cAN ©
8.1.14 | IFn19 | Custo de tratamento de esgotos o) R$/m2 V| 053 0,67 ® = = = 0,67 D'gﬂ'a ©
8.1.15 | IFn01 | Desempenho financeiro G % Vv 63,02 59,84 © = - - - - -
8.1.16 IFN03 | Despesas totais com os servigos/m? faturado G R$/m3 v 4,44 4,66 ® - — — - - -
8.1.17 152%45 Execucéo orcamentaria dos investimentos G % ~1 0,74 0,98 @ - — — - — -
8.1.18 | IFn07 | Dias de faturamento comprometidos com contas areceber | G dias v 23 22 © - - - - - -

L Indicador de negécio (N) ou estratégico (E) mensurado em niimeros absolutos, ndo permitindo comparagdo com os referenciais externos escolhidos.
2 Como CAN nio trata e produz agua, foi considerada uma equivaléncia ao IFn18, levando-se em consideragdo a importacéo de dgua a ser distribuida (compra de agua tratada da CEDAE).
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8. Resultados

Caracterizagéo do indicador Evolucao Competitividade Compromisso
Q g Anos/Periodos ReferenC|a|s~ de Partes interessadas
. o) . = comparagao
Indicador i Unidade € : :
> 3 2022 2023 RPI 2023 Parte
Média )
8.2.1 | IScll | Unidades operacionais dos SA/SE’s licenciadas E % A 100 100 | 86,67 tuncada | 100 Mg‘i?flgﬁiite ©
PNQS 2023
8.2.2 - indice de atendimento das obrigacdes (SOGI) E % A 99 99 © N/A* N/A © 99 Acionistas | &

Anédlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.2.1 e 8.2.2:

Programa Exceléncia Operacional.

Identificar os principais desafios para garantir o cumprimento integral das obrigacdes legais (SOGI e GREENLEGIS). Investir em melhorias para realizar ajustes estruturais necessarios,
juntamente com uma interagdo direta com os érgdos competentes. Avaliar dos requisitos pertinentes e atribuir responsabilidades para cada setor ou area, visando a elaboragdo de um plano de
acao e sua subsequente execuc¢édo e cumprimento. Otimizar a gestao relacionada ao sistema SOGI.

¢ CAN atingiu o MELHOR VALOR POSSIVEL para o indicador (referencial teérico, cujo valor ndo pode superar 100%).

Impactos

8.2.3 1Sc04 | Mitigagdo de impactos ambientais G % ) 100 100 © - - - - -
8.24 ISc12 | Agua de reuso utilizada G % ) 0,02 0,02 © - - - - - -
Média truncada Sociedade,

a 8.2.5 | ISc10 | Tratamento de esgoto — SNIS E % A| 100 100 Fo| 9517 gl ) 100 |yeoamiione | ©
:,E_, Anédlise do potencial de alcance da meta do indicador 8.2.5:
S Programa Exceléncia Operacional.
% Investimento em melhorias para adequagées estruturais e atuagéo direta com os 6rgdos competentes. Avaliar os requisitos aplicaveis e atribuir responsabilidades para cada setor/area para seja
@ gerado plano de agédo e posterior execucao e atendimento.
o .
= ¢ CAN atingiu o MELHOR VALOR POSSIVEL para o indicador (referencial teérico, cujo valor ndo pode superar 100%).
= : Sociedade, Meio @
@ 8.2.6 - Percentual de coleta seletiva E % (] 76 83 © N/A® N/A - 80 Ambierte, Dirtoria
[v4
N _ Percentual de destinacio de residuos a organizages . 3 _ Meio Ambiente, | (&)
o 8.2.7 e E % ) 100 100 * N/A N/A 100 e e

828 ) Quantidade de lodo destinado para aplicacéo de E Toneladas A 60 1877 @ N/AZ N/A _ 150 l\lllatierigu;\rri;b(i:e:’t\‘e, @

compostagem em toneladas

Anédlise do potencial de alcance da meta dos indicadores 8.2.6 a 8.2.8:

Conduzir treinamentos ambientais, aliados a programas como o “Falando de Seguranga” para conscientizacao de colaboradores internos e externos, visando aprimorar a eficiéncia da coleta
seletiva. Otimizar os dialogos diarios de sustentabilidade dentro do programa ‘falando de seguranca”, com foco na correta destinacéo de residuos e sua relevancia para o processo de reciclagem.
Essa iniciativa visa a reforcar os ensinamentos transmitidos nos treinamentos ambientais fornecidos a colaboradores e terceiros. Captar novos negoécios e realizar estudos de viabilidade com

novos fornecedores.
¢ CAN atingiu o MELHOR VALOR POSSIVEL para o indicador (referencial teérico, cujo valor ndo pode superar 100%).

Preservacao

8.2.9 1ISc09 | Tratamento do esgoto gerado G % () 128,6 129,4 © - - - - - -
8.2.10 | 1Sc13 | Geracao de energia renovavel G % L) 81,83 82,39 © - - - - - -
8.2.11 | IScl4 | Utilizacdo do volume de dgua captada outorgado G % Vv N/A N/A - - - - - - -

Caracterizacdo do indicador Evolucéo Competitividade Compromisso

3 Indicador especifico do SGA de CAN. Por essa razdo, mesmo em se tratando de indicador “E”, ndo é possivel sua comparagao com referenciais externos.
4 Embora considerado “E”, este é um indicador interno de CAN. Portanto, néo é possivel sua com referenciais externos.
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8. Resultados

Q £ Anos/Periodos % Riger:]en:rlgusége % Partes interessadas 'i
Indicador % Unidade = % parag % %
> 3 2022 2023 > Valor OR z RPI2023 Parte >
8.3.1 1Sc02 | Sancdes e indenizacdes G % v 0,48 0,51 ® - - - - - -
] 8.3.2 | ISc04a | Mitigacao de impactos sociais G % L) 100 100 © - - - - - -
o . . K Ocorréncia
g 8.3.3 1Sc07 | Processos judiciais recebidos julgados procedentes G | 2n0/1000 habitantes v 0,96 0,78 © - - - - - -
= 8.3.4 1ISc16 | N&o conformidade por fiscalizagéo regulatéria G % v 0 0 © - - - - - -
0
.g 8.3.5 | LV033 | ABES ESG Index (GAB 2023) G rating ) A - A - © - - - - - -
o . . Sociedade,
3 8.3.6 - N° pessoas atendidas pelo programa Olhar Ambiental E # ) 6.262 4.637 ® N/AS N/A - 3.740 MeioATbEnE! ©
3 - - — 0
3| = } Quantidade de PEVs instalados por municipio da n 3 _ Sociedadel
£ 'g 8.37 area de atuacéo do Grupo E Unidades () 3 33 © N/A N/A 61 Wieio Ambieri, ®
]
3 g Analise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.3.6 € 8.3.7:
| < | Divulgar o programa “Agua nas Escolas” e o “Trata Oleo” em jornais e redes sociais para promover parcerias com escolas e conscientizar o publico sobre preservacéo ambiental. Realizar eventos
2 £ | com a Secretaria de Meio Ambiente e aprimorar treinamentos e didlogos ambientais diarios. Reunides com associacdes de moradores para divulgar o “Trata Oleo” e fortalecer parcerias com as
2 | Secretarias de Educag&o e Meio Ambiente.
>
% 8.3.8 - Percentual de participagdo em comités de bacia (0] % ) 100 100 © - - - 100 Diretoria GAB | (©)
O 8.3.9 | IScosa Comprometimento do salario-minimo com a tarifa G % v 0,33 0,40 ® - - - 1A N/A —
8.3.10 | 1Sc17 | Mulheres em cargos de lideranca (CAN) G % ) 23 33 © - - - 1A N/A —
Média '
8.4.1 | 'SMO2 satisfacao dos clientes E % A 7495 9987 |©| 7764 uncaa ©| 8500 |Clenes Mercado, | @)

Andlise do potencial de alcance da meta do indicador 8.4.1:
Pesquisa NPS; Acompanhar das insatisfacdes através do Bl de Satisfacéo (todos os canais); Projeto Negociagdo Consumo; Monitorar a reputacéo dos canais Reclame Aqui e Consumidor.gov;
Projeto Foco no Cliente, Checkpoint semanal com as areas operacionais.

[%]

[} = "

< 8.4.2 | Icmola |Reclamagdes de problemas o) e V| o021 0,17 © = = — | oo |Clentes Meread, | &)

° 8.43 | 'Sm02 Isatisfacéo dos clientes (relacionada ao atendimento) o) % A| 8397 9987 |© = = = 99,48 |Clientes, Mercado, | (29

§ 8.4.4 'E\,"l‘gzz Satisfacéo dos clientes (relacionada ao servigo prestado) O % AN| 6592 6366 |@® = - - 69,08 |Clientes. Mereado, | (23

7 é 8.45 | ICm10 [Tempo médio de solugéo da reclamag&o G ] rgcrl];rrna;ééo_ ] Vv 53 76 ® - - - - - -

E 2| 846 | Icm13 |Ocorréncias no 6rgdo de defesa do consumidor G [eomencesldoloacdes § | 0,38 011 |[© - - - - - -

% 8.4.7 | Icmi4 |Audiéncias no érgdo de defesa do consumidor G % Vv 0 0 © = = = = = =

= 8.4.8 ICm15 |Reclamacdes pelos canais digitais G % ) 78,11 74,83 © - - - - = -

é 8.4.9 ICm16 |Resolutividade das manifestacdes de problemas G % ) 65,00 56,94 ® = = = = = =

< Satisfacdo dos clientes com canais digitais de

S 8.4.10 | 1cm17 [22 S e G % A| 81,24 81,16 |® = = = = = =
8.4.11 | ICm20 |Satisfacdo do poder concedente G % ) N/A 100 © = = = = = =
8.4.12 | 'SP% Reclamacdes sobre qualidade da agua o % V| o001 001 |© = = = 0,01 | Secedane | ©
8.4.13 :_S\/rigg Reclamagcdes sobre falta de agua (6] % Vv 2,09 1,46 © - - - 2,00 e atae ©
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8. Resultados

Caracterizagéo do indicador Evolucéo Competitividade Compromisso

Q g Anos/Periodos @ ReferenmalsN de *§ Partes interessadas @
Indicador % Unidade = % comparagao -% %
> 3 2022 2023 > Valor OR z  RP12023 Parte >
Média L Cli
8.4.14 | 'SMOS IAtendimento urbano de agua E % A 100 100 H | 96,64 plrcade © 100 PZ@?&EE’ES ©
Média PMN, Clientes/
8.4.15 | 'CMO6 |atendimento urbano de esgotamento sanitario E % A 95,6 95,6 © | 8794 muncada | © 95,0 Mercado ©
o) LV160 PNQS 2023 Sociedade
b Analise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.4.14 e 8.4.15:
8| 8| Ampliagéo das redes de distribuicdo de 4gua em areas de expansé&o. Meta contratual alcangada. Sdo realizadas agdes para otimizag&o e melhorias no sistema de coleta atual.
= g ¢ CAN atingiu 0 MELHOR VALOR POSSIVEL para o indicador (referencial tedrico, cujo valor n3o pode superar 100%).
c
o % 8.4.16 |chnl1:3)§ Favorabilidade da imagem da organizacéo (0] % ) 74,94 75,78 © - - - 71 Diretoria CAN | &)
; 8.4.17 | ICm04 | Conhecimento dos servi¢os e produtos G % N 65,87 62,43 ® - - - - - -
8.4.18 | Icmos | Atendimento total de agua G % A 100 100 © = = = = = =
8.4.19 | ICm09 | Atendimento total de esgotamento sanitério G % N 95,6 95,6 © - - - - - -
85.1 | IPel2 |Absenteismo E % V| 157 098 [©| 146 |MBBiNest|©| 1.0 |piretoracas| ©
Anédlise do potencial de alcance da meta do indicador 8.5.1:
PQVT. Salde Integral.
Monitoramento de cronicos. Levantamento dos maiores usudrios de Pronto Socorro, ampliagdo da rede conveniada de assisténcia médico-hospitalar.
e Produtividade da for¢a de trabalho para os sistemas ligagdes/ _ _ _ _ _ _
g 852 | IPe0l |- 3gua e esgotos G empregado ANl 2924 314,9 ©
g 8.5.3 IPe1l | Produtividade de pessoal total (equivalente) G elr']?;r%%?éo ()] 206 271,5 © - - - - - =
gl g AT . : Forga de
I - — -
S § 8.5.4 SLA de vagas (tempo médio de contratagcdo) O Dias ¥ N/A 0,6 @ 4,5 Trabalho (FT) @
g)_ 8.5.5 IPe13 | Rotatividade média da forga de trabalho G % V| 2416 20,87 @ - - - - - -
[
» 8.5.6 Lv015 |Indicador conhecimento do cédigo de conduta G % ) 100 80 ® - - - - - -
o
= Lv320, 330,| Indicador de desempenho das equipes de o
g 8:5.7 |%s96e397 | campo (GSO) G % A | 5464 4797 | ® = = = = = =
:67, .§§ 8.5.8 IPe03 | Capacitacdo anual da forga de trabalho G ho;amppor;gggopor AN| 11,04 13,03 © — = = - - -
B § § 8.5.9 IPe03a | Cumprimento do plano de capacitagdo/desenvolvimento | G % ) 100 81,4 ® - - - - - -
S |85
2 8% 8.5.10 | IPe03b |Eficacia de treinamento o) % A 100 100 © = = = 100 Tr;?;f& d('e:_r) ©
'i‘.:" IPe05 A f acidentes/ Média truncada RlieionalC A
0 8.5.11 | |\a. |Frequénciade acidentes E 1 il LT v 45 3,49 © 4,72 PNQS 2023 © 3,58  forca d(c's__grabalhc ©
§ Analise do potencial de alcance da meta do indicador 8.5.10:
g | Programa GAB Mais Seguro. Programa _Observagéc_) Comportamental. ) _ _ o -
g Foco das a¢6es dos Programas: Intensificacéo das inspecdes de SSO em campo, com maior engajamento dos gestores de processos de CAN. Estabelecimento de diretrizes e critérios para
s abordagem e verificacdo de comportamento seguro, visando a criar e/ou fortalecer o habito das pessoas para a prevencao de riscos. Criagdo do Comité de Seguranca do GAB
& 8.5.12 'LF\’,%% Satisfacdo dos empregados G % ) 88 89 © - - - - - -
IPe06 ; : dias parados/
8.5.13 | ‘5. |Gravidade de acidentes G 1 il o HHT Vv 47 27 ® = - - - _ _
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8. Resultados

Caracterizacéo do indicador Evolucéo ‘ Competitividade Compromisso

Anos/Periodos @ ‘ Riger:]en;?lzge @ Partes interessadas @
Indicador Unidade % parag % %
2022 2023 Z ‘ Valor OR Z RPI 2023 Parte E
ISp03 | Remocéo de carga poluente do esgoto recebido na e _ _ _ Clientes/Mercado | (&)
e equivalente | estacdo de tratamento — ETE Icarai E 70 A 543 e @ £ Opzfglg%iidce}m
ISp03 | Remocé&o de carga poluente do esgoto recebido na 0 Média truncada Clientes/Mercado
8.6.2 equivalente | estacdo de tratamento — Demais ETE’s E g * 93.9 92.9 ® 8538 PNQS 2023 8 87.0 Opseragadesdc)m @
Anédlise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.6.1 e 8.6.2:
Programa Exceléncia Operacional.
Foco das ag6es do Programa: Investimentos em infraestrutura das unidades operacionais e capacitacéo técnica dos colaboradores do CQ e Operacéao. Integracéo total das atividades realizadas
por CAN com as diretrizes do programa estratégico “Cards Operagao” (PE 23-27) sempre em fungéo do atendimento da legislagdo aplicavel a cada caso, inclusive quanto a novos requisitos e
obrigages a atender.
Controle da Qualidade: Elaborag&o dos planos amostrais (agua e esgoto) sempre em funcéo da legislagdo aplicavel a cada caso, inclusive quanto a novos requisitos e obrigacoes a atender.
Consolidacdo da independéncia do processo Controle da Qualidade, em relagédo aos processos Operagdo Agua e Esgoto. Fortalecimento do CQ em relagéo a sua infraestrutura.
& CAN detém o MELHOR RESULTADO para esse indicador em comparac¢éo com todas as organizagdes reconhecidas com o PNQS 2023.
Conformidade da quantidade de amostras para & _ _ _ Gltemies) st
2lei ko afericdo da qualidade da agua distribuida © 0 A 108 LG © 100 Opséfglg%iidcekn ©
8 ~ o, - Clientes/Mercado
2 8.6.4 | ISp02a |Agua distribuida dentro do padrao (0] % A 99,84 100 © - - - 100 Sociedade, | (&)
2 Operagdes CAN
8 . - ) - , . - Clientes/Mercado
g o 8.6.5 ISp04 | Tempo médio de execugdo de ligacdo de agua (@) horas/ligacéo v 292,0 388,48 ® - - - 440,0 Opi?::;%iasdg;AN @
c| QO
= Adi a i a Clientes/M d
8| 2| 866 | 1spos | empo médiode execugdo de ligagdo de esgoto O | horasligagio |W| 259,0 54491 | ® - - - 5200 | Secesmie | ®
= sanitario Operagdes CAN
E ) L. . ) - Clientes/Mercado
2| 86.7 ISp17 |Analises de coliformes totais fora do padrédo O % v 0,53 0 @ - - - 5,00 Sociedade, @
(] 'g Operagdes CAN
O| o . .
o= Conformidade da quantidade de amostras para .
% I afericdo da agua tratada = & A pe pe B B B B B B B
D Efetividade da reducéo de carga poluente do esgoto
] 0 — — — — - -
g Ale ket coletado na rede (ETE Icarai) € & A S e ©
o Efetividade da reducédo de carga poluente do esgoto o _ _ _ _ _ _
Bloiy )l coletado na rede (Todas as ETE’s, exceto Icarai) € 7 A S S ®
8.6.11 | ISp20a |Agua tratada dentro do padr&o G % ) N/A N/A - - - - - - -
Conformidade da quantidade de amostras para o C"e"‘ef’Me’caﬂO
Az | e aferigdo de esgoto tratado © % A S0 S0 © a B B S0 Cparaien CAN ©
Clientes/Mercado
8.6.13 | ISp24a |Efluente de esgoto dentro do padrao o) % ) 100 100 © = = = 100 Sociedade, | (©)
Operagdes CAN
8.6.14 | ISp30 |Servicos executados dentro do prazo G % L) 83,0 84,0 © - - - - - -
Mant di i i i
8.6.15 = Nota de CAN no Ranking do saneamento o nota Al 980 9,89 © = = — [incicadares atinginao | DIFEOMIA | @
seus objetivos CAN
8.6.16 | ISp30 |Servicos executados dentro do prazo G % ) 83,0 84,0 © - - - - - -
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8. Resultados

Caracterizacéo do indicador Evolucéo ‘ Competitividade Compromisso

9 g Anos/Periodos o ‘ Rﬁger:]en;?lzge @ Partes interessadas '8
Indicador 8 Unidade = % parag % %
> 3 2022 2023 Z ‘ Valor OR Z RPI 2023 Parte E
P , . SABESP Aciqnistas,
8.6.17 | ISp27 |indice de perdas de agua na distribuigéo N % V| 2484 24,76 © | 1594 ® 25,00 Sociedade, | (©)
Santos Meio Ambiente
, At Acionistas,
8.6.18 | IFn02 |Aguas ndo faturadas/volume (Perdas faturamento) N % v 5,80 7,19 ® | 26,14 Mgﬂ,'gg”zrgfga g 6,77 MSchedg;ie. ®
eio Ambiente
Analise do potencial de alcance das metas dos indicadores 8.6.17 e 8.6.18:
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 deteccéo e localizagéo eficaz de vazamentos.
Intensificacdo do combate a fraudes sao exemplos de acdes para cumprimento das metas (do Planejamento Estratégico em consonancia com a meta estabelecida com Contrato de Concess&o.
Vistoria de perdas no combate a fraudes, utilizagéo da tecnologia para otimizar a pesquisa de vazamentos, modelagem hidraulica para regular pressées reduzindo a incidéncia de vazamentos,
setoriza¢@o por DMCs para melhor controle do VD e renovacao do parque de hidrdmetros para evitar a perda por submedicao.
Vistorias para fiscalizag6es de clientes cortados e ativos com baixo consumo; Regularizagdo e cadastramento de clientes que ndo estejam na base de CAN; A¢Ses de Combate a Fonte Alternativa;
8 | Renovagéo do Parque de Hidrémetros; Politica criteriosa para concesséo de descontos; Andlise continua e busca pela otimizagédo das excegées de faturamento
~| g & CAN detém o0 MELHOR RESULTADO para esse indicador em comparag&o com todas as organizagdes reconhecidas com o PNQS 2023.
l§ § 8.6.19 | ISpll |Continuidade no abastecimento de agua G % A 99 99 © - - - - - -
5]
= ﬁ 8.6.20 | ISp13 |Extravasamentos de esgotos sanitarios G |extravasamentos/km | W 8,83 8,56 @ - - - - - -
= Q
'g E 8.6.21 | ISpl4 |Indicador de perdas totais de agua por ligagao G litros/ligagao/dia | W 358 363 ® - - - - - -
&) A 3
= 8.6.22 | ISp3l Encamlnhamer)to adequado de residuos de G % A N/A N/A _ _ _ B _ B _
o tratamento de agua
0 A 7
2 8.6.23 | ISp32 Encaminhamento adequado de residuos de G % A 100 100 © _ _ B _ B _
P tratamento de esgoto
o 5 5
- 8.6.24 | IPa02 |Hidrometrag&o G % A| 8955 9,03 | © - - ® 91,00 previe | ®
©
8 8.6.25 | IPa03 |Macromedigdo G % N 100 100 © - — — — _ _
"% 8.6.26 | IPa04a |Consumo médio de energia elétrica - &gua G kWh/ms v 0,43 0,46 ® - - - - - -
o 8.6.27 | IPa04b | Consumo médio de energia elétrica - esgoto G kWh/m3 v 0,43 0,41 © - - - - - -
(%]
.% 8.6.28 | IPal7 |Setorizacéo da rede de distribuicdo de agua (0] % ) 60 61 © - - - - - -
é 8.6.29 = indice de retrabalho o % 7 1,8 1,7 © = - - 1,8 Diretoria CAN| ©)
& 8.6.30 | ISp25 |Reabilitagdo de redes de agua G %/ano ) 0,240 0,242 © - - - - - =
g 8.6.31 | ISp26 |Reabilitacéo de coletores de esgotos G %/ano L) 3,09 2,16 ® - - - - - -
@ 8.6.32 | ISp28 |Reservatorios de agua tratada limpos G % ) 0 0 ® - - - - - -
§. 8.6.33 | ISp29 |Inspecgdo de pogos de visita de esgotos G % ) 37,7 38,55 © - - - - - -
g 8.6.34 | IPa01 |Atraso no pagamento a fornecedores G % v 3,77 3,70 @ - - - - - -
é 8.6.35 | IPa05 |Reparos proativos G % ) 1 3 © = = = - - -
§ 8.6.36 | IPa07 |Projetos estratégicos implantados no prazo G % ) 100 100 © - - - 85 Acionistas | @
% | 8.6.37 | IPall |Maturidade da Gestdo G % A| 4285 68,8 © = = = - - -
8.6.38 | IPal2 |Controle remoto de valvulas de agua G % ) 2,71 2,84 © - - - - - -
8.6.39 | IPal3 |Rede de &gua georreferenciada G % ) 99 99,91 © - - - - - -
8.6.40 | IPal4d |Rede de esgoto georreferenciada G % L) 92 92 © - - - = = =

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




8. Resultados

Caracterizacéo do indicador Evolucéo Competitividade Compromisso

9 g Anos/Periodos o Rﬁger:]en;?lzge Partes interessadas 'S,
Indicador 8 Unidade = % parag . %
> 3 2022 2023 Z ‘ Valor OR RPI 2023 Parte E
8.6.41 | IPal6 | Retrabalho na recomposi¢éo de pavimentos G % v 2,55 2,39 @ - - - - - -
8.6.42 | IPal8 | indice de renovacéo do parque de hidrometros G % L) 81,2 80,3 ® - - - - - -
8.6.43 | LV508 | indice de avanco fisico dos projetos o) % A 72 74 © = = = 85 Digxgia ®
Consumo realizado de energia elétrica de CAN em 0 _ 95% < meta< | Diretoria
BEAS ) relacéo ao valor orcado (kWh) © % ! 9 92 ® _ _ _ L0299 2l 3
Consumo realizado de energia elétrica de CAN em ® - 95% <meta < | Diretoria
BiEAE ) relagdo ao valor orcado (R$) °© % ! 89 113 ® _ _ ~ el CAN ®
8.6.46 - indice de ruptura do estoque minimo (0] % Vv 7,68 6,9 © - - - 10,00 D'ée;ﬂ'a ©
E Indicador com base na autonomia dos veiculos Diretoria
§ ey ) (Estratificagdo - Equipamento) e km/! A 22 5.6 © B B B 5,6 CAN ©
K Indicador com base na autonomia dos veiculos Diretoria
o | = - _ — —
o) § 8.6.48 (Estratificacéo - Leve) 0 kmv/l 0 9.2 8,2 ® 9.7 CAN ®
Y= Indicador com base na autonomia dos veiculos Diretoria
E % BiaAk ) (Estratificagdo - Leve Diesel) 0 km/l A 7,6 7.7 @ - - - 81 CAN @
E| 5 : Indicador com base na autonomia dos veiculos _ _ _ Diretoria
§ . 2ia2lY (Estratificagdo - Moto) © Lo A S8 S ® 40.3 CAN @
ol Indicador com base na autonomia dos veiculos Diretoria
2 é Bl B (Estratificacdo - Pesado) 0 kmil A 33 33 © - - = 3,5 CAN ®
8| g 8.6.52 } Percentual de notas lancadas e pagas fora do més o % ¥ 464 239 © _ _ _ 0.00 Diretoria ®
slg|l > de competéncia 0 : ; : CAN
o 8.6.53 - indice de aderéncia dos projetos o) % A 99 89 ® = = = 90 D'(r;t\?\l"a ®
(%] q .
_g 8.6.54 - Disponibilidade fisica de equipamentos criticos (0] % ) 98,74 98,78 © - - - 98,50 D|(r:e;?\lr|a ©
% 8.6.55 - Tempo de atendimento O.S's direcionadas ao 2° Nivel | O dias Vv 4 3 © - - - 4 Diée;?\lria ©
§ 8.6.56 - Tempo de atendimento O.S's direcionadas a Ouvidoria | O dias v 0 0 @ - - - 5 Diée;?\lria @
IS : :
= - Percentual de cumprimento dos prazos padronizados @ _ _ _ Diretoria | (©)
g ey para as OS's de atendimento aos clientes © “ A £ e ® [ CAN
g 8.6.58 | LV310 | SecurityScorecard G | AaF (conceito) | M A A © - - - - - -
o 8.6.58 | IFr0O1 | Atraso nas entregas dos fornecedores G % Vv 23,78 34,3 ® - - - - - -
) .6. r rodutos quimicos entregues fora de especificacéo b - - - - - -
o| 8659 | IFr02 | Produtos quimi t forad ificaca G % v NA 0 ©
g " e
£ 86.60 | IFro2a Produ?(_)s e insumos criticos entregues fora de G % ¥ 24.72 16 © _ _ : _ _ _
] especificacdo '
% 8.6.61 ISZ%? Frequéncia de acidentes da FT de fornecedores G 1 mﬁggtf_m.r Vv 2,8 2,8 © - - - - - -
o IFr09 | Gravidade de acidentes da forca de trabalho de dias parados/
§ 8.6.62 Lv484 | fornecedores G 1 milhdo HHT v 7.1 22,3 ® - - - - - -
§ 8.6.63 | IFr07 | Desempenho de prestadores de servico G % L) 100 100 © - - - - - -
o
Q| 8.6.64 IFrl0 | Satisfacdo dos fornecedores G % L) N/A 88 @ - - - - - -
8.6.65 | LVv483 | indice de qualificagéo de fornecedor (IQF) G % L) 9,77 9,98 © - - - - - -
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GLOSSARIO

Terr_no ou ‘ Significado
sigla

ABCON Associagao Brasileira das Concessionarias Privadas de Servicos Publicos de Agua e Esgoto
ABES Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
ABIMAQ Associacao Brasileira da Industria de Maquinas e Equipamentos
ABINEE Associacao Brasileira da Industria Elétrica e Eletronica
ABNT Associacao Brasileira de Normas Técnicas
ADSL Asymmetric Digital Subscriber Line
ANA Agéncia Nacional de Aguas
ANEEL Agéncia Nacional de Energia Elétrica
ASG Ambiental, Social e Governanca
ASO Agente de Saude Ocupacional (cargo)
BNDES Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social
BPMS Business Process Management System
BSC Balanced Scorecard
CAN Concessionaria Aguas de Niter6i S.A., empresa do GAB, que atua no municipio de Niter6i (RJ)
CAPEX Capital Expenditure (refere-se a despesas ou investimentos em bens de capital).
CBH Comité de Bacia Hidrografica
CBHBG Comité da Regiao Hidrogréafica da Baia de Guanabara e dos Sistemas Lagunares de Marica e Jacarepagua
CCO Centro de Controle de Operagoes
CIEE Centro de Integracdo Empresa-Escola
CLT Consolidacéo das Leis do Trabalho
COBIT Control Objectives for Information and Related Technologies

CONAMA Conselho Nacional do Meio Ambiente
COVID-19 Coronavirus Disease 2019

CQ Controle da Qualidade

CRH Comité de Recursos Humanos

DMC Distritos de Medicdes e Controle

DSS Dialogo Semanal de Segurancga

DST Doenca Sexualmente Transmitida

EBITDA Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization

EEEB Estacéo Elevatéria de Esgoto Bruto

EMUSA Qigtg?é:iia Reguladora dos Servigos Publicos de Abastecimento de Agua Potavel e Esgotamento Sanitario do Municipio de
ENEL Empresa que detém a concessao dos servigos publicos de distribuicdo de energia para o municipio de Niterdi
ERP Enterprise Resources Planning

ESG Environmental, Social and Governance

ETE Estacao de tratamento de esgoto

FB Facebook

FDC Fundagdo Dom Cabral

FGV Fundagéo Getulio Vargas

GAB Grupo Aguas do Brasil

GRMD Guia de Referéncia para Medi¢édo do Desempenho

GSC Gestédo de Servicos Comerciais

GSO Gestédo de Servigcos Operacionais

1A Item de Acompanhamento

IBAMA Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis
IC Item de Controle

IEC International Electrotechnical Commission
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GLOSSARIO

Instituto Estadual do Ambiente. Autarquia especial vinculada a Secretaria de Estado do Ambiente do estado do Rio de

INEA Janeiro, com a fungéo de executar as politicas estaduais do meio ambiente, de recursos hidricos e de recursos
florestais

INPI Instituto Nacional da Propriedade Industrial

IQF indice de Qualificacdo de Fornecedor

ISO International Organization for Standardization

IT Instrucéo de Trabalho

ITIL Information Technology Infrastructure Library

KPI Key Performance Indicator

LAIPR Levantamento de Aspectos e Impactos Ambientais, Perigos e Riscos

LAJIDA Lucros Antes de Juros, Impostos, Depreciacdo e Amortizagdo

LGPD Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

LNT Levantamento de Necessidades de Treinamento

LTCAT Laudo Técnico das Condigoes do Ambiente de Trabalho

MEGSA Modelo de Exceléncia em Gestdo do Saneamento Ambiental

MS Ministério da Saude

MTE Ministério do Trabalho e Emprego (atualmente, Ministério da Economia — Secretaria Especial de Previdéncia e
Trabalho)

NBR Norma Brasileira

NR Norma Regulamentadora

OoDS Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

ONG Organizagéo Nao-Governamental

ONU Organizacéo das Nag6es Unidas

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

(O] Ordem de Servico

PAE Plano de Atendimento a Emergéncias

PCA Programa de Conservagao Auditiva

PCD Pessoa com deficiéncia

PCMSO Programa de Controle Médico de Satde Ocupacional

PCO Pesquisa de Clima Organizacional

PDCA Plan — Do — Check — Act

PDCL Plan — Do — Check — Learn

PDI Plano de Desenvolvimento Individual

PE 17-22 Planejamento Estratégico 2017 a 2022 do Grupo Aguas do Brasil

PGR Programa de Gerenciamento de Riscos

PGRS Programa de Gerenciamento de Residuos Sélidos

PMN Prefeitura Municipal de Nitero6i

PNQS Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento

POP Procedimento Operacional Padrao

PPR Programa de Protecéo Respiratéria

PPRA Programa de Prevencao de Riscos Ambientais

PRH-GB Plano de Repursos Hidricos da Regiéo Hidrografica da Baia de Guanabara e dos Sistemas Lagunares de Marica e
Jacarepagua

PROCON Fun_dggéo ligada ao governo doyestado do Rio de‘Janeiro, responsavel pela defesa dos consumidores, com a missdo de
equilibrar e harmonizar as relaces entre consumidores e fornecedores

PT Permissao de Trabalho

QSSMAS Qualidade, Saude e Seguranga Ocupacional, Meio Ambiente e Sustentabilidade

RA Relatério de Avaliacéo

RAC Reunido de Analise Critica

RAE Relatério de Acompanhamentos de Efluentes
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GLOSSARIO

RAFA Reator Anaerébio de Fluxo Ascendente (em inglés, UASB — Up-flow Anaerobic Sludge Blanket)
RELGER Relatério Gerencial

RG Relatério de Gestéo

RH Recursos Humanos

RMRJ Regido Metropolitana do Rio de Janeiro

RPI Requisito de Parte Interessada

RTRA Relatério Técnico de Ruido Ambiental

SAAB Saneamento Ambiental Aguas do Brasil

SABESP Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo

SAC Solicitagéo de acao corretiva

SENAI Servico Nacional de Aprendizagem Industrial

SGA Sistema de Gestao Ambiental

SGI Sistema de Gestao Integrada

SINDCON Sindicato Nacional das Concessionérias Privadas de Servigos Publicos de Agua e Esgoto
SIPATMA Semana Interna de Prevencéo de Acidentes do Trabalho e Meio Ambiente

SIPOC Suppliers — Inputs — Process — Outputs — Clients (método para mapeamento de processos adotado por CAN)
SisAgua Sistema de Informagc&o de Vigilancia da Qualidade da Agua para Consumo Humano

SLA Service Level Agreement.

SNIS Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento

SOGI Sistema On-line de Gestao Integrada

SOL Seguranca On-line

SSO Saude e Seguranca Ocupacional

ST Seguranca do Trabalho

SW Software

SWOT Strengths — Weaknesses — Opportunities — Threats (andlise de pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacas)
Tl Tecnologia da Informacéo

VIP Very Important Person

VPN Virtual Private Network

VQA Verificagdo da Qualidade da Agua

VQS Verificacdo da Qualidade do Servico
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E Prémio Nacional
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PNQS 2024 - FICHA DE ELEGIBILIDADE

CANDIDATURA

ID: Data de cadastro:

018/24 03/05/2024 15:34:22

Usuadrio cadastro: E-mail do usuario:

Beatriz Abreu do Nascimento beatriz.jesus@aguasdeniteroi.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 501 a 2.500 Colaboradores

INFORMAGCOES DA ORGANIZACAO

Denominacao da organizacao candidata:
Aguas de Niterdi

Sigla, Abreviatura, Unidade ou Departamento da organizacao candidata:

CAN

CNPJ da candidata ou responsavel: Forma de direito:
02.150.336/0001-66 Privado

Tipo de organizacao: Més e ano de instituicao:
Organizagao completa 11/1999

Quantidade de empregados préprios da org. candidata
(porte):
578

% da forca de trabalho da controladora:
100%

Atividades principais da organiza¢ao candidata:
Distribuicdo de dgua e Coleta e tratamento de esgoto

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

INFORMAGCOES DA ORGANIZAGAO PARA EMISSAO DA NOTA FISCAL DE CANDIDATURA
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PNQS 2024 - FICHA DE ELEGIBILIDADE

Razao Social da fonte pagadora: CNP) da fonte pagadora:
Aguas de Niteréi S/A 02.150.336/0001-66

Nome completo do responsavel pelo administrativo financeiro:
Thais Doring Gomes

E-mail do responsavel pelo administrativo financeiro:
thais.gomes@aguasdeniteroi.com.br

Telefone de contato do responsavel pelo administrativo
financeiro:
(21) 99557-1044

Melhor data para emissao da nota fiscal:
03/06/2024

Informacoes que devem constar na nota (Ex.: 0.S/ PC/FR ou N° do contato):
NUmero do pedido da OS

LOCAIS DAS PRINCIPAIS INSTALACOES COM FORCA DE TRABALHO

Nome da instalacao Endereco Qtd. aprox. de pessoas

Demais ETEs, Reservatoérios e locais de Yy
Niteroi 45
trabalho
ETE Barreto Rua Guimaraes Junior 36
ETE Icarai Rua Lemos Cunha, 510 420
ETE Itaipu Rua R.O, S/N 26
Loja Centro Rua Coronel Gomes Machado, 118 | 22
Sede Avenida Marques de Parana, 110 |29
CONTATOS
Tipo de contato Nome Completo Celular E-mail
Responsavel pela .
Candidatura ou Autoria Beatf'z Abreu do (21) 99667-8269 | beatriz.jesus@aguasdeniteroi.com.br
Nascimento
do case
Representante no Bernardo Machado
Seminario de (21) 99983-2287 | bernardo.goncalves@aguasdeniteroi.com.br
. Alves Goncalves
benchmarking
. y Bernardo Machado : ;

Principal dirigente Alves Goncalves (21) 99983-2287 | bernardo.goncalves@aguasdeniteroi.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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