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Contatos

Principal dirigente
Nome: Fone: Email:
Alaide Barbosa Martins 11 42460-010 alaide@saneaqua.com.br

Responsavel Candidatura
Nome: Fone: Email:
Luana Ronconi 11 42460-023 lronconi@saneaqua.com.br

Apresentador do Case no Seminario de benchmarking
Nome: Fone: Email:

Aplicavel AMEGSA

Declaracdo de autonomia da organizacao candidata:

Declaramos ter funcdes e estruturas administrativas préprias e autonomas, no sentido de
sermos responsaveis pelo planejamento das aces para atingir nossos objetivos, cumprir
nossa missao e atender nossos clientes. Possuimos clientes como pessoas fisicas ou
outras pessoas juridicas, consumidoras, usuarias ou compradoras regulares de nossos
servicos/produtos no mercado que ndo sao de nossa propria organizagao.

Concordou

Concordamos que, no caso de candidatura ao Nivel B ou [, essa elegibilidade, mesmo
que aprovada, podera ser suspensa se uma organizacao controladora, que abranja a
organiza¢do aqui candidata, vier a pleitear elegibilidade em nivel acima do aqui
postulado.

Concordou

Concordamos com a participacdo de empregados de empresas do setor como

acompanhantes da banca de examinadores.
Concordou
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P1 - Descricdo da Organizacgao
P1.A - Instituicdo, propositos e porte

A Saneaqua Mairinque S/A, denominada neste relatério simplesmente como Saneaqua, é a concessionaria de agua
e esgoto do municipio de Mairinque, estado de S&o Paulo. Trata-se de uma SPE - Sociedade de Propésito Especifico,
empresa privada de capital fechado, que hoje tem como acionistas a BRK Ambiental (70%) e a Sabesp (30%). O
Quadro P1.D1 apresentado a frente trara mais detalhes de cada acionista.

A Saneaqua assumiu 0s servigos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario de Mairinque em
05/10/2010, apds consagrar-se vencedora do processo licitatério aberto pela Prefeitura Municipal de Mairinque (PMM)
em 2009. Foi, ent&o, firmado o Contrato de Concessdo n° 079/2010. A época, as acionistas da empresa eram Foz do
Brasil S.A. (posteriormente denominada Odebrecht Ambiental S.A.), com 70% das ac¢des, e Sabesp, com 30 % das
acbes. Em abril de 2017, a Brookfield Business Partners LP comprou as a¢des da Odebrecht Ambiental, criando a
BRK Ambiental e tornando-se acionista majoritaria da Saneaqua.

Os servigos previstos no contrato de concesséo plena entre Saneaqua e PMM envolvem a operagéo, manutencao e
construcdo das unidades integrantes dos sistemas de producéo e distribuicdo de dgua potavel, bem como sistemas
de coleta, afastamento, tratamento e disposi¢do de esgotos. Inclui, ainda, a gestdo dos sistemas organizacionais, a
comercializagao dos produtos e o atendimento aos usuarios. Esses servi¢cos devem ser prestados dentro de uma area
delimitada no contrato, denominada area de concessao.

O municipio de Mairinque conta com 46.567 habitantes (estimativa IBGE 2017), sendo que 100% da area de
concessdo da Saneaqua é atendida com o sistema publico de abastecimento de 4gua. Com relacdo ao sistema de
esgotamento sanitario, o atendimento é de 85% com o servi¢o de coleta e afastamento de esgoto. O tratamento de
esgoto iniciard em 2019. Outras informacdes referentes a empresa sdo apresentadas no quadro a seguir.

Quadro P1.A - Porte Saneaqua — 2017
Volume produzido

Numero de Ligacdes de Agua 14.289 = Numero de Ligag6es de Esgoto 10.739 (1.000 m¥ano) 3.648
, . < . . Volume micromedido

Numero de Economias de Agua 16.881 | Numero de Economias de Esgoto 12.800 (1.000 m?ano) 2.197

Extensédo da rede de agua (km) 167 Extensédo da rede de esgoto (km) 88 el (LR ELE 2.613

(1000 m3/ano)

A Saneaqua tem como propdsito “transformar a vida das pessoas, garantindo agua e saneamento de qualidade”. Este
propdsito envolve a busca por solugBes para preservar 0s recursos haturais e melhorar a qualidade de vida dos
mairinquenses. Assim, seu servigo reflete na sadde publica, através do fornecimento de agua potavel para populacéo
e da expansao do servico de coleta de esgoto, eliminando os casos de esgoto a céu aberto. J4 as a¢bes para reducao
de perdas de 4gua e preservacdo dos mananciais sao importantes para a preservagdo dos recursos hidricos do
municipio.

P1.B — Modelo de negdcio

Atualmente, os principais servigos da Saneaqua sédo o abastecimento de agua potavel para os domicilios, comércios,
industrias e instituicdes publicas de Mairinque, a coleta e afastamento dos esgotos e o atendimento comercial da
populacéo. A disponibilizacdo dos servigcos de saneamento traz como principais ganhos para os clientes:

e Agua potavel disponivel no préprio domicilio/comércio/industria, 24 horas por dia, sem a necessidade de
deslocamento, compra de garrafas de agua para consumo ou contratacdo de caminhdes-pipa;

e Coleta dos esgotos gerados nos domicilios/comércios/industrias, eliminando a necessidade da utilizagdo, limpeza
e manutencédo de fossas e até mesmo langamentos de esgoto a céu aberto ou em galerias pluviais;

e Variedade de canais de atendimento aos clientes, podendo o mesmo escolher entre atendimento presencial,
atendimento via call center 0800, atendimento via chat, site ou aplicativo de celular, conforme sua necessidade e
comodidade.

O Quadro P1.B1 descreve os processos da cadeia de valor, principais e de apoio, existentes na Saneaqua.
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Quadro P1.B1 - Processos da Cadeia de Valor

Captacao de agua bruta em represas ou pogos, através de bombeamento e aducéo até o ponto de tratamento.

Tratamento da agua captada para torna-la potavel, passando pelas etapas de coagulacéo, floculagéo, decantacao,
filtrag&o e adigdo de cloro e fltor.

Processo de controle do armazenamento da agua tratada em reservatorios distribuidos pelo municipio, permitindo
que haja disponibilidade de agua mesmo nos periodos de maior consumo.

Distribuicdo da agua potavel, por meio de redes e ligacdes de agua, até os clientes.

Retirada e afastamento dos esgotos gerados pelos iméveis ligados a rede coletora de esgoto.

Medicdo do consumo de cada cliente, mediante a leitura do volume que passou pelo medidor (hidrometro), no
periodo de um més.

Atendimento as solicitagcdes de servigo, reclamagdes e sugestdes de clientes, por meio presencial, Call Center
0800, via site, via chat ou aplicativo.

Controle de qualidade da agua captada, tratada e distribuida através de andlises fisico-quimicas e biol6gicas em
atendimento as legislagdes, especialmente a Portaria de Consolidagdo MS n° 005/2017

Acdes preventivas, preditivas e corretivas que permitem o 6timo funcionamento dos sistemas. Na Saneaqua, ha um
setor especifico para manutencéo de redes de agua e esgoto, bem como um setor para as manutencoes
eletromecénicas (equipamentos) e manutengdes civis.

Planejamento e execucgédo das obras de ampliacdo e melhorias nos sistemas de agua e esgoto, visando atender ao
contrato e as necessidades dos clientes, em conformidade com projetos, normas e procedimentos vigentes.
Compra de materiais, insumos, produtos e servicos, objetivando a qualidade, a eficiéncia e atendendo a padrées e
prazos com o menor custo possivel.

Selegéo, contratagdo, desenvolvimento e capacitagéo dos funcionarios da Saneaqua.
Desenvolvimento de relacionamento com a comunidade, através de programas de educacdo ambiental e

participacdo em projetos de cunho sustentavel.
Saude, Seguranga e

Meio ambiente Desenvolvimento de ac¢des voltadas a satde ocupacional, seguranga do trabalho e meio ambiente.

(SSMA)
Qualidade Desenvolvimento, controle e atualizagdo de manuais, padrées, procedimentos para padronizagéo das praticas
gerenciais e atividades operacionais
Administrativo- = - . P L
Financeiro Processos de gestdo administrativa, lancamentos contébeis, contas a pagar, controle orgamentario.
TI Garantia de funcionamento dos equipamentos e redes de comunicagao, como softwares, hardwares, telefonia, etc.

Processos Principais | Processos de Apoio

O sistema de abastecimento de agua de Mairinque € bastante complexo, contando com 2 capta¢des superficiais em
represas, 18 captacdes subterraneas em pocos, 1 Estacdo de Tratamento de Agua (ETA), 7 sistemas de tratamento
simplificado, 43 reservatérios e 12 esta¢cles elevatdrias de 4gua tratada. Ja o sistema de esgotamento conta,
atualmente, com 4 estacgdes elevatdrias de esgoto e esta em fase de expansédo. Ha ainda 2 laboratdrios de qualidade
da agua (bacteriolégico e fisico-quimico), além das instala¢des de escritorio e atendimento ao publico.

Os principais equipamentos dos sistemas de Mairinque sdo: bombas centrifugas e submersiveis; reservatérios com
capacidades de 10 m3 a 1.000 m3; valvulas de diferentes tipos; painéis elétricos, inversores de frequéncia, soft-starters
e CLPs; sensores de nivel/pressdo e medidores de vazao; gerador de energia; equipamentos para detecgdo de perdas
de 4gua como geofone, data-loggers, loggers de ruido, medidor de vazao ultrassénico; 5 smartphones e impressoras
portateis destinados a leitura e emissdo simultinea de fatura; equipamentos para manutencdo de redes como
detectores de metal, serra clipper, compactadores, gerador portétil para ferramentas, perfuratriz, escoramento; frota
operacional (15 veiculos utilitarios e 5 veiculos de passeio); retroescavadeira e caminhdo para manutenc¢des de redes
e obras de expansao (locados); caminhdes auto-vacuo e hidrojato para a limpeza de redes e elevatérias de esgoto
(locados).

A Saneaqua busca sempre novas e modernas solu¢des de tecnologia, como apresentado no Quadro P1.B2.

Quadro P1.B2 - Tecnologias Utilizadas
Operacao do sistema via Centro de Controle Operacional (CCO): visualizagdo e controle de niveis de reservatorios,

?gé()cr)r;agao liga/desliga ,dg bombas, controle de rotacao das bombas, acompanhamento de vazéo e pressao nas principais linhas e saidas
de reservatorios.

Sistema Geragdo de cloro através da eletrolise da salmoura. O insumo utilizado é o sal de cozinha, eliminando-se o risco de

Hidrogeron armazenamento e manuseio de cloro gas.

TSOne Sistema Comercial e dg Gestéo de Serv_igos,_ que permite a abertura, acompanhamento e encerramento de Ordens de Servico
(O.S.), tanto comerciais, quanto operacionais.
Sistema para folha de pagamento, beneficios, frequéncias, férias e rescisfes, processo de compras, controle de estoque,

MyWebDay S« L " A

(ERP) avaliacao d_e prot_juto_s e fornecedores e obrigacdes fiscais, contabilidade, contas a pagar, contas a receber, caixas e bancos,
fluxo de caixa, ativo fixo.

Bl (Business Sistema para coleta, organizac¢ao, analise, compartilhamento e monitoramento de informag&es que oferecem suporte a gestao

Intelligence) de negdcios.

Sisplan Sistema de planejamento e acompanhamento do orcamento das unidades de acompanhamento.

GIS Cadastro georreferenciado de redes através de sistema GIS
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CORTEX Sistema de inteligéncia para monitoramento do sistema comercial e clientes
MyLims Sistema de gestao de laboratério

Sistema destinado a controle e rastreabilidade de documentos fiscais, incluindo o controle de aprovagdes de compra,
Menu de - ; ) s ST
Aplicacdes Iangame'nto dg no_ta, cqntr_atos, em conformidade com a matriz de al_(;adas. Sistema de controle de relatérios e indicadores

corporativos, incluindo indicadores de QSSMA e Analise Global de Risco.
Portal BRK Sistema de intranet para disponibilizagao de informag®es internas, incluindo as normas de Compliance.

Além de seus ativos tangiveis, a Saneaqua possui competéncias essenciais ao setor de servicos publicos de
saneamento basico, como ética, responsabilidade socioambiental, agilidade e rapidez no tratamento de ocorréncias,
modicidade de tarifas, cordialidade no atendimento aos clientes, que somadas as competéncias técnicas relacionadas
ao sistema de abastecimento de agua e sistema de esgotamento sanitario garantem a satisfacao do cliente e o
cumprimento do contrato de concesséo.

P1.C - Quadro resumo de partes interessadas e redes de atuacao

Os quadros a seguir apresentam as principais partes interessadas e redes de atuacdo da Saneaqua.
Quadro P1.C1 - Partes Interessadas

Principais Interlocutores
ou Representantes
Diretoria, Conselho de
Administragcdo

Parte Interessada Principais necessidades e expectativas

Retorno do investimento realizado, cumprimento de metas legais e contratuais

Acionista (seguranca juridica), cumprimento dos orcamentos pactuados.

Funcionarios

RH, CIPA e Sindicato

Vereadores, associagdes

Valorizacao e reconhecimento pelo seu desempenho, bom ambiente de trabalho,
estimulo a qualificagcdo, promogédo do bem estar, salde e seguranga.
Qualidade da agua (presséo, gosto, odor), regularidade do servico, eficiéncia, agilidade,

Clientes de moradores, loteadores  cortesia na sua prestacao e modicidade das tarifas.
Empresas contratadas e Recebimento pelos servigos prestados de forma justa e em prazo adequado. Canais de
Fornecedores - .
representantes comunicacao para melhoria de desempenho (feedback).
Sociedade APA Itupararanga, ETEC, Desenvolvimento e participacdo em projetos socioambientais e de educagdo ambiental.

Poder Concedente

SENAI, Comité de Bacias
Departamentos da PMM

Cumprimento do contrato de concessao, atendimento ao Plano Municipal de
Saneamento (PMS), prestacdo de servigo eficiente ao municipe.

Agéncia Técnicos e diretores Cumprimento do contrato de concesséo, atendimento ao PMS, garantia de equilibrio
Reguladora ARSESP contratual, atendimento ndo conformidades levantadas em fiscalizacGes.
Quadro P1.C2 — Redes de Atuacéo
Rede _ PIElpers Propésito Forma de atuagao
interlocutores
Contribuir para a gestao da APA e sua integragdo Participacao no Conselho Gestor da APA
Gestores APA, o ) i s
APA Fundacio com a populagéo; acompanhar o plano de manejo ltupararanga, comparecendo a reunides ordinarias
ltupararanga Floresgtal da APA; manifestar-se sobre atividades que possam e extraordinarias; participacdo em eventos e
causar impacto na represa de ltupararanga. visitas.
Estimular a pratica de modelos de gestao e Participacdo no PNQS, em féruns, reunides,
ABES CNQA ) o U » S =y S =
promover o intercambio das melhores préaticas. eventos técnicos e missdes internacionais.
Qualidade Técnicos de Compartilhar praticas de gestao de laboratério e Participacao nos eventos presenciais (LabWeek);
Produto laboratério de qualidade do produto (dgua); padronizar formas de treinamentos e discussdes via Webex; grupo de
Corporativo unidades BRK report aos acionistas. e-mails SGQP.
Forum G Promover a conscientizagdo sobre a importanciada  Stand no forum, com palestras e
: overnos e a - = : ; ”
Mundial da 5 e agua, sua protecao e gestao considerando compartilhamento das melhores praticas.
p sociedade civil - . -
Agua incentivar o seu uso consciente.

P1. D - Detalhes sobre partes interessadas especificas

P1.D(1) Acionistas

A Saneaqua é uma Sociedade de Propdsito Especifico (SPE), formada pela parceria de duas grandes empresas do
setor: BRK Ambiental e Sabesp. O quadro abaixo apresenta um pouco mais sobre seus acionistas.

BRK Ambiental
e 70% das acdes da Saneaqua

Maior empresa privada de saneamento do pais .
Presente em mais de 180 municipios brasileiros

Atende a mais de 15 milhdes de pessoas .
Possui 2 acionistas: a empresa canadense Brookfield, no Brasil e Atende 27,9 milhdes de pessoas com agua e 21,4 milhSes de
desde 1899, com 70% das a¢Oes e o FI-FGTS com 30%.

Quadro P1.D1 — Acionistas Saneaqua
Sabesp

¢ 30% das ac¢des da Saneaqua

Uma das maiores empresas de saneamento do mundo
(populagéo atendida)
Presente em 368 municipios do Estado de Sao Paulo

pessoas com coleta de esgotos

e Sociedade an6nima de economia mista
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A Diretoria da Saneaqua conta com 2 diretoras, sendo uma representante da BRK Ambiental e outra da Sabesp. Ha,
ainda, o Conselho de Administracdo que acompanha o Plano de Negdcios da Saneaqua, através de reunides
bimestrais.

P1.D(2) Funciondrios

A Saneaqua atualmente conta com 62 funcionarios com regime juridico de vinculo de empregados, sendo 2 menores
aprendizes. Ha ainda 5 terceiros sob sua coordenacéo direta (portaria e limpeza) e 6 funcionarios temporarios. A
figura P1.D apresenta um retrato dos funcionarios da Saneaqua, incluindo o tempo de casa, divisdo de género, idade
e escolaridade. Cabe destacar que 20% dos funcionarios ocupam posicao de lideranca.

Género Idade Tempo de Saneaqua

= Até 3 Anos de
empresa

®del5a25anos

= Homens de 26 a 35 anos HaHEs d

e3 a5anosde
m de36 a50 anos empresa
= Mulheres

m acima de 51 anos = acima de 5 anos

de empresa

Escolaridade

40%

M Até Fundamental Completo
32%

30% m Até Médio Completo

Completo
M Cursando Técnico ou Superior
% 18% 18% &
15% 5
13% m Técnico Completo
10% f |
M Superior Completo
3% p p
0% : | = m Pés-graduacéo

Figura P1.D — Perfil dos funcionérios da Saneaqua
P1.D(3) Clientes e mercados-alvo

Os principais clientes da Saneaqua sao constituidos pelos usuarios residenciais da area de concessao, que inclui a
sede e os bairros de Moreiras e Dona Catarina, sendo a atuacdo da Saneaqua limitada a tal area, contratualmente.
Além desses, ha clientes do segmento de comércio, indUstria e prédios publicos, conforme Quadro P1.D3.

Quadro P1.D3 - Tipos de usuarios

Tipo de usuério Economias de Agua % Economias de Esgoto %
Residencial 15.770 93,4% 11.864 92,7%
Comercial 933 5,5% 807 6,3%
Industrial 59 0,4% 36 0,3%
Publico 119 0,7% 93 0,7%
TOTAL 16.881 100% 12.800 100%

A Prefeitura Municipal, como poder concedente, também pode ser entendida como um cliente, pois recebe a
prestacao do servigo publico de saneamento para 0 municipio, no prazo contratual de 40 anos.

A Saneaqua entrega diretamente ao cliente seus produtos e servi¢os, ndo havendo a participacdo de prestadores de
servicos atuando entre a organizacéo e os clientes (distribuidores, revendedores ou representantes).

P1.D(4) Fornecedores

O Quadro P1.D4 lista os principais fornecedores de insumos e matérias-primas utilizados pela Saneaqua, bem
como 0s principais prestadores de servigos.
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Quadro P1.D4 — Insumos, matérias-primas e prestacao de servigos
Valor anual
Fornecedor/Prestador Insumo, matéria-prima ou servigo aproximado
(mil R$)
Clientes Esgoto in natura para servi¢o de coleta e afastamento N/A
Sociedade — DAEE Outorgas de Agua bruta - captacdes superficiais e subterraneas* 220
CPFL Piratininga Energia elétrica (sede) 1.720
CERIM Energia elétrica (Moreiras e Dona Catarina) 130
Produquimica Produto quimico -Policloreto de aluminio (PAC) 50
Sal Diana / REFISA Produto quimico - Sal para geragéo de cloro 40
GR Industria Quimica Produto quimico - Acido fluossilicico 12
ITRON Hidrémetros 50
H. S. Terraplenagem Locacé&o de retroescavadeira e caminhao 740
Servitec Servico de limpeza de redes e elevatérias por hidrojatemento e sucgéo 100
Localiza e LM Transportes Locacé&o da frota automotiva 320
Auto Posto Mairinque Combustivel para frota e gerador de energia 120
CG Engenharia Servigo de recomposigdo asféaltica 570
CaniHESS, e e, M ConeEes, Materiais hidraulicos (tubos, conexdes, valvulas, etc) 275

Buggati, Saint-Gobain, ACB Hidraulica
* Captacdes: represa do Fiscal, represa do Carvalhal e 18 po¢os no municipio.

N&o existem atividades associadas aos processos principais da Saneaqua, que sejam executadas por empregados
de terceiros.

P1.D(5) Sociedade

Os principais 6rgaos regulamentadores das atividades da Saneaqua sdo: ARSESP (agéncia reguladora do contrato
entre PMM e Saneaqua); Cetesb (6rgdo ambiental, responsavel também pelo licenciamento); Vigilancia Sanitaria
(fiscaliza a qualidade da agua distribuida, dentre outras atividades relacionadas a saude publica); DAEE (responsavel
pela emisséo de outorgas de uso da agua).

A principal comunidade com a qual a Saneaqua se relaciona é a prépria comunidade mairinquense, por vezes
representada por associa¢des de bairros ou vereadores.

O principal impacto negativo potencial das atividades da Saneaqua é o langamento de esgoto in natura nos corpos
d’agua. O tratamento de esgoto, com avancada tecnologia terciéria, estd em fase de implantagdo, quando este
impacto sera mitigado. Outros impactos negativos que cabem ser citados sdo: ocorréncias de retorno de esgoto,
interrupcdo no fornecimento de 4gua, perdas de agua no processo de distribuicdo e transtornos em vias publicas,
durante manutenc¢des de rede ou ampliacdo do sistema.

A Saneaqua ndo possui qualquer acao judicial, até a presente data, relativa a passivo ambiental.
P1.D(6) Parceiros
Os principais parceiros estdo apresentados no quadro abaixo.

Quadro P1.D6 — Parceiros

. . Competéncias Data inicio
Parceiro Objetivos comuns A
compartilhadas
Secretaria de Meio Divulgacao de temas ambientais em eventos especificos como Dia da Agua e Educacao 2014
Ambiente Dia do Meio Ambiente, através de atividades ludicas, como jogos. ambiental
Formacéo de estudantes com relacéo a temas ligados a meio ambiente e x
L . . Educacao
Escolas municipais saneamento, através de palestras em sala de aula e apoio aos professores ambiental 2015
para desenvolvimento dos temas.
Instituto Aug, Informar a populagéo sobre a destinagéo correta do dleo de cozinha usado Educagao
Preserva Recicla e . popuag p unag ; . p ambiental, 2016
: através da campanha “Lugar de Oleo de Cozinha Usado é na Escola .
Cargill reciclagem
. . s . . Semana de
Escola Estadual Estimular os jovens com formagéo técnica em desenvolvimento de pesquisas Pesquisa e 2017
ETEC sobre a qualidade da agua. A
Profissbes
Estimular futuros lideres da agua a pensar de forma inovadora, criando uma =
. . . ] - Inovacéo,
Movimento Wil plataforma para construir novos relacionamentos, acelerar o compartilhamento s
. . - : . . comunicagéo 2017
Brasil de conhecimento, desenvolver habilidades de liderancga e impulsionar eficaz

possiveis solugdes para os desafios da agua.
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P2 — Concorréncia e ambiente competitivo
P2.A - Ambiente competitivo

A Saneaqua detém 100% do mercado do seu escopo de atuacao, no fornecimento de agua potavel e coleta de esgoto
dentro da area de concesséao. Trata-se de um monopélio natural, visto que é a Unica concessionaria de dgua e esgoto
de Mairinque.

No entanto, pode-se considerar como uma forma de concorréncia indireta a utilizacdo de fontes alternativas de
abastecimento, principalmente poc¢os, por alguns clientes. Nesses casos, apesar de contarem com uma ligacéo de
agua da Saneaqua (abastecimento publico), ha predominio da utilizagdo da agua do poco proprio. Atualmente, estao
mapeadas 40 situacdes desse tipo. O servigo de coleta do esgoto gerado, nesses casos de fontes alternativas de
abastecimento, ndo é calculado relativamente a agua fornecida pela Saneaqua, sendo feita uma medicdo do poco
préprio ou estimativa do volume de esgoto gerado, para calculo da tarifa de coleta e afastamento.

N&o ha, na area de concessdao, atuacdo de pipeiros para 0 abastecimento dos clientes da Saneaqua em situacdes
normais de abastecimento. Em casos emergenciais, a propria Saneaqua contrata caminhdes-pipa para garantir o
abastecimento de seus clientes, ndo se tratando, portanto, de concorréncia.

Como diferencial, dentre as concessionarias de saneamento que atuam nos municipios vizinhos, pode-se listar:
capacidade de investimento para melhoria e ampliagdo dos sistemas de agua e esgoto, forte trabalho na reducgéo de
perdas de 4gua, alcancando indices melhores do que 0s municipios vizinhos, boa estrutura das unidades operacionais
e atendimento ao cliente.

O contrato de concesséo é de 40 anos e 0 ambiente competitivo ndo sofreu mudangas nos ultimos anos.

P2.B - Desafios estratégicos
Os principais desafios estratégicos da Saneaqua estdo apresentados no Quadro P2.B.

Quadro P2.B — Desafios estratégicos Saneaqua
Area Descricéo
Abastecimento de Agua  Manter o indice de abastecimento de 4gua em 100%

Coleta de Esgoto Aumentar o indice de coleta de esgoto de 85% (atual) para 100% até 2020

Projetar, construir e operar a estacéo de tratamento de esgoto, elevando o
indice de tratamento de esgoto de 0% (atual) para 100% até 2021

Perdas de Agua Reduzir as perdas de agua de 37% (atual) para 25% em 2020.

Tratamento de Esgoto

Com relagdo a introducao de novas tecnologias, pode-se citar a implantagdo de cadastro georreferenciado das redes
de agua e esgoto, que permitem uma gestao otimizada destes ativos, bem como do sistema MyLims para gestédo
laboratorial.

P3 — Aspectos Relevantes

Os servicos da Saneaqua séo regidos pelo Contrato de Concessao firmado com o municipio de Mairinque e
fiscalizados pela ARSESP, que através de deliberacdes estabelece regras para a prestagcdo do servigo, regula as
tarifas cobradas e realiza as revisdes ordindrias e extraordinarias do contrato visando manter o equilibrio econdmico-
financeiro.

Nas questdes relativas a qualidade da agua, sdo seguidas as portarias do Ministério da Saude, em especial a Portaria
de Consolidacao n° 05/2017 que estabelece os padrdes de potabilidade da dgua e os requisitos para controle da
gualidade da agua distribuida.

A CETESB exerce a fiscalizagdo ambiental, além de emitir e controlar as condicionantes das licengas ambientais
necessarias. As principais legislacdes nessa area sao as resolugdes CONAMA.

Do ponto de vista de salde ocupacional e seguranga do trabalho, sao atendidas as Normas Regulamentadoras (NR’s)
do Ministério do Trabalho e Emprego.

N&o houveram sanc¢des nos ultimos trés anos. O Plano de Negdcios, revisado anualmente, possui um item que trata
do cenério juridico, que é monitorado e acompanhado pelo Conselho de Administragdo. No caso de surgimento de
acdo, todos os processos sdo conduzidos pelo juridico do corporativo, uma vez que ndao ha uma éarea juridica na
Saneaqua.
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P4 — Historico da Busca da Exceléncia

O Quadro P.4 traz um breve historico das a¢des desenvolvidas pela Saneaqua, em busca da exceléncia na

prestacéo de servicos.

Ano
2010
2011
2012
2012
2013
2014
2014
2014
2014
2015
2015
2015
2015
2015
2016
2016
2016
2017
2017
2017
2017
2017
2017
2018
2018

Quadro P.4 — Histérico de Busca de Exceléncia Saneaqua
Acé&o/Projeto
Inicio do Contrato de Concesséo
Construgdo de nova sede administrativa e nova Agéncia de Atendimento
Regularizacéo das licencas ambientais e outorgas de uso da agua
Novo sistema comercial e de gestdo de servigos (TSOne)
Sistema de rastreabilidade Menu de Aplicagdes — controle de notas fiscais e pagamentos
Implantagdo de sistema de geracéo de cloro Hidrogeron
Participacdo no Prémio Odebrecht Ambiental Automagao e Eficiéncia
Implantagao de gerador de energia na principal captacdo
Implantag&o do C6digo de Conduta Etica
Recadastramento comercial dos iméveis
Implantacdo de sistema de controle orcamentéario — Sisplan
Mapeamento dos processos e planejamento estratégico
Implantagdo de atendimento telefénico especializado (call center — 0800)
Remocéo de vegetacédo, fonte de degradacéo da qualidade da dgua na Represa do Fiscal.
Automagdao do sistema de abastecimento de agua
Implantagdo da area de qualidade
Substituicdo das redes de ferro fundido no bairro Sorocabana
Reforma estrutural da Estagéo de Tratamento de Agua
Inicio do Programa ETA Portas Abertas
Revisdo das politicas de Compliance e treinamentos
Curso de Gestéo Classe Mundial — Nivel | — para aplicagdo no PNQS
Conquista do 3° lugar no prémio de inovacéo - BRK Transforma — Categoria Gestéo
Conquista do Troféu Bronze (nivel I) do PNQS 2017
Inicio de construgdo da ETE

Curso de Gestéo Classe Mundial — Nivel Il — para aplicagdo no PNQS

P5 — Organograma

O organograma da Saneaqua é apresentado a seguir.

PERFIL
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Alaide Barbosa Isabel Manfre
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Luciama Barros
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Victor Hugo
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Sidney Alves
Obras Internas
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1. LIDERANCA
1. LIDERANCA

1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestéo
1.1.a. Como séo estabelecidos os valores e principios organizacionais?

Como informado em P1.A, em 2017 houve a BRK Ambiental tornou-se a principal acionista da Saneaqua e desde
entdo esta trabalhando no desenvolvimento e implantagédo da cultura organizacional. Assim, os valores e principios
organizacionais da Saneaqua sdo estabelecidos em conformidade com nova cultura organizacional da BRK
Ambiental, em pleno desenvolvimento através do Projeto Novo Tempo (ver item 1.1.b), com a colaboracéo
participativa de todos os funcionarios sobre a coordenacéo das empresas especialistas contratadas, a Korn Ferry e a
Bain & Company. Este projeto, iniciado em 2017 e ainda em andamento, realizou entrevistas e pesquisas envolvendo
todos os funcionarios, com a formacéo de grupos de estudos e disseminacao da nova cultura organizacional.

Os valores da Saneaqua séo pautados no comprometimento em operar com 0s mais altos padrdes éticos aliados ao
desenvolvimento sustentavel. Os principios organizacionais orientam a construcdo de negocios e relacionamentos
com base na integridade e no total cumprimento de todas as legislacfes e regulamentacdes aplicaveis, globalmente,
destacando a abordagem de tolerancia zero a atos de corrupcéo, discriminacdo e comportamento antiético.

O Codigo de Conduta Etica, aperfeicoado em 2017, € um guia da conduta a ser seguida pelos funcionarios da empresa
e contribui para preservar a cultura corporativa. Anualmente, todos os funciondrios devem reiterar seu
comprometimento com este codigo.

O Quadro 1.1.a apresenta os valores e principios organizacionais, bem como o propdésito e missao da Saneaqua.

Quadro 1.1.a - Valores e Principios Organizacionais

Proposito Transformar a vida das pessoas, garantindo agua e saneamento de qualidade.

Operar e ampliar os sistemas de dgua e esgoto com os investimentos necessarios para a universaliza¢éo dos servigos
Missao em Mairinque, além de desenvolver solucdes para preservar 0s recursos naturais e melhorar a qualidade de vida dos
moradores da comunidade em que atua.

e Respeito ao meio ambiente, a sociedade e ao cliente,

e Atuacdo com Seguranca, Etica e Comprometimento

¢ Relacionamentos baseados na integridade e no total cumprimento de todas as legislacdes e regulamentacoes
Valores aplicaveis;

e Tolerancia zero a atos de corrupgéo, discriminagéo e comportamento antiético;

e Alinhamento com praticas de governanca e atuagéo do Compliance dos Acionistas.

* Crescimento sustentavel com Efetividade e Inovag&o.

Protecao dos ativos da empresa;

Exatidao de livros, registros e divulgacdes publicas;

Atuacao de forma responsavel ao lidar com clientes, fornecedores, concorrentes e outras partes interessadas.
Comportamento individual consistente com valores da organizacao;

Ambiente de trabalho positivo, livre de discriminagdo e assédio;

Conformidade com leis, normas, regulamentos e politicas.

Principios

1.1.b. Como séo identificados os aspectos funcionais e disfuncionais da cultura organizacional?

Em 2017, houve alteracdo no controle acionario da Saneaqua, conforme descrito em P1.A, e, assim, esse ano foi
marcado por mudancgas da cultura organizacional. A BRK Ambiental, nova acionista, iniciou o Projeto Novo Tempo,
Nova Empresa com o objetivo de trazer evolugdes a cultura da empresa, com o engajamento de todos os funcionarios
e com a consequente identificacdo dos aspectos funcionais e disfuncionais da cultura.

O lancamento do Projeto Novo Tempo teve ampla
divulgacdo através de e-mails, videos e informativos
nos murais, também sendo apresentado pela CEO
durante a transmissdo do Conexdo BRK (ver item
1.1.d).

O passo inicial foi a realizagdo de pesquisa de .
avaliacdo do modelo operacional, conduzida por uma consultoria externa visando identificar as percep¢cdes dos
funcionérios em relagdo a empresa, com abrangéncia de todos os funcionérios. As respostas individuais eram
sigilosas e os funcionéarios foram incentivados a responder com sinceridade e atencdo. A pesquisa foi realizada online
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e foi disponibilizada estagéo de informatica para os funcionarios que ndo tem acesso, bem como apoio da area de
Recursos Humanos para dirimir eventuais duvidas. Além da pesquisa, foi realizada entrevista individual com os
gerentes e diretores das unidades para conhecimento do dia a dia e dos principais desafios enfrentados.

Em seguida, houve a realizacdo de grupos focais de discussdo, presenciais, liderados por outra empresa de
consultoria externa. No total, foram realizados 8 grupos focais, com mais de 500 horas de discussdo. Os encontros
reuniram pessoas de diferentes areas de atuacao, distintos cargos e de todas as unidades da BRK Ambiental.

Ambas as acdes foram parte da etapa de diagnéstico. Os passos seguintes foram a realizacdo de benchmarking e a
definicdo do novo modelo organizacional.

CONSTRUINDO UM
NOVO TEMPO

Sabe aquela ideia que vocé acredita ser a solucao de uma dificuldade em
sua rotina?

0 8 0 3 5 0 4 21 0 2 E aquele projeto que vocé tem certeza que ira facilitar o dia-a-dia?

grupos A pesquisas
semanas horas dias
Tem ainda uma proposta que pode contribuir com as outras operagoes?

c Entao chegou a hora de compartilhar as suas experiéncias!

‘i A 0 Projeto ‘Um Novo Tempo, Uma Nova Empresa’ quer ouvir sua opinido e

conhecer quais sao as suas contribuigoes para a evolugao da cultura e o

(8= s MODELO ORGANIZACIONAL | A crescimento de nossa organizagao.
k '\\.ozmumznroconm@g k\ Em sete semanas de trabalho de opinido ja foram

aplicadas, mais de com funciondrios foram realizadas e

( grupos de discussao foram promovidos em diversas regioes do pais.

também ja participaram pelos canais de
¢ | interacdo do projeto: chat e e-mail.

No inicio de 2018, foi comunicada a nova organizacdo da &rea corporativa, com o0 ajuste dos papéis e
responsabilidades das equipes, e reorganizacdo da estrutura ligada a presidéncia. Na sequéncia os ajustes foram
implementados nas unidades operacionais. Em todas as etapas houve o envolvimento das areas e as pessoas que
estao na ponta dos processos de operagfes. Ainda, foi realizado o mapeamento dos processos, através de grupos
de trabalho com representantes do corporativo e funcionarios de diferentes realidades.

Cabe destacar que foram criados canais de comunicaco exclusivos para ouvir todos interessados em colaborar com
0 projeto e que semanalmente sdo enviadas comunicagfes a respeito do andamento.

Os principais aspectos da cultura organizacional identificados ao longo desse processo foram: transparéncia,
qualidade, inovacéo, oportunidade, crescimento e valorizacéo.

1.1.c. Como a organizacao busca assegurar um relacionamento ético no ambiente em que opera?

A Saneaqua assegura um relacionamento ético no ambiente de trabalho através do
estrito atendimento e da ampla divulgacdo do Programa de Compliance, que esta
alinhado com as melhores praticas legais e de mercado, buscando assegurar que
funcionarios e terceiros observem os requisitos ndo apenas das leis antissuborno e
anticorrupgéo, como também as diretrizes de sua politica interna a respeito do tema,
de forma a garantir que durante a conducdo dos negdcios e atividades sejam

. ~ . . . ~ . ]
adotados os mais elevados padrdes de integridade, legalidade e transparéncia. :
Os cédigos e normas da empresa abrangem processos e relacionamentos nos quais (WA €
devem ser garantidos a ética, tais como relacionamento com poder publico,

compliance

avaliacdo de risco de terceiros, participacdo em licitagcbes publicas, conduta em
periodo eleitoral, situacdes de conflito de interesses, diretrizes para doacdes e patrocinios, contratacéo de terceiros
e compra de materiais, bem como outros temas relacionados ao cotidiano da empresa.

Em 2017, foi langcada a campanha “Atitude Compliance” responsavel por divulgar para 100% dos funcionarios as
normas e politicas internas (m_2017), orientando quanto as atitudes corretas em diversas situacdes do dia a dia e
trazendo ferramentas para auxiliar na identificacdo de eventuais situacdes de risco. A campanha foi divulgada de
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este movimento.
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s

Na duvida, consulte a equipe de Compliance
compliance@brkambiental.com.br
e
Caso saiba de alguma violagao
utilize o Canal Confidencial
0800 777 8006
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www.canalconfidencial.com.br/brkambiental
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1. LIDERANCA

forma macica, através de e-mails, mural de informacgdes, colocagdo de mabiles e prismas no ambiente de trabalho e
exibicdo de videos de curta duragdo, sobre o que € a atitude Compliance, bem como com curtas explicagbes das
principais normas. Os videos, criados com linguagem simples, foram exibidos durante as reunides REBIGES, que
contam com a participacdo de todos os funcionarios.

Todos os codigos e normas séo disponibilizadas no portal interno (ver Quadro 1.1.c) e
aqueles funcionarios que néo utilizam computador no seu trabalho receberam livretos
impressos contendo as normas. Ainda, junto ao cracha de identificacdo de cada
funcionario, foi anexada uma comunicacdo do Compliance, contendo as principais
diretrizes, o Canal Confidencial que deve ser utilizado para dendncias e os contatos da
equipe de Compliance para dirimir eventuais davidas.

Anualmente, é realizado treinamento de Compliance e é obrigatoria a participacéo de
todos os funcionarios.

A principal forma de prevengdo dos desvios de conduta e de assegurar 0O
relacionamento ético dentro e fora da empresa € o conhecimento, aceitacéo e pratica
efetiva das normas de Compliance e, por isso, as campanhas de divulgacdo sao
intensas e elaboradas com linguagem simples e acessivel a todos.

O Canal Confidencial € o meio de comunicacéo segura e, se desejado, anénima de condutas que violem o cédigo de
conduta ética e/ou de qualquer lei, norma ou regulamento, estando disponivel 24 horas através de telefone 0800, por
e-mail ou por site. Todas as informagdes registradas séo recebidas e analisadas pela ICTS Global, empresa terceira,
independente e especializada, assegurando sigilo e 0 encaminhamento adequado de cada situagéo.

Quadro 1.1.c — Cadigos de Conduta, politicas e normas emitidos
Cadigo, politica ou norma
Cédigo de Conduta Etica Profissional de Funcionarios
Cédigo de Conduta Etica para Fornecedores
Programa Antissuborno e Anticorrupgéo
Politica Antissuborno e Anticorrupgédo
Politica de Seguranga da Informagéo
Norma de Doagdes e Patrocinios
Brindes, Presentes e Entretenimentos
Norma de Fundo Fixo de Caixa
Norma de Relacionamento com Poder Publico e Manuseio de Documentos Oficiais
Norma de Avaliacao de Riscos de Terceiros

Norma de Avaliacao de Riscos de Suborno, Corrupgéo e Lavagem de Dinheiro em Fusdes,
Agquisicdes e Incorporagdes

Norma de Conflito de Interesses e Compromisso de Confidencialidade
Norma de Elaboragéo e Gestéo de Contratos

Norma de Administragcao de Pessoas

Norma de Gestédo de Compras de Materiais

Norma de Algadas e Limites

Norma de Contas a Pagar

Norma de Gestéo de Fornecedores

Norma de Gestéo de Compras de Servigos

Norma para Utilizagéo de Veiculos Leves

Norma de Participacéo em LicitacSes Publicas

Norma de Viagens a Servico e Despesas de Representacédo

Norma de Conduta em Periodos Eleitorais


http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=39
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=54
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=13
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=11
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=10
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=9
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=8
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=8
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=6
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=16
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=17
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=18
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=19
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=20
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=21
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=58
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=56
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=63
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=62
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1.1.d. Como sdo comunicados 0s valores e principios organizacionais, padrfes de conduta, estratégias, objetivos e
metas a forca de trabalho e a outros publicos?

Os valores e principios organizacionais, padrdes de conduta, estratégias, objetivos e metas da Saneaqua séo
comunicados a todos os funcionarios no momento de integragcdo a empresa, que é realizado logo ap6s o processo de
admissao (ver item 6.1.d). O Programa de Integracao é conduzida pela area de Recursos Humanos, em conjunto com
a area de Sustentabilidade da Saneaqua e a area de Compliance corporativa. Também participa o gestor direto do
novo funcionario, como forma de dar as boas-vindas e integra-lo a equipe.

As formas de comunicar essas informacg@es incluem videos especificos sobre Atitude Compliance (item 1.1.c), entrega
de um kit contendo livretos de cada norma e procedimento da empresa, contracapa do cracha dos funcionarios com
informacdes sobre as normas e o canal confidencial, além de diversas informac®es sobre a estrutura da empresa,
seus acionistas, normas de salude e seguranca, beneficios. O registro é feito por lista de presenca e assinatura do
Cdédigo de Conduta.

O momento de admisséo, no entanto, nao é o Unico em que os valores e principios sdo comunicados. Diversas acfes
sdo adotadas para reforcar essas informacdes para todos os funcionarios. Dentre elas, pode-se citar: disposicdo de
banners e mébiles da campanha Atitude Compliance; envio de e-mails com link para o Portal da BRK Ambiental onde
estao disponiveis informativos; envio de videos em formato “pilula” para rapida visualizacdo, com explicacdes sobre
padrdes de conduta; publicacdo de informativos nos murais da empresa; reunides bimestrais com a participacao de
todos os funcionérios (REBIGES), onde sédo apresentados indicadores da empresa e as principais concentracdes e
metas para o préximo periodo, bem como sdo esclarecidas duvidas dos funcionarios; dialogos de seguranca, onde
sdo realizadas conscientizac6es e instrugcfes basicas de assuntos ligados a saude, seguranca no trabalho e meio
ambiente. S&o realizados controles de presenca pela &rea de Comunicacdo ou area responséavel, para garantir que
todos os funcionarios estéo acessando as informagoes.

Em 2017, foi implantada uma nova ferramenta de comunicagdo na
empresa, denominada Conexao BRK (m_2017). Trata-se de videos, :
onde a CEO da BRK Ambiental apresenta informac¢des sobre o .
grupo, informando sobre as metas e estratégias de crescimento da *;
empresa, indicando o comprometimento com as ac¢des de seguranca r,

e qualidade, divulgando a campanha de Atitude Compliance e e
respondendo duvidas encaminhadas pelos funcionarios.

=

A empresa possui uma referéncia cultural forte, que evoluiu com a
mudanca de acionistas, mas que continua orientando a atuacao dos
seus funcionarios, fazendo com que todos tenham unidade de
pensamento e acGes, voltadas para qualidade, satisfacdo dos : Comegamos mals um Cong el i
clientes e simulténea realizacdo das partes interessadas. A relacdo o w0 m W Bwe s
dos gestores com suas equipes é muito valorizada e constitui-se em

um canal de comunicagao de principios, valores, padrdes, objetivos e metas.

Com relacao especifica a objetivos e metas, cada funcionario possui um plano de metas que compde a Gestdo de
Desempenho (ver item 6.1.2), que nada mais € que um planejamento das acdes e suas respectivas metas, no ciclo
do ano.

Além do publico interno, as demais partes interessadas sdo comunicadas sobre valores, principios, padrdes de
conduta, estratégias, objetivos e metas da Saneaqua, quando aplicavel, através publicacbes no website e no jornal
local; publicacBes em redes sociais, em especial Facebook; envio de relatérios aos acionistas, poder concedente e
agéncia reguladora; avisos na conta para 0s uUsudrios; reunides e audiéncias publicas com poder concedente, camara
de vereadores e populagdo interessada; codigo de conduta de fornecedores, além dos canais de relacionamento
listados no Quadro 3.1.c.

As manifestacdes dos diferentes publicos séo captadas através dos meios de identificacao listados no Quadro 3.1.b1
e as irregularidades conforme seu tipo. Irregularidades operacionais séo tratadas através do sistema TSOne (ver item
3.2.a), enquanto que irregularidades relacionadas a descumprimentos de padrdes e codigo éticos sdo tratadas pelo
Canal Confidencial e auditoria interna da BRK Ambiental.

1.1.e. Como séo estabelecidos os principais padrdes para 0s processos gerenciais e como € verificado o seu
cumprimento?

Os principais padrfes que orientam 0s processos gerenciais sdo estabelecidos através de desdobramentos das
orientacdes e diretrizes corporativas, visando atender de maneira uniforme a aplicacdo do controle de gestdo. O
procedimento de controle de documentos e registros do sistema de gestao (PR.001.COR.QLP) tem como objetivo
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regulamentar forma, contelido, apresentacao e métodos de controle da documentacgéo basica dos sistemas de gestao
da Saneaqua, estabelecendo as responsabilidades pela elaboracgéo, aprovacéo e publicacéo dos padrdes gerenciais,
que buscam o atendimento dos requisitos das partes interessadas.

Assim, os padrdes, manuais e procedimentos sdo elaborados,
revisados e avaliados pela area de Qualidade em conjunto com
0 gestor da area de aplicacdo do padrdo, em alinhamento com
as diretrizes corporativas. A validacdo e aprovacao é realizada
pelas Geréncias ou Diretoria, conforme a abrangéncia do
documento.

Manual de Gestdo

Procedimentos
A hierarquia da documentac¢&o dos sistemas de gestdo possui
a estrutura apresentada na Figura 1.1.e.

Instrugdes de Trabalho e
Documentos Complementares

A formalizacdo e homologacédo dos procedimentos especificos
da Saneaqua passaram a ser acompanhadas e monitoradas
com mais rigor em 2016, quando foi destacada uma é&rea de
Qualidade (m_2016)

Todos os documentos possuem uma estruturacdo padrao, que
incluiu identificagdo do documento, controle de reviséo,
objetivo, abrangéncia, referéncias, responsabilidades, Fig 1.1.e — Estrutura da documentacéo de
detalhamentos, documentos correlacionados, registros e gestdo gerencial

anexos. O controle é feito através de uma Lista Mestra e a

divulgacdo deve ocorrer, preferencialmente, por meio eletrdnico, utilizando o Portal BRK Ambiental. Cépias fisicas
dos documentos sdo elaboradas somente para consulta e ndo sdo controladas quanto ao seu versionamento e
atualizacdo. Em casos que copias fisicas vélidas sejam requeridas, esta copia devera ser identificada como cépia
controlada e sua localizacdo deverdo constar na lista de documentos para futuras substituicdes quando necessério

Formularios e Registros

Quando um novo procedimento é elaborado ou revisado, sdo realizados treinamentos, como forma de difundi-lo e
garantir seu cumprimento, enfatizando-se também que todos sdo responsaveis por garantir a ordem e os padrées na
empresa.

O acompanhamento do cumprimento desses padrfes é realizado de diversas maneiras: formalizagdo de atas apos
as reunides; listas de presencga; relatérios de auditorias internas e externas, tanto contabeis como operacionais, que
buscam avaliar o cumprimento das normas e padrdes estabelecidos; acompanhamento do plano de metas da Gestao
de Desempenho das equipes pelo gestor, de forma a garantir o cumprimento dos padrées; elaboracéo de relatérios
que sado encaminhados para acompanhamento de indicadores aos acionistas e a agéncia reguladora.

O modelo de gestdo adotado e comunicado é o Modelo de Exceléncia em Gestdo de Saneamento (MEGSA), que
permite obter uma viséo sistémica da gestéo organizacional, baseado em oito critérios e que possibilita a verificagio
de requisitos especificos de saneamento, como gestdo de ativos de infraestrutura, universalizagdo, eficiéncia
operacional e economia circular.

1.1.f. Como os processos gerenciais sdo aperfeicoados?

Os processos gerenciais sdo aperfeicoados através da realizacdo de benchmarking, treinamentos para capacitar os
funcionérios com novas préaticas e melhorias de gestao e operacao, troca de conhecimentos e experiéncias através
de encontros com outras unidades da BRK Ambiental, participacdo em Prémios e andlises criticas de resultados. O
Quadro 1.1.f lista os mecanismos de aprendizado que s&o mais utilizados na Saneaqua.

Quadro 1.1.f — Mecanismos de Aprendizado
Mecanismo Descrigao

Visita a organizag¢des de referéncia para investigacdo de boas préticas. Normalmente, realiza-se o
Benchmarking benchmarking com um objetivo especifico, mas obtém-se também informacdes e ideias de outras areas. O
Quadro 7.1.e lista algumas visitas de benchmarking realizadas.

Capacitacdo continua dos gestores para aperfeicoamento de técnicas de gestdo (além de treinamentos técnicos),
objetivando formar gestores que atuem da maneira correta e de acordo com 0s principios da empresa. Incentivo
a delegacéao de atividades e acompanhamento da equipe, de maneira a formar nova pessoas cada vez melhores
e mais capazes de assumirem novos desafios.

Treinamento

O corporativo costuma organizar Prémios como forma de incentivar as empresas do grupo a divulgarem suas
inovacdes e boas praticas. Além de inscrever projetos nos prémios, o que obriga a empresa a organizar seus

Prémios conhecimentos, a leitura dos outros trabalhos inscritos € muito enriqguecedora e um importante mecanismo de
aprendizado. Exemplos de prémios: Prémio Destaque, Prémio Automagcéo e Eficiéncia e Prémio BRK
Transforma.



—

1. LIDERANCA

Anualmente, é realizado um “Checklist” documental de diversas areas da Saneaqua, coordenado pelo
Checklist corporativo da BRK Ambiental (ver item 4.1.a). O resultado desse Checklist aponta eventuais gaps na gestéo,
permitindo sua corregéo.

A Andlise Global de Risco (AGR) é uma ferramenta que permite identificar riscos, muitas vezes derivados de
Andlise Global de  falhas na gestéo, e tragar um plano de atendimento visando a melhoria de processos (ver item 1.2.a). A cada
Risco um dos itens avaliados na AGR é atribuida uma pontuagéo, permitindo identificar os destaques e lacunas dos
processos.

Sao organizados diversos encontros entre as empresas do grupo BRK Ambiental. Esses sao oportunidades
valiosas de troca de conhecimentos e experiéncias. Os principais encontros foram das areas de Seguranca,
Qualidade, Laboratério, Compliance, Responsabilidade Social, Pessoas e Liderancas. Alguns desses encontros
tém sido substituidos por conferéncias tipo Webinar, como forma de minimizar os deslocamentos.

Encontros

Ferramenta de videoconferéncia utilizada para disseminacao de conhecimento de um expositor a diversos
Webinar participantes em diferentes localizag6es geograficas. Ha interagdo entre os participantes por meio de chat, de
modo que eles podem conversar entre si ou enviar perguntas ao palestrante.

Portal BRK Portal interno da organizagéo, abrangendo todas as unidades do grupo, permitindo a disseminacéo do
Ambiental conhecimento, melhoria continua das atividades, divulgacédo de boas praticas e sinergia entre as unidades.

E realizada reunifo anual por cada diretor superintendente da BRK Ambiental, onde as diretorias de cada

Reunido Anual . . ~
empresa apresentam suas unidades, processos relevantes, inovagées e resultados do ano.

Os resultados das pesquisas de satisfacéo (item 3.2.c) sdo considerados inputs para o aperfeicoamento dos

Pesquisas de o N = ™ . < .
processos gerenciais e operacionais, principalmente por indicarem os itens que sdo bem avaliados na

SETEETED percepcdao dos Clientes e aqueles que necessitam de melhoria.
Relatério de - itado d did d d %0 obiid da critério d liacs
Avaliacio do E o resultado da candidatura da empresa no PNQ_S, contendo a pontuagao obtida em cada critério de avaliagéo
PNQS e detalhando os destaques positivos e as oportunidades para melhoria.

Dentre os mecanismos de aprendizado citados no quadro acima,
alguns tem especial importancia na identificacdo dos pontos
fortes e das lacunas na gestdo. Sdo eles: Checklist, Andlise
Global de Risco, Pesquisas de Satisfagdo e Relatério de
Avaliacdo PNQS. Isso se deve ao formato dessas ferramentas,
gue resultam em pontuacdes em diversos critérios, possibilitando
0 acompanhamento da evolucéo e indicando onde os esforcos de
? | aperfeicoamento devem ser concentrados.

PREMIO BRK
TRANSFORMA /

UMA BOA J& a ferramenta de Benchmarking e os Encontros com outras
IDEIA NAO 3 empresas do ramo sdo 0s mecanismos utilizados para conhecer
PODE FICAR e C:;:;E:i::?' boas praticas de gestdo de organizacdes de referéncia. As

e informacdes obtidas nas visitas de benchmarking sdo utilizadas
NA GAVETA Gestan, para aprimorar seus proprios processos. Desde 2016, essas

Institucional

< Tacnica. visitas passaram a ser registradas na forma de relatorios

(m_2016), contendo os principais pontos verificados,
oportunidades de melhorias e contatos dos responséveis pelas
areas visitadas, como forma de abrir um canal de comunicacgéo e
_ R trocas. Ja a troca de experiéncias entre empresas do ramo
Se vocé tem um projeto inovador, sempre foi possivel devido ao contato proximo que as unidades
inscreva-se no premio BRK Transforma. do grupo BRK Ambiental ttm umas com as outras, uma vez que
sdo promovidos encontros, treinamentos e workshops com

participacéo de diferentes unidades, de todo o Brasil.

J

OLabWeek
I BRK Ambiental_. ..

qualidade
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1.2 Governanca
1.2.a. Como sao identificados e tratados os riscos aos quais a organizacao esta sujeita?

A Saneaqua identifica e trata seus riscos, desde 2013, através da utilizacdo da ferramenta corporativa denominada
Analise Global de Risco (AGR), que objetiva apoiar a lideranca a tornar as operagcdes da Saneaqua cada vez mais
sustentaveis, robustas e menos expostas aos riscos que permeiam seu negocio.

O processo se inicia com a realizagéo de auto-avaliagdo em 11 — -

grupos de risco: Desempenho Operacional, Obras, Segurancga lise Global de Riscos Bﬁ‘
do Trabalho, Saude Ocupacional, Social, Meio Ambiente, | |

Pessoas, Tl, Financeiro, Contrato e Subcontratos e Comercial. | , S
A ferramenta é disponibilizada no sistema de aplicacdes da s " ‘ : ~
intranet e o preenchimento é realizado pelos gestores das
areas, previamente cadastrados (m_2015). O objetivo deste
trabalho é ter os riscos mapeados e priorizados, de forma a dar
tratamento preventivo ao que for possivel.

A cada dois anos, é realizada uma auditoria in loco pela equipe
corporativa da BRK Ambiental para avaliar esses grupos de
risco, coletar evidéncias do atendimento as questdes e
destacar os principais pontos de atencéo. Os resultados dessa ” e
auditoria sdo o Relatério de Classificagdo, que atribui notas -
para os diversos grupos de risco e classifica em um ranking que varia de “inaceitavel” até “acima do padrao”, e o
Relatério de Recomendacgfes que lista 0s requisitos a serem melhorados e atribui uma prioridade a cada item.

Sumirio Exscutivo - AGR Mairingus 2017 A partir do resultado da AGR é elaborado um Plano de
GRUPO DE RISCO: DESEMPENHO OPERACIONAL B.‘K Atendimento & Recomendacao, que fica disponivel no

ameiental  sistema de aplicagcbes da intranet. O sistema permite

DESTAQUE POSITIVO atribuicdo de responséaveis por cada acéo e realiza o

acompanhamento de prazos pactuados, através do
envio e-mails de alerta.

mente —
uagdo possivel do

A cada ciclo de avaliacdo, a Saneaqua deve melhorar
sua nota. Nos anos em que néo h& auditoria presencial,
a avaliacdo do risco pelo preenchimento do Plano de
Atendimento a Recomendacdo, no qual devem ser
evidenciadas as acdes que foram cumpridas. A
validacdo do cumprimento € realizada pela éarea
corporativa, podendo ou ndo impactar no ranking de

na Calegoria Bronze (Nivel I), segunc
prémio.

A unidade foi a uni

de servigos privada, municipal, a
ia Bronze em 2017, ficando ao lado de

A conquista deste prémio, ainda que nao diretamente abordada pela
Analise e Ris reflat compromisso da equipe em aplicar
seus servigos, diminuindo, assim, a sua

Prémio N acional
da Qualidade

em Saneamento

exposicao a diverses riscos.

classificacéo do ano.

Os principais riscos aos quais a Saneaqua esta sujeita, identificados pela AGR realizada em 2017, estdo descritos no
Quadro 1.2.a.

Quadro 1.2.a - Principais riscos mapeados e priorizados pela AGR

Grupo Risco Prioridade
Auséncia de mapeamento dos equipamentos criticos e estabelecimento de estoque minimo de Alta
Desempenho emergéncia
Operacional Auséncia do Plano de Continuidade de Negoécio Alta
Obras Auséncia de sistematica para elaboragao de relatérios de vistoria cautelar Alta
Se_lqgsgﬁ)do Cenérios do Plano de Atendimento a Emergéncia (PAE) pouco detalhados flea
Saude Auséncia de funcionario dedicado exclusivamente a area de salde ocupacional, para dar suporte a Alta
Ocupacional emergéncias, controle de vacinas, atestados e indicadores de salde
Social Formalizacdo de 100% das parcerias Alta
Meio Ambiente ~ Contenc¢des de produtos quimicos necessitando de adequacdes Baixa
RS Controle de documentagdo de pessoal de empresas subcontratadas el
Humanos
TI Auséncia de Plano de Recuperacdo de Desastres Media
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Financeiro Controle de certid6es negativas da unidade Baixa
Contrato e . . . . . Alta
Riscos provenientes do ambiente politico municipal
Subcontratos
Comercial Perdas comerciais de 4gua e inadimpléncia Alta

1.2.b. Como as principais decisdes sdao tomadas, comunicadas aos envolvidos e implementadas?

As principais decisdes da Saneaqua sao tomadas e acompanhadas com base no Plano de Negdécios da empresa,
que é revisado anualmente pelo Conselho de Administrac&o, juntamente com a Diretoria. E no Plano de Negdcios
gue sao delineadas os objetivos gerais, as estratégias e as diretrizes da empresa, para posterior desdobramento no
Business Plan e no plano de metas de desempenho dos funcionarios

Dessa maneira as macroestratégias sédo traduzidas em metas e indicadores que serédo utilizados no ciclo de gestao
de desempenho dos funcionarios, garantindo que todos saibam a sua parte e responsabilidade para o atendimento
dos objetivos da Saneaqua. A Andlise Global de Risco (AGR), descrita no item 1.2.a, € também uma importante
ferramenta para tomada de decisdes.

Para que as decisdes sejam alinhadas com o Plano de Negdcios € essencial que ocorra o fluxo da informacao, levando
do Conselho aos funcionérios as estratégias definidas e dos funcionarios ao Conselho os indicadores que estdo sendo
acompanhados, bem como as dificuldades e oportunidades observadas no dia-a-dia. O Quadro 1.2.b apresenta os
mecanismos de fluxo da informagé&o para garantir o acompanhamento das decisdes tomadas.

Quadro 1.2.b — Fluxo de comunicagdo para tomada de decisdo

Mecanismo Descricao

Bimestralmente, é realizado o acompanhamento das agées pelo Conselho de Administragcdo, com

Reunido do Conselho o o
acompanhamento dos indicadores estratégicos.

Mensalmente, os gerentes reinem-se com a Diretoria para apresentar os destaques,
concentracdes e indicadores de suas areas. Trata-se de uma reunido importante para o
alinhamento e nivelamento das informacdes por parte da lideranca da empresa.

Reunido de Acompanhamento
Mensal (RAM)

Semanalmente, os gestores das equipes de campo relinem-se com suas equipes para programar
Reunides de Alinhamento a semana, focando nos servigos prioritarios, prazos e questées relativas a seguranca. Nessas
Semanal (RAS) reunides sao passadas informagdes relevantes a equipe e também sao colhidas informagdes
obtidas em campo.

Reunides bimestrais com todos os funcionarios, onde sdo passados os fatos relevantes dos
ultimos dois meses de cada geréncia e quais sdo as metas para o préximo bimestre. Os
funcionarios podem tirar dividas com os gerentes e diretoras, bem como contribuir com sugestées
e novas ideias. Um de seus principais objetivos é garantir a gestao transparente.

Reunides Bimestrais de
Gestao Transparente
(REBIGES)

Reunides mensais da Comisséo Interna de Prevencéo de Acidentes (CIPA), que tem por objetivo
Reunibes da CIPA tornar o ambiente de trabalho e as atividades exercidas mais seguras, visando preservacao da
vida e a promogé&o da salde do trabalhador.

Semanalmente, sdo tratados temas relativos a salde, seguranga e meio ambiente e séo

Dialogos de Seguranca - 2
9 9 ¢ analisados os fatos relevantes para tomadas de decisoes.

O novo Ciclo de Gestédo de Desempenho (m_2018) € uma melhoria do antigo Programa de Acéao.
Nele, o funcionério define os objetivos e metas anuais a serem cumpridas. O acompanhamento &
feito através de ferramenta no Portal e ao final de cada ano o atendimento as metas e o
desempenho geral do funcionario é avaliado e um Plano de Desenvolvimento Individual é criado.
(Veritem 6.1.e)

Ciclo de Gestéo de
Desempenho

Sistema de coleta e organizacdo de dados operacionais, permitindo o conhecimento das diversas

Business Intelligence (Bl et . ” s
9 @& variaveis do negdcio e auxiliando na tomada de decisoes.

Sistema de organizacao de dados comerciais, permitindo o acampamento pelos gestores dos
Cortex — Inteligéncia de Dados  principais dados comerciais, tais como: inadimpléncia, arrecadacéo, hidrometria e cadastro dos
clientes.

As reunides possuem periodicidade e cronograma bem definido e séo registradas mediante lista de presenca e atas
de reunido, com distribuicdo as partes interessadas internas.

A forma de tomada de decisdo nos diferentes niveis da empresa é atrelada a Norma de Algadas e Limites, que
estabelece diretrizes, responsabilidades e procedimentos a serem observados quanto aos limites de aprovacéo de
diversas atividades, tais como processos de compra de materiais, processos de contratacdes de servicos, alteracfes
de clausulas dos contratos padrfes, aquisicdo de ativos, autorizacdo de pagamentos, movimentacdo de pessoas
(admisséo, alteracéo salarial, demissdes), dentre outras. Para cada caso e em funcdo da natureza da atividade e

8
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valor da operacao (quando aplicavel), séo previstos de 1 a 4 aprovadores. Todo 0 processo ocorre por meio eletrénico,
mediante a utilizacdo de tolken, visando garantir a seguranca do processo.

A norma também descreve os procedimentos para delegacdo de alcadas, nos casos em que o aprovador estara
ausente por férias, licenca ou viagem internacional.

1.2.c. Como a direcao presta contas das suas acdes e resultados alcancados aos controladores da organizagao?

A direcdo presta contas das suas agles aos controladores através das reunifes bimestrais com o Conselho de
Administracéo, apresentando dados financeiros, de investimentos e atividades operacionalmente relevantes que
foram executadas. Além disso, sdo preparados relatérios e planilhas de acompanhamento que sdo enviados
mensalmente para a BRK Ambiental e para Sabesp. Para controle das a¢bes tomadas, ha as auditorias internas e
externas realizadas pela organizacao, onde é acompanhado o cumprimento das normas estipuladas pela mesma.

Além disso, ha diversos relatérios solicitados pelas acionistas para acompanhamento periédico inclusive em niveis
mais operacionais. Nesse sentido, vale destacar o uso de ferramenta de Business Intelligence (Bl), que permite
apresentar os dados de maneira rapida e de facil visualizacdo, além dos diversos sistemas financeiros de
monitoramento, dentre eles o Sisplan e a planilha OP Comitee que apresenta os fluxos de caixa, os fluxos de
investimentos, o DRE e realiza uma analise critica de acompanhamento mensal das metas financeiras.

Cabe destacar que, como relatado no item 1.2.b. ha limites de delegac¢éo e niveis de algcada bem definidos, sendo
gue esse processo continuo ja implica na prestacao de contas com os controladores.

A governanca é estruturada de forma a estabelecer uma relacdo direta e transparente entre os acionistas e a SPE. A
Saneaqua conta com o setor juridico da BRK Ambiental que realiza todo controle de Governanca, desde a convocagéo
e controle das reunides do Conselho de Administracdo ao monitoramento e garantia de cumprimento do Estatuto e
do Plano de Negécio. Além da governanga pautada pelas politicas da BRK Ambiental, h4 o monitoramento realizado
pela Sabesp, com o acompanhamento da SPE no cumprimento das ac¢des e das responsabilidades corporativas
definidas no Plano de Negécio da Saneaqua. Por fim, desde de 2017, a Saneaqua passou a fazer parte do projeto
SOX da BRK Ambiental, que envolve 110 controles que séo validados pelos auditores externos de que as
demonstra¢des financeiras ndo contém erros ou imprecisdes decorrentes de falhas, alinhando transparéncia nas
acOes, equidade de oportunidades, prestacdo de contas adequada e garantindo a responsabilidade corporativa.

1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranca

1.3.a. Como séo conhecidas as necessidades e expectativas de controladores e das partes interessadas nao
tradicionais?

As necessidades e expectativas dos controladores séo identificadas através das Reunides do Conselho de
Administracdo e de contato constante entre a diretoria da Saneaqua e os diretores das empresas acionistas (BRK
Ambiental e Sabesp). A internalizacdo dessas expectativas e necessidades é realizada através do Plano de Negdcio
(PN) revisado e pactuado anualmente, embora apresente o planejamento dos préximos 5 anos. O PN descreve as
acles a serem realizadas, o cendrio em que esta inserido o contrato de concessao e os indicadores e respectivas
metas que devem ser atendidos.

Com relacéo as partes interessadas nao tradicionais, suas necessidades e expectativas sdo conhecidas através da
participagdo da Saneaqua em diversas reunides e eventos publicos, bem como através de sua atuagdo em rede,
permitindo a obtenc@o de informacgdes provenientes de publicos diferentes dos quais a empresa tem contato
usualmente. Ainda, ha canais de comunicagdo como e-mail e telefone, que possibilitam o conhecimento destes
aspectos. Nestes casos a internalizacdo das informacgdes ocorre mediante acao especifica, traduzidas em requisitos
e inseridas no acompanhamento da area responsavel.

As necessidades e expectativas das partes interessadas tradicionais sdo destacadas ao longo deste relatério nos
itens 3.1.b (Clientes), 4.1.b (Sociedade), 6.3.b (Funcionérios) e 7.2.d (Fornecedores).

1.3.b. Como séo desenvolvidas redes de organizacfes ou de pessoas que possuam influenciar no éxito das
estratégias?

O desenvolvimento de redes que podem influenciar nas estratégias da Saneaqua € realizado através da interacédo
direta que permite identificar suas necessidades e expectativas. Também, trabalha-se com o envolvimento das redes
nas acfes da Saneaqua, fomentando o relacionamento e contribuindo para mobilizagdo e alcance dos objetivos
comuns, com o compartilhamento de conhecimentos.
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As principais redes de organizacéo sdo o Conselho Gestor da APA ltupararanga, a ABES e o Férum Mundial da Agua.
Ainda, ha a rede de pessoas que compde a equipe atuante nas a¢des de qualidade do produto da BRK Ambiental.

As ferramentas utilizadas para a interacdo com redes abrangem as reunifes presenciais, reunides virtuais por Webex,
participacdo em eventos e exposicao de trabalhos.

1.3.c. Como a direcao exerce a lideranca e interage com as partes interessadas e redes mais importantes?

A direcdo da Saneaqua exerce a lideranga com base nos principios da transparéncia, espirito de servir, humildade e
confiangca nas pessoas, buscando o autodesenvolvimento e o da sua equipe e a obten¢ao de resultados que levem
ao retorno esperado pelo acionista e a satisfacdo do cliente. Nesse sentido, a Diretoria prima para que haja um claro
fluxo de comunicacéo, de forma transparente, garantindo que as informagfes sejam conduzidas a todos os niveis e
aumentando o grau de entrosamento entre a lideranga e funcionarios, fortalecendo o comprometimento de todos no
processo rumo a exceléncia na prestacdo dos servigos.

A interacdo com as partes interessadas é realizada por meio de reunifes, eventos e atividades, além dos contatos
formais por oficios e relatérios. O Quadro 1.3.c apresenta as formas utilizadas pela direcdo para interagir com as
partes interessadas. A interacdo direta da direcdo com as partes interessadas, sem intermediarios, permite conhecer
seus anseios e traduzi-los e incorpora-los nas estratégias e metas da empresa, internalizando suas necessidades e
expectativas.

Quadro 1.3.c — Interag&o da diretoria com as partes interessadas

Parte Interessada
ou Rede

Acionista

Funcionarios

Clientes

Fornecedores

Poder Concedente

Agéncia
Reguladora

APA ltupararanga

ABES

Forma de interacdo com a direcao

Reunides bimestrais; relatérios mensais;
indicadores.

Reunides Bimestrais de Gestao Transparente
(REBIGES); Reunido de Acompanhamento Mensal
(RAM) com os gerentes; portas abertas para
qualquer funcionario que gqueira conversar com a
diretoria.

Reunides com a camara de vereadores e poder
concedente, onde séo trazidas solicitacdes gerais
da populacéo.

Avaliagao da satisfagéo do cliente realizando
pesquisa de satisfacao anual, estabelecendo metas.

Participacao em reunides e visitas para a
contratacdo de grandes servigos, aprovacao de
todos os contratos de servigcos e aprovagao de
compras emergenciais.

Relatérios periddicos de investimentos e
cumprimento de indicadores, reunides com chefe do
executivo e envio de oficios.

Relatérios periddicos de investimentos e
cumprimento de indicadores, visitas e fiscalizacoes,
reunibes e oficios.

Reunides do Conselho Gestor da APA

Participacao no PNQS, reunides da ABES e
missdes internacionais

Objetivo

Garantir o fluxo de informagdes e acompanhamento das metas
pelos acionistas.

Incentivar e valorizar os funcionarios, passar informacoes sobre
as estratégias da empresa e receber informagdes sobre a
realidade dos servigos.

Garantir gue os servigos prestados estejam adequados as
expectativas dos clientes, identificar o valor percebido na
organizacéo.

Garantir a contratacéo de fornecedores adequados para a
realizacdo do servicos, principalmente os de grande impacto, e
verificar se as equipes estao realizando todas as cotagoes,
avaliagOes e planejamentos necessarios para contratacdo de
um fornecedor, em conformidade com a norma de controle de
contratacées (ver item 7.d)

Assegurar o cumprimento do contrato de concessao e
atendimento ao Plano Municipal de Saneamento e estabelecer
um relacionamento harmonioso e transparente com o poder
concedente.

Criar relagéo de confianga, assegurar o cumprimento das
exigéncias da agéncia reguladora, para a realizagcdo de um
servigo dentro das normas e leis.

Contribuir para a gestdo da APA; acompanhar o plano de
manejo; manifestar-se sobre atividades que possam causar
impacto na represa de ltupararanga.

Estimular a pratica de modelos de gestéo e promover o
intercambio das melhores praticas.

Na cultura da empresa, o relacionamento incentivado entre as pessoas, principalmente entre a lideranc¢a e sua equipe,
€ o dialogo direto, por isso a diretoria tem um didlogo constante com 0s gerentes e ainda realiza reunides mensais
com os mesmos, onde sdo passadas as acgbes e resultados desenvolvidos por cada geréncia e sdo tracadas as
estratégias do préximo més. As estratégias e agles definidas sdo repassadas para toda a empresa através das
reunides de equipes e bimestralmente é realizada reunido de todos os funcionarios com a diretoria (REBIGES),
permitindo uma abertura maior para os funciondrios que tém receio de buscar um dialogo direto com a diretoria no
dia-a-dia. Essas reunides tem trazido mais confianga por parte dos funcionarios no caminhar da empresa e uma maior
unido do grupo.
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1.4 Anélise do desempenho da organizacéo
1.4.a. Como séo obtidos os referenciais comparativos necessarios para analisar a competitividade da organizacao?

Os referenciais comparativos necessarios para analisar a competitividade da Saneaqua sao obtidos através da
consulta a relatorios que apresentam indicadores de outras empresas de saneamento, em especial os relatérios de
gestdo das empresas vencedoras do Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento (PNQS), disponibilizados a cada
edicdo do prémio através do website, e o banco de dados de série histérica do Sistema Nacional de Informacdes
sobre Saneamento (SNIS), disponibilizado anualmente pelo Ministério das Cidades. Ainda, por fazer parte do grupo
BRK Ambiental, que opera diversas concessfes de agua e esgoto no Brasil, a Saneaqua tem acesso indicadores das
demais empresas do grupo, podendo utiliza-los também como referenciais comparativos. Esses indicadores internos
da BRK séao disponibilizados pelo sistema de Business Intelligence, bem como disponibilizados pelo préprio
corporativo ou unidades, mediante simples solicitacao.

Para definicdo dos resultados mais importantes a serem comparados, a Saneaqua utiliza aqueles que constam no
SNIS ou que fazem parte do Guia de Referéncia para Medicdo do Desempenho (GRMD) do PNQS, e que sejam
considerados estratégicos.

A pertinéncia dos referencias comparativos considera critérios como: porte da empresa, tipo da empresa (BRK,
estadual, outras empresas privadas), regido de atendimento, reconhecimento da empresa (se a empresa foi premiada
no PNQS ou obteve outro destaque).

1.4.b. Como a dire¢éo analisa o desempenho estratégico e operacional da organiza¢do?

A andlise do desempenho estratégico e operacional da organizagdo € realizada sistematicamente através de
indicadores financeiros e operacionais, auditorias e avaliagdo do atendimento as necessidades das partes
interessadas, além da garantia no atendimento das metas estabelecidas no Plano de Negdcio.

Os indicadores séo a principal forma de avaliacdo do desempenho e sdo

apresentados para a direcao através das Reunibes de Acompanhamento Defini¢do de metas SMART
Mensais (RAM), nas quais cada gerente apresenta seus indicadores mais
relevantes. Para cada indicador h4 uma meta que deve ser definida para _ . . . : .
se enquadrar no conceito SMART, ou seja, ser especifica, mensuravel,

atingivel, relevante e temporal.

eSpecifica Mersurivel Atingivel Relewvante Temparal

Os indicadores utilizados nas analises de desempenho séo selecionados

em funcdo de sua relevancia para o negécio e aderéncia ao planejamento estratégico da Saneaqua, incluindo-se
sempre os indicadores contratuais, como indice de atendimento, indice de perdas e indicador de qualidade da agua,
bem como indicadores relacionados a necessidades e expectativas das partes interessadas.

As metas podem ser definidas em funcdo de compromissos assumidos com as partes interessadas, ou seja,
constituem-se em RPIs (requisitos das partes interessadas), ou em funcdo da comparacdo com indicadores
alcancados por outras empresas (RC - referencial comparativo), visando avaliacéo de competitividade.

Além dos indicadores e metas acompanhados continuamente pelos gerentes e diretoria, ha auditoria contébil,
realizada anualmente por empresa contratada, a fim de avaliar as atividades financeiras desenvolvidas na empresa e
levantar pontos frageis ou em desacordo com os padr8es definidos. Ao final de toda auditoria um relatério é passado
para a diregdo com os resultados encontrados. Processo similar é realizado na area operacional: através de auditoria
externa é realizada uma analise da qualidade da agua e definido plano de melhoria para qualquer ineficiéncia
encontrada.

Ha também o Checklist anual, que sera detalhado no item 4.1.a, através do qual é verificado o atendimento a leis,
normas, portarias e metas da Saneaqua. O resultado deste trabalho gera uma nota que é analisada pela Diretoria e
utilizada no planejamento de novas ag¢fes e estratégias. Todas as unidades da BRK Ambiental participam desse
processo e as notas de cada unidade sao divulgadas também como uma forma de indicar quais séo as referéncias
positivas em cada area e estimular o contato e benchmarking para que cada unidade possa aprimorar seu
desempenho.

Com relacdo a avaliagdo do compromisso, a dire¢do analisa o atendimento as necessidades das partes interessadas
mediante constante interagdo com estas. Além da interagdo, o compromisso com as partes interessadas é analisado
através da pesquisa anual de satisfacéo, para avaliacdo do desempenho estratégico e atendimento de expectativas
dos clientes (ver item 3.2.c); da pesquisa de clima organizacional realizada com os funcionérios (ver item 6.3.c); do
resultado das auditorias realizadas, dentre outras.
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1.4.c. Como é acompanhada a implementacdo das decisdes decorrentes da analise do desempenho da
organizacéo?

A Saneaqua acompanha a implementacdo das decisbes decorrentes da analise de desempenho por meio dos
registros e atas das reunifes (ver Quadro 1.2.b), onde constam os responsaveis e prazos para acoes, da elaboracéo
de planos de agdes especificos e também através do ciclo de Gestdo de Desempenho (ver item 6.1.e).

O acompanhamento visa a rapida tomada de decisOes e a definicdo de estratégias para correcéo de desvios e ajustes
necessarios para o atendimento dos resultados estabelecidos.

Em 2018, dois novos procedimentos foram criados para auxiliar na tarefa de acompanhamento e controle das
decisbes. O Procedimento de Andlise Critica pela direcédo objetiva assegurar a continua adequacéao, suficiéncia e
alinhamento entre os sistemas de gestdo e a estratégia da Empresa, através da analise critica periddica da direcéo,
realizada através de reunides formais cujo contelido é previamente definido. Ja o Procedimento de Gerenciamento
de Mudancas traz a diretrizes para o planejamento e controle de mudancas necessarias para assegurar
continuamente conformidade com requisitos e aplica-se aos casos em que a analise de desempenho apontou a
necessidade de mudancas em planos ou estratégias para o atendimento de indicadores estratégicos ou operacionais.
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2. ESTRATEGIAS E PLANOS

2.1 Formulacé&o das estratégias
2.1.a. Como séo analisadas as forgas impulsoras e restritivas do ambiente externo?

As forcas impulsoras e restritivas do ambiente externo sdo analisadas anualmente durante a revisdo do Business Plan
(m_2017), o qual tem prazo de cinco anos e substituiu a antiga ferramenta Plano de Acdo da Unidade.

Para elaboragdo do Business Plan sdo considerados fatores macroeconémicos, ambientais, concorrenciais, dentre
outros, ponderando o macroambiente, as caracteristicas do mercado de atuagédo da Saneaqua e suas tendéncias,
bem como as oportunidades e ameacas do ambiente externo, uma vez que todos estes fatores tém impacto direto na
definicdo das estratégias e prioridades da empresa. A responsabilidade pela elaboracdo desse planejamento é da
diretoria, que desenvolve e apresenta anualmente na revisdo do Plano de Negdécio na reunido do Conselho de
Administracao, e o resultado € repassado a toda a empresa.

As redes e partes interessadas da organizacdo sdo consideradas nessa analise de ambiente externo através da
apreciacdo de informac8es geradas pelas mesmas, bem como através da avaliacdo dos impactos que tais redes
podem exercer, direta ou indiretamente, no negécio da Saneaqua por meio de suas atuacdes. Dentre as principais
redes e partes interessadas pode-se citar BRK Ambiental, Sabesp, ARSESP, Prefeitura Municipal de Mairinque,
Camara Municipal de Mairinque, CETESB, DAEE e Comité de Bacias.

O Quadro 2.a apresenta as principais informac6es que sdo consideradas para a analise de ambiente externo, bem
como suas fontes.

Quadro 2.a - Informagdes e fontes utilizadas na anélise das forcas impulsoras e restritivas

Informagdes Fonte
Deliberag6es sobre servicos de saneamento ARSESP
Leis municipais e decretos relacionados ao negoécio da Saneaqua PMM / CMM
Relatérios de qualidade da agua do manancial APA Itupararanga / CETESB
Dados, informacgdes e relatérios do setor de saneamento SNIS / IBGE
Pesquisa de satisfacdo da populagdo com os servigos de saneamento IBGE
Indicadores, metas e planejamento dos servigos de saneamento no municipio Plano Municipal de Saneamento
Planejamento, preservagéo e recuperagao de recursos hidricos Comité de Bacias
Melhores praticas de outras empresas do setor (m_2016) ABES (PNQS)

Com base na andlise das for¢as impulsoras e restritivas, o planejamento das acdes é realizado visando potencializar
as oportunidades e minimizar os riscos. Como exemplo, pode-se citar a elaboracao de um estudo de viabilidade para
atendimento de novas regides do municipio com abastecimento de 4gua, contratado com empresa terceira, que surgiu
como resposta a uma analise de ambiente externo e que podera fornecer informacgdes relevantes de suporte para o
municipio atualizar o Plano Municipal de Saneamento pela prefeitura.

2.1.b. Como sao identificados os ativos intangiveis mais importantes para a organiza¢éo?

Desde o inicio da concessdo em 2010, os ativos intangiveis mais importantes para a Saneaqua sao identificados
corporativamente, considerando aqueles recursos ndo materiais ou financeiros que diferenciam a empresa pela sua
exceléncia na prestacdo de servigos, representados principalmente pelo conhecimento técnico-operacional, pelo
conjunto de suas praticas de gestéo e pela marca da Saneaqua e de seus acionistas.

O Quadro 2.1.b. apresenta os principais ativos intangiveis e a maneira utilizada para desenvolvé-los.

Quadro 2.1.b — Ativos intangiveis mais importantes

Ativos Intangiveis Desenvolvimento

A marca da Saneaqua possui os endossos da BRK Ambiental e da Sabesp, ambas empresas de reconhecimento
internacional no ramo de saneamento.

A marca é desenvolvida através de sua ampla divulgacdo associada aos servigos prestados em Mairinque, sendo
garantida pelo manual de identidade visual.

Consiste na lideranca e demais funcionarios da empresa, que sao desenvolvidos através de treinamentos, Plano de
Desenvolvimento Individual, Gestdo de Desempenho, Avaliacdo de Desenvolvimento, PLR, conforme item 6.

Marca Saneaqua,
BRK Ambiental e
Sabesp

Capital humano
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Consiste na estrutura de normas, procedimentos e codigos que garantem o emprego a gestdo da empresa dentro dos

Sistema de Gestao

mais altos padrdes éticos e morais e com compromissos na qualidade e satisfacdo dos clientes.

O sistema de gestdo estd em constante desenvolvimento, com a implantacdo de melhorias, novas normas e
aprimoramentos decorrentes da participacéo nos prémios de gestdo como o PNQS.

Consiste nos usuarios do sistema de agua e esgoto.

Carteira de clientes O desenvolvimento da-se a partir das informagGes da pesquisa de satisfacdo, gestdo de prazos, disponibilizacao de
canais de interacdo com o cliente, prestacéo de servigos com qualidade

Parcerias Wil Brasil).

Realizagdo de atividades em conjunto, participagdo de encontros e foruns, divulgagao (Secretarias, APA Itupararanga,

2.1.c. Como sao analisadas as for¢cas impulsoras e restritivas do ambiente interno?

As forcas impulsoras e restritivas do ambiente interno da Saneaqua sdo analisadas de forma continua pela diretoria
e pelo coordenador direto, através do acompanhamento do Business Plan da unidade, das ferramentas de Gestao de
Desenvolvimento e Desempenho de suas respectivas equipes e dos canais de comunicacdo entre diretoria, gestores
e funcionarios, além da avaliagcao bimestral realizada pelo Conselho de Administracao.

Quadro 2.1.c — Informacgdes e fontes utilizadas na analise de ambiente interno

Esta andlise contempla os pontos fortes e

fracos das equipes, da infraestrutura, dos Fatores analisados Fonte

processos, das tecnologias, da gestdo do
conhecimento, dentre outros fatores, de

forma a desenvolver estratégias que Equipes
foguem e maximizem as forgas
identificadas e minimizem e contornem as
fraquezas, permitindo o desenvolvimento

de acdes para melhoria continua.

Infraestrutura

As informagdes sobre os riscos, advindas
do processo de Analise Global de Risco
(ver item 1.2.a) ou de relatérios de
fiscalizagdo da agéncia reguladora, sao

Caixa de sugestdes

Pesquisa de clima organizacional
Relacionamento com o gestor

Reunides de Alinhamento Semanal (RAS)
Reunides Bimestrais de Gestédo Transparente
(REBIGES)

Mapa de Risco

Plano de Atendimento a Emergéncia

PPRA e LTCAT

Relatério de andlise estrutural dos ativos de infraestrutura
Andlise Global de Risco (AGR)

Relatorio de fiscalizacdo ARSESP

Auditorias

Andlise Global de Risco (AGR)

consideradas como fatores importantes na  Processos e Tecnologias Plano de ag&o para melhoria da qualidade

analise do ambiente interno.

Relatoérios/ Indicadores
Relatério de fiscalizagdo ARSESP

Uma melhoria recente foi a criagéo do setor ~ Questoes economico- Controle de orcamento

de comunicacdo (m_2016), uma vez que foi

financeiras

Acompanhamento de novas leis e processos judiciais

Ativos intangiveis (marca, Pesquisa de satisfa¢é@o dos clientes

verificada a necessidade de intensificar 0 conhecimentos, padrées)  Acompanhamento de redes sociais

trabalho de divulgacdo das atividades

desenvolvidas pela Saneaqua junto a comunidade e acompanhamento das midias e redes sociais.

O Quadro 2.1.c apresenta os principais fatores analisados e suas fontes de informac¢éo, permitindo trata-los como

forgas impulsoras ou restritivas, conforme cada caso.

2.1.d. Como sao definidas as estratégias a serem adotadas pela organiza¢éo?

As estratégias da Saneaqua sdo definidas a partir
das andlises de ambiente interno e externo e da
definicdo dos resultados que se deseja alcangar. A
ferramenta utilizada para definir e monitorar as
estratégias € o Business Plan da empresa, que
apresenta os destaques do ano, os desafios, as
estratégias e vantagens competitivas, os objetivos,
0s riscos e as premissas utilizadas para elaboracao
do plano.

O Business Plan da Saneaqua é desdobrado nos
planos de metas da Gestdo de Desempenho dos
funcionarios (ver item 6.1.e), de modo que todos
saibam qual a sua parte para o atendimento das
estratégias da empresa. A elaboracdo do plano de
metas dos funcionarios é cercada de didlogo e

Quadro 2.1.d1 - Ciclo de planejamento estratégico

Etapa/Atividade Participantes

Reunido de abertura do ciclo de Diretor Superintendente da BRK
planejamento estratégico Ambiental, Diretoria da Saneaqua
Elaboragéo da proposta do Business = Diretor Superintendente da BRK
Plan baseado nas metas da BRK Ambiental, Diretoria da Saneaqua
Ambiental

Diretor Superintendente da BRK

Aprovagdo do Business Plan Ambiental, Diretoria da Saneaqua

Elaboragé&o do plano de metas do
ciclo de Gestéo de Desempenho da
geréncia

Diretoria e Geréncias da
Saneaqua

Desdobramento das metas das
geréncias em metas individuais que
constardo no ciclo de Gestéo de
Desempenho dos funcionarios

Geréncias e suas equipes diretas

14



2. ESTRATEGIAS E PLANOS

negociacdo acerca de estratégia, a qual esta intimamente ligada ao atendimento das necessidades e expectativas
das partes interessadas.

Tanto no Business Plan quanto no ciclo de Gestdo de Desempenho, 0s novos investimentos previstos precisam ser
classificados em uma das categorias: Gera receita, Obrigacdo contratual, legal e financeira, Eficiéncia Operacional
ou Relacdo Institucional. Portanto a unidade analisa e busca atender aos requisitos das partes interessadas no
desenvolvimento de cada ciclo de gestao.

O Quadro 2.1.d1 apresenta as etapas para a definicdo das estratégias.

Com o desdobramento do Business Plan para as equipes, séo definidas metas e discutidas as competéncias e acdes
necessarias para o alcance das mesmas. Ha ainda, algumas competéncias essenciais e comuns a todos 0s
funcionarios para a realizacéo das atividades de acordo com os valores e objetivos da empresa, as quais sdo definidas
e avaliadas durante a Gestdo de Desenvolvimento. Estas competéncias estéo listadas no item 6.1b.

O Business Plan tem projegéo para os cinco proximos anos, sendo anualmente revisado de acordo com alteragdes
no cendrio interno e/ou externo. Ja os planos de metas sao anuais, de forma que fiquem objetivos e permitam o
acompanhamento anual do funcionario.

As principais estratégias e objetivos da Saneaqua sao apresentados no Quadro 2.1.d2.
Quadro 2.1.d2 — Estratégias e Objetivos

Estratégias

e  Desenvolver continuamente uma relagdo de confianga e transparéncia que aproximem a
Saneaqua da Comunidade e do Poder Concedente

e  Assegurar a Governanga e atuagdo do Compliance na Saneaqua em conformidade com
0s acionistas

e  Estimular o compromisso de todos os integrantes a superagéo das metas de qualidade,
saude, segurancga e meio ambiente

Objetivos
e  Universalizar o tratamento do esgoto para toda area de concessao
. Reducéo de perdas no sistema de abastecimento de agua para 25% em 2020
e  Assegurar o indice de aprovagao geral do servigo acima de 80% em todos o0s anos
e  Atender as premissas econdmicas béasicas do negdcio da SPE
e  Atender as metas contratuais

2.2 Implementacédo das estratégias
2.2.a. Como séo estabelecidas as metas de curto e longo prazos e definidos os respectivos planos de acédo?

As metas de curto e longo prazo séo estabelecidas no Business Plan da Saneaqua em alinhamento com as estratégias
definidas no Plano de Negdcio que foi aprovado no Conselho de Administracdo da SPE, e a partir de entdo essas
metas sdo desdobradas para a Gestdo de Desempenho dos funcionérios. O ciclo de Gestdo de Desempenho é
também uma forma de verificar o atingimento dos resultados pactuados, ou seja, para cada resultado pactuado é
atribuido um prazo e um peso em funcdo do seu grau de importancia e nivel de desafio.

Todos os indicadores e suas metas sao definidos através de uma analise quantitativa, ou seja, sdo0 mensuraveis e
atreladas a um prazo determinado, para que haja a efetiva avaliacdo do éxito das estratégias tracadas.

Os indicadores séo definidos considerando sua relevancia para o negécio da Saneaqua, importancia para a satisfacéo
de uma expectativa ou necessidades de uma parte interessada e alinhamento com as estratégias definidas, devendo
também ser mensuravel e ter periodicidade que permitam realizar o seu acompanhamento. Alguns indicadores séo
definidos no contrato de concessdo e no Plano Municipal de Saneamento, enquanto outros sdo solicitados pela
Agéncia Reguladora de acordo com suas deliberacges.

As metas séo definidas com base no Plano de Negécio para o periodo e nos resultados dos indicadores dos anos
anteriores, bem como em referéncias obtidas em benchmark ou definicdes dos Acionistas ou demais partes
interessadas.

A alocacdo de recursos para implementacdo do Business Plan é planejada com 6 meses de antecedéncia e
contempla, além de recursos financeiros, previstos no orcamento anual, a estrutura organizacional para implantagéo
do programa; adequacéo dos processos; disponibilizacdo de sistemas; pessoas capacitadas e apoios estratégicos
requeridos, sendo assim elaborado o orgamento. O processo de acompanhamento e controle orgamentario sera
apresentado no item 7.e.
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A partir de andlises realizadas com informagBes dos indicadores e do acompanhamento orcamentario e da
determinacd@o das metas sdo definidas as mudancas necessarias para o éxito do Business Plan. Essas mudancas
séo entdo consideradas na elaborag¢éo do novo or¢gamento.

A direcdo e as coordenacdes acompanham a implementacdo do orcamento e dos planos de metas através de
apresentacdes de evolucdo dos indicadores nas Reunides de Acompanhamento Mensal (RAM), reunides bimestrais
do Conselho de Administracao, bem como através de relatérios mensais de diversas areas da Saneaqua (financeiro,
comercial, operacional, engenharia) encaminhados para BRK Ambiental e Sabesp. Os relatérios devem apresentar
ndo apenas os resultados mensais dos indicadores, mas também realizar uma avaliacdo do acumulado, tendéncias
e desvios.

Dentro da Saneaqua, o ciclo de melhoria continua segue a metodologia do PDCA, ou seja, planejamento,
implementacéo, verificagdo e a¢éo, sendo de responsabilidade da diretoria e dos gestores diretos de cada funcionario.
Dessa forma, € acompanhada e avaliada a implementacdo das estratégias tragadas durante o planejamento.
Anualmente, é formalizada a avaliacdo da Gestao de Desempenho de cada funcionario, conforme detalhado no item
6.1.e, que sera apresentado adiante.

O Quadro 2.2.a apresenta os principais indicadores, suas metas e principais acdes planejadas, para a implementacéo
das estratégias.

Quadro 2.2.a - Principais indicadores, metas e acées para implementacédo das estratégias

Indicadores Metas (2017) Acbes
Melhoria nas receitas operacionais e redugdo de custos e
EBITDA (EBT) > R$ 1.815.000 despesas
Receita com servicos acessorios (RSA) > 738.000 Identlflcag_ao e atendlmento de novas areas ou demandas
para ampliacao dos sistemas.
’ Acompanhamento dos clientes com inadimpléncia, contato
Indice de inadimpléncia <2% telefénico buscando a regularizagdo, corte de 4gua nos casos

necessarios

Cumprimento do Plano de Atendimento de Recomendacdes
da Anélise Global de Risco (AGR), conforme item 1.2.a

Nota da avaliacdo do grupo de risco

Meio ambiente na AGR (AGR_MA) c

Melhoria nos canais de atendimento, agilidade nas respostas
>80% das demandas, treinamento das equipes para garantir a
qualidade do servigo

indice de satisfacéo dos clientes
(1ICm02)

indice de atendimento urbano de agua

o ~ .
(ICMO5) 100% Manutencao do atendimento atual

indice de atendimento urbano de esgoto Expansao da rede coletora de esgoto, mediante investimentos

0,

sanitario (ICm06) >80% previstos no cronograma de obras
indice de frequéncia de acidentes 104 Treinamentos de seguranca, dialogos de seguranga, atuacao
(IPe05) ' da CIPA

. . < Identificagdo e reparo agil de vazamentos visiveis ou ndo,
Ir)dlca~dor de Perdas Totais de Agua por < 350 L/lig/d controle de pressao na rede, identificagdo de fraudes e by-
Ligacao (Isp14) pass
) Identificagcdo e reparo agil de vazamentos visiveis ou nao,
Indice de Perdas na Distribuicéo (ISp27) < 38% controle de presséo na rede, identificacéo de fraudes e by-

pass

Qualidade da agua - Incidéncia de
andlises de afericdo da qualidade da <5%
agua distribuida fora do padrao (ISp02)

Monitoramento da qualidade da agua desde a captacgdo até a
distribuicéo, automacéao do sistema

2.2.b. Como as metas e os planos de acdo sédo desdobrados nas areas responsaveis pelos processos da cadeia de
valor?

Conforme informado no item 2.2a as metas e planos de acdo sdo desdobrados nas areas responsaveis pelos
processos da cadeia de valor por meio do da definicdo de metas no ciclo de Gestdo de Desempenho dos funcionarios
que séo elaborados a partir do Business Plan seguindo a seguinte ordem:
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2. ESTRATEGIAS E PLANOS

[ Gestdo de Desempenho da Diretoria ]
[ Gestdo de Desempenho das Geréncias ]

I

[ Gestdo de Desempenho dos Coordenadores ]

I

[ Gestdo de Desempenho da drea operacional J

As metas da Gestdo de Desempenho séo elaboradas pelos funcionarios a partir do plano do seu gestor e langados
no sistema, e neste é solicitada aprovacao eletronica do gestor para conclusdo do processo e validacédo do plano. A
partir de entdo ambos tém acesso ao plano no sistema para consulta e posterior avaliagdo.

2.2.c. Como os recursos para a implementacao dos planos de acdo sao alocados?

Conforme informado no item 2.2a, a alocacéo de recursos para implementacdo dos planos de acdo € planejada com
6 meses de antecedéncia e contempla, além de recursos financeiros, previstos no orcamento anual, a estrutura
organizacional para implantagdo do programa; adequacdo dos processos; disponibilizacdo de sistemas; pessoas
capacitadas e apoios estratégicos requeridos.

A partir de julho do ano anterior € iniciado o processo de elaboracdo da orcamentacdo da empresa para o ano
seguinte, o qual é realizado por cada geréncia baseado nos resultados obtidos nos Gltimos 12 meses e nas metas
estabelecidas para o préximo ano. Cada area é responsavel por definir os recursos necessarios para o atendimento
das metas, sejam eles humanos, de tecnologia, equipamentos e outros.

A Geréncia Financeira é ainda responsavel por buscar recursos externos como empréstimos de curto e longo prazo,
empréstimo ponte e matuos para a realizagdo dos planos de agéo.

Conforme sera detalhado no item 7.3.d, os custos, despesas e investimentos sdo alocados em UAs (Unidades de
Acompanhamento) para um controle mais eficiente dos mesmos, e através do sistema chamado Sisplan, a geréncia
e os coordenadores conseguem acompanhar o orcado x realizado das suas UAs. Recentemente foi também
implantada pelo corporativo a ferramenta PPM, que é a elaboracdo de uma estrutura analitica de projeto (EAP) padréo
para os investimentos de CAPEX para todas as unidades, e esta estrutura vai estar conectada a ferramenta de
controle do orgamento, Sisplan, de maneira a facilitar o acompanhamento da evolucdo fisico-financeira dos
investimentos.

2.2.d. Como a implementagédo dos planos de agdo é acompanhada?

O acompanhamento da implementacéo dos Planos de Metas é realizado por meio de reunides de areas, relatorios e
indicadores. Semanalmente é realizada reunido das equipes para alinhamento das atividades e feedback do que foi
realizado, h4 ainda reunides bimestrais (REBIGES) para acompanhamento dos destaques e pontos de concentracao
de cada geréncia, de modo que todos os integrantes da unidade participem e possa haver troca e esclarecimentos
entre as areas, dessa maneira a diretoria consegue ter uma visdo geral do andamento das atividades. A diretoria
realiza ainda junto a geréncia, reunides perioddicas para acompanhamento e discussdo das metas propostas.

As geréncias elaboram relatérios mensais para acompanhamento dos indicadores e do or¢gamento, sendo este
acompanhado via sistema de elaboragdo e controle de orcamento. Estes relatérios sdo base apara a tomada de
decis@es a fim de ajustar possiveis desvios no Plano de Metas.
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3. CLIENTES

3.1 Anéalise e Desenvolvimento de Mercado
3.1l.a. Como a organizacdo segmenta seu mercado e define os clientes-alvo para seus produtos?

A Saneaqua segmenta seu mercado através da utilizacdo de categorias de consumo, nas quais os clientes sao
agrupados pelo tipo de atividade que exercem, conforme apresentado no Quadro 3.1.al. Este critério de segmentacéo
foi definido pelo Contrato de Concesséao e estd em acordo com a Deliberacdo 106 da ARSESP.

Quadro 3.1.al — Categorias de clientes

Tarifa minima N°
Categoria Descricao agua* Economias
(R$/ 10 m3d) Agua
Residencial Ligacdes em iméveis residenciais, cujo consumo de agua é exclusivamente doméstico. 23,70 15.751
. . Ligacdes em imoéveis residenciais com area construida de no méaximo 50 m2, cujo consumo
Residencial A . - P P -
de agua é exclusivamente doméstico, para familias indicadas pela Prefeitura por sua 7,60 19
Popular . ~ T
situacdo de vulnerabilidade.
Comercial ngagoes em imodveis nos quais a 4gua é usada em estabelecimentos comerciais e em 47,30 928
prédios onde seja exercida qualquer atividades de fim lucrativo.
Comercial Ligacdo em entidades assistenciais, filantrépicas, educacionais, culturais, templos 2370 5
Especial religiosos e demais entidades sem fins lucrativos e de caréater social. ’
Ligacdo em imoveis utilizados por érgdos federais, estaduais ou municipais, pelos
Publica Poderes Executivo, Legislativo, Judiciario, autarquias e fundagdes vinculadas aos Poderes 47,30 119
Publicos.
Industrial Ligacdo em iméveis cuja atividade exercida é industrial 47,30 59

* Tarifa de esgoto corresponde a 80% do valor da tarifa de agua

A segmentacgdo € uma ferramenta importante, pois permite um relacionamento diferenciado e adequado a cada tipo
de cliente. Assim, além da segmentacdo contratual por tipo de uso, apresentada acima, a Saneaqua também
segmenta seus clientes pelo status das ligacdes (ativos e inativos), tipo de servigco (agua, esgoto e agua/esgoto),
capacidade de hidrometro e faixa de consumo.

As segmentacdes ficam registradas no sistema TSOne, que além da gestdo de cadastro, permite a gestdo de
atendimento, hidrometria, faturamento, cobranca e arrecadacédo dos clientes.

Com relagdo a definicdo de seus clientes, o préprio Contrato de Concessao traz uma delimitacdo geogréfica, através
da Area de Concess&o: todos os iméveis localizados nessa area séo cliente, atuais ou potenciais, da Saneaqua, seja
para os servicos de abastecimento de agua, seja para 0s servicos de esgotamento sanitario. No entanto, a Geréncia
Comercial define grupos de clientes-alvo especificos, através da identificacdo de caracteristicas particulares que
podem representar uma oportunidade de negécio ou gerar ganhos para a Saneaqua e/ou para o cliente. Dessa forma,
esses grupos sao acompanhados de maneira mais individualizada, sendo dado tratativas especificas a tais clientes.
O Quadro 3.1.a2 descreve 0s principais grupos de clientes-alvos.

Quadro 3.1.a2 — Grupos de clientes-alvos especificos e tratativas

Grupo de

. Descrigcao Detalhamento Tratativas
clientes-alvos

) Dimensionamento e aquisi¢do de hidrometros diferenciados e
Os grandes clientes mais precisos, garantindo a correta medi¢é&o de consumo.

representam 3,55% do s I
Y Acompanhamento mensal do histérico de consumo e verificagao
faturamento da unidade, p ( ¢
em caso de desvios.

utilizando a 4gua em seus ] i ] ) ] -
processos produtivos. Atendimento diferenciado, com aviso de intervencdes que possam

interferir no processo produtivo.

Grandes Exerce a atividade
consumidores industrial

Orgaos Publicos

Clientes Municipais e Escolas, hospitais, prédios Atendimento diferenciado, aviso de interveng6es, comunicacéo de
publicos Estadupais publicos. inadimpléncia e negociagdo para evitar o corte.
Contato telefénico com os clientes oferecendo parcelamento dos
débitos.
Clientes Possuem débitos Clientes comunicados de Envio de SMS informando o atraso (m_2018)
inadimplentes €™ mais de 30 dias  acordo com Decreto Federal Entrega de notificagdo de débitos com o c6digo de barras para
de vencimento. 217/2010. pagamentos (m_2018)

Acompanhamento mensal da taxa de inadimpléncia através de
indicador.

18



3. CLIENTES

Imoveis que se abastecem de  Tratativas para a medig&o do volume consumido do pogo préprio.
fonte alternativa, como pocos

Clientes Abastecidos através . . Tratativa para instalacdo de medidor de esgoto para cobranca
> . artesianos, sem a efetiva .
potenciais de fonte alternativa o justa do volume coletado
medi¢&o do volume
consumido. Estudos para extensao das redes de saneamento.
Iméveis que ndo possuem Atuagao junto com a Vigilancia Sanitaria para convencimento a
Clientes Redes de agua e/ou  ligacdo de agua e/ou esgoto, interligacdo as redes.
factiveis esgoto disponivel embora as redes estejam Parcelamento e/ou descontos no valor da ligag&o, como forma de
disponiveis para interligagao. estimular a adesao.

Hospitais, postos de
Usuarios salde, escolas,
prioritarios asilos e pontos de

aglomeracao

Clientes definidos no Anexo I
do “Plano de Contingéncia
para Escassez de Agua”

Garantir o abastecimento continuo (priorizagédo), em casos de
escassez, para garantir a seguranca da sociedade

3.1.b. Como as necessidades e expectativas dos clientes-alvo, nos segmentos de atuacdo, sdo identificadas,
traduzidas em requisitos de desempenho e utilizadas para a definicdo e melhoria de produtos e processos da
organizacéo?

As necessidades e expectativas dos clientes-alvos séo identificadas através dos métodos listados no Quadro 3.1.b1.

Quadro 3.1.b1 - Identificagdo das necessidades e expectativas dos clientes

Método de .
identificacao DESEIEE
Pesquisa anual quantitativa com abordagem pessoal e técnica realizada pelo IBOPE (d_2013), que analisa a
Pesquisa de Satisfacédo satisfagdo dos clientes com relagdo aos servigos prestados pela Saneaqua, a expectativa sobre os servigos
(IBOPE) publicos do municipio, o nivel de conhecimento dos servigos prestados pela Saneaqua e os aspectos de

relacionamento entre o cliente e a empresa (ver item 3.2.c para mais informagdes).

Pesquisa de satisfacao E disponibilizado na recepg¢éo da Loja de Atendimento ao Cliente um questionario para avaliacdo do cliente
na Loja de Atendimento quanto aos servicos prestados pela unidade, bem como ao atendimento recebido (item 3.2.c).

A Saneagua conta com atendimento presencial, atendimento telefénico 0800, atendimento por meio do site

Canais de atendimento (chat/e-mail), aplicativo para celular e Facebook, conforme detalhado no item 3.2.a.

Contato com o Poder O constante contato com a Prefeitura, por meio de oficios, reunides especificas ou reuniées de acompanhamento,
Concedente permite a identificagao de informagdes, solicitagdes e reclamagées dos clientes.

Reunides com a camara de vereadores, bem como recebimento de oficios e requerimentos destes, possibilitam
identificar varias necessidades e expectativas dos clientes. A Saneaqua também realiza 0 monitoramento das
sessdes da Camara como forma de verificar demandas dos poderes publicos e populagdo (m_2017).

Contato com
Vereadores

As Reunifes de Alinhamento Semanal (RAS) séo realizadas pelos gestores das equipes de campo e sdo
oportunidades dos proprios funcionarios relatarem, dentre outros fatos, algumas necessidades de clientes que
tiveram a oportunidade de visualizar em campo, durante a realizag&o do trabalho. Por estarem mais préximos a
populacao, estes relatos enriguecem a identificacéo das expectativas dos clientes.

Reunides de
Alinhamento Semanal
com as equipes

Monitoramento de redes sociais e sites de noticias, a fim de encontrar solicita¢des, insatisfacdes e sugestdes de
Redes sociais e redes melhorias pontuadas pelos clientes, antes mesmo destas se tornarem reclamagdes nos meios de atendimento aos
de noticias clientes. Em 2017, foi criada a pagina da Saneaqua no Facebook, permitindo um canal de identificagéo de
necessidades e expectativas de clientes.

Para os clientes que se encontram inativos, que tiveram suas ligacdes cortadas por inadimpléncia ou por solicitacéo
propria, a equipe comercial realiza regularmente visitas de inspecao in loco, objetivando verificar como esta sendo
feito o abastecimento do imével e possibilitar a regularizacao deste cliente.

J4 para os clientes potenciais, bem como os clientes factiveis, hA uma combinacdo de ac¢bes das equipes
operacionais, de engenharia, comercial e de comunicacdo, visando avaliar as necessidades de cada cliente com
visitas a campo, para embasar o plano de expansdo de redes (clientes potenciais) ou viabilizar a ligacdo a rede
existente (clientes factiveis). Este trabalho conjunto busca atender a esses novos clientes, que ainda ndo sdo
atendidos (ou séo parcialmente atendidos) pela Saneaqua

ApoOs a identificagdo das necessidades e expectativas dos clientes pelas ferramentas listadas acima, os dados sao
compilados e utilizados para criacdo de planos de acdes e projetos para melhorar a qualidade dos servigcos. Quando
necessario, ha a criagdo de metas internas e modificagdes de processos organizacionais, visando atender a uma
necessidade ou expectativa especifica identificada. O Quadro 3.1.b2 apresenta exemplos da utilizacdo das
informacdes levantadas na definicdo de melhorias e requisitos de processo.
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Quadro 3.1.b2 - Traduc&o das necessidades e expectativas dos clientes em requisitos de desempenho, estratégias e acdes

Necessidade/Expectativa
identificada

Facilidades e conforto na Agéncia
de Atendimento

Melhor atendimento telefénico
(tempo de espera, informagdes, etc.)

Recebimento de ligagéo de celular
no 0800

Agilidade para realizar solicitagdes e
reclamacdes

Melhoria no servico de
recomposicdo asféltica

Melhoria na qualidade da agua do
bairro Sorocabana (coloracéo)

Aumento de pressao de redes de
agua

Pressdes excessivas em pontos
baixos do municipio

Emissao de 22 via da conta sem
necessidade de deslocamento

Agilidade e qualidade na prestagéo
de servicos (geral)

Conservacao e aparéncia das
unidades do sistema de agua

Melhorias nos servigos do aplicativo

Maior acesso a informagdes

Desdobramento

Aumento dos postos de atendimento, de 1 para 2 atendentes (d_2013).

Implantagdo do pagamento da fatura de 4gua e esgoto através de cartdo de débito no préprio
atendimento (d_2016).

Implantagéo do sistema de senhas para o atendimento e mais bancos para conforto dos clientes
(m_2017).

Profissionalizagéo do Call Center (m_2015).

Até 2016, o atendimento via 0800 recebia apenas chamadas de telefones fixos. A partir deste ano,
devido a solicitacdes de clientes, o contato telefénico gratuito foi estendido também as chamadas
originadas por celulares (m_2016).

Criacao de aplicativo que permite ao usuario solicitar servigos de urgéncia como religacao de agua,
cadastrar reclamacdes e ter acesso as informagdes e noticias recentes sobre abastecimento e obras
da Saneaqua de maneira mais rapida (d_2017).

Substituicdo da empresa prestadora dos servicos de recomposicao asfaltica.

Substituicdo de 100% das redes de ferro fundido antigas, que podem ocasionar coloracdo na agua, no
bairro Sorocabana, por novas redes em material moderno.

Ampliacdo de boosters para pressurizar as areas altas de determinados bairros.

Colocagéo de valvulas redutoras de presséo na rede.

Emisséo de 22 via da conta por meio do site da Saneaqua, e-mail, SMS, Aplicativo ou Call Center.

Criagédo e acompanhamento de indicadores para prazos dos servigos (d_2012), qualidade da agua,
reclamacdes dos clientes (d_2015), monitoramento do tempo de espera no atendimento.

Alteracdo na estrutura organizacional, terceirizando o servigo de poda e capinagéo das unidades do
sistema de agua.

Facilidade de acesso as funcgées; opcoes para copiar o cédigo de barras na 22 via; permitir alterar a
data de vencimento das faturas; envio de SMS com as noticias divulgadas no aplicativo.

Divulgagao através de redes sociais sobre possiveis intervengées e desabastecimentos.

A Saneaqua atua em rede com diversas organizacfes, em especial Prefeitura Municipal de Mairinque, ARSESP,
PROCON e Tribunal de Pequena Causas, que por diversas vezes trazem necessidades da sociedade, trazendo mais
informacdes e ampliando o conhecimento sobre os clientes-alvo.

O Quadro 3.1.b3 apresenta os principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho relativos aos clientes e

mercados.

Necessidade

Qualidade da agua

Regularidade do serv

Eficiéncia e agilidade

Cortesia na prestacao

Modicidade de tarifas

Quadro 3.1.b3 - Principais requisitos de clientes e mercado e seus indicadores de desempenho

Requisito Indicadores de Desempenho
Pressédo adequada de agua no abastecimento 1Sp09,
Agua com gosto agradavel e serm odor 1Sp08
Agua dentro do padréo de potabilidade 1Sp02, ISp15, ISp16, 1Sp17, ISp20,
Confianca na agua que recebe Ind_Conf,
ico Nao haver falta d’agua, continuidade do abastecimento 1Sp09, ISp11
Atendimento ao prazo de execuc¢do da ligagdo de agua 1Sp04
Atendimento ao prazo de execugao da ligacdo de esgoto 1Sp06
Atendimento ao prazo dos servi¢os 1Sp10, IPal0
Rapidez na resoluc¢éo dos problemas ICmO01a, ICM02

Atendimento &gil pelo Call Center (0800)

TMA, TME, Sat_0800

Boa comunicacéo e prestacéo de informagfes de qualidade 1Pa09

Cortesia e bom atendimento dos servicos de leitura ICm02.3
Cortesia e bom atendimento dos servicos de campo ICm02.4
Cortesia e bom atendimento do atendimento presencial ICm02.5
Custo dos servigos compativel com a renda dos usuarios ICs08a
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3.1.c. Como os produtos sao divulgados aos clientes e ao mercado?

Os produtos e servicos da Saneaqua sao divulgados aos clientes e ao mercado através dos canais detalhados no
Quadro 3.1.c.

Quadro 3.1.c — Forma de divulgacéo dos produtos e forma de relacionamento com o mercado

Canal de
divulgacao

Fatura de Agua e
Esgoto

Panfletos

Site da Saneaqua

Relatério Anual de
Qualidade da
Agua

Relatério Anual de

Investimentos

Publicacéo do
Balango Anual

Videos
Institucionais

Midias
Alternativas

Facebook

Programas “ETA
Portas Abertas” e
“Saneaqua na
Comunidade”

Identificacao
visual

Matéria no jornal

Descricao e forma de relacionamento com o mercado

Relacionamento direto com os clientes atuais.

Informagdes sobre os canais de atendimento, mensagens de utilidade publica, divulgagdo das
caracteristicas fisicas e quimicas da agua distribuida, faixas de consumo e suas tarifas, horario de
atendimento.

Relacionamento com clientes atuais e potenciais.

Panfletos a disposicado na Agéncia de Atendimento: Identificacdo de vazamentos, Limpeza de caixa
d’agua, Troca de hidrometro, Normas técnicas para pedido de ligagéo de dgua e esgoto.

Panfletos especiais para eventos ou situacoes especificas: informacdes sobre obras ou servigcos que
serdo realizados, panfletos educativos (Oleo na Rede, Tratamento da agua), etc.

Relacionamento com a comunidade em geral

Divulgacao da marca, produtos e servigos, campanhas, informagdes institucionais, canais de
atendimento, ag6es de melhoria, dicas e oportunidades de emprego.

Relacionamento com os clientes de agua

Envio anual, junto com a fatura, de relatério com os dados da qualidade da agua do ano anterior,
principais acdes e investimentos realizados, forma de funcionamento do sistema de abastecimento.
Relacionamento com poder concedente e camara de vereadores.

Divulgagéo dos investimentos realizados ao longo dos anos de concesséo.

Relacionamento com mercado externo, investidores e acionista

Divulgacédo do Balanco Anual, com resultados e investimentos realizados pela Saneaqua em um
veiculo com abrangéncia municipal e no Diario Oficial do Estado de Séo Paulo, propondo
transparéncia na transmisséo de informagdes para a populacéo.

Relacionamento com a comunidade em geral

Exibicdo de videos institucionais contemplando as a¢des, melhorias e investimentos na prestacéo
do servi¢co da Saneaqua, em palestras e eventos externos de educagdo ambiental.
Relacionamento com a comunidade em geral

Como os veiculos de comunicagao tradicionais, como jornais e TV, ndo abrangem 100% da cidade,
utiliza-se a divulgacao e transmissdo de informagdes por meio de midias alternativas, como por
exemplo o aplicativo de celular (d_2017), envio de SMS (m_2016), carros de som e faixas nas ruas.
Relacionamento com a comunidade em geral

Em 2017, foi criada a pagina da Saneaqua no Facebook e uma empresa especializada faz a
publicacao de noticias, divulgacao de informacdes e monitoramento de solicita¢des, elogios e
reclamacdes.

Relacionamento com escolas e grupos interessados em educagdo ambiental

A marca é reforcada e informagdes sobre a operagdo podem ser passadas de forma transparente e
de facil entendimento para as criangas, jovens e adultos atendidos. Ver item 4.1.c.

Relacionamento com a comunidade local

A imagem da Saneaqua é divulgada também através da padronizacéo dos uniformes, veiculos,
crachas, panfletos, fatura e logotipo nas unidades.

Relacionamento com a comunidade local

Semanalmente, sao publicadas matérias relacionadas aos servigos prestados pela Saneaqua ou a
questdes ambientais no jornal local (Folha de Mayrink)

Area
responsavel

Comercial

Comunicagéo,
Comercial,
Operacao e
Engenharia
(conforme caso)

Comunicacgéo

Operacao e
Comunicagéo

Comunicagao e
Engenharia

Comunicacgéo e
Adm./
Financeiro

Comunicacgéo

Comunicagao e
Comercial

Comunicacgéo

Comunicacgéo e
Sustentabilidade

Comunicacgéo

Comunicagao

A Saneaqua busca relacionar-se de forma transparente com o mercado, pois entende que para ter credibilidade e
ganhar a confian¢a do cliente, é necessério prestar todas as informacdes referentes aos servicos que realiza de forma
clara, bem como divulgar a maneira como é fiscalizado e regulado o contrato de concessdo e a forma como séo
definidas as tarifas dos servigos.

O proprio entendimento dos processos de tratamento e distribuicdo da dgua, assim como coleta e tratamento de
esgoto, é essencial para que o servico prestado seja valorizado. Desta forma, acdes de educacdo ambiental e
conscientizagdo sao uma forma de divulgar a Saneaqua, permitindo também uma maior e melhor interacdo com a
comunidade e seus clientes. Nesse sentido, os programas “ETA Portas Abertas” e “Saneaqua na Comunidade”, que
serdo apresentados no item 4, representam uma pratica com enorme potencial para divulgacdo dos servicos da
empresa.
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As divulgagcbes da Saneaqua, sejam internas ou externas, seguem o Manual de Identidade Visual, que objetiva
garantir a aplicagcdo consistente da marca Saneaqua, contribuindo para constru¢do de uma imagem firme e de facil
assimilacao.

3.1.d. Como ¢é avaliada a imagem da organizacao perante os clientes e mercados?

A Saneaqua avalia sua imagem perante os clientes e mercados através da Pesquisa de Satisfacdo, conduzida pelo
IBOPE anualmente. Essa pesquisa, descrita com mais detalhes no item 3.2.c., conta com um bloco de perguntas
relacionado exclusivamente a questdo de imagem, onde sédo avaliadas a concordancia ou discordancia de frases
como: “A Saneaqua é facil de acessar para resolucdo de problemas”, “A Saneaqua presta servigcos de qualidade”, “A
Saneaqua é uma empresa de confianga”, “A Saneaqua contribui para melhoria da qualidade de vida da populacéo”,
“A Saneaqua modernizou 0 saneamento béasico da cidade”, dentre outras. Os resultados sdo mensuraveis através de
notas atribuidas pelos entrevistados (0 — discordo totalmente e 10 — concordo totalmente) e desta forma € possivel
acompanhar a evolugédo na percepgéo dos clientes com relacéo a imagem da Saneaqua.

O desenvolvimento e protecdo da marca da Saneaqua séo realizados com apoio do SAN I:A()\UA
corporativo da BRK Ambiental, que elabora, mantém e revisa o0 Manual de Identidade

Visual. Em 2017, houve mudancas na marca da Saneaqua, devido a alteracdo do e
acionista. Para essa transi¢do, houve o langamento da campanha Um Novo Tempo, que Marca antiga

realizou comunicacdo e divulgacdo de forma macica, através de e-mail e videos,

marcando uma nova era na empresa. O envolvimento dos funcionarios foi essencial e

houve um esforco conjunto de todas as areas para adequacdo das unidades S a n e a q U a
operacionais ao novo logotipo, padrdo de cores e demais requisitos, com respaldo no BRK |
novo Manual de Identidade Visual. Com relacéo & divulgacao, s&o utilizados os mesmos Mareanova e
canais mencionados no Quadro 3.1.c.

Os atributos da marca, avaliados anualmente pela Pesquisa de Satisfacdo, sdo quatro: eficiente, &gil, moderna e
inovadora. Os entrevistados atribuem uma nota a cada um desses atributos e assim é possivel acompanhar a
evolucao deste quesito.

3.2 Relacionamento com clientes
3.2.a. Como séo tratadas as solicita¢cfes, reclamacgfes e sugestdes dos clientes?

As solicitacdes, reclamacdes e sugestdes dos clientes séo tratadas sistematicamente através do sistema TSOne
(d_2012), que possui interface para a area comercial (cadastro, atendimento ao cliente, abertura de Ordem de Servico
- 0.S)) e interface para a area operacional (programagédo do servico, acompanhamento e detalhamento das acdes
realizadas). Sempre que é gerada uma O.S. é gerado também um nimero de protocolo de atendimento, para que o
cliente possa acompanhar o tramite do processo.

Todas as solicitacdes, reclamacdes e sugestbes passam pela etapa de abertura de O.S. no TSOne,
independentemente de terem sido originadas pelos clientes ou de se tratarem de servigo identificado internamente.
Nos casos de solicitagdes informais, em que o cliente ndo solicita a abertura da O.S. formalmente (exemplo:
reclamacédo no Facebook ou em uma reunido), o responsavel da Saneaqua faz a abertura dessa O.S. imediatamente
apos o conhecimento da situacado. Isso é fundamental para que o prazo das solicitagdes possa ser acompanhado e o
seu histoérico fique registrado. Todos 0s servigos executados pelas equipes da Saneaqua iniciam-se com uma O.S.

No caso das solicitagbes, que demandam alguma acdo por parte da Saneaqua, a O.S. é acompanhada pelo
Programador de Servicos, que realiza a priorizagéo dos servigcos conforme urgéncia e prazo, e destina as equipes de
campo para os locais necessarios. Em casos de urgéncia, quando a O.S. é aberta fora do horario comercial, os
gestores das areas sdo acionados via e-mail e SMS para que acompanhem a execug¢do dos servigos pelas equipes
de plantdo, que sdo acionadas por telefone. Toda a programacéo dos servicos € pensada de forma a atender os
prazos especificos de cada servico e a otimizar a logistica das equipes, trazendo agilidade em todas as fases do
processo.

Ap6s a realizacdo do servigo, o resultado da atividade é registrado na O.S., que é entdo “baixada”. Normalmente, os
clientes sdo informados do resultado de solicitagdes de seu interesse no préprio local onde o servico foi executado,
mediante assinatura da O.S. (exemplo: nova ligacdo de agua). Caso ndo tenha sido possivel encontrar o cliente no
local, 0 mesmo recebe um retorno telefénico da empresa. O cliente pode ainda, a qualquer tempo, consultar o status
da sua solicitacdo, mediante o niumero de protocolo (via telefone e presencial). O TSOne permite a integragao entre
as areas da empresa, registrando todas as informacdes referentes ao servigo, sejam elas comerciais, técnicas ou
operacionais, facilitando a gestdo e garantindo a padronizacéo das informacg6es internamente.
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Nos casos dos servicos que ndo foram possiveis de serem executados devido a alguma pendéncia do cliente
(exemplo: caixa padréo néo foi instalada conforme necessério), a O.S. é encaminhada para “Pendéncia” e o cliente é
comunicado da necessidade de solucionar a questdo, bem como comunicar a Saneaqua para retorno da equipe ao
local. Em 2017, ocorreu uma melhoria deste processo, com a adoc¢do da comunicacdo por escrito, através da
utilizacdo de um formulario padrédo que descreve para o cliente as acdes a serem seguidas para o prosseguimento
dos servicos (m_2017).

A Saneaqua controla, através de indicador, 0 nimero de solicitacfes e reclamacdes registradas mensalmente, a fim
de acompanhar a evolucéo do mesmo e, se necessario, aprimorar sua gestao (aumento de equipe, melhor distribuicédo
dos servigos, etc.). O sistema TSOne permite a emissédo de diversos relatérios, sendo uma ferramenta importantissima
na gestdo das solicitacGes e para elaboracao de controles e relatérios de indicadores. Ainda, através do Codigo do
Cliente (CDC), é possivel realizar o levantamento do histérico de solicitagbes e reclamacgdes de cada cliente.

O Quadro 3.2.a lista os principais canais de interacdo com os clientes, bem como a forma com que esses canais sdo
divulgados.

Quadro 3.2.a - Canais de interagdo com clientes e forma de divulgacéo

Canal de interacéo

Loja de atendimento

Call Center

Site Saneaqua

Aplicativo Saneaqua

Facebook Saneaqua

Programas
“Saneaqua na
Comunidade” e
“ETA Portas
Abertas”

Descricao

E o atendimento presencial, que funciona de segunda a sexta-feira, das 11h as 16h.
Tem um papel extremamente importante na interagdo com os clientes, visto que em
Mairinque aproximadamente 60% da populagéo utiliza o atendimento presencial,
conforme levantado na Pesquisa de Satisfagdo 2017.

Na Loja de Atendimento, além do contato direto com as atendentes, ha caixinha
para sugestdes, reclamacdes e avaliagdo do atendimento.

A Saneaqua sempre contou com servigo de atendimento telefénico gratuito (0800).
No entanto, o mesmo vem passando por varias melhorias. Em 2015, o servico
passou a ser executado por empresa especializada em Call Center (m_2015) e ndo
mais pelos préprios funcionarios.

Em 2016, percebendo uma grande demanda, o servico passou a aceitar também
ligagdes vindas de telefones celulares (m_2016).

Pelo Call Center é possivel realizar solicitagdes de servigos, acessas a informacdes,
fazer reclamagdes, denuncias e elogios e até mesmo obter o cédigo de barras da
fatura para efetuar o pagamento da conta.

O website da Saneaqua permite uma interagdo variada: ha chat de atendimento,
opgéo para envio de mensagens para central de atendimento, possibilidade de
emissdo de 22 via da conta e solicitacdo de servicos, além de informacgdes variadas
sobre o0s servigos e demais canais de atendimento.

Criado em 2017, o aplicativo para smartphones Saneaqua permite checar se as
contas estdo em dia, realizar o acompanhamento de consumo, visualizar 22 via da
conta, acessar o cadastro, notificar um problema enviando uma foto e localizagdo
exata e receber avisos e alertas. Ha ainda a ferramenta de Leitura Facil, que
permite o0 acompanhamento do consumo ao longo do més, alteracio da data de
vencimento da fatura e a tela de Entenda Sua conta, uma forma facil e gréafica de
entender o valor cobrado na fatura.

Em 2017, entrou em funcionamento o Facebook da Saneaqua, que é operado por
empresa especializada. Através dele é informado a comunidade possiveis
intervengdes e desabastecimento. Também é realizado o monitoramento das
criticas e sugestdes, sendo os dados compilados pela area de comunicacao e
encaminhados para geréncia.

Conforme seréa descrito no item 4, os programas socioambientais desenvolvidos
também podem ser considerados canais de interagdo com comunidade, fazendo
tanto a divulgacéo dos servicos realizados, quanto a captacao as necessidades,
expectativas, reclamacdes e elogios da populagéo.

Forma de divulgacao

Fatura mensal, site da
Saneaqua, Facebook da
Saneaqua, Relatério Anual de
Qualidade da Agua e
panfletos institucionais, no
aplicativo.

Fatura mensal, site da
Saneaqua, Facebook,
Relatério Anual de Qualidade
da Agua, folheto ETA Portas
Abertas e panfletos
institucionais

Fatura mensal, Facebook,
Relatério Anual de Qualidade
da Agua, folheto ETA Portas

Abertas e panfletos
institucionais

Site da Saneaqua, Facebook,
Relatério Anual de Qualidade
da Agua

Site da Saneaqua, Relatorio
Anual de Qualidade da Agua

Parceria com Secretaria de
Educacéo e de Meio Ambiente
da PMM

3.2.b. Como s&o acompanhadas as transac¢des com os novos clientes e a inser¢édo de novos produtos no mercado?

As transac8es com os novos clientes individuais sdo acompanhadas através da abertura de Ordens de Servico de
novas ligacdes de 4gua e/ou esgoto no sistema TSOne. No momento da solicitagdo da nova ligacdo, o atendente
realiza o cadastro completo do imével e do usuério e orienta com relacdo ao padréo de ligacdo de agua e esgoto,
entregando ainda um folheto com as explicagfes ilustradas. O novo cliente recebe também o Contrato de Adeséo,
onde constam os seus direitos e deveres, em alinhamento com o disposto pela agéncia reguladora.
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Antes da execucdo efetiva da nova ligagdo, um técnico da Saneaqua vai ao local e

S@}};LEJEA%)A verifica se foram atendidas as condi¢cdes para a realizacdo do servigo, em especial o
NENBNEE =

correto assentamento da caixa padréo. O resultado da vistoria é registrado em formulario

N ) préprio (m_2017), sendo entregue uma via ao cliente e permanecendo uma via com a

Fique ligado! Saneaqua. Uma vez que a vistoria resultar em aprovacio, é realizado o servico de

ligacdo em si. Ambos os servicos (vistoria e ligacdo) tém prazo de execucao definido
pela ARSESP e acompanhado pela Saneaqua através do sistema TSOne.

Padrdo de ligagdo de
agua e esgoto em iméveis

A partir da ligacéo, o consumo sera apurado mensalmente pelo agente comercial, a partir
da leitura do hidrdmetro e emisséo simultdnea da fatura. O sistema comercial da
Saneaqua esta parametrizado para reconhecer variages bruscas de consumo e, nesses
casos, realiza a retencdo da fatura para que possa ser averiguado o motivo (leitura
incorreta do hidrémetro, vazamento interno no imével, etc.).

Nos casos de novos empreendimentos e loteamentos, a tratativa € diferenciada e se
inicia com o preenchimento do Formulario de Pré-Viabilidade, onde o empreendedor
informa a localizacdo exata do empreendimento, nimero de lotes ou casas, ano de implantacdo, estimativas de
consumo de agua e geracdo de esgotos, dentre outras informacdes. A partir desses dados, a area técnica da
Saneaqua realiza a analise de viabilidade do empreendimento, que culmina na emissao do FOVIL — Formulario de
Viabilidade, que apresentard as condi¢des para o atendimento. Aprovada a viabilidade, todos os projetos referentes
aos sistemas de agua e esgoto devem ser desenvolvidos de forma a atender as Diretrizes Basicas para Projetos de
Loteamentos (DBPL), passando pela aprovacao da equipe técnica da Saneaqua. O acompanhamento se estende ao
periodo de obras, onde séo verificadas a qualidade do material utilizado e os procedimentos das obras de
implantacdo. A liberacéo definitiva ocorre apenas depois da realizacdo de testes de estanqueidade e desinfec¢éo das
redes de agua, bem como dos testes de escoamento e limpeza das redes de esgoto.

Com relacdo a novos produtos, a inclusdo de novos servicos depende de prévia aprovacdo do poder concedente e
da agéncia reguladora, ndo tendo ocorrido tal processo desde o inicio do contrato da Saneaqua.

3.2.c. Como séo avaliadas a satisfacdo e a insatisfacdo dos clientes?

A satisfacdo dos clientes é avaliada através de pesquisas, sendo a principal delas a Pesquisa de Satisfagcdo Anual,
realizada pelo IBOPE. Além desta, h4 uma pesquisa resumida de satisfacéo na Agéncia de Atendimento.

A Pesquisa de Satisfacdo Anual abrange toda a é&rea de
concessdo (mercado da Saneaqua), com abordagem pessoal e
técnica realizada pela equipe do IBOPE (m_2013). A amostra
escolhida é estatisticamente significativa, utilizando-se cotas
proporcionais ao perfil do chefe da familia do domicilio
entrevistado, em func@o das seguintes variaveis: sexo, idade,
grau de escolaridade, e ramo de atividade. As entrevistas séo
realizadas porta a porta com os clientes e as perguntas abrangem
a avaliagdo com a satisfaco e insatisfacdo de diversos servicos
e produtos da Saneaqua, mediante atribuicdo de notas de 0 a 10.
Abrange, ainda, a percepcdo de imagem da empresa e 0
reconhecimento da marca e seus produtos.

SATISFAGAQ 2017

Mairinque

IBOPE
nteligéncia

Outra fungéo desta pesquisa € obter informacdes referentes aos clientes, de forma a tragar estratégias para melhorar
a prestacdo de servico e comunicacdo com estes. A cada ano, as perguntas sédo aperfeicoadas para obtencéo de
informacdes Uteis ao cenario atual. Por exemplo, em 2014, foram incluidas perguntas sobre a crise hidrica, que era
assunto no momento. Ja em 2016, foi realizada enquete sobre os meios de comunicagcao mais utilizados e formas de
acesso a internet pelos clientes, para balizar a implantacdo do aplicativo da Saneaqua, que permite acessar 0s
servicos por meio do celular.

Anualmente, ap6s o recebimento dos resultados da pesquisa, esta é repassada para o Poder Concedente e para a
ARSESP. Também, os gestores repassam para suas equipes 0s resultados, de modo que todos tenham
conhecimento e busquem melhorias que tragam aumento da satisfacdo dos clientes.

Ha ainda a pesquisa que fica disponivel na Agéncia de Atendimento, por meio de folheto para preenchimento pelo
cliente avaliando sua satisfacdo com os métodos de atendimento, o seu atendimento no momento, 0s servicos
prestados e a qualidade do produto fornecido. Essa pesquisa € tabulada pelo setor comercial e os resultados séo
apresentados na Reunido Bimestral de Gestdo e Transparéncia (REBIGES), para que todos possam contribuir
propondo e planejando as melhorias a serem implantadas.
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Uma vez que nao ha concorréncia direta com a Saneaqua no municipio de Mairinque, é realizada uma avaliagao de
satisfacdo comparativa a outros servigos publicos prestados no municipio. O resultado indica que os servigcos de
fornecimento de energia e abastecimento de agua séo os mais bem avaliados no municipio, obtendo notas superiores
as8.

3.2.d. Como as informacg0es obtidas dos clientes sao analisadas e utilizadas?

As informac0des obtidas dos clientes, através das ferramentas descritas nos itens 3.1.c (levantamento de necessidades
e expectativas) e 3.2.c (avaliacéo de satisfacdo), bem como informacdes obtidas pelos canais de interacdo detalhados
no item 3.2.a, sdo analisadas pela geréncia em conjunto com suas equipes e utilizadas para o desenvolvimento de
acles que visam dar resposta aos anseios identificados, conforme ja exemplificado no Quadro 3.1.b2, bem como
adequar os procedimentos pertinentes.

Algumas ferramentas permitem a obtencdo de informa¢cdes de forma continua e nesses casos 0 monitoramento
continuo permite agilidade nas respostas e atendimento aos clientes. Um exemplo disso foi a criacdo da pagina da
Saneaqua no Facebook (m_2017).

Outras ferramentas, coletam macro informacgdes, como por exemplo a Pesquisa de Satisfacdo Anual. Nesse caso, a
utilizacdo da informacéo esté ligada as estratégias e se desdobram no tracado das metas da Gestdo de Desempenho
(ver item 6.1.e), visando sempre a melhoria no atendimento e entendendo quem é responsavel e como pode agir para
gue a meta de satisfacdo do cliente seja atingida.
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4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioambiental

4.1.a. Como as leis, regulamentos e normas ou codigos de adesdo voluntaria, aplicaveis a organizacdo, séo
identificados e atendidos?

As leis, regulamentos e normas ou cédigos de adesado voluntaria que se aplicam a Saneaqua sao identificados e
atendidos por meio da constante atualizacdo do corpo técnico gerencial, que mantém diadlogos com 6rgdos
fiscalizadores, reguladores e ambientais, conselhos e féruns de ambitos municipais, estaduais e federais, estando
sempre atento a novas normas e legislacdes. As informacfes obtidas nestes contatos externos séo trazidas para
dentro da empresa e tratadas nas reunifes de geréncia.

Ademais, conta-se com o apoio das areas corporativas da BRK Ambiental e Sabesp, em especial as areas juridicas,
que também realizam o mapeamento de novas publicacdes legislativas e ddo suporte para que a Saneaqua atenda
todos os requisitos.

Uma fonte importante de normas para a Saneaqua € seu préprio contrato de concesséo, que prevé as regras e
regulamentos a serem seguidos. Também o Plano Municipal de Saneamento (PMS) que é um documento importante
no que se refere as metas dos servicos prestados pela Saneaqua. Além destes instrumentos, a ARSESP estabelece,
através de delibera¢des, como devem ser realizadas as atividades da empresa.

Desde 2017, a area de Comunicacao realiza o monitoramento semanal das sessdes da Camara de Vereadores,
acompanhando a aprovacdo de projetos de leis municipais, bem como os requerimentos relativos a assuntos
correlatos aos da Saneaqua. As informacdes obtidas séo transmitidas a geréncia através de e-mail.

A Geréncia Comercial, por sua interface proxima com a ARSESP, acompanha regularmente o surgimento e altera¢des
de deliberacdes desta agéncia reguladora. A ARSESP, por sua vez, envolve as prestadoras de servi¢co, por meio de
consultas e coleta de contribuigcbes, na criacdo e revisdo de suas delibera¢cdes. Quando o assunto interfere nos
servicos da Saneaqua, a Diretoria participa ativamente de tais consultas.

A empresa utiliza, ainda, o

. , X V@& Target GEDWeb x
sistema GEDWeb, através do S —
7 . I https://www.gedweb.com. br/aplicacac/usuario/asp/minha_biblioteca.asp
qual é disponibilizado acesso
online & normas ABNT que sdo BRK gedweb (83 EIS
relacionadas ao seu negdcio. e

Atualmente, o acervo conta
com 133 normas NBR.

Os requisitos identificados nas

legislagoes, cédigos e

~ . GEDWEB > MINHA BIBLIOTECA PESQUISA AVANCADA
regulamentos séo traduzidos
para realidade da empresa e Nommas BrasierasMercosul | () 01 aquio codigo ou assunto deseiado | |Taos .
inseridos nos manuais, franren

procedimentos e normas

internas, que sdo acessiveis a todos os funcionarios pela intranet, garantindo seu atendimento. Os indicadores e
metas estabelecidos pelo contrato de concesséo, deliberacdes e PMS sdo acompanhados e enviados mensalmente
a ARSESP e ao Poder Concedente por meio de relatério. Ao final de cada ano o poder concedente emite uma carta
para a Saneaqua informando estar adimplente com as obrigacfes estabelecidas em contrato.

A BRK Ambiental, acionista majoritaria da Saneaqua, realiza auditorias internas para verificar e avaliar a conformidade
no atendimento de quesitos legais e contratuais. Desde de 2013, é realizado um “Checklist” de documentagéo das
areas de Saude, Seguranga, Meio Ambiente, Engenharia, Equipamentos, Recursos Humanos, Financas e Tl. Em
2015, houve aprimoramento da ferramenta e o preenchimento e envio das documenta¢des pertinentes passou a ser
realizado por meio do sistema Menu de Aplicagdes (m_2015). Apds a verificagdo do Checklist, as areas corporativas
realizam a avaliagdo da documentagéo enviada, identificando eventuais faltas e oportunidades de melhoria. Ao final
da avaliacdo, é dada uma nota que representa o atendimento percentual das documentagdes. E realizada, também,
Andlise Global de Risco da Saneaqua, visando identificar e mitigar possiveis infracfes as leis e normas e
consequentes processos (ver item 1.2.a).

Caso o checklist identifique pendéncias ou nos casos de eventuais sancdes relativas aos requisitos legais, a
Saneaqua trata tais questdes através de postura transparente, informando ao érgdo competente sobre o evento de
ocorréncias indesejadas e aplicando os planos de contingéncia para melhoria e resolucéo de tais situacdes, tendo
ainda o compromisso com as partes interessadas de reparacdo dos danos (quando houver) e implementacéo de
planos de acdo para evitar novas ocorréncias, bem como para ampliar seus controles e atender 100% das normas.
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Ainda com relagao a normas e codigos, em 2017 houve uma reformulacao de toda a area de Compliance da empresa,
com a implantacao de um novo codigo de conduta e ética para funcionarios e terceiros, novas normas para as areas
de recursos humanos e suprimentos, novo programa anticorrup¢ao e antissuborno e criacdo de um canal confidencial
terceirizado para que qualquer funcionario tenha seguranca para realizar as denincias. Todos os funcionarios da
Saneaqua foram treinados para saberem como agir de acordo com essas normas e estarem conscientes da
importancia e das punicdes envolvendo o cumprimento das mesmas.

O Quadro 4.1.a apresenta os principais requisitos relativos a legalidade e conformidade, bem como seus indicadores
de desempenho.

Quadro 4.1.a - Principais requisitos e Indicadores relativos a legalidade e conformidade

Lei, regulamento ou norma Requisito Indicador
Portaria de Consolidagdo MS 005/2017 Plano de amostragem para qualidade da dgua 1ISp01
Resolugdo SS 65/2005 Potabilidade da agua distribuida 1Sp02, ISp20
Deliberacdo ARSESP 106/2009 Prazo para ligag6es de agua e esgoto ISp04, ISp06
Deliberacdo ARSESP 346/2007 Continuidade do abastecimento 1ISp11

. Perdas de dgua no abastecimento ISp14, ISp27
Plano Municipal de Saneamento o . )

Indice de atendimento de agua e esgoto ICmO05, ICMO06

Normas Regulamentadoras do Trabalho ~ Seguranca do trabalho IPe05, IPe06
(NR) Saude ocupacional TDORT, TARTDO
Resolucao Conama 237/97 Licenciamento ambiental 1Sc11

4.1.b. Como a organizacao identifica os aspectos e trata os impactos sociais e ambientais adversos decorrentes de
seus produtos, processos e instalacdes?

A Saneaqua identifica e trata os impactos sociais e ambientais adversos de seus produtos, processos e instalacées
através de ferramentas de analise de risco, que visam identificar os fatores adversos e mitigar ou eliminar os impactos
negativos, bem como os riscos relacionados. A Analise Global de Risco (AGR), realizada anualmente, tem como
principal objetivo apoiar a dire¢cdo da Saneaqua a tomar decisdes, garantindo opera¢des cada vez mais vez mais
sustentaveis, robustas e menos expostas a riscos, e realiza a analise dos aspectos para as vertentes de Meio
Ambiente e Social, dentre outras.

A ferramenta de gestdo AGR esta detalhada no item 1.2.a. Cabe destacar que é feita uma auto-avaliacdo pelos
gestores das areas, através de perguntas e respostas pré-definidas e, a partir do diagndstico, é elaborado um Plano
de Atendimento a Recomendacéo, onde 0s responsaveis por cada agao realizam o acompanhamento de prazos pelo
sistema.

Além do trabalho de andlise de risco, a Saneaqua possui uma area de Sustentabilidade, que coordena as agbes
referentes a meio ambiente, salde e segurancga do trabalho e responsabilidade social. Mensalmente, é preenchido o
relatério de ecoeficiéncia e trimestralmente o relatério de performance ambiental. Ambos relatérios séo preenchidos
por sistema de intranet e consolidados pelo corporativo da BRK Ambiental (m_2015). A area de sustentabilidade
possui grande integracdo com as demais, captando as percepgdes, problemas identificados e sugestdes de melhorias
de diversas frentes de trabalho.

Para levantamento de aspectos e necessidades da populacao (social), utiliza-se como ferramenta entrevistas com a
Secretaria de Assisténcia Social do municipio, bem como pesquisa nos relatérios de informagfes sociais da SAGI
(Secretaria de Avaliacédo e Gestédo da Informacgéo). Esses dados embasam o desenvolvimento de programas sociais.

Ademais, previamente ao inicio de obras do sistema de agua e esgoto é realizado um diagnostico socioambiental,
gue visa caracterizar a area de intervencao, levantar os impactos negativos que serdo advindos das obras, bem como
propor atividades para minimizacéo desse impactos e estimulo da gestdo participativa da comunidade, como descrito
no item 4.1.c.

Ainda no sentido de tratar dos impactos, a Saneaqua mantém atualizados os Plano de Contingéncia em Caso de
Crise Hidrica e Plano de Emergéncia, descrevendo tudo o que deve ser feito nesses casos e 0s contatos relevantes.
Foi elaborado o Plano de Acdo Emergencial para suas duas barragens de captacdo de agua(m_2018).

O Quadro 4.1.b apresenta as principais a¢cdes e metas para eliminar, minimizar ou compensar impactos sociais e
ambientais negativos.
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Acéo

Instalagdo de sistema de
geracdo de cloro

Retirada de vegetacao
aquatica da represa do
Fiscal

Compostagem de residuo
organico

Programa de reducéo de
perdas de agua

Trabalho Socioambiental
durante execuc¢éo de
obras

Programa Rede Limpa e
PARE

Destinacéo de residuos
sélidos

Ampliac&o do sistema de
esgotamento sanitario e
construgdo da ETE (em
andamento)

Laudo de Ruido
Ambiental NBR 10151

4. SOCIEDADE

Quadro 4.1.b — Principais a¢8es para eliminar, minimizar ou compensar impactos

Impacto ambiental /
social (A/S)

Risco a saude (S)

Contaminagao do meio
ambiente (A)

Deterioragdo da
qualidade (A) e
guantidade de agua (S)
na Represa

Disposicéo inadequada

()

Perdas elevadas de
agua tratada (A/S)

Transtornos a
populacao afetada
pelas obras (S)

Contaminacgao
ambiental (A)

Doengas (S)

Contaminag&o do meio
ambiente (A)

Populagdo sem acesso
a rede de esgoto (S) e
lancamento de esgoto
in natura em corpos
d’agua (A)

Poluigcao Sonora (S)

Descrigcao

Para a desinfecgdo da agua € necessaria a aplicagao de cloro. Até 2014, era
utilizado o cloro gas, que é um produto altamente corrosivo, muito perigoso para o
meio ambiente, satde dos funcionarios e segurancga dos vizinhos. Esse impacto foi
eliminado com a utilizag&o do sistema Hidrogeron, que gera o cloro a partir do sal de
cozinha, eliminando riscos a satde, comunidade e meio ambiente.

A Represa do Fiscal é a principal captacédo de agua de Mairinque. O grande
crescimento de vegetacao aquatica (macrdfitas) estava prejudicando a qualidade da
agua, bem como aumentando a perda por evapotranspiracéo. A retirada da
vegetacao foi realizada com tecnologia especifica, trazendo ganho para o
ecossistema e melhoria da agua captada.

A vegetacao retirada da represa, cerca de 22 mil toneladas, foi encaminhada para
um produtor rural da regido para a realiza¢cdo de compostagem, evitando o envio
para aterro, ou pior ainda, disposi¢cao inadequada no meio ambiente.

O programa de combate a perdas visa identificar e corrigir vazamentos nao-visiveis e
ligacdes clandestinas. Ainda, controlar a presséo nas redes de agua, para evitar
rompimentos. A reducao no indice foi de 57% em 2010 para 38% em 2017, o que
representa uma economia mensal de mais de 80 milhdes de litros de agua por més,
reduzindo a quantidade de agua retirada dos mananciais.

Programa socioambiental desenvolvido com a comunidade, visando informar sobre
as obras a serem executadas, eventuais transtornos, beneficios do trabalho da
Saneaqua, entrevistas com os moradores dos locais afetados para saber sobre as
dificuldades e vantagens trazidas com as obras.

Programa de limpeza preventiva de redes de esgoto.

Programa de Acompanhamento de Redes de Esgoto (PARE), visando eliminar
contribuicdes de agua pluvial na rede de esgoto.

Plano de Gerenciamento de Residuos Solidos, com segregagao e destinagéo
adequada dos residuos gerados na Saneaqua.

Estes ainda séo os principais impactos sociais e ambientais da Saneaqua. O sistema
de coleta vem sendo ampliado e a construcdo da ETE ja foi iniciada, sendo que a
meta para universalizacédo de coleta e tratamento de esgoto é 2020.

O objetivo deste relatério técnico € monitorar o impacto provocado pelos ruidos
decorrentes das atividades de tratamento de agua, que se localiza em vizinhanga
residencial

4.1.c. Como a organizacdo promove, de forma voluntaria, acées com vista ao desenvolvimento sustentavel?

Por se tratar de uma empresa de saneamento, a preocupag¢do com o desenvolvimento sustentavel é inerente ao
negécio da Saneaqua e dessa maneira todas as a¢des operacionais sdo pensadas de maneira a promover esse tipo
de desenvolvimento. Em 2017, foi formalizada a Politica de Sustentabilidade da Saneaqua, pela abordagem do Tripple
Bottom Line, que relne simultaneamente o resultado econémico, o social e o ambiental. Assim, o foco do
desenvolvimento sustentavel, na Saneaqua, foca em trés dimensdes: o operador sustentavel, o catalisador do
desenvolvimento ambiental local e 0 agente de sustentabilidade. A politica foi divulgada a todos durante a reunido
bimestral, bem como através dos murais da empresa.

O Projeto de Trabalho Socioambiental (PTSA), desenvolvido desde 2013, orienta a atuacido da empresa nas acdes
de desenvolvimento sustentdvel e tem entre os seus objetivos fomentar e fortalecer as organizacdes e o
desenvolvimento comunitario existente no municipio, para transparéncia e sustentabilidade. Bimestralmente, sdo
elaborados Relatérios de Acompanhamento do Trabalho Socioambiental, descrevendo as ag¢fes realizadas no
periodo e apresentando as evidéncias dos trabalhos, tais como fotos, listas de presenca e avaliacbes das
palestras/oficinas. A coordenacgéo dos trabalhos é desenvolvida pela area de Comunicacao da Saneaqua e ha registro
das reunides de planejamento e acompanhamento do PTSA.

Por intermédio das acbes e projetos sociais, a Saneaqua tem o intuito de demonstrar que as boas praticas
relacionadas com a educacdo socioambiental sdo o legado permanente que a empresa pretende deixar para as
comunidades onde atua, promovendo qualidade de vida e bem-estar.

A selecéo das acbes de desenvolvimento sustentavel utiliza como critérios a abrangéncia do programa (perfil das
comunidades beneficiadas), o potencial de replicabilidade e o alinhamento com as estratégias de sustentabilidade e
atuacdo socioambiental da BRK Ambiental, acionista majoritaria.
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4.1.cl.

Para a implantagdo dos projetos, a Saneaqua desenvolveu parcerias com 0s setores publicos, privados e da
sociedade civil presentes em Mairinque, a destacar: Secretaria Municipal de Educacéo, Secretaria Municipal de
Assisténcia Social, Secretaria de Desenvolvimento Econémico e Meio Ambiente, Instituo Aua, Instituto Preserva,
Fundacéo Cargill, ETEC, APAE, Rotary Club, Instituto Trata Brasil e ONG S.O.S. Itupararanga. Essas parcerias foram
conquistadas através do mapeamento realizado no diagndstico do PTSA e reunides de alinhamento com os parceiros,
estabelecendo claramente a divisdo de responsabilidades. Outra participacdo relevante foi a nomeacdo de
representantes da Saneaqua para o Conselho Gestor da APA de ltuparanga.

Com relacéo aos seus funcionéarios, a Saneaqua busca envolvé-los nas agbes de
desenvolvimento social através da conscientizagdo e de oportunidades para
aplicacdo de suas ideias (ex.: reutilizacdo de materiais; bandeja de papéis rascunhos,
de modo a néo utilizar papel em branco; substituicdo de lampadas antigas por outras
de menor consumo). Ainda, nos eventos que séo realizados, os funcionarios sdo
convidados a participar e se envolver com a comunidade. Exemplo disso é a
PROGRAMA participacdo como palestrantes no programa Saneaqua na Comunidade e no
PORTAS ABERTAS Programa ETA Portas Abertas. Esses dois programas, inclusive, foram intensificados
no ano de 2017, apds a concluséo da reforma da Estacdo de Tratamento de Agua.

As questdes relacionadas ao desenvolvimento socioambiental é intrinseca ao negécio da BRK Ambiental, que replica
suas agles a Saneaqua e demais unidades. Assim, sdo realizados eventos para discussdo dos temas, como
Workshop de Gestao em Sustentabilidade para Trabalho Socioambiental, que teve a participacéo ativa de funcionarios
da Saneaqua. Ainda, em 2017, a BRK Ambiental fechou parceria com a WIL (Water Innovation Lab) em um programa
que visa estimular futuros lideres da agua a pensar de forma
inovadora e a se comunicar de forma eficaz, através de uma
plataforma para construir novos relacionamentos, acelerar o

compartilhamento de conhecimento, desenvolver 3 }Nater :
habilidades de lideranca e impulsionar possiveis solugtes BRK + innovation
para o0s desafios da agua. Os eventos ocorrem Ambiental . Iabg[o&v/

presencialmente e por meio Webex, sendo aberta e
estimulada a participacédo de funcionarios da Saneaqua.

Em 2018, a BRK Ambiental participou do Férum Mundial de Agua, onde teve a oportunidade de contribuir para a
construcéo de propostas e a formacao de novas ideias sobre o desafio que o futuro reserva a humanidade na gestao
dos recursos hidricos.

O Quadro 4.1.c1 apresenta algumas das ac¢fes implementadas no ambito do PTSA para promocdo do
desenvolvimento sustentavel.

29



Acéao
implementada

Saneaqua na
Comunidade

ETA Portas
Abertas

Plantio de
mudas

Semana do
Meio Ambiente e
Semana da
Agua

Projeto “Meio
Ambiente nas
Escolas”

Gibi Educativo
“Turma da
Mbnica”

Conselho Gestor
da APA

Costurando o
Futuro

Aedes Nunca
Mais

Semana
Integrada

Bolsao da
Cidadania

Programa
Jovem Aprendiz

4. SOCIEDADE

Quadro 4.1.c1 - Agdes implementadas para o desenvolvimento sustentavel

Parceiros/Rede

Secretarias de
Educacéo, Meio
Ambiente e
Assisténcia
Social, ETEC

Secretarias de
Educacéo,
ETEC

Secretaria de
Meio Ambiente
da Prefeitura

Secretaria de
Meio Ambiente
da Prefeitura

Cargill,
Prefeitura,
Instituto
Preserva,
Instituo Aua

Trata Brasil

APA
ltupararanga

CRAS

Secretaria de
Saude

MTrabt / SOS
Itupararanga

Casa da
Crianga, entre
outras

ETEC

Participacao dos
funcionarios (voluntarios)

Ministrando palestras,
passando conhecimentos
préaticos e realidade
encontrada em campo

Monitorando as visitas e
apresentando os processos
de tratamento de agua

Preparando o terreno e
acompanhando o plantio

Entretenimento das criancas
com jogos de tematica
ambiental e apresentacao
do laboratério de qualidade
da agua

Ministrando palestras,
entregando o material
educativo junto com a conta
de agua

Recebendo o material para
levar para seus filhos e
familia

Participando de reunides
ordinarias e extraordindaria

Doacéo de uniformes

Vistorias nas unidades da
Saneaqua, entrega de
folhetos educativos junto
com a conta, notificagdo de
focos/criadouros de
mosquito

Participando da semana de
palestras, tirando duvidas e
levando o contetdo
aprendido para familia

Arrecadando alimentos ou
produtos de higiene para
instituicGes escolhidas

Passando conhecimento e
formando os aprendizes

Descricao

Programas de palestras e exposi¢cdes em escolas, grupos de
transferéncia de renda e eventos de carater socioambiental,
divulgando aos servicos e produtos da Saneaqua e canais de
atendimento, além de promover a conscientizacdo ambiental tratando
de temas como uso racional da agua, descarte correto de 6leo, uso
correto das redes de esgoto (ndo jogar lixo no esgoto),
responsabilidade social.

Em 2017, o programa recebeu mais de 200 visitantes. O objetivo do
programa é mostrar o trabalho da Saneaqua, divulgar a importancia
do saneamento, conscientizar sobre uso racional da agua.

Plantio de mudas em &reas de preservagéo, por criancas das escolas
do municipio.

Eventos promovidos anualmente pela prefeitura. A Saneaqua patrticipa
montando stand, realizando conscientizacao ambiental, divulgando os
servicos da empresa e coordenando jogos para as criangas (Caminho
das Aguas, Boliche Sustentavel, Jogos de tabuleiro Vildes do Esgoto e
Corrida do Meio Ambiente, desenhos para colorir).

Conscientizacéo e instalagédo de pontos de recolhimento de 6leo
usado nas escolas do municipio, visando a utilizagao deste residuo
para fabricacé@o de biodiesel e evitando o despejo indevido do mesmo,
e trazendo retorno financeiro para aplicagdo de projetos
socioambientais na escola.

Criagéo de gibi “Turma da Mbnica”, com tematica de uso racional da
agua e saneamento basico, para distribuicdo gratuita em palestras e
eventos.

Participagdo no conselho gestor da APA, acompanhando o seu plano
de manejo e manifestando-se sobre atividades que possam causar
impacto na represa de ltupararanga.

Oficinas com os grupos de apoio do municipio, para customizacéo e
comercializagdo de uniformes antigos.

Campanha desenvolvida corporativamente nas unidades da BRK.
Panfletos foram distribuidos nas unidades e um jingle foi divulgado
nas radios de maneira a conscientizar a populacao quanto as atitudes
que deveriam ser tomadas a fim de evitar a propagagao do mosquito
Aedes Aegypti

Durante uma semana sé@o abordados temas com os funcionarios
sobre saude, seguranca e meio ambiente. Os parceiros realizam
palestras dentro de sua expertise.

Exemplo: Trabt palestra sobre Doengas Sexualmente Transmissiveis;
SOS ltupararanga (ONG) palestra sobre a conservagao da APA
ltupararanga e de mananciais que abastecem a regiéo.

Campanha que incentiva os funcionarios a realizacéo de agdes
solidarias, como a participagdo na Campanha do Agasalho do estado
de Sé&o Paulo e a doagéo para entidades filantropicas. Como exemplo,
os funcionarios ja arrecadaram produtos de higiene pessoal para o
orfanato do municipio.

Contratacao pela Saneaqua, de alunos da escola como jovens
aprendizes, de maneira que eles possam desenvolver o aprendizado
técnico obtido no curso, e a depender do desempenho, ingressem a
partir de entdo no mercado de trabalho

Os principais indicadores de desempenho relativos ao desenvolvimento socioambiental sdo apresentados no Quadro

4.1.c2.
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Quadro 4.1.c2 - Indicadores de desempenho socioambiental
Sigla Nome/Descrigéo
1Sc11 indice de unidades operacionais dos SAA e SES licenciados
ISp13 :gcidén.cia de extravas‘:amgntos dg esgotos sanitérios, como resultado da soma dos programas indireto dos Programas
ede Limpa, PARE e “Meio Ambiente na Escola
Part_ PTSA N° participantes nas palestras do “Saneaqua na Comunidade”
Part_ETA N° participantes no programa "ETA Portas Abertas"
Vol_Oleo Volume de 6leo coletado no Programa "Meio Ambiente na Escola” (litros)
Dest_RS Quantidade de residuos solidos destinados adequadamente (toneladas)

Num_Mudas Mudas plantadas em parceria com a Secretaria de Meio Ambiente da PMM

AGR_MA Nota da avaliagdo do grupo de risco Meio ambiente na Andlise Global de Risco

4.1.d. Como é propiciada a acessibilidade aos produtos e instalacdes da organizacao?

A acessibilidade aos produtos e instalages é propiciada através das préticas apresentadas no Quadro 4.1.d.
Quadro 4.1.d — Acessibilidade aos produtos e instalagdes

Acessibilidade Descricao

Em 2012, houve mudanga no local do escritério e agéncia de atendimento ao publico e a obra promoveu a acessibilidade
de pessoas com mobilidade reduzida, através de rampas. Em 2017, um dos sanitarios foi adaptado.

A agéncia de atendimento estd em local de facil acesso para clientes e sociedade em geral, contando com estacionamento
préprio. H& vagas destinadas a pessoas com necessidades especiais, bem como é realizado o atendimento prioritario.
Cobranca de tarifas diferenciadas para as categorias Residencial Popular e Comercial Especial (entidades assistenciais,

Tarifas filantrépicas, educacionais, culturais, templos religiosos e demais entidades sem fins lucrativos e de carater social),
conforme apresentado no Quadro 3.1.al

InstalacGes

A Saneaqua oferece opgOes de parcelamento para as ligagdes de agua e de esgoto. Ainda, clientes inadimplentes podem

Parcelamento negociar seus débitos e realizar o parcelamento dos valores devidos.
A acessibilidade aos produtos é realizada atraves dos diversos canais de atendimento, como os listados no Quadro 3.2.a.
Canais de E possivel emitir segunda via de contas e solicitar servigos através do site, e-mail, aplicativo de celular (m_2017), chat
relacionamento e  (m_2017), facebook (m_2017) e call center (m_2015). O call center recebe chamadas de telefones fixos e celulares sem
atendimento Onus para os clientes, 24 horas por dia. Ha ainda um ndmero especial para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala,

divulgado no verso da conta.
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5. INFORMACOES E CONHECIMENTO
5. INFORMACOES E CONHECIMENTO

5.1 Informagdes da organizacéo
5.1.a. Como séao identificadas as necessidades de informacdes para operar e gerenciar a organizacao?

As necessidades de informacao para operagéo e gerenciamento da Saneaqua séo identificadas pelos responsaveis
pelos processos durante a execucao de suas atividades, nas reunides de alinhamento com a equipe e entre gestores,
nas auditorias de analise global de risco, no planejamento operacional e na aplicacdo das leis e regulamentos para
atendimento das partes interessadas. Tais informacdes visam otimizar e padronizar suas rotinas e tarefas, bem como
obter subsidios para realizagcdo de controles, acompanhamento de progressos e tomada de decisdes.

A criacdo e monitoramento de indicadores e metas estratégicas, de producao e de gestéo evidenciam as informacdes
necessarias. Também no dia-a-dia, a partir da interacdo com o cliente e outras partes interessadas, podem ser
identificadas novas necessidades de informac8es. Nesse sentido, utiliza-se a ferramenta de Business Intelligence —
Bl, que disponibiliza as principais informacfes relativas a operacdo da Saneaqua, contendo os indicadores de
eficiéncia operacional, qualidade do produto, indicadores de seguranca, dentre outros, de forma rapida.

A unidade conta também com a ferramenta “Help Desk” que possibilita o controle sobre os chamados, subsidiando o
desenvolvimento de novas aplica¢des, conforme demanda dos usuérios.

5.1.b. Como séo desenvolvidos e implantados os principais sistemas de informacgéo, considerando as necessidades
identificadas?

Os principais sistemas de informacédo informatizados sdo desenvolvidos e implantados pela BRK Ambiental: a
Saneaqua usufrui de um pool corporativo de sistemas de informacéo, estruturado na forma de Data Center e contando
com equipe de profissionais especializados para atender as necessidades de informacdo e apoiar as operacdes
diarias e a tomada de decisfes.

Com base nas necessidades identificadas séo desenvolvidos, implantados e aprimorados sistemas de informacao de
modo a garantir abrangéncia, atualizacéo, validade, confiabilidade, agilidade e controle de acesso das informacdes.

A avaliagédo inicial é realizada pela &rea de TI, considerando recursos, priorizagdo e aprovacao, estabelecendo-se
cronograma de desenvolvimento e implantacdo. Posteriormente, séo definidos padrdes para a coleta, a customizagéo
e a disponibilizacdo destas informacgfes por meio de sistemas corporativos, sendo as mesmas padronizadas e
utilizadas para alimentar e sustentar o conjunto de aplicativos em uso da organizacao.

Os sistemas coorporativos estdo sempre disponiveis através de links de comunicagao, pois os sistemas sédo web e
encontram-se na nuvem acessados pela Internet ou aplicativos de aparelho mével, seja celular ou sistema de leitura
online.

Os principais sistemas de informacéo e suas finalidades s&o apresentados no Quadro 5.1.b.

Quadro 5.1.b — Principais sistemas de informacdo em uso e sua finalidade
Sistema Finalidade

Sistema ERP que inclui a solicitacdo de compras (solicitagdo, selegdo, aquisi¢do e recebimento), controle de estoque
MyWebDay de produtos e fornecedores, obrigacdes fiscais, contabilidade, contas a pagar, contas a receber, fluxo de caixa, ativo
fixo e folha de pagamento (salario, beneficios, frequéncias, férias, rescisoes).

Sistema Comercial e de Gestdo de Servicos, que permite a abertura, acompanhamento e encerramento de Ordens de

LEIONS Servico (0.S.), tanto comerciais, quanto operacionais — ver item 3.2.a

Sistema para insercao de informacdes, visualiza¢édo de indicadores e geragéo de relatérios, permitindo o
acompanhamento proximo da BRK Ambiental.

Menu de Aplicagcbes L . . - , . . .
plicag Principais aplicag6es: preenchimento de indicadores de salde, seguranga e meio ambiente; check-list anual de

APEX

( ) documentos (ver item 4.1.a); andlise global de risco (auto-avaliagéo, resultado de auditoria e plano de atendimento a
recomendacao — ver item 1.2.a); consultas e formularios de RH e ADM/ Financeiro.
Compartilhamento de informagdes, acesso a noticias, informacdes de todas as unidades, disponibilizagédo de

Portal BRK documentos das unidades e modelos/padres. Ferramentas de Gestdo de Desempenho e Avaliacdo de

Ambiental Desenvolvimento (ver item 6.1.e). Disponibilizacao dos Codigos de Conduta e Procedimentos de Compliance (ver item
1.1.c)

Help Desk Controle das demandas internas de Tecnologia da Informacéo e comunicagao.

Supervisdo e telecomando a distancia do sistema de abastecimento de agua, via Centro de Controle Operacional:
CCO - Automacéao visualizacao e controle de niveis de reservatorios, liga/desliga de bombas, monitoramento de parametros da agua,
acompanhamento de vazédo e pressédo nas principais linhas e saidas de reservatorios.
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Sistema para coleta, organizagcdo, analise, compartilhamento e monitoramento de informag8es que oferecem suporte
a gestdo de negocios.

Sistema para monitoramento do sistema comercial e clientes

Sistema de planejamento e acompanhamento do orcamento das unidades de acompanhamento
(ver item 7.3.d)

Comunicacdo via chat interna e externa com as unidades.

Sistema de Gestdo de Folha de Pagamento e Tratamento do Ponto Eletrdnico.

Servidor de ambiente de trabalho remoto que permite acesso aos sistemas e aplicag@es corporativa fora da rede
Procedimento de efetuar a cépia de todos os arquivos da rede interna e salva em fita DAT

Servidores de arquivos e aplicacdes

Sistema de seguranca contra acesos externos
Sistema de gestao de laboratério, que permite registro e rastreabilidade de informacdes relativas a andlises de

qualidade da agua tratada.

A integracdo da Saneaqua com seus clientes e outras partes interessadas externas ocorre principalmente através do
website, no qual podem ser obtidas diversas informacdes sobre os servicos da Saneaqua, bem como a realizacéo de
consultas especificas sobre seu préprio CDC (cédigo do cliente), verificando dados cadastrais, histérico de consumo,
cadastramento de débito automético, além da emissdo de segunda via da fatura bem como solicitagdo de servicos.
O site disponibiliza o chat de atendimento, promovendo a integracéo facil e rapida entre cliente e empresa. Outro
canal que estd sendo muito utilizado é o Facebook, que permite contato direto da equipe de comunicacdo com a
comunidade (m_2017).

A Saneaqua possui ainda sistema de gestdo a vista com a utilizacdo de painéis nas areas de grande circulacdo de
funcionérios e fornecedores, permitindo a integracdo das partes.

As principais solu¢gbes adotadas para a integracdo das informacdes, dos sistemas e das partes interessadas foram a
profissionalizagéo do servigo de atendimento telefénico Call Center e a criacdo do aplicativo para celular da Saneaqua.
Ambos os sistemas estdo integrados com o TSOne, que realiza a gestao das informag6es comerciais e de servigos
da Saneaqua.

5.1.c. Como sao tratados os riscos de seguranca da informacao?

A segurancga das informacgfes é mantida através do atendimento as diretrizes da Politica de Seguranga da Informacéo,
que estabelece os padrdes de comportamento relacionados a seguranca da informacg&o adequados as necessidades
de negécio, de protecao legal da empresa e do individuo, bem como orienta as condi¢cdes de uso dos recursos de Tl,
bem como a implementac¢&o de controles e processos para seu atendimento. A Politica visa preservar as informacdes
da empresa quanto a confidencialidade, integridade e disponibilidade dos dados e informacdes da Saneaqua,
conforme Quadro 5.1.c.

Toda gestao da seguranca da informacao € normatizada e controlada pela equipe de Tl do coorporativo com apoio
do Tl local, e envolve desde de backup dos dados até as permissfes de acesso as informacgdes.

O processo de seguranca da informacgéo é aplicado em conformidade com diretrizes gerais de seguranca em vigor
obtidas pela TI corporativa, que disponibiliza um relatério onde € possivel medir periodicamente a implantacao das
acOes de seguranca e a identificacédo de pontos de vulnerabilidade nos ambientes de Tl. Com isso a Tl da Saneaqua
faz toda a verificagdo da vulnerabilidades apontadas no relatério enviado pela Tl corporativa e toma as a¢des cabiveis.

Os recursos fisicos e légicos e aderéncia aos padrBes corporativos estdo divididos na seguinte estrutura: Active
Directory; Antivirus; Baseline; BlackBerry (BES); Black Berry (OCS); IDF; Safe boot.

A Saneaqua utiliza algumas ferramentas de seguranca da informacao, tais como: Softwares de Backup, Firewall,
Sistema de Virtualizacdo, em conformidade com o padréo corporativo. Tais Ferramentas de seguranc¢a da informacgéao
tém sua aplicacdo estendida a todos os integrantes.
Quadro 5.1.c — Seguranca das informacgdes
Quesito Método para garantir o quesito

AtualizacBes de software e sistemas séo diretrizes seguidas pela TI corporativa da BRK Ambiental. Qualquer

Atualizagao atualizacéo é efetuada pela Tl corporativa ou Tl local.
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Cada integrante tem o seu login de acesso ao computador e aos sistemas que operam. OTI local controla todos os
acessos aos diversos sistemas de informacéo (software e pastas compartilhadas em rede local, portais, dentre outros),
com base no modelo de padronizacao das tecnologias adotadas pela BRK Ambiental e em critérios definidos pelos
gestores de areas através de recursos de controle de acesso.

Confidencialidade

A estrutura dos servidores fica em salas com controle de acesso e climatizada, preservando a integridade dos
equipamentos. Os backups dos arquivos ficam em estruturas prediais distintas. As tarefas de backup sé&o validadas
sistematicamente, visando garantir de forma integra e confiavel a restauracéo de qualquer tipo de dados registrado no
sistema de informacé&o local (conforme politicas estabelecidas pela unidade) e fornecer suporte técnico de informatica
preventivo e corretivo, a rede, hardware, software, usuario de sistema e infraestrutura de Tl. Qualquer instalagdo de
programa deve ser efetuada pelo T, através de login e senha especifica.

Integridade

Os recursos de Tl disponibilizados pela organizacéo devem ser utilizados para o atendimento das necessidades de
trabalho do integrante o desempenho do seu PA. O integrante solicita ao Tl a instalacao do sistema desejado, com a
autorizacao do lider, o acesso é disponibilizado. Ha duas formas distintas de conexao a internet: via telefonia e via radio,
garantindo que caso um link esteja indisponivel, outro supra as necessidades dos sistemas.

Disponibilidade

Continuidade em A estrutura de tecnologia da Informagao possui mecanismos de contingéncia, visando reduzir riscos de perda de
situagdes de confidencialidade, integridade e disponibilidade dos ativos de Informagédo. Estes mecanismos sdo detalhados através de
emergéncia documentos normativos, incluindo um plano de contingéncia.

Mesmo com utilizac&o de todas estas ferramentas de seguranca, as vulnerabilidades existem e, para mitigar as falhas,
o coorporativo da BRK realiza através da empresa especialista Security First uma auditoria “Teste de Cyber Security”
no ambiente de suas unidades, contemplando também a Saneaqua (m_2018).

5.2 Conhecimento organizacional
5.2.a. Como a organizacéo desenvolve 0os conhecimentos mais importantes?

Os conhecimentos mais importantes da Saneaqua sdo desenvolvidos através da capacitagdo de seus funcionérios.
A 4rea de Qualidade, Saude, Seguranca e Meio Ambiente (QSSMA) realiza o registro de todos os treinamentos
realizados pelos funcionarios da unidade, internos ou externos, a fim de acompanhar o atendimento da meta
corporativa de treinamentos. Além disso, ao realizar anualmente a Avaliacdo de Desenvolvimento séo avaliadas as
capacidades técnicas dos funcionarios para sua area e apontados o0s treinamentos necessarios, bem como os prazos
para sua realizagdo, através do PDI. Dessa maneira, os funcionarios sdo estimulados a sempre buscar o
desenvolvimento dos seus conhecimentos através de treinamentos internos ou externos, participacao em foruns,
encontros, congressos, seminarios, realizagdo de cursos com possibilidade de bolsa de estudos parcial concedida
pela empresa, visitas de benchmark e consulta a literatura especializada disponibilizada na unidade da Saneaqua.

Em 2017, a BRK Ambiental firmou parceria com a Wil Brasil para a realizagdo de encontros entre jovens de 18 a 35
anos, para discussdo do tema Agua, Inovacdo e Empreendedorismo. A Wil Brasil junta jovens empreendedores,
pesquisadores, inovadores, inventores e artistas e cria uma plataforma para construir novos relacionamentos, acelerar
o compartilhamento de conhecimento, desenvolver habilidades de lideranga e impulsionar potenciais solu¢des para
os desafios da 4gua do contexto local e ao redor do mundo.

O conhecimento é armazenado e difundido através de normas, manuais, procedimentos e relatérios elaborados na
Saneaqua, por meio dos dialogos diarios, reunides de equipe e treinamentos internos. O material trazido dos
encontros como apostilas e catalogos sdo armazenados na empresa para consulta pelos demais.

A Saneaqua cria um ambiente favoravel & busca e geracédo de conhecimento disponibilizando os recursos necessarios
para que seus funcionarios participem das atividades, custeando veiculo, hospedagem, alimentacédo e horas-extras.
Constantemente, séo divulgados, através de e-mails e em murais 0s cursos, encontros, congressos e treinamentos
disponiveis, estimulando a participacdo dos funcionarios nos mesmos. Ja no Portal da BRK s&o divulgadas inovacdes
e boas praticas desenvolvidas pelas unidades. H4 também o incentivo para a participagdo em prémios, tanto internos
guanto externos, que trazem reconhecimento e conhecimento, tanto para o funcionario quanto para a unidade.

5.2.b. Como os conhecimentos mais importantes da organizacao séo difundidos?

Os conhecimentos mais importantes séo difundidos principalmente através de treinamentos locais e corporativos,
participacBes em workshops e seminarios, programas de capacitacdes especificos, reunides de alinhamento, visitas
em outras organiza¢des do mesmo seguimento e benchmarking, divulgacéo de informativos em murais, no Portal da
BRK Ambiental ou por e-mail. Também, através do constante contato entre diretoria, geréncia e funcionarios, o
conhecimento é disseminado, formando as pessoas dentro do seu proprio ambiente de trabalho.
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A disseminacgédo do conhecimento objetiva capacitar os funcionarios de forma a assegurar que possam interiorizar as
informacdes, repassa-las da maneira correta e multiplicar o conhecimento adquirido, garantido a melhoria continua

dos processos de gestédo e produtivo.

A consulta aos conhecimentos retidos é possivel através do acesso ao Portal BRK, que contém biblioteca de arquivos,
separada por areas como Compliance, Comunica¢do, Engenharia, Qualidade, Tl, dentre outras. Ainda, a consulta
aos trabalhos inscritos nas premiacdes internas (Prémio de Automacdo e Eficiéncia, BRK Transforma) séo
considerados uma forma de acervo de conhecimentos e em 2017 esses trabalhos passaram a ser impressos,
encadernados e disponibilizados para consulta de toda for¢ca de trabalho (m_2017).

O Quadro 5.2.b apresenta os conhecimentos mais importantes da organizacdo e sua forma de divulgacéo.

Quadro 5.2.b — Conhecimentos importantes e sua forma de difusédo

Conhecimento

Misséo, valores e objetivos da Saneaqua

Cadigo de Conduta Etica e procedimentos de
Compliance

Normas e recomendagfes de Seguranca do
Trabalho, Saude Ocupacional e Meio
Ambiente

Procedimentos, normas, manuais e formulario
operacionais

Boas praticas operacionais ou de gestao

Cadastro e informages técnicas das unidades

do sistema de agua e esgoto

Informacgdes sobre os clientes, consumo,
ndmero de ligag6es e economias

Informacgdes sobre servicos realizados,
prazos, status

Informacgdes sobre a qualidade da agua

Informacdes financeiras

Como é difundido

Programa de Integracéo (ver item 6.1.d)
Reunides Bimestrais de Gestéo Transparente (REBIGES)
Mural

Portal BRK Ambiental

Programa de Integracéo (ver item 6.1.d)

E-mails com links para videos no formato “pilula”

Livretos entregues aos funcionarios

Reunides Bimestrais de Gestéo Transparente (REBIGES)
Informativos nos murais

Informativos da CIPA

Didlogos de Seguranga

Reunides de Alinhamento Semanal (RAS)
Informativos nos murais

Rede interna de computadores

Portal BRK Ambiental

Treinamentos especificos

Dialogos de Seguranca

Reunides de Alinhamento Semanal (RAS)

Portal BRK Ambiental

Participagdo em Prémios (BRK Transforma, PNQS)
Informativos nos murais

Relatérios das areas

Matérias no jornal local

Rede interna de computadores
Centro de Controle Operacional
Cadastro georreferenciado
Business Intelligence (BI)

Banco de dados do sistema TSOne (gestédo comercial)
Sistema Cortex

Banco de dados do sistema TSOne (gestéo de servicos)

Relatérios de areas

Relatérios da geréncia operacional, dos acionistas (BRK Ambiental e Sabesp), do
Poder Concedente e da ARSESP

Divulgagdo na conta de agua

Divulgacéo do Relatério Anual de Qualidade da Agua

Preenchimento no sistema de informagdes da Vigilancia Sanitaria (VIGIAGUA)

Relatérios do Sisplan (consulta interna dos gestores do orgamento)
Relatérios para Poder Concedente e ARSESP

Relatérios e reuniées do Conselho de Administragao

Publicacdo anual do Balango
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6.1 Sistema de Trabalho
6.1.a. Como a organizacéao do trabalho é definida?

A organizacao do trabalho é definida pelo Plano de Negécios da Saneaqua, conforme o0 organograma apresentado
em P5, e estruturada pelo Plano de Cargos e Salarios, que foi aprimorado e padronizado em novembro de 2015
(m_2015). O organograma da Saneaqua é apresentado em P5.

A definicdo do quadro de pessoal presente no Plano de Negécios da Saneaqua atende tanto a normas trabalhistas
(por exemplo, niumero de jovens aprendizes), quanto a limitacdes estabelecidas pela ARSESP (por exemplo, nUmero
total de funcionarios). Ja as responsabilidades de cada cargo séo claramente definidas no Plano de Cargos e Salarios.

O Plano de Cargos e Salarios foi elaborado objetivando uma linguagem Unica de cargos e suas responsabilidades
em todas as empresas da BRK Ambiental e define as faixas salariais para 283 cargos, distribuidos em 40 familias. A
cada cargo, corresponde um nivel salarial, que ainda é dividido em 12 faixas, que representam o crescimento possivel
dentro do mesmo cargo, em funcdo de bom desempenho. Tal plano pode ser considerado um diferencial, uma vez
gue se mantém a estruturacao de cargos e a competitividade dos salarios, mediante o alinhamento com a pratica do
mercado, atraindo e retendo os funcionarios. A descri¢édo das atividades a serem desempenhadas para cada cargo €
bem definida no arquivo de detalhamento da Familia de Cargo, onde constam o sumario do cargo, as principais
responsabilidades, as particularidades do cargo, a experiéncia profissional, formacdo e competéncias técnicas
requeridas.

Ha, ainda, na Saneaqua grupos e reunides multidisciplinares que criam condi¢cdes para integracdo e didlogo,
objetivando a participacdo dos funcionarios na melhoria dos processos e criando o0 comprometimento com as metas
estabelecidas. Dentre esses destacam-se a CIPA, a Brigada de Incéndio, os Dialogos de Seguranca, os Bate-Papos
com o Técnico de Seguranca e as Reunides de Alinhamento Semanal (RAS). Ainda visando a melhoria de processos
e a busca de inovagdes, a Saneaqua incentiva a participagdo em prémios internos como o “Prémio BRK Transforma”,
que no ano de 2017, contou com 3 trabalhos inscritos por funcionarios da Saneaqua (de um total de 45 trabalhos
inscritos em todo Brasil), sendo um deles agraciado com o 3° lugar na Categoria Gestao.

Cabe também destacar que a organizagéo do trabalho é estruturada de forma a possibilitar grande integracao entre
areas e facil acesso as liderangas, estimulando a resposta rapida e o aprendizado organizacional. Nesse sentido,
ferramentas de comunicacdo sao essenciais e por isso todas as equipes de campo contam com celulares e/ou radios
corporativos e as equipes de escritério contam com aplicativos de mensagem instantanea (como o Skype), além dos
telefones fixos. Isso permite um fluxo eficiente de informag@es e agilidade na tomada de decisdes.

A comunicagdo ndo se restringe, porém, aos telefonemas e mensagens. Beneficiada pela sua prépria disposi¢do
fisica, que conta com sede, escritério, oficinas e ETA na mesma localidade, o contato pessoal também é bastante
presente e valorizado. Exemplo disso sdo as Reunides Bimestrais de Gestdo Transparente (REBIGES), que contam
com a participacao de todos os funcionarios, e as Paradas Gerais de Seguranca, onde sao compartilhados casos de
acidentes de outras unidades, como forma de aprendizado organizacional.

6.1.b. Como as competéncias necessarias para o exercicio pleno das funcdes pelas pessoas, incluindo lideres, sao
identificadas?

As competéncias técnicas necessarias para o exercicio de cada funcdo sdo identificadas pelo detalhamento da
Familia de Cargo do Plano de Cargos e Salarios. Essas competéncias sao revisadas continuamente e em 2017 foram
atualizadas as competéncias profissionais necessarias para os funcionarios da Saneaqua (m_2017).

O Quadro 6.1.b evidencia as competéncias profissionais identificadas para os funcionarios, incluindo lideres. Além
dessas competéncias, algumas caracteristicas pessoais sdo esperadas, tais como iniciativa, criatividade,
proatividade, ética, integridade, coeréncia, adaptabilidade e resiliéncia.

Quadro 6.1.b — Competéncias Profissionais

Competéncias Descricao

Investe tempo na necessidade das outras pessoas e do Cliente;
Satisfagé@o do Demonstra disposi¢é@o para entender as necessidades do cliente (capacidade de ouvir)
Cliente Decide e age a partir das aspiraces e necessidades do Cliente
(geral) Assume a total responsabilidade por satisfazer as expectativas do Cliente e, desta forma, desenvolve a sua credibilidade
pessoal e aimagem da empresa.
Exceléncia de
resultados
(geral)

Sabe definir metas / resultados especificos, mensuraveis, atingiveis, relevantes e com prazos coerentes;
Tem compromisso com qualidade, seguranga, imagem, produtividade e liquidez;
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Trabalho em
equipe
(geral)

Planejamento e
Organizacao
(geral)

Relacionamento
interpessoal e
empatia
(geral)

Conhecimento
do Negécio
(lideres)

Lideranga
(lideres)

Comunicagéo e
Negociacao
(lideres)
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E atento, n&o apenas aos resultados tangiveis, mas também os intangiveis;

Tem compromisso com resultados sustentaveis (visao de curto e longo prazo).

Tem senso de colaboracao;

Escuta e respeita as opiniées alheias diversas das suas;

Sabe trabalhar em conjunto para alcangar um objetivo comum;

Aceita criticas;

Sabe delegar as tarefas;

Pede opiniGes para os demais, a fim de utilizar as fortalezas da equipe na solucéo de problemas.

Direciona suas forgas para o trabalho produtivo, planejando seu tempo e executando de forma objetiva;

Tem disciplina;

Transforma suas virtudes, conhecimentos e habilidades em resultados;

E persistente na busca do que se deseja atingir, superando barreiras sem perder o foco ao longo do processo;
Identifica e gerencia riscos.

Sabe ouvir;

Demonstra empatia nas relagdes com pares, gestores, cliente interno, cliente, comunidade;

Tem sensibilidade para lidar com todos independentemente do nivel hierarquico;

Tem como base nas relagdes o respeito aos interlocutores;

Mantem relag6es de longo prazo;

Trabalha orientado a pessoas e ndo a tarefas.

Conhece o neg6cio de Saneamento;

Sabe o impacto de seu trabalho/atividades no resultado do negdcio;

Consegue planejar, analisar e estabelecer prioridades considerando o ambiente e cenario do negécio;

Tem a capacidade de decidir com base em seu conhecimento macro do negécio, mitigando riscos fora de sua area de
atuacao;

Analisa a realidade do mercado em longo prazo, contrastando dados do passado com dados do presente.

E capaz de gerir e orientar equipes para atingir os resultados tangiveis e intangiveis de curto e médio prazo;

E disciplinado, comprometido;

Tem vis&o estratégica e do negdcio;

Sabe identificar as fortalezas de seu time e distribuir as tarefas conforme essas fortalezas e consequentemente maximizar
os resultados;

Inspira a equipe a dar o seu melhor, seja por meio de seus exemplos ou ensinamentos;

Investe tempo e recursos na identificagdo, motivacao e integracdo de pessoas, € no processo de sucessao.
Tem capacidade de conversar com todas as pessoas independente do momento, cenério, ambiente, interlocutor;
Se expressa com clareza e assertividade;

Demonstra seguranga, confianca e assertividade ao comunicar-se com pares, superiores, cliente.

6.1.c. Como as pessoas sao selecionadas, interna e externamente?

Quando do surgimento de uma nova vaga, as pessoas sao selecionadas com base nos requisitos, atributos, formacgéo
e competéncias necessérias ao cargo, definidos pelo gestor imediato, priorizando-se a escolha de funcionario interno
da Saneaqua. A selecéo é realizada de maneira imparcial, com igualdade de oportunidades a todos, e sem qualquer
tipo de discriminagé&o.

Caso a pesquisa no quadro de funcionarios atuais ndo encontre profissional habilitado e/ou interessado pela vaga, o
processo de recrutamento externo é iniciado. Para os cargos estratégicos, a vaga pode ser divulgada para o RH
corporativo da BRK, onde as oportunidades sdo repassadas para os Gerentes Administrativos de todas as unidades
do grupo, visando a captacao de talentos e dando oportunidades para funcionarios de dentro do grupo.

A selecé@o externa se inicia com a busca de curriculos no banco de dados local (m_2015) administrado pela area de
Recursos Humanos (RH). H4 também uma parceria com o Posto de Atendimento ao Trabalhador (PAT), que pode
indicar candidatos a vaga disponivel. Outras formas de divulgacao da vaga séo o jornal local, a publicagdo em quadros
de avisos de escolas técnicas ou universidades e o préprio site da Saneaqua que possui uma secgdo “Trabalhe
Conosco”.

Apos a triagem dos curriculos, os candidatos sdo chamados para realizagdo de uma entrevista com a area de RH
juntamente com o gestor responséavel pela vaga. Durante a entrevista séo verificadas a formagéo do candidato, suas
experiéncias profissionais anteriores, cursos de capacitagcdo e habilidades interpessoais. Todas as informacdes ficam
registradas no Formulario Parecer de Entrevista, preenchido e assinado por ambos os entrevistadores, que chegam
a um parecer com relacao ao candidato a ser escolhido. Ap6s a definicdo do candidato mais qualificado, é realizada
a checagem de background e busca-se referéncias no emprego anterior.

O processo de contratagdo inicia-se com o aceite da proposta pelo candidato, a entrega da documentagéo necessaria
e a realizagdo dos exames médicos para emissao do Atestado de Saude Ocupacional (ASO). A Ultima etapa antes
da efetivagdo da contratacéo é o treinamento por meio de videos e o aceite das normas de Compliance, em especial,
0 Cadigo de Conduta Etica Profissional (d_2017). O procedimento de selecéo e contratagéo descrito esta formalizado
na norma “NOR-009 Norma de Administracdo de Pessoas”.

No caso da contratacdo de jovens aprendizes, ha uma parceria com a escola técnica de Mairinque (ETEC) que divulga
as vagas e disponibiliza curriculos de alunos com o perfil solicitado. O processo de contratacdo e integracao é
semelhante aos das demais vagas, porém € realizado um maior esfor¢co no feedback das entrevistas realizadas
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(independente da contratacdo ou ndo do jovem), como forma de colaborar com a formagé&o dos jovens que desejam
entrar no mercado de trabalho.

A Saneaqua assegura a nao discriminacdo, de qualquer tipo, comprometendo-se com a garantia de um ambiente
seguro e respeitador, onde se da grande valor a igualdade, justica e dignidade, conforme Cédigo de Conduta Etica
Profissional. N&o é tolerado discriminacdo e assédio no local de trabalho.

Cabe destacar que, num mercado onde ainda as mulheres sdo minoria, a Saneaqua conta com 58% dos cargos de
lideranca ocupados por mulheres, incluindo areas como Direcao, Engenharia e Operacao. Este ano, a BRK Ambiental,
assinou os WEPs (Principios de Empoderamento das Mulheres), que orientam as corporacdes sobre como promover
igualdade entre homens e mulheres no local de trabalho. A iniciativa criada pela ONU Mulheres em parceria com o
Pacto Global tem como objetivo mobilizar empresas de todo o mundo sobre o tema. No Brasil, mais de 150
companhias assinaram o acordo, mas a BRK é a Unica privada do setor de saneamento no pais a se comprometer
com os principios. A BRK j& estd cumprindo varios dos sete principios previstos nos WEPSs, a comecar pela militancia
de trazer o tema da diversidade e da equidade de género para o setor, historicamente ocupado e liderado por
homens.

6.1.d. Como as pessoas recém-contratadas sédo preparadas para o exercicio de suas funcdes e integradas a cultura
organizacional?

Os funcionarios recém-contratados sao preparados para suas fun¢des e integrados a cultura organizacional através
do Programa de Integrac¢édo, no qual recebem informacdes sobre os principios e valores da Saneaqua, cultura
organizacional e estrutura da empresa, bem como orienta¢do sobre as normas e procedimentos. Além dos videos
referentes ao Cddigo de Conduta e a Atitude Compliance, é divulgado o video institucional da Saneaqua.

A parte inicial do programa de integracdo é conduzida pelo RH, que além de apresentar as informacgfes acima
mencionadas sobre a empresa, esclarece os pontos-chaves do contrato de trabalho, os deveres do novo funcionario,
bem como os principais beneficios aos quais o funcionério tem direito.

A segunda etapa é conduzida pela area de Sustentabilidade, geralmente pelo técnico de segurancga do trabalho, que
apresenta o local de trabalho da atividade, orienta a respeito de Equipamentos de Protecdo Individual (EPI),
prevencdo de acidentes, ergonomia e salde ocupacional.

Ao final da integracdo, o novo funcionario é apresentado para todas as areas da empresa e posteriormente é
direcionado ao seu gestor. A partir deste ponto, treinamentos especificos sao realizados conforme procedimentos e
instrucbes de trabalho relacionados a area que o mesmo ira ocupar. A Saneaqua preza pela formacéo de seus
funcionérios a partir do relacionamento préximo com o gestor, que oferece presenca, tempo e dialogo, transferindo o
conhecimento na pratica e capacitando o novo funcionario.

Vale destacar que um Programa de Integracéo (m_2015) similar € realizado também com os funcionarios de terceiros
que prestardo servi¢cos a Saneaqua, tratando do Cédigo de Conduta Etica de Fornecedores, bem como normas de
saude, seguranca e meio ambiente.

Com relagdo especificamente aos jovens aprendizes, ha um periodo em que 0s mesmos passam por todas as areas
da empresa, a fim de conhecer o trabalho que a Saneaqua realiza e entender melhor o funcionamento da empresa,
além de permitir contato com diferentes fun¢des e pessoas, engrandecendo a experiéncia do jovem aprendiz.

6.1.e. Como o desempenho das pessoas, incluindo lideres, é avaliado?

z

O desempenho de todos os funcionarios é avaliado anualmente através de duas ferramentas: Avaliacdo de
Desenvolvimento e Gestdo de Desempenho.

A Avaliagdo de Desenvolvimento avalia, essencialmente, o grau de maturidade, evolugao e capacidade do funcionario
em assumir novos desafios. Tem como estruturacdo as seguintes partes: i) avaliagdo de caracteristicas pessoais; ii)
avaliacdo de competéncias profissionais; e iii) capacitacdes especificas no contexto do seu programa. E realizada via
sistema através de ferramenta do Portal da BRK Ambiental, possibilitando reajustes de remuneracdo por mérito (até
3 faixas), de acordo com o Plano de Cargo e Saléarios apresentado em 6.1.a.
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O primeiro passo para a Avaliacao de Desenvolvimento é

o preenchimento opcional do Plano de Vida e Carreira
: (PVC), uma ferramenta individual e confidencial que serve
T e de reflex@o sobre o momento de vida e carreira e projecdes
idlogo antre Gastor & darsco, & davs ocorrer de forma astrlurads, no MmO Lma vez 85 81, G seardo com s seguintes @ etspss para o futuro do funcionario. Em Seguida, ocorre a auto
avaliacdo, na qual o funcionario pondera sobre seus
comportamentos, posturas e competéncias no decorrer do
Ultimo ano. Apds essa etapa, € realizada a avaliacdo do
gestor, momento em que ocorre dialogo franco e aberto

A prétics da Avalis

servem pars apoisr

LIDERADO LIDERADO ™=  |iDER LIDER & LIDERADO

[estog D”D"I";E& e entre gestor e funcionério. Esse é apenas um momento de
formalizacéo, ja que a relagdo deve ser consolidada por

Carscteristicas meio de conversas e encontros frequentes, né&o

necessariamente com datas ou padrdes rigidos. Por fim,

S da-se a construcdo do Plano de Desenvolvimento

Individual — PDI, que representa um consolidado da

N avaliacado feita e é a forma de definir as necessidades de

melhoria do funcionario.

0-0-0

Ja a Gestdo de Desempenho (resultante do
aprimoramento da antiga Avaliacdo de
Desempenho — m_2018) é um processo
continuo que tem como objetivo a identificagao,
mensuragao e desenvolvimento do

.

.0
-

»

¥

. ;. . g PLANO DE
INDICADORES BRK  INDICADORES INDIVIDUAIS * COMPETENCIAS RESULTADO
desempenho dos funcionarios, alinhado com B o oo DESENVOLVI
20% Competéncias MENTO

0s objetivos estratégicos da organizag¢do, com
foco nos resultados tangiveis. Sdo seguidos
ciclos anuais de planejamento, com cinco
fases: 1) definicho dos indicadores da
empresa; 2) definicho dos indicadores Metas
individuais; 3) avaliagdo das competéncias; 4) @
apuracéo dos resultados; e 5) feedback e %

definicho do Plano de Desenvolvimento

Competéncias
. @ Resultados e PDI 100%
Individual — PDI.

Desse modo, a Gestdo de Desempenho estimula a obtencdo de metas de alto desempenho, agregacéo de valor ao
negécio, e performance frente as metas pactuadas. O resultado dessa avaliacéo reflete na Participacdo nos Lucros e
Resultados (PLR), paga anualmente. A métrica utilizada é de 80% da avalia¢do representada por resultados tangiveis
e 20% por fatores intangiveis (comportamentais). Cabe ressaltar que o peso dos indicadores da empresa é maior
para os niveis de gestdo mais altos (diretores e gerentes) e apresentam pouco peso para avaliagdo da equipe
operacional, cuja avaliagdo é mais centrada em seus indicadores individuais.

®

L L LT LT

N samacsasesasssseseesss

-
*

p—— A avaliagcéo de atendimento da meta conta com sistema
Atingimento abaixo / TARGET\\ Atingimento superior i 3
{ de Target, ou seja, para que a apuracéo do resultado

80% 90% \q_joo%//! seja transparente é possivel desdobrar o resultado por

1 2 N meio de uma escala que pode variar de 80% (resultado
VALOR Escala VALOR minimo aceito) até 120% (resultado maximo alcangado
MINIMO MAXIMO - excedido).

6.1.f. Como as pessoas sdo remuneradas considerando o desempenho, reconhecidas por contribuicBes
extraordinarias e incentivadas a atingir e superar metas?

A Saneaqua utiliza as praticas descritas no Quadro 6.1.f para remunerar, reconhecer e incentivar seus funcionarios.

Quadro 6.1.f - Remuneracéo, reconhecimento e incentivos

Mecanismo Descrigcao

REMUNERAGAO

Para cada cargo, hé faixas salariais crescentes. Como dito em 6.1.e, anualmente ha avaliacdo de desempenho
(mérito) que possibilita o reajuste do salario dos funcionarios bem avaliados, seja por evolugdo nas faixas salariais

Retirada mensal ; . . - . o
do mesmo cargo, seja por promogao para um cargo de nivel salarial superior, com novas responsabilidades e

salario . ! S . > = :
( ) competéncias requeridas. Ao valor do salario sdo somadas, ainda, as horas-extras e adicionais de sobreaviso,
insalubridade, periculosidade, em conformidade com a legislacéo trabalhista.
Beneficios Ver quadro 6.3.b1
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RECONHECIMENTO

Reconhecimento pelo atendimento de metas estabelecidas na Gestdo de Desempenho (6.1.e) e contribuicbes
extraordinérias, conforme desempenho individual.

Desde 2012, ha uma premiacao, em nivel corporativo, visando o reconhecimento de funcionarios que apresentem
solu¢Bes em inovacao, tecnologia, gestéo, etc. Os autores dos trabalhos premiados participam de cerimbnia de
entrega do prémio, com participagdo da alta gestdo da BRK. O prémio evolui a cada ano e em 2017, 6 funcionarios
da Saneaqua inscreveram 3 trabalhos no prémio, sendo um deles reconhecido em 3° lugar na categoria de Gestao
do Prémio BRK Transforma.

Participacao nos Lucros
ou Resultados (PLR)

Prémios

INCENTIVOS

Funcionario com bom desempenho e que desejam se especializar em temas correlatos aos servicos prestados pela
Saneaqua (ex. cursos superiores de Engenharia), sdo incentivados a estudar com a concesséao de bolsas de estudo
parciais.

Funcionérios que desejam aprimorar habilidades especificas sdo indicados para vagas em cursos do SENAI, sem
custo (ex. Excel avangado)

Incentivo a participag&o de cursos externos a funcionarios que desejam se especializar em determinados assuntos,
disponibilizando meio de transporte, hospedagem e pagamento de horas-extras caso o curso seja realizado fora do
horério normal.

Bolsa de Estudos
Cursos SENAI

Cursos externos

6.2 Capacitacéo e desenvolvimento
6.2.a. Como séo identificadas as necessidades de capacitacdo e desenvolvimento das pessoas?

As necessidades de capacitacéo e desenvolvimento de pessoas sao identificadas primordialmente durante o processo
de Avaliacdo de Desenvolvimento (6.1.e), no qual o funcionério, ao realizar sua auto-avaliagdo, indica quais
capacitacdes considera necessérias para seu desenvolvimento, assim como seu gestor direto o faz no processo de
avaliacdo deste funciondrio. Essas necessidades de capacitacdo, sejam técnicas ou comportamentais, sao
formalizadas no Plano de Desenvolvimento Individual (PDI).

Esse néo é, entretanto, o inico momento em que pode ocorrer a identificacdo das necessidades de capacitagdo. Por
apresentar de um modelo de gestdo em que funcionarios e gestores possuem relacionamento préximo e diversas
oportunidades de conversa, treinamentos especificos podem ser solicitados, por ambas as partes, a qualquer
momento. O Quadro a seguir pontua formas utilizadas para identificar a necessidade de capacitagoes.

Quadro 6.2.a —-Ildentificagdo de necessidades de capacitacao e desenvolvimento

Ferramenta Forma de identificagédo Periodicidade
Avaliacao de Através da auto-avaliagdo e avaliagdo, funcionario e gestor identificam necessidades de Anual
Desenvolvimento capacitacdes técnicas e comportamentais e formalizam-nas no PDI.

Bate-papo com o Através do diadlogo e demandas dos funcionarios, identificar as necessidades de treinamento,

== ) . Mensal

Técnico de Seguranca bem como de se obter um feedback dos treinamentos realizados.
Conversa semanal entre gestor e equipes de campos, onde sdo apontadas dificuldades e/ou

RAS ~ . . Semanal
sugestdes de melhorias para o desenvolvimento dos trabalhos.

REBIGES Reu_nlaoNgeraI, com_oportunldade para exposicao de dificuldades e propostas de melhorias para Bimestral
realizacéo dos servicos.

Manifestacfes Conversa direta com o gestor, normalmente ja apontando um determinado treinamento que o Pontual

funcionarios funcionério considera valido para o desempenho de sua fungédo.

Acidentes ou Incidentes Investigacao de acidentes ou incidentes, apontando melhorias necessarias em processos ou Pontual

de trabalho treinamentos.

. Observacao de técnicas ou formas de gestao diferentes das da Saneaqua, com oportunidade de

Benchmarkings . ~ > Pontual
incorporacéo de melhorias.

LegfElEe (G espael Leitura das Normas Regulamentadoras do Trabalho e PPRA da empresa Continua

NRs)

6.2.b. Como é concebida a forma de realizagdo dos programas de capacitacdo e de desenvolvimento?

A Saneaqua entende que a capacitacdo e o desenvolvimento de pessoas é crucial para cumprir sua missdo e por
isso atua em varias frentes: treinamentos e capacitacdes formais, por meio de cursos, palestras, workshops, etc;
desenvolvimento dos funcionarios “on the job”, onde os lideres por meio de sua presenca e seu exemplo, bem como
de dialogos abertos, desenvolvem os funcionarios; realizacdo de benchmark oportunizando que funcionarios
conhegam outras empresas e suas formas de atuacéo; disponibilizacdo de bolsas de estudos; trocas de informacgfes
e experiéncias nos grupos tematicos corporativos.

Os treinamentos, palestras e workshops podem ser realizados presencialmente ou via Webinar, permitindo um maior
acesso e minimizando custos e deslocamentos. O controle das capacitagdes € realizado principalmente por listas de
presenca, registros fotograficos e emisséo de Certificados. Cabe destacar que ha uma previsdo orcamentaria anual
para os programas de capacitacao.
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A avaliagcdo de eficiéncia das capacitagGes é realizada mediante feedback das equipes durante as Reunifes de
Alinhamento Semanais, além de acompanhamento dos indicadores relacionados aos temas abordados nas
capacitacdes. Ainda, durante a Avaliacdo de Desempenho e de Desenvolvimento (item 6.1.e), anual, pode-se
acompanhar a evolucéo dos funcionarios nas competéncias profissionais e técnicas.

Além dos treinamentos externos para capacitacao e formacéo de novos lideres, observa-se que o modelo de gestao
com acompanhamento diario na relacéo lider-liderado é a maior fonte de identificacédo e preparacéo de novos gestores
utilizada e que apresenta excelentes resultados.

O Quadro 6.2.b apresenta as principais capacitacfes realizadas na Saneaqua.

Quadro 6.2.b — Principais programas de capacitacdes e seus publicos-alvo

Capacitacéo
Programa de Integracéo

Programa de Integracao de
Terceiros

Treinamento de Compliance
Programa de Estagio

Programa de Formagc&o de
Conselheiro

Curso de Gestédo Classe Mundial
Cursos de informatica SENAI

Curso de NR-05

Curso NR-35

Curso NR-33

Curso de NR-10
Treinamento de Brigada

Dialogos de Seguranga
Webex Segurancga do Trabalho

Semana Integrada (SIPAT)
Defesa contra ataques de caes

Direcdo defensiva

Publico-alvo
Funcionarios novos

Funcionarios de empresas terceiras que prestam servigos
para Saneagua

Todos os funcionarios

Estudantes, futuros lideres
Lideres/Diregédo

Direcéo, gerentes e seus diretos

Funcionérios que manifestem interesse e sejam indicados
pelos gestores

Membros da CIPA

Funcionérios que trabalham em altura
Funcionarios que trabalham em espago confinado
Funcionérios que trabalham com energia elétrica
Membros da Brigada

Todos os funcionérios

Técnicos de seguranga, gestores e equipes de
Sustentabilidade

Todos os funcionérios
Funcionarios de campo

Funcionarios que dirigem veiculos da empresa

Periodicidade

No inicio do contrato de trabalho
A cada novo contrato de servigo

Anual ou a cada revisédo de Compliance

Conforme vagas pelo corporativo
Conforme vagas pelo corporativo
Anual

Conforme demanda

Anual
Anual
Anual
Anual
Anual

Semanal
Mensal

Anual
Anual

Anual

6.2.c. Como a organizagdo promove o desenvolvimento comportamental e da cidadania das pessoas?

A Saneaqua promove o desenvolvimento comportamental e de cidadania através de acdes voltadas para o
desenvolvimento integral da pessoa, como individuo e cidaddo, e seu engajamento nha comunidade local.

Temas voltados a cidadania e vida em comunidade sao frequentemente tratados nos DDS. Campanhas denominadas
de Bolsédo da Cidadania visam engajar os funcionarios na colaborac¢édo com instituigcdes da regido, buscando arrecadar
itens conforme suas necessidades (brinquedos, agasalhos, higiene, etc) e envolve-los também na entrega das
doacgdes, para que conhecam melhor as instituicbes ajudadas.

A Saneaqua desenvolve projetos com o foco no desenvolvimento comportamental e da cidadania, dentre eles o
Projeto Cores que Mudam Vidas, que se refere a aulas praticas com professor de artes (ex- pichador) para jovens
com o objetivo de incentivar a troca da pichacéo por grafites.

Ha ainda estimulo a participacédo de funcionarios no Programa Saneaqua na Comunidade, que realiza palestras em
instituicBes, como escolas, e eventos socioambientais, apresentado no item 4.1.c.

Além disso, ha realizacdo de palestras e campanhas em datas especiais como Outubro Rosa, Novembro Azul, Dia
das Mulheres. Também a divulgacdo do Cddigo de Conduta Etica tem papel importante no desenvolvimento de
percepc¢des do exercicio da ética no cotidiano.
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6.3 Qualidade de vida
6.3.a. Como sao identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a salde ocupacional e a seguranca?

Os perigos e riscos relacionados a salde ocupacional e seguranca séo identificados pelo Laudo Técnico de
Condicdes Ambientais do Trabalho (LTCAT), que norteia a elaboracdo de um Programa de Prevencdo de Riscos
Ambientais (PPRA). Além do LTCAT, que é elaborado anualmente por profissional experiente de empresa externa, a

CIPA elabora Mapas de Riscos, revisados a cada nova gestdo. J -
Atencao, Lider:

esse video é fundamental para a
seguranca da BRK Ambiental.

Em 2017, a politica de seguranga foi revisada e passou a instituir os
Programas de Inspecéo de Seguranca e Caminhada de Seguranca
(m_2017), que visam o envolvimento da diretoria, geréncias e
coordenacdes nas questdes referentes a seguranca do trabalho,
suas condicBes e seu planejamento. Também foram criadas e
amplamente divulgadas (mural, didlogos de seguranca, e-mail e \
reunifes) as 15 Regras de Ouro de Seguranca. ' }

29598

Assista agora ao video sobre a importancia da

O tratamento aos riscos € realizado visando ndo apenas o
atendimento aos requisitos legais, mas também a garantir a
protecdo dos funcionérios, seu bem-estar e tranquilidade de suas
familias.

Os funcionérios, tanto proprios quanto terceiros, recebem os
treinamentos pertinentes para conhecerem e se precaverem de tais
riscos e a CIPA tem grande importancia nesse quesito, realizando
depois de cada reunido mensal um informativo contendo os
principais temas discutidos (m_2016).

Ainda, séo elaboradas Analises Preliminares de Riscos (APR) antes
da realizagéo dos servicos e Permissfes Especiais de Trabalho
(PET) para servigos que envolvam a abertura de valas profundas,
trabalhos em espagbes confinados, trabalhos em altura e trabalhos
com energia elétrica.

E mais importante do que assistir, é realiza-la.

Em todas as visitas que ocorrem nas unidades da Saneaqua, em
especial do Programa ETA Portas Abertas (item 4.1.c), ha
orientacdo prévia sobre as regras de seguran¢a a serem seguidas.
Todos o0s equipamentos de protecdo individual (EPIl) s&o
disponibilizados. Também, é realizado o controle de acesso as
instalacdes como forma de garantir a seguranca de todos os que

adentram as instalagcdes operacionais.

Mm, REDUIIRRISEOS |

E ELIMINAR ACIDENTES

O Quadro 6.3.a apresenta os principais programas e acfes para
minimizagcdo dos riscos de salde ocupacional e seguranca do
trabalho.

Quadro 6.3.a— Programas e ac¢6es voltadas a salde e seguranga

Programa/Acgao Objetivo Meta
Programa de Protecéo Prevenir doencas relacionadas a agentes nocivos absorvido por via
Respiratéria (PPR) respiratéria
TDORT <5

Programa de Controle Médico e
Saude Ocupacional (PCMSO)
Comissédo de Ergonomia
(COERGO)

Exames periddicos

Programa de Prevencao de
Riscos Ambientais (PPRA)

Dialogo de Seguranca

Comisséo Interna de Prevengao
de Acidentes (CIPA)

Semana Integrada (SIPAT)

Brigada de Incéndio

Fornecimento de EPI's

Monitorar os agentes nocivos no ambiente de trabalho através de exames
especificos

Garantir seguranga ergondmica nas diversas atividades desempenhadas

Avaliar a eficacia dos programas de salude e seguranca

Preservar a seguranca e saude de todos os funcionarios da empresa,
através da antecipagéo, reconhecimento e avaliagdo dos riscos quimicos,
fisicos e biolégicos

Abordar varios temas relacionados a seguranca e saude do trabalhador
dentro e fora da empresa

Atuar em todos os setores internos e externos da empresa identificando
riscos, e situa¢des de desvios, fazendo a devida cobranga para prevenir
acidentes

Divulgar temas relacionados a salude e seguranca

Capacitar funcionarios para agir em um principio de sinistro na empresa

Fornecer e treinar para o uso dos equipamentos de protecdo individual
(EPI)

TARTDO < 1,5 h/1000h

1Pe04.3
IPe05
1Pe06
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Realizado pelas liderancas, visando entender as questfes de seguranga
Caminhadas de Seguranca do trabalho no planejamento das atividades e manter uma interagdo com

os trabalhadores identificar e eliminar as condi¢ées nao-seguros

Realizado pelas equipes técnicas visando entender as condicoes de

Cumprir 100%
cronograma

Cumprir 100%

Inspec¢bes de Seguranca seguranca do trabalho durante as atividades e identificar e eliminar as TETEEIERTE
condi¢des ou comportamentos ndo-seguros 9
Campanha Maio Amarelo Conscientizar sobre seguranga no transito e direcdo defensiva Realizar acdo de
h b Conscientizar sobre o cancer de mama, formas de diagndstico e conscientizagdo anual,
Campanha Outubro Rosa A ——— com palestra, divulgagao
Conscientizar sobre o cancer de préstata, formas de diagndstico e por e-mail e quadro de
Campanha Novembro Azul tratamento avisos

Ha o acompanhamento mensal e incentivo a melhores préaticas quanto a seguranca e saude do trabalhador pela
corporativo. As informacdes de acidentes sdo compatrtilhadas entre as unidades de modo que se possa aprender com
os erros e toda a analise investigativa dos acidentes é compartilhada para que se evitem repeticdes e gerem
aprendizados.

6.3.b. Como as necessidades e expectativas das pessoas séo identificadas e utilizadas para o desenvolvimento de
politicas e programas de pessoal e dos beneficios a elas oferecidos?

As necessidades e expectativas das pessoas séo identificadas e utilizadas principalmente através das seguintes

ferramentas:
. . . . . L. Quadro 6.3.b1 — Beneficios
e Pesquisa de Clima Organizacional: a descricdo dessa pratica

consta no item 6.3.c. Com a inclusdo de uma pergunta aberta, Beneficios Beneficirios

para coleta de sugestdes e criticas (m_2017), ampliou-se as Vale-alimentagéo Funcionario e familiares

possibilidades de identificacéo de necessidades e expectativas. Vale-refeicao Funcionario

E feita uma consolidagéo dos dados da pesquisa e estes sdo - o

utilizados para o planejamento das acdes voltadas as pessoas Desielum Funcionario

pela area de RH. Auxilio creche Funcionario e familiares
* Reunies com sindicato: analise das pautas de relvmdlca}goc::-s Auxilio funeral Funcionrio e familiares

apresentadas pglo sindicato, anL_JaImeqte, dur_ante a negociagéo S — Funcionario

do Acordo Coletivo. As expectativas sdo analisadas e utilizadas o

para elaboracdo de minuta de proposta da empresa. Previdéncia privada Funcionario

identificacdo de demandas dos funcionarios, atraves da abertura L - L -

.. o G . Convénio odontolégico Funcionéario e familiares

de dialogo, permitindo a contribuicdo a todos. As atas registram

as sugestdes/criticas e é sempre feita a devolutiva, de forma  Seguro de vida Funcionario e familiares

agil. PLR Funcionario

e Caixa de sugestdes: fica a disposicdo de todos, para manutencio de beneficios
recebimento de sugestdes de melhorias, que sédo analisadas e aos afastados (180 dias)
se cabiveis, implantadas.

Funcionario e familiares

Quadro 6.3.b2 - Requisitos e indicadores de desempenho relativo a pessoas Quadro 6.3.b1 apresenta os

Requisitos Indicadores principais beneficios oferecidos
Valorizagéo e reconhecimento pelo seu AGD p€f|a _Saf)eaqua_ eo quadro 6-3_-b2,
desempenho principais requisitos e respectivos
Bom ambiente de trabalho IPe04 (estratificado) indicadores de desempenho
Estimulo a qualificagdo 1Pe03 relativos as pessoas

Promocgédo do bem estar, saude e seguranga  IPe04, IPe05, IPe06, TDORT, TARTDO

6.3.c. Como o bem-estar e a satisfacdo das pessoas séo avaliados e desenvolvidos?

A principal ferramenta para avaliar o bem-estar e satisfacdo das pessoas é a Pesquisa de Clima Organizacional,
embora outras ferramentas, como as reunifes de sindicato, reunides internas e caixa de sugestdes, ja descritas no
item 6.3.b, também sejam utilizadas para esta funcao. Ademais, ha a promoc¢ao de um didlogo franco e aberto entre
gestores e funcionarios, uma vez que a dire¢cdo da Saneaqua conta com uma politica de portas abertas.

A Pesquisa de Clima Organizacional, instituida em 2016, conta com 20 questfes, agrupadas em 4 grupos
(Relacionamento, Operacéo, Seguranca do Trabalho e Folha de Pagamento) e permite a identificacdo dos pontos
fortes e as oportunidades da Saneaqua em relagdo a satisfagdo de seus funcionarios. Em 2017, foi adicionada uma
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guestdo aberta, que permite aos funcionarios se expressarem, fazerem contribuicdes, sugestdes, criticas e
comentarios.

A pesquisa é disponibilizada a todos os funcionarios efetivos, incluindo gestores, por meio de formulario, recebido e
tabulado exclusivamente pela area de RH, visando garantir sigilo das informacdes. A tabulacédo é feita para os grupos
dos gestores e dos funcionarios.

Os fatores identificados pela pesquisa de clima organizacional, bem como pelos outros mecanismos, sdo analisados
pela lideranca periodicamente e implementados sempre que possivel. Como exemplo, foram realizadas melhorias no
refeitdrio, contratacdo de frota com direcdo hidraulica, compra de ferramentas especificas solicitadas, melhorias no
estacionamento de veiculos, construcao de area de convivéncia, visando o bem-estar e a satisfacdo dos funcionarios.

Ja com relagdo a promocédo de qualidade de vida fora do ambiente de trabalho, as principais ac6es dizem respeito
aos cuidados com o corpo e a mente, através de palestras relacionadas a salde (alimentagéo e nutricdo, saude bucal,
vacinacgdo, prevencado de DST, tabagismo, etc.) e atividades fisicas (pratica de exercicios, ergonomia, alongamento,
etc.)

O Quadro 6.3.c apresenta as principais a¢des desenvolvidas para melhoria do bem-estar e da qualidade de vida fora
do ambiente de trabalho.

Quadro 6.3.c — AgOes para melhoria do bem-estar e qualidade de vida

Como forma de reconhecimento e incentivo, os funcionarios tém acesso a um plano de previdéncia privada em

Previdéncia Privada
Comemoracao dos
aniversariantes

Confraternizacao de final
de ano

Homenagens Dia das
Maes e Dia dos Pais

Cuidado com a Saude do
Funcionario

ETA Portas Abertas para
familia dos funcionérios

que ha contrapartida da Saneaqua, em fungéo da contribuicao do funcionario, o tempo de casa e sua idade.
Valorizacéo dos funcionarios com a comemoragao dos aniversariantes na REBIGES, com comes e bebes.

Reconhecimento e valorizacao dos funcionarios e seus familiares através da confraternizagcdo anual, em
dezembro.

Reconhecimento e valorizagédo dos funcionarios em datas especiais, como o Dia das Mées, Dia dos Pais, Dia
das Mulheres.

Campanhas que incentivam a qualidade de vida e uma atenc¢é@o especial com fornecimento de vacinacéo na
propria unidade, além diagnoéstico preventivo anual com médico e laboratério na prépria unidade.

Atividade de integragao entre funcionarios e seus familiares, que visitam o ambiente de trabalho, aprendendo
sobre as atividades desenvolvidas e os cuidados com seguranca dos funcionarios.
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7.1 Processos da Cadeia de Valor
7.1.a. Como sao definidos os requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da cadeia de valor?

Os requisitos aplicaveis aos produtos e processos da Saneaqua sado definidos considerando suas atividades
desenvolvidas, em consonancia com as obrigacfes contratuais, legais e regulamentarias, bem como visando o
atendimento das necessidades e expectativas das partes interessadas definidas no Quadro P1.C1.

Assim, as seguintes documentagfes sédo utilizadas como base para definicdo dos requisitos aplicaveis:

e Contrato de Concessao com o Poder Concedente e Regulamento da Concesséo;

e Leis municipais, estaduais e federais;

e Portarias do Ministério da Saude e Resolu¢cdes da Secretaria de Estado da Saude, com destaque para a
Portaria de Consolidagao MS n° 005/2017, que determina padréo de potabilidade da agua;

¢ Resolucbes CONAMA, com destaque para as Resolugbes CONAMA 357/05 e 430/11, que tratam da
qualidade das aguas superficiais e a Resolugdo CONAMA 396, que trata de aguas subterraneas;

e Exigéncias e condicionantes das Licencas Ambientais emitidas pela CETESB;

e Deliberacdes das ARSESP;

e Portarias do DAEE que outorgam a utilizacdo de recursos hidricos.

Ademais, requisitos complementares e/ou mais restritivos podem ser definidos com vistas a atender necessidades e
expectativas das partes interessadas.

Os padrbes para os processos da cadeia de valor, definidos no Quadro P1.B1, sdo estabelecidos através de
procedimentos, manuais, sistematicas geridos e controlados pela area de Qualidade. Os processos da cadeia de valor
sdo organizados por areas e, em 2014, foi realizado o trabalho de mapeamento de todos 0s processos
organizacionais, a fim de sintetizar e padronizar os processos existentes, retratando como as atividades séo
desenvolvidas e planejadas, quem séo os responsaveis por cada parte do processo e como ocorre a integragdo das
areas.

As ideias que surgem visando inovacdes nos processos e produtos sdo avaliadas através de alinhamento entre as
areas interessadas e afetadas, permitindo contribuic6es e cooperacgdo entre equipes. A implementacéo dessas ideias
normalmente é realizada através de experimento em uma regido delimitada e, quando ha sucesso, replicada para
outras situagbes. Exemplo disso foi a alteracdo no produto utilizado para a desinfeccdo da dgua nos sistemas de
pocos (com a utilizacdo de cloro gerado na ETA ao invés do produto comprado de terceiros), que foi implantada a
partir de ideia da equipe de laboratério de qualidade da 4gua. Houve alinhamento com a &area de operacao de agua
e um piloto foi colocado em pratica em um dos locais que realizavam a desinfec¢éo de agua dos pocos. A agédo foi
exitosa e houve a alteracdo do processo nos demais locais de desinfeccao.

Os principais requisitos relativos aos processos da cadeia de valor, as partes interessadas e seus indicadores de
desempenho séo apresentados no Quadro 7.1.a a seguir.

Quadro 7.1.a - Principais Requisitos e Indicadores de Desempenho

Processo i Fonte do Requisito Requisitos Indicador de Desempenho
Interessada
Captacéo de . Outorga de Eficiéncia na gestéo dos P
agua Sociedade Captacio DAEE recursos hidricos I,ndlce de perdas (ISp14 e I1Sp27)
Tratamento Clientes, PMM  PMS Tratar a 4gua para torna-la Indices de conformidade de quantidade e
de agua ARSESP Portaria MS 05/2017  potavel qualidade (ISp18, ISp20, ISp15, I1Sp16, ISp17)
Res’ervagao Clientes ABNT/NBR Garantir reservagao de agua (8 indice de horas de reservacéo (IHR)
de agua horas do dia de maior consumo)
Garar_ltlr cobertuta i3 indice de atendimento urbano de 4gua (ICmO05)
atendimento de agua
PMS Garantir qualidade (atendimento  Indices de conformidade de quantidade e
Distribuicéo Clientes Portaria MS 05/2017 208 padrdes de potabilidade) qualidade (ISp01, ISp02, ISp15, I1Sp16, ISp17)
de agua PMM Dolr_grlra ~ Garantir eficiéncia na Indice de perdas (ISp14 e ISp27) e de macro e
tratada ARSESP AS'SESa;aO distribuicdo micromedicéo (IPa02 e IPa03)
. . Continuidade no Abastecimento (ISp11),
Garantir regularidade na VAot ~ ;
T Incidéncia de reclamagdes de falta de agua
distribuicao
(ISp09)
Garantir cobertura do indice de atendimento urbano de esgoto
Coleta e Clientes PMS atendimento de esgoto sanitario (ICMO06)
afastamento Sociedade Deliberagéo . . . A
de esgoto ARSESP Garantir qualidade do servigo de Inm_dgr!ua de extravasamentos de esgotos
coleta sanitarios (ISp13)
Leitura de Clientes Deliberacéo Garantir medi¢éo do volume indice de hidrometragéo (IPa02)
hidrbmetros  Acionistas ARSESP consumido para justa cobranca
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Indicadores de prazos dos servigos prestados

Deliberagéo Garantir presteza no (ISp04, 1Sp06, 1Sp10, IPal0, ICm10),

Atendimento  Clientes ARSESP atendimento indicadores do atendimento do Call Center (TMA

comercial ARSESP Contrato de e TME)

Concesséo Garantir a satisfacio do cliente Indicadores de satisfagcao do cliente (IPa09,
ICmO01a, ICmO02, Sat_0800)
Recursos L . . Garantir assiduidade indice de absenteismo (IPe12)
Funcionérios Diretoria - - - — - - -

Humanos Satisfagdo dos funcionarios Indice de satisfagdo dos funcionarios (IPe04)
Operar os sistemas com indice de unidades operacionais dos SAA e SES
licengas ambientais da CETESB licenciados (ISc11)

Sustentabili- . Legislacoes Minimizar, mitigar e eliminar Indicador de mitigacdo de impactos ambientais

dade Funcionario ambientais e impactos ambientais (1Sc04)

(SSTMA) Sociedade trabalhistas Atuar junto & comunidade com NUmero de participantes nos programas socio-
projetos socioambientais ambientais (Part_PTSA e Part_ETA)

Garantir a seguranca e saude Indicadores de salude e seguranca (IPe05,
dos funcionarios IPe06, TDORT, TARTDO)
Controlar a inadimpléncia indice de inadimpléncia (INAD)
. . . Garantir pagamento dos Incidéncia de atraso no pagamento a
Administraty Acionista RlanodeiNegocio fornecedores no prazo fornecedores (IPa01)

o-Financeiro

da Saneaqua

Controlar o orcamento

Receita operacional bruta (RBO). EBITDA

(EBT), Fluxo de Caixa Operacional (FCO)

7.1.b. Como séo desenvolvidos 0os novos produtos?

A Saneaqua opera com base no Contrato de Concesséo, que definiu os servicos a serem prestados. Assim, esse
modelo de negécio limita a inclusdo de novos produtos, por parte exclusiva da Saneaqua. A inclusdo de novos
produtos/servicos deve partir de um acordo com o Poder Concedente, sendo indispensavel a aprovacéo da ARSESP,
que homologaria também o valor do novo produto/servico, visando a manutengdo do equilibrio contratual. Assim,
desde o inicio de suas operag¢des, ainda ndo houve a inclusdo de novos produtos.

Entretanto, num sentindo mais amplo, pode-se entender como novos produtos as novas formas de atender as
demandas dos clientes. Nesse sentido, utiliza-se as ferramentas de identificagdo de necessidades e expectativas dos
clientes, apresentadas no Quadro 3.1.b1 para o levantamento de oportunidades de melhoria dos servicos prestados.
Como exemplo de produto criado para o atendimento desses requisitos, pode-se citar o aplicativo para smartphone,
desenvolvido para facilitar a comunicacéo entre a empresa e seus clientes (m_2016).

7.1.c. Como séo projetados os processos da cadeia de valor?

Os processos da cadeia de valor sdo projetados a partir de diretrizes corporativas da BRK Ambiental e visando o
atendimento dos requisitos aplicaveis (legais e das partes interessadas), a seguranca do trabalho e prote¢do ao meio
ambiente, a padronizacdo das atividades, o ganho de eficiéncia, a melhoria da qualidade do processo, a reducgéo de
custos, dentre outros. As diretrizes corporativas sdo desdobradas para Saneaqua, considerando a realidade de sua
operacgdo e particularidades de seu contrato.

A identificacdo dos processos da cadeia de valor a serem desenvolvidos e projetados ocorre em diversas situagdes:
durante a execucdo dos servigos; através da interacdo com as partes relacionadas; no decorrer da implantacdo de
novas tecnologias e metodologias de trabalho; através das reunides periédicas (RAM, RAS, REBIGES); na analise
global de risco (item 1.2.a); etc. Feita a identificacdo, o processo da cadeia de valor é projetado ou revisado, pela area
responsavel pelo mesmo, com apoio da area de Qualidade. Os novos procedimentos, manuais, sistematicas sao
elaborados e revisados pela geréncia previamente a publicacdo. Apos sua distribuicdo, que é realizada pela area de
Qualidade, um treinamento é agendado para que todos os envolvidos conhegam 0 NOvo processo.

7.1.d. Como é assegurado o atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valor?

As principais formas de assegurar o atendimento aos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valor, bem
como de controlar esses séo:

¢ Acompanhamento do Ciclo de Gestéo de Desempenho de cada funcionario, por meio das etapas do PDCA.
Essa atividade é essencial para garantir o atendimento dos requisitos, uma vez que ha desdobramentos das
metas da empresa em metas individuais. O acompanhamento € realizado através das reunifes periddicas
com as liderancas, onde sao apresentados os indicadores dos processos. O item 6.1.e detalha melhor o
processo de Gestdo de Desempenho;

e Elaboracdo e aplicacdo de manuais, procedimentos e padrdes de gestdo e de operacdo. Embora muitos
procedimentos ja existissem na Saneaqua, em 2016 foi destacada uma area de Qualidade e os procedimentos
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passaram a ser homologados e controlados pela mesma (m_2016), em alinhamento com as diretrizes
corporativas da BRK Ambiental;

e Elaboragdo de controles por meio de planilhas manuais e informatizadas, bem como relatérios e
apresentacdes. As planilhas e relatérios de controle visam registrar e comprovar o atendimento aos requisitos
aplicaveis e, em caso de ndo atendimento, identificar o desvio, fornecendo subsidios para tomada de acdes
corretivas;

¢ Realizacao de reunibes para apresentacao dos indicadores do periodo e tratamento de desvios identificados.
As principais reunides e ferramentas que objetivam assegurar o atendimento dos requisitos foram
apresentadas no Quadro 1.2.b, com destaque para as Reunides do Conselho de Administracdo, Reunides de
Alinhamento Mensal (RAM) e Reunides de Alinhamento Semanal (RAS);

e Automacao da operacao (m_2016), permitindo o controle online dos requisitos;

e Treinamentos para as equipes de forma a conhecer os requisitos, controla-los, registra-los e melhora-los, bem
como para garantir que as tarefas sejam executadas de maneira eficiente e padronizada, garantindo sempre
a qualidade do servigo;

e Realizacdo de pesquisas cujos resultados indiguem se 0s requisitos estdo sendo cumpridos, bem como em
gue nivel esta o atendimento. Dentre essas cita-se a Pesquisa de Satisfacdo anual e a Pesquisa de Satisfacédo
da Agéncia de Atendimento (ver item 3.2.c)

e Criacdo e acompanhamento de indicadores que sdo acompanhados mensalmente pelas areas responsaveis
e passados por meio de relatdrios para o Poder Concedente e Agéncia Reguladora para superviséo destes.
Também, ha ferramenta de Business Intelligence — Bl, que apresenta um painel de bordo com os principais
indicadores de gestéo, permitindo o acompanhamento pela dire¢cdo da Saneaqua, bem como pelo corporativo.

e Acompanhamento dos servicos (0.S.), através do software de gestdo TSOne, que permite o
acompanhamento dos prazos e o registro de todas as ocorréncias.

e Utilizacao do software MyLIMS para gestédo de laboratério, permitindo a rastreabilidade dos resultados e o
acompanhamento de diversos indicadores referentes a qualidade da agua (m_2017).

Sempre que séo identificadas ndo-conformidades, o tratamento é realizado pelo responsavel da area onde a néo
conformidade foi detectada, que deve realizar o planejamento e controle das acdes a serem implementadas para
evitar desvios no projeto. Uma vez detectadas, as ndo conformidades sdo tratadas pelo cumprimento de uma
sequéncia de etapas que envolve: descricdo da ndo conformidade, tomada de a¢éo para correcdo, andlise critica da
ndo conformidade, determinacdo da causa raiz, implementacdo de acfes para eliminar as causas, andlise critica da
eficicia das a¢cBes implementadas e andlise da abrangéncia da agao corretiva. O procedimento “Tratamento de Nao
Conformidades e Agao Corretiva”, formalizado em 2018, traz o detalhamento de cada uma destas etapas, bem como
define os prazos e apresenta ferramentas de analise de causa, tais como Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa,
Brainstorming e 5 Por Qués.

7.1.e. Como a organizagdo analisa e melhora os produtos e 0s processos da cadeia de valor?

A andlise e a melhoria dos produtos e processos da cadeia de valor séo realizadas principalmente através das
reunibes peridédicas (RAM, RAS, REBIGES, CIPA), auditorias internas (Andlise Global de Risco — item 1.2.a e
Checklist anual — item 4.1.a), auditorias externas (ex. auditoria contabil) e treinamento e capacitacdo dos gestores e
funcionarios com enfoque nos processos produtivos (técnicas de laboratério, operacdo da ETA, manutencao de
bombas, caca-vazamentos, identificacao de fraudes). Ainda, as ferramentas ja listadas no Quadro 1.1.f (Mecanismos
de Aprendizado) sdo muito utilizadas para melhoria de processos.

Destaca-se a utilizacéo da ferramenta de benchmarking para a busca de melhorias nos processos e produtos, através
do estudo e conhecimento de produtos e processos de empresas de referéncia em determinadas areas. As visitas de
benchmarking séo planejadas a partir da identificacdo de uma boa prética realizada em outra empresa, que tenha
potencial para ser replicada na Saneaqua. Todas as visitas de benchmarking sdo registradas em um formulario
proprio, relatando as praticas observadas nas empresas de referéncia.

Uma boa fonte de “inspiragéo” para definicdo de benchmarks s&o a leitura e acompanhamento de trabalhos inscritos
em prémios, tais como 0 PNQS e BRK Transforma. O prémio BRK Transforma é realizado pelo corporativo, com a
participagdo de vérias unidades do da BRK Ambiental, que atuam em todo o Brasil, e busca valorizar a inovacao e a
criatividade no ambiente de trabalho. Todos os trabalhos inscritos ficam publicos, permitindo divulgar o conhecimento
dentro do grupo.

Além dos prémios, a Saneaqua tem a oportunidade de participar de diversos encontros presenciais com outras
unidades do grupo BRK Ambiental, para treinamentos e workshops, nos quais ha troca de experiéncias através de
apresentacbes, conversas, permitindo identificacdo de boas praticas (exemplo: LabWeek, Encontro de
Sustentabilidade, treinamentos de Compliance, dentre outros).
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Os funcionarios sao incentivados a trazerem ideias e utilizar sua criatividade para proporem melhorias no seu
ambiente de trabalho, ferramentas e formas de trabalho. As ideias e sugestdes sdo avaliadas do ponto de vista
financeiro, de seguranca e operacional e, sempre que pertinentes, sdo implementadas. Ha grande estimulo para que
os funcionarios inscrevam trabalhos relatando esse processo no Prémio BRK. No ano de 2017, a Saneaqua inscreveu
3 trabalhos no prémio e foi premiada com o 3° lugar na categoria de gestdo com o trabalho “Recebimento e aprovacéo
de produtos quimicos na ETA”. Outro exemplo de ideia que se converteu em inovagdo foi a confeccdao de um
equipamento mével para icamento de bombas, desenvolvido pela area eletromecéanica da Saneaqua.

O Quadro 7.1.e apresenta as principais melhorias e inovac@es recentemente implantadas, advindas da pratica de

benchmarking.

Local

BRK Limeira

BRK Porto Ferreira

Aguas de
Votorantim

SAAE Sorocaba

BRK Macaé

Aguas do Mirante

BRK Jaguaribe

BRK Maua

Missao PNQS na
Califérnia

Quadro 7.1.e — Benchmarking

Finalidade

Conhecer as préticas do laboratério de qualidade da
agua, o sistema de gestdo MyLims e os requisitos
para certificagcdo da ISO 17.025

Conhecer e acompanhar a gestéo de perdas através
da utilizacdo de equipamento de loggers de ruido
para identificagdo de vazamentos nédo-visiveis

Conhecer e acompanhar funcionamento de modelo
de bomba de pogo seco para elevatéria esgoto, com
destaque para a gestdo de manutencéo desse tipo
de equipamento

Conhecer processo de tratamento de ETEs

Conhecer as préticas de controle e gestdo da
qualidade, os processos desenvolvidos para o
PNQS e os requisitos implantados em conformidade
com a ISO 14.000

Levantar informag6es sobre o equipamento de
grade mecanizada operado pela unidade da BRK
Maua.

Conhecer através da Missdo Ciclo 2017 do PNQS
as melhores praticas realizadas na Califérnia, com
visitas técnicas e seminarios sobre:

Regulacdo CalEPA — Agua de Reuso Potavel
Indireta e Direta

Tratamento de Esgotos Avancada — ETE e
Pesquisas Stanford

Tratamento de Esgotos Recuperacéo de Recursos —
ETE Superavitaria em Energia

Tratamento de Esgotos Reuso Indireto — 2 ETEs

7.2 Processos Relativos a Fornecedores

7.2.a. Como os fornecedores sao qualificados e selecionados?

Melhoria/inovacgdo implantada

Implantagdo do MyLims (m_2017) e ado¢&o de novos
procedimentos de laboratério.

Aquisicao de loggers de ruido (m_2016), utilizados no
processo de identificacdo de vazamentos nao-visiveis a fim de
reduzir as perdas de agua. O equipamento mostrou-se muito
eficiente, permitindo através da avaliacédo do ruido nas redes
de agua, durante a madrugada, detectar os locais com
provaveis vazamentos e que ndo podem ser vistos a olho nu.
Aquisicao de bomba de pogo seco para elevatéria de esgoto
(m_2017), com a minimizacdo dos problemas recorrentes com
a manutencéo da bomba submersivel e constatagéo de maior
eficiéncia do bombeamento e menor tempo/custo de
manutengdo

Defini¢&o da tecnologia de tratamento de esgoto a ser
adotada

Reestruturagdo na area de Qualidade (m_2016), com a
introducéo de melhorias e novos processos para area

A informacdao sera utilizada para definicdo do equipamento
que sera adquirido para ETE Mairinque.

Além de conhecimento de avangadas tecnologias de reuso,
houve a oportunidade de troca de experiéncia e
desenvolvimento de network, que foi muito relevante. Todo o
conhecimento vem sendo utilizando em melhores praticas e
multiplicado para as equipe da Saneaqua e da BRK.

A Saneaqua possui norma especifica para a gestdo de fornecedores (NOR-13), que estabelece as diretrizes,
responsabilidades e procedimentos a serem observados nos processos de qualificacdo e sele¢do de fornecedores.
Além dessas, outras normas tratam dos processos de gestdo de compras de servicos e de materiais, além da
elaboracao e gestdo de contratos, conforme Quadro 7.2.a.

Quadro 7.2.a— Normas relacionadas aos processos de contratagdo e gestédo de fornecedores

Norma

NOR-005 Norma de Avaliacdo

de Riscos de Terceiros

NOR-008 Norma de Elaboragéo

e Gestéo de Contratos

NOR-010 Norma de Gestéo de

Compras de Materiais

Objetivo

Estabelecer diretrizes, responsabilidades e procedimentos que permitam a Empresa conhecer e avaliar

seus Terceiros e consequentemente auxiliar no gerenciamento de eventuais riscos de imagem, suborno,
corrupcéo e lavagem de dinheiro, entre outros decorrentes da relagcéo com seus Terceiros.

Estabelecer diretrizes, responsabilidades e procedimentos para elaboragdo, aprovacao e gestao de

instrumentos contratuais a fim de assegurar as suas validades e possibilitar o adequado controle das
obrigacdes assumidas pelas partes contratantes até a sua extingéo.

Estabelecer diretrizes, responsabilidades e procedimentos para a compra de Materiais.
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NOR-013 Norma de Gestéo de Estabelecer diretrizes, responsabilidades e procedimentos a serem observados no processo de Gestao de
Fornecedores Fornecedores, incluindo o cadastro e o monitoramento e avalicdo dos fornecedores.

NOR-014 Norma de Gestéo de

. Estabelecer diretrizes, responsabilidades e procedimentos para a compra de Servi¢os
Compras de Servigos

Cédigo de Conduta Etica para Estabelecer as regras que devem pautar a conduta ética e socioambiental de fornecedores no
Fornecedores relacionamento com a Saneaqua.

A busca de novos fornecedores se da através de indicagdo ou orientacdo das areas responsaveis pelas contratagdes;
consultas a catalogos, guias, manuais ou publicacdes especificas; busca de novos materiais ou tecnologias com
empresas especificas, devendo sempre considerar a importancia e especificagdes técnicas dos servigos, bens e
materiais requisitados.

Apés a identificacdo, ha a etapa de cadastro dos novos fornecedores. A Saneaqua utiliza o banco de Cadastro de
Fornecedores da BRK Ambiental, no qual € mantido atualizada toda a documentacéo dos fornecedores, sejam eles
de servico ou de materiais. Essa documentacdo, detalhada na norma NOR-13, inclui dados de cadastro, de
regularidade juridica e de idoneidade da empresa fornecedora. Toda base de cadastro é revisada e validada
anualmente e as empresas que nao apresentaram movimentacdo durante os Ultimos doze meses ou que possuam
divergéncia nos dados cadastrais tém seu cadastro inativado/bloqueado.

Os critérios utilizados para a qualificacdo e sele¢do de fornecedores sdo: o cumprimento das especificacdes de
qualidade dos materiais ou servigos fornecidos; a pontualidade nas suas entregas; a movimentacdo segura dos
materiais, minimizando riscos as pessoas e ao meio ambiente; a atualizacdo de dados cadastrais nos diversos 6rgaos
nas esferas municipais, estaduais e federais, bem como perante a prépria Saneaqua. Ainda, é proibida a contratagcéo
de fornecedores que apresentem problemas relacionados a corrupcdo e/ou lavagem de dinheiro, submetam seus
profissionais ao trabalho escravo ou degradante, utilizem méo de obra de menores ou estejam envolvidos com a
extracao ilegal de material ou violag&o de direitos humanos em geral.

Para a efetiva contratacdo de um fornecedor, devem ser seguidas as normas “NOR-010 Norma de Gestdo de
Compras de Materiais” ou “NOR-014 Norma de Gestdo de Compras de Servicos”. Ambas as normas preveem o
seguinte fluxo basico de contratagéo:

1. Solicitagdo de Compra: o solicitante do material/servigo deve inicialmente realizar uma solicitacdo de compra
(no caso de servicos, é elaborado um Termo de Referéncia), descrevendo o objeto/escopo da contratacdo de
forma detalhada, a fim de que os potenciais fornecedores interessados possam ofertar sua melhor proposta,
levando em consideracdo todos os aspectos técnicos e comerciais que se fagcam pertinentes.

2. Cotacao: as compras de até R$ 5.000,00 podem ser realizadas a partir de uma Unica proposta. Para valores
acima de R$ 5.000,00, devem ser consideradas minimamente 3 propostas. Os potenciais fornecedores,
sempre que possivel, devem ser equivalentes em porte estrutural e qualidade, de forma a possibilitar melhor
comparacao para fins de equalizacdo das propostas recebidas. Somente poder&o participar de cotagcbes
agueles potenciais fornecedores que ja estejam cadastrados no sistema, conforme explicado acima.

3. Equalizacdo de propostas: tendo recebido as propostas técnicas e comerciais enviadas pelos potenciais
fornecedores, deve ser preenchido um Mapa de Cotacdo, contendo os precos ofertados por cada um dos
potenciais fornecedores, bem como os custos de logistica e de impostos aplicaveis, a fim de garantir que o
escopo/objeto esteja equiparado e as propostas sejam semelhantes quantitativa e qualitativamente. A andlise
das propostas inclui a pratica dos preceitos de legalidade, idoneidade, impessoalidade, racionalidade e
reforco ao processo competitivo por todas as partes envolvidas.

4. Escolha do fornecedor vencedor: o fornecedor escolhido deverd ser aquele que apresentou proposta
comercial de menor preco. Caso deseja escolher um fornecedor que ndo tenha apresentado a proposta de
menor preco, o solicitante deve preencher os formularios especificos de fornecedor especial ou exclusivo e
anexar sua justificativa técnica-comercial, a qual devera ser aprovada segundo a “NOR-011 Norma de
Alcadas e Limites”. Ainda, nesses casos, a Area de Compliance da BRK Ambiental deve realizar o
acompanhamento da contrataco

5. Formalizagcdo da compra: no caso de contratacdo de servigos, deve ser elaborado o instrumento contratual
correspondente de acordo com a “NOR-008 Norma de Elaboracdo e Gestdao de Contratos”. No caso de
fornecimento de materiais, devera ser emitido o Pedido de Compra.

6. Avaliacdo do fornecedor: conforme descrito no item 7.2.b a seguir.

Vale ainda destacar que préticas ilicitas ndo séo toleradas. Desta forma, qualquer conduta indevida, de qualquer
natureza, nos processos de gestdo de fornecedores, € passivel de aplicagdo das medidas legais e disciplinares em
decorréncia de inobservancia do Cédigo de Conduta Etica Profissional.

49


http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=53
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=53
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=52
http://portal.brkambiental.com.br/_layouts/15/listform.aspx?PageType=4&ListId=%7B314AAD11%2DA970%2D4F57%2DB16D%2DF0FD10958598%7D&ID=52

7. PROCESSOS
7.2.b. Como a organizacéo avalia o desempenho dos fornecedores considerando os requisitos de fornecimento?

A avaliacdo de desempenho dos fornecedores de materiais e servicos é realizada com base na norma corporativa
NOR-013 Norma de Gestao de Fornecedores, bem como através do procedimento interno PR.033.SUP-Procedimento
para Selecéo e Avaliacdo de Fornecedores, que estabelece os requisitos da avaliacdo de desempenho.

A responsabilidade pela avaliacdo é da area responsavel pela contratacdo, que deve realizar o preenchimento do
formulario “FORM-13.01 Check List de Avaliagao de Desempenho e Qualidade” em até trinta dias apos a entrega do
produto ou servico. Em se tratando de servicos de longa duracao, o fornecedor devera ser avaliado trinta dias apds o
inicio da prestacédo de servico e, a cada um ano, o processo de avaliacdo devera ser repetido. O formulario de
avaliacéo contém 15 questBes que tratam desde a etapa de contratacéo até ao atendimento das clausulas contratuais.
A cada questéo, deve ser atribuida nota um conceito que varia entre “péssimo” e “6timo”, obtendo-se uma pontuacao
final do fornecedor.

O monitoramento e acompanhamento dos indices de desempenho e qualidade do fornecedor devem ser efetuados
quando houver contratacdo de servicos com prazo de execuc¢ao superior a noventa dias ou para contratacdes acima
de R$50.000,00. Pode, ainda, ser realizada em outras situacdes, caso o responsavel pela contratacdo entenda
pertinente.

A classificacdo do desempenho e segue a seguinte classificacdo: desempenho excelente (de 4,26 a 5,00),
desempenho satisfatério (de 3,01 a 4,25), desempenho insatisfatério (de 1,51 a 3,00) e desempenho critico(até 1,5).

Caso um fornecedor tenha avaliagio considerada inferior ou igual a 3,00, em duas ou mais contrata¢des no periodo
de 1 ano, este tera seu cadastro inativado no sistema ERP da Empresa.

O Quadro 7.2.b lista os requisitos avaliados no desempenho de fornecedores.

Quadro 7.2.b — Requisitos e indicadores de desempenho
Requisito Descrigao
Atendimento e Negociagdo =~ Ter boa comunicacéo e tempo habil nas respostas de negociagéo.

Qualidade do Servico e/ou  Obter certificagdo ISO 9001, comprar a qualidade em meios de catalogos on line ou atestados de capacidade
Material técnica.

Seguranca EPI’s proprios para cada atividade, respeitar os limites operacionais e de velocidade da Saneaqua.
Disponibilizar documentacdo ambiental, MOPP, CADRI, (quando necessario), caminhdes em perfeita condigdo
de uso e destinagéo correta de residuos gerados por servigos terceiros.

Preco Obter preco justo dentro dos valores do mercado.

Meio Ambiente

Prazo Cumprir com os prazos de entrega e cronograma de Servico

Quando constatadas ndo conformidades na prestacdo do servico do fornecedor ou ndo cumprimento dos requisitos
de fornecimento, o fornecedor é chamado imediatamente para uma reunido de alinhamento, visando a definigdo das
acOes corretivas a serem implementadas de forma a eliminar as ndo conformidades e garantir a continuidade do
contrato. Nos casos de reincidéncia, ou mesmo em casos de maior gravidade, a comunicac¢éo da ndo conformidade
€ realizada de maneira formal, através de Notificacdo enviada por carta registrada, além de e-mail.

O estimulo a melhorias nos processos e produtos dos fornecedores é realizada através do constante contato,
acompanhamento periddico do contrato e devolutiva da avaliagdo de desempenho, indicando os pontos a serem
melhorados. A prépria verificagdo de documentacdo para o cadastro e contratacdo do fornecedor j4 pode ser
considerada um estimulo & melhoria, pois aponta eventuais desconformidades e/ou oportunidades de melhoria,
principalmente na documentagédo de seguranca do trabalho (PCMSO, PPRA, LTCAT), que € avaliada minuciosamente
pelo técnico de seguranca da Saneaqua. Assim, o fornecedor se desenvolve e aprimora, expandindo até mesmo seus
negoécios dentro do setor de saneamento.

A troca de conhecimentos entre fornecedores e Saneaqua é muito enriquecedora, pois através deste dialogo é
possivel que os fornecedores tragam contribuicdes técnicas referentes a processos operacionais, bem como as
melhores caracteristicas especificas de uma pec¢a ou equipamento, melhor maneira de gerenciar um determinado
servico, contribuindo para a melhoria dos processos da cadeia de valor.

Cabe ainda destacar que a Saneaqua envolve seus principais fornecedores em seus treinamentos de salde,
seguranca, qualidade e Compliance, capacitando seus terceiros para agirem de acordo com a legislacdo e normas
internas (em especial o Cédigo de Conduta Etica para Fornecedores).

Os principais indicadores de desempenho relativos a fornecedores sdao o indice de atraso nas entregas dos
fornecedores (IFr01), indice de insumos quimicos entregues fora de especificacao (IFr02) e o indice de desempenho
de prestadores de servico (IFr07).
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Em 2017, a equipe de laboratorio desenvolveu um procedimento para o recebimento e aprovacéo de produtos
guimicos na ETA, a partir da constatagcao da necessidade de certificar a conformidade e garantir a rastreabilidade de
tais produtos quimicos, de modo a evitar desacordo com as especificagdes técnicas informadas pelo fabricante ou
detalhes do pedido de compra. O trabalho foi reconhecido no Prémio BRK Transforma, com o 3° lugar na categoria
de gestao.

Como exemplo de melhoria implantada pelo fornecedor, pode-se citar a utilizacdo de p6 de cimento junto da brita
para realizacdo da caixa de preparo para recomposi¢cdo asfaltica, como forma de minimizar os riscos de rebaixo e
acidentes devido ao desprendimento das pedras. A melhoria foi proveniente de uma reunido de acompanhamento do
contrato de servico.

7.2.c. Como a forca de trabalho dos fornecedores, que atuam diretamente nos processos da cadeia de valor da
organizacéo, € comprometida com os valores e principios organizacionais incluindo os relativos a salde e a seguranca
e o combate a corrupcdo, bem como com as diretrizes a eles aplicaveis?

A forca de trabalho dos fornecedores que atuam nos processos da cadeia de valor é capacitada pela propria Saneaqua
para comprometer-se com os valores e principios organizacionais da Saneaqua, em especial os relativos a salde,
seguranca e combate a corrupcao. A capacitacao inicial ocorre no Programa de Integracao de Terceiros, descrito no
item 6.1.d, com treinamento sobre o Cadigo de Conduta Etica de Fornecedores, Atitude Compliance e normas de
salde, seguranca e meio ambiente.

Entretanto, 0 comprometimento é verificado também durante o cotidiano de execucéo dos trabalhos, uma vez que
sdo realizadas Inspecfes de Seguranca e Caminhadas de Seguranca também com as equipes terceiras. Nessas
ocasides é verificado o cumprimento das normas de salde e seguranca. Ademais, 0s terceiros participam dos
didlogos de seguranca, bate-papos com o técnico de seguranca e realizam o preenchimento dos formularios de
andlise preliminar de riscos.

Cabe também destacar que todos os contratos de prestacdo de servicos possuem clausulas referentes a lei
anticorrupc¢éo e exigéncias de qualidade, salde, seguranca do trabalho e meio ambiente. Cabe ao gestor de contrato
averiguar o cumprimento das clausulas contratuais, incluindo o Codigo de Etica dos Fornecedores.

Para a contratacdo dos fornecedores sdo exigidas as seguintes demonstra¢gfes: CNPJ atualizado, documentos de
inscri¢do estadual e municipal, alvara de funcionamento, certiddo de regularidade perante a Junta Comercial, estatuto
social, procuragdo com poderes especificos para celebragdo de contratos, certidfes negativas de débitos, certiddes
negativas da justica federal (civeis e criminais), certiddes negativas de débitos trabalhistas, consulta atualizada ao
SPC/SERASA, demais documentos de regularidade fiscal, trabalhista e tributaria, PPRA, PCMSO, LTCAT, ASO dos
funcionérios que prestardo o servico, certificado de treinamentos de NR-33, NR-35 e NR-10 (quando pertinente),
comprovacao do fornecimento de EPIs, licengas ambientais, CADRI e demais licencas, autorizagcfes e/ou permissfes
legais.

7.2.d. Como as necessidades e expectativas dos fornecedores séo identificadas e analisadas?

As necessidades e expectativas dos fornecedores sdo identificadas através do contato direto com os mesmos, seja
durante a negociacao anterior a assinatura do contrato, seja durante as reunides periddicas durante a execuc¢édo dos
servigos. Esse contato pode ocorrer por meio de e-mail, contato telefénico ou até mesmo visita técnica. Ainda, os
prestadores de servigo participam de grande parte dos treinamentos desenvolvidos pela Saneaqua, podendo dar suas
contribuicBes, expor suas expectativas, necessidades e sugestdes.

Uma das principais formas de identificacdo das necessidades do fornecedor é sua prépria proposta técnica, ha qual
devem constar seus requisitos para prestagéo do servico, tais como necessidade de pontos de energia, refeitdrio para
alimentacdo, espacgo para guardar equipamentos, entre outros.

Ademais, a avaliacdo de desempenho do fornecedor € uma ferramenta que permite o didlogo, mediante feedback das
partes com relacdo as expectativas.

Os principais indicadores de desempenho relativos as necessidades e expectativas dos fornecedores sédo: incidéncia
de atraso no pagamento a fornecedores (IPa01l), indice de atraso nas entregas de fornecedores (IFr01), indice de
insumos quimicos entregues fora de especificacao (IFr02) e indice de desempenho de prestadores de servigco (IFr07).
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7.3 Processos Econémico-financeiros
7.3.a. Como sao monitorados 0s aspectos que causam impacto na sustentabilidade econdmica do negécio?

Visando o monitoramento do impacto da sustentabilidade econdmica do negdcio, sao realizadas analises do ambiente
externo do negdcio e seguidas diretrizes conforme alinhamento com o corporativo da BRK Ambiental.

Anualmente sao definidos os valores de custos, receitas, investimentos, recursos financiaveis que serdo base para o
acompanhamento. O valor do orgamento anual é aprovado pela diretoria da Saneaqua e pelos acionistas, através do
Plano de Negécio.

O item 7.3.d apresenta a forma de orcamentacdo, que utiliza o sistema Sisplan para elaboracdo do orcamento
realizado por cada coordenador, bem como para o acompanhamento mensal entre previsto e realizado, além de
consultar os valores projetados.

Além do Sisplan, o monitoramento mensal é realizado através da planilha de fechamento (OP Comitee), que
apresenta os fluxos de caixa, os fluxos de investimentos, o DRE e realiza uma andlise critica de acompanhamento
mensal das metas financeiras. As variacdes entre previsto e realizado devem ser analisadas e justificadas pela area
responsavel, com apoio da area financeira. As justificativas devem conter o motivo, impacto e se a variacdo é
recuperavel em relacdo ao previsto. Essa planilha é reportada para analise corporativa, que quando necessario, envia
questionamentos que deverdo ser melhor detalhados. Essas variagbes podem impactar o desempenho dos
indicadores econdmico-financeiro que foi previsto.

Por fim, a area de controladoria do coorporativo do BRK Ambiental realiza, mensalmente, a consolidacdo contabil e
monitoramento dos nimeros, além da atualizacdo do cronograma de acompanhamento dos prazos fiscais que sao
encaminhados a cada unidade e monitorados pela controladoria central.

Os principais requisitos e os respectivos indicadores de desempenho monitorados, incluindo aqueles relativos aos
grupos de estrutura, liquidez, atividade e rentabilidade, estdo apresentados no Quadro 7.3.a.

Quadro 7.3.a-Indicadores econ6micos e financeiros

Requisito Indicador

Controle e acompanhamento de custos incorridos para producéo de agua,
cumprimento do orcamento

Verificagdo de que a receita operacional cubra os custos e despesas operacionais,
para garantir o retorno do investimento

Custo da Producg&o de Agua (IFn18)

EBITDA (EBT)

Receita operacional bruta (ROB)
Garantir a saude financeira da empresa e acompanhar o seu crescimento Receita com servigos acessorios (RSA)

indice de inadimpléncia acumulada (INAD)

7.3.b. Como a organizacdo busca assegurar os recursos financeiros necessarios para atender as necessidades
operacionais e manter equilibrado o fluxo financeiro?

Os recursos financeiros para manter o equilibrio do fluxo financeiro da Saneaqua Mairinque sao assegurados pelas
receitas oriundas do fornecimento de agua, coleta e afastamento de esgoto, além de outras receitas acessorias de
servicos prestados.

Mensalmente, os agentes comerciais realizam a leitura dos hidrébmetros das residéncias, comércios e industrias que
sdo abastecidas pela Saneaqua, para aferir o consumo dos clientes, realizando a emissao simultéanea da fatura.

Para garantir a manutencgéo dos recursos financeiros e manter os indices de inadimpléncia dentro da meta, é realizado
o corte do fornecimento por falta de pagamento, mediante a comunicacdo prévia. Assim, 23 dias ap6s o0 vencimento
da fatura, o cliente € notificado e recebe um prazo de mais 30 dias para o pagamento. Caso nao realize a quitagédo
da fatura, o abastecimento é suspenso.

O sistema comercial TSOne emite relatério para vistoria de clientes que estdo com o abastecimento suspenso a mais
de 15 dias e com essas informacdes a equipe comercial faz a vistoria para certificar que ndo tenha nenhuma fraude
na ligagdo de agua. Outra andlise que é realizada para vistoria € a variagdo de consumo do cliente, que conforme
variagao acima ou abaixo de 50 % a conta fica retida para analise. Caso sejam apontadas irregularidades, multas séo
aplicadas conforme tabela de preco estabelecida pela ARSESP.

Ademais, vale destacar que o contrato de concesséo permite o pedido de revisdo extraordinaria a qualqguer momento
para que a tarifa seja reajustada em caso de algum acontecimento externo que desequilibre os custos ou receitas
previamente fixadas no contrato de concessédo. Além da revisdo extraordinario, o Contrato de Concesséao estabelece
a Revisdo Tarifaria Ordinaria que deve ser realizada a cada 4 anos, ocasido em que devem ser feitos os ajustes para
captar as distor¢cdes nos custos do servigo de agua e esgoto.
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O contrato de financiamento existente entre a Caixa Econbmica Federal e a Saneaqua determina que para o
atendimento dos covenants, 0s acionistas tem que aportar 0s recursos financeiros necessario para o cumprimento
dos covenants previstos no contrato.

Por fim, destaca-se a gestéo detalhada do fluxo de caixa: mensalmente, é elaborado a programacéo do fluxo de caixa
operacional para os pagamentos do més seguinte, com abertura semanal. Essa programacdo tem por objetivo a
conciliacao entre o Fluxo de Recebimento com as obrigacdes Fluxo de Pagamento dentro do préprio més.

7.3.c. Como a organizacédo avalia os investimentos necessarios para apoiar as estratégias e planos de a¢édo?

A Saneaqua avalia os investimentos necessarios para apoiar as estratégias e planos de acdo conforme as diretrizes
estabelecidas pelo Plano Municipal de Saneamento, bem como pelos compromissos contratuais, em especial aqueles
que referentes as metas de universalizacdo para o sistema de saneamento do municipio. Além desses investimentos,
a area de engenharia e operac¢édo avalia quais metas contratuais necessitam de investimentos para o seu atendimento.

Quando ocorre demanda ndo prevista no contrato, existe a necessidade, conforme estatuto, que o investimento seja
aprovado pelo acionista, dependendo da alcada, ou pelo Conselho de Administracéo, para que possa ser incluido no
Plano de Negdcios, para futura realizacao.

Através do orgamento de investimento, pode-se avaliar se a necessidade de investimento ira ser suportada pelo fluxo
de caixa para que a operacao ndo seja afetada. Caso o investimento necessario ndo seja suportado pelo fluxo de
caixa operacional, sdo realizadas avaliacfes de financiamentos de curto ou longo prazo para suprir as necessidades
de caixa na fase de obras. A avaliacdo da forma de captacdo dos recurso € realizada pela &rea especialista da BRK
Ambiental, que estuda o mercado e busca as melhores taxas.

7.3.d. Como é elaborado e controlado o orcamento?

O orcamento da Saneaqua € elaborado e orgado anualmente, através do sistema Sisplan (m_2015) e do Hyperion
Planning, que permite a previsdo dos custos, despesas, receitas e investimentos, considerando diversos centros de
custos, denominados de Unidades de Acompanhamento (UA). Através do ciclo de orgamento é possivel acompanhar
0 desempenho da empresa e assegurar que 0s desvios sejam analisados e adequadamente corrigidos.

O processo de orcamentacdo segue uma diretriz orcamentéria, cujo objetivo € detalhar os principais critérios e
premissas que deverdo ser observados no processo de elaboracdo do orgcamento de todas as unidades da BRK
Ambiental, visando & geracgédo de informagdes uniformes e confiaveis. O foco do orgamento é o horizonte dos préximos
5 anos, porém todas as proje¢des séo realizadas até o final do ano do contrato de concesséo, para fins de modelagem
econdmica financeira.

A elaboragdo do orcamento de custos e despesas utiliza como base os valores realizados dos anos anteriores e
projeta para os anos seguintes em fun¢des de variagBes previstas nos custos (premissas macroecondmicas como
aumento de impostos, inflagdo, bandeira vermelha na energia elétrica), nas estruturas (novas estacdes elevatorias,
novos equipamentos, entrada em operacao da ETE), nas equipes (aumento ou redugéo de quadro, novos beneficios,
promocdes, aumentos, dissidio), e processos (otimizagao de processos, substituicdo de um determinado produto
guimico, alteracao no plano de amostragem, mudanc¢a na légica de bombeamento de um local, reducéo de perdas,
eficiéncia energética). Cada gestor elabora o orgamento dos anos seguintes, com o apoio de suas equipes, de forma
a prever todas essas alteragdes. A aprovacao do orgcamento consolidado é feita pela Diretoria e pelo Conselho de
Administracao.

Especificamente no momento de expansao do sistema de agua e esgoto, o orcamento de investimento é elaborado
conforme o cronograma previsto das obras. Os recursos sao captados junto a CEF, aportes dos acionistas e também
por geracdo propria, conforme item 7.3.b. Os investimentos tém como objetivo a melhoria de performance operacional
e comercial e o atendimento de metas contratuais exigidas no Contrato de Concesséo. Por meio da analise detalhada,
€ possivel replanejar mensalmente os desvios dos investimentos, para que seja cumprido o orgamento financeiro e o
cronograma fisico das obras.

Ja o orcamento da receita é elaborado conforme a expectativa de crescimento vegetativo do municipio, expanséo dos
sistemas de 4gua e esgoto e projecdo de consumo das economias.

O controle e acompanhamento dos orgamentos é_ realizado mensalmente _pelos Legenda

gestores de cada UA, através de relatorios do Sisplan, avaliando-se previsto x & B B Sctra de Orcamento
realizado, acumulado e tendéncia. A tendéncia tem como objetivo a analise mais & B B Estouo de Orcamento
aproximada do resultado para o ano como um todo, permitindo tempo habil para & B B Orcamento OF

acles de reducdo de custos para o atingimento das metas esperadas. O Sisplan & [ B Conta analitica com problemas
permite a emissado de diversos tipos de relatérios, indicando visualmente, através
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de legenda de cores, se 0 orcamento esta com sobra ou estourado. As informacdes séo obtidas da contabilidade,
lancadas pelas areas em sistema informatizado ERP. Os desvios, para mais ou para menos, devem ser justificados
nas Reunides de Acompanhamento Mensal (RAM), com a diretoria.

Em resumo, o ciclo de orcamentagdo passa pelas seguintes etapas: i) planejamento e langcamento no sistema; ii)
aprovacao da diretoria e Conselho de Administragédo; iii) execucao pelas &reas; iv) acompanhamento pela geréncia e
diretoria; v) aprendizado e retro-alimenta¢éo para o orcamento do proximo ciclo.
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8. RESULTADOS
8. RESULTADOS

A seguir sdo apresentados os resultados dos principais indicadores que permitem acompanhar os processos de
gestdo e da cadeia de valores. Além dos indicadores obrigatérios pelo Guia de Referéncia para Medicdo do
Desempenho (GRMD), outros indicadores relevantes para a Saneaqua constam nas tabelas. Também, estédo
indicados se os resultados sédo Operacionais (O) ou Estratégicos (E).

Para a avalicao de evolucédo, sdo apresentados resultados dos Ultimos 3 anos, ou seja, 2015, 2016 e 2017.

Como maneira de avaliar a competitividade, sempre que possivel foram adotados Referenciais Comparativos (RC)
com base nas informacdes mais atualizadas disponibilizadas no Sistema Nacional de Informacdes de Saneamento
(SNIS). Na falta de dados do SNIS, foram adotadas as médias dos indicadores de desempenho das organizacdes
vencedoras do Troféu Prata e/ou Ouro (nivel II) no PNQS — Ciclo de 2017, que foram disponibilizados pela Camara
Temaética de Indicadores de Desempenho para Saneamento Ambiental pelo website do PNQS. Ainda, quando se trata
de resultado obtido em pesquisa com metodologia prépria da BRK Ambiental, foram adotados como referenciais
comparativos os resultados da unidade da BRK Ambiental de Porto Ferreira, quando disponiveis, por se tratar da
unidade com maiores similaridades em relagdo a Saneaqua (concessao de agua e esgoto, no Estado de S&o Paulo,
municipio de mesmo porte — 55 mil habitantes, e tempo de contrato similar).

Jé& com relacdo ao cumprimento de compromissos, sao apresentados, sempre que possiveis, 0s Requisitos das Partes
Interessadas (RPI) e suas fontes. As principais fontes de RPI sdo o Plano Municipal de Saneamento (PMS), o Plano
de Negdcios da Saneaqua (PN), a Portaria de Consolidagdo 005/17 do Ministério da Saude (MS), além de requisitos
internos pactuados com a Diretoria.

8.1 Resultados econémico-financeiros

A seguir so apresentados os resultados econdmicos e financeiros. Incluem-se resultados de rentabilidade e atividade
(EBITDA e Fluxo de Caixa Operacional), bem como estrutura e liquidez (Receita Bruta Operacional, indice de
Desempenho Financeiro). Em funcdo de sua estrutura de SPE, ndo se aplica a estratificagdo dos resultados por
unidade ou filiais.

o . . . Ref. Comparativo Requisito PI
Cadigo Indicador Unid. | Tipo | Sent. | 2015 2016 2017 RC | Fonte RPI | Fonte
Classe: Financeiros
IFnoy | jhdice de desempenho % | o | t | 86 | 772 | 720 | 689 SNIS
inanceiro
IFnog | Despesastotais comos | pgya | o | 29 | 37 40 | 2,22 SNIS
servigos por m3 faturado
Dias de faturamento
IFn07 | comprometidos c/ contas Dias o) l 85,2 96,0 33,6 80,6 SNIS
a receber
IFn15 | Indice de evasdo de % | o | | | 95 | 32 | o5 | 70 SNIS
receita
IFn1g | CustodaProducdode pgs) o || | 093 | 107 | 112 | 102 PNOS
Agua (prata e ouro)
1.000 | o,
RS (0] i 11.314 | 13.234 | 14.052 14.847 PN

ROB Receita operacional bruta | para 2017, estava prevista a expanséo do sistema de esgotamento sanitario, com novas ligacdes de
esgoto. Devido atraso na liberacéo da licengca ambiental, as obras de expanséo foram adiadas, com
reflexo na receita.

RsA | Receita com servigos 1000 gio | 4 | a28 | 772 | 789 738 PN
acessorios R$
INAD | Indice de inadimpléncia % E l 1,6 1,8 15 2 Diretoria
acumulada
Classe: Econdmicos
1.000
RS E T 1.589 1.634 884 1.815 PN

EBT EBITDA - = - — —
Para 2017, estava prevista a expanséo do sistema de esgotamento sanitario, com novas ligacdes de

esgoto. Devido atraso na libera¢&@o da licenca ambiental, as obras de expanséo foram adiadas, com
consequente reflexo no EBITDA.
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8.2 Resultados sociais e ambientais

A seguir sdo apresentados os resultados de responsabilidade e desenvolvimento socioambiental. O resultado do
indicador 1Sc07 é relacionado a ética, sob a visdo externa. As questdes éticas internas sédo avaliadas pela area de
Compliance e pelo Canal Confidencial, conforme item 1.1.c, ndo havendo nenhuma ocorréncia registrada até o
presente momento.

- . . . Ref. Comparativo Requisito PI
Cadigo Indicador Unid. | Tipo | Sent. | 2015 2016 2017 RC | Fonte RPI | Fonte RPI
Classe: sociais
1Sc02 Indice das sancGes e | ,, | g | | 0002 | 0000 | 0029 | 05 PNQS 01 | Diretoria
indenizagdes (ouro)
Incidéncia de Ne/
1Sc07 proce_ssos_]udlmals 1000 o ! 0 0 0 01 PNQS
recebidos julgados . (ouro)
habit
como procedentes
indice de
comprometimento do o PNQS
1Sco8a salario minimo com a % o l 0.79 083 082 13 (prata e ouro)
tarifa
N° participantes nas . . )
Part_PTSA oficinas do PTSA unid. (0] ) 111 139 175 150 Diretoria
N° participantes no unid. ) 1 34 47 244 200 Diretoria
Part_ETA programa ETA Portas
Abertas Em 2017, a ETA passou por reforma e foi intensificado o programa de visitacéo.
Classe: ambientais
Indicador de SABESP
I1Sc04 mitigacao de % (0] ) 60 83,3 87,5 92,6 (relatorios
impactos ambientais PNQS)
indice de unidades
operacionais dos o PNQS . .
ISc11 SAA e SES % E ) 100 100 100 85 (prata e ouro) 100 Diretoria
licenciados
Quantidade de
Dest Rs | ésiduo solido Ton | O T | 121 382 | 89,05
destinado
adequadamente
Volume de 6leo L e} 1 - - 7.122
coletado no
Vol_oleo N A
- Programa "Meio
Ambiente na Escola” | O programa Meio Ambiente na Escola foi iniciado em 2017 e tem grande relevancia em funcéo das
parceiras que envolve
Num_Muda | Niumero de mudas Unid. o 1 458 508 950
s plantadas
Nota da avaliacéo do
AGR_MA grupo de risco Meio % E ) 43,1 53,9 68,8 57,89 B'I;\’Elfrriic;rato 60 Diretoria
ambiente na AGR
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A seguir sdo apresentados os resultados de relativos aos clientes e mercados, incluindo avaliagdo da imagem,
especialmente através dos indicadores estratificados do ICm02.

L . . . Ref. Comparativo Requisito PI
Cadigo Indicador Unid. Tipo | Sent. | 2015 2016 2017 RC | Fonte RPI | Fonte RPI
Classe: Clientes

Indice de
Icmola | reclamagdes de reclam/| o | | | 018 | 017 | 016 | 018 PNQS
ligacédo (ouro)
problemas
indice de reclam/
ICmO01a.1 | reclamages de linacs (0] ! 0,25 0,22 0,22
. igacéo
problemas - agua
indice de reclam/
ICmO1l1a.2 | reclamacdes de ligacs (0] ! 0,05 0,07 0,05
igacéo
problemas - esgoto
Nota de BRK Porto ) .
oo . ~ E 7, 7,2 7,1 7,2 . , D
ICmM02 indice de satisfagéo 0al0 1 3 Ferreira 8,00 iretoria
dos clientes Média das notas dos entrevistados na pesquisa IBOPE para pergunta "Que nota vocé daria para a
Saneaqua?"
. Nota de BRK Porto
indice de satisfacdo | 9410 | © 1 81 8,2 85 85 Ferreira
ICm02.1 | dos clientes - servigo — - - - -
de agua Média das notas dos entrevistados na pesquisa IBOPE ao servigo de tratamento e abastecimento de
agua da Mairinque como um todo.
Nota de
indice de satisfacdo 0a10 © ! 5.7 57 55
ICm02.2 | dos clientes - servigo ] ] ] ] -
de esgoto Média das notas dos entrevistados na pesquisa IBOPE servico de esgoto em Mairinque. RC néo
aplicavel, pois Saneaqua ainda nao realiza o tratamento de esgoto.
. Nota de BRK Porto
indice de satisfac&o 0a10 o 1 8,7 8,5 8,7 8,7 Ferreira
ICm02.3 | dos clientes - servigo
de leitura Média das notas dos entrevistados na pesquisa IBOPE para o servigo dos leituristas
. Nota de BRK Porto
indice de satisfacdo o 1 8,0 8,0 83 8,4 i
; . 0al0 Ferreira
ICm02.4 | dos clientes - servigo
de manutencéo Média das notas dos entrevistados na pesquisa IBOPE para o servico de manutencéo de redes.
indice de satisfagdo | Notade | T 7.8 7.7 7.9 8.2 BRK Porto
dos clientes - servico | 0a10 Ferreira
ICm0.2.5 .
de atendimento - ) ) ) )
presencial Média das notas dos entrevistados na pesquisa IBOPE para o atendimento presencial.
indice de satisfag&o 0
dos clientes - servico % o 1 88,3 87,3 88,3 87,4 BRK
ICm02.6 | de atendimento 0800
(avaliacdo bom e Somatorio dos percentuais de clientes que avaliaram o servigo de Call Center como “bom” ou “6timo”, na
6timo) pesquisa realizada logo o atendimento do Call Center (avaliagdes possiveis: ruim, regular, 6timo e bom)
indice de notas de BRK Porto
exceléncia para o % o 1 45 o1 o6 59 Ferreira
ICm02.7 | servico de
abastecimento de Somatério dos percentuais de clientes que atribuiram notas 9 ou 10 para o servigco de abastecimento de
agua (notas 9 ou 10) | agua.
rTeesmcFJ)gt;n gdlo e h/recla SABESP
ICm10 p = (0] | 24,2 247 24,1 90,7 (relatério
reclamacéo dos m.
. o PNQS)
cidad&os/usuérios
Tempo médio de CESAN
TMA atendimento do 08oo | Minutos | O | 5:10 3:47 3:58 4.00 (relatorio
PNQS)
T™E Tempo médio de segun- o 13 9 6 22 BRK
espera no 0800 dos l
% 0 ' 6,4 6,6 6,8 70 | BRKPoro
P ] erreira
Ind Conf Indlpe de confianca
- na agua que recebe | \isdia das notas dos entrevistados na pesquisa IBOPE para pergunta “quanto vocé confia na qualidade
da agua que chega em sua casa?”
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Classe: Mercado-alvo
, % | o] t [ 8 [ s | 79 | | | |
Indice de
ICm04.1 | conhecimento dos % de entrevistados na pesquisa IBOPE que soube responder corretamente a pergunta: "Qual € o nome
servigos de agua da empresa que fornece agua para as casas aqui em Mairinque? " - espontanea (ndo foram dadas
alternativas para escolha)
, w o 1t [ 4 | s0 [ e | | | |
Indice de
ICmO04.2 | conhecimento dos % de entrevistados na pesquisa IBOPE que soube responder corretamente a pergunta: "Qual é o nome
servigos esgoto da empresa responsavel pela coleta e tratamento de esgoto aqui em Mairinque?" - espontanea (nédo
foram dadas alternativas para escolha)
indice de % | E | 1 | 100 | 100 | 100 | 947 | sns | 100 | Pwms
ICm05 atendimento urbano |
de agua Indice de atendimento dentro da area de concessao (meta do plano de saneamento)
indice de % | E | 1 | 757 | 822 [ 81 [ 805 | sws | s | pPwms
ICm06 atendimento urbano | = ) i -
de esgoto Indice de atendimento dentro da area de concesséo (meta do plano de saneamento)
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8.4 Resultados relativos as pessoas

A seguir sdo apresentados os resultados de relativos as pessoas.

o . . . Ref. Comparativo Requisito PI
Cadigo Indicador Unid. Tipo | Sent. | 2015 2016 2017 RC | Fonte Valor | Fonte RPI
Classe: Sistema de trabalho
indice de
produtividade da lio/
1Pe01 forca de trabalho p/ g (@] ) 409 416 424 189 SNIS
; . empreg
os sistemas de agua
e esgotos
indice de
produtividade de lig/
IPell pessoal total empreg o 1 360 362 364 417 SNIS
(equivalente)
Iper2 | Indicede % o | | 05 0.4 0.3 2,3 PNQS 0,68 | Acionista
absenteismo (prata e ouro)
Classe: Capacitacao e desenvolvimento
indice de capacitagéo
1Pe03 anual da forga de h.ano/ (0] 1 24 18 35,7 25,94 PNQS 32,4 Acionista
empreg (prata e ouro)
trabalho
Classe: Qualidade de Vida
P PNQS
. . ~ [v) -
IPe04 Indice de satisfagdo % o 1 75,2 86.8 80 (prata e ouro)

dos empregados } - — -
preg Resultados da Pesquisa de Clima Organizacional, implantada em 2016.

indice de satisfacéo
IPe04.1 dos empregados - % (0] 1 - 75,6 85,2
relacionamento

indice de satisfacdo

IPe04.2 dos empregados — % (0] 1 - 60,0 83,0
operacao
indice de satisfacdo
IPe04.3 dos empregados — % (0] 1 - 81,5 86,4
seguranga
indice de satisfacdo
IPe04.4 dos empregados - % (@] 1 - 83,7 92,3
folha de pagamento
. A Acidente/
Ipeos | Indice de frequéncia mihdode | £ | | | 00 | 70 | 59 | 212 oo 104 | Acionista
Coeficiente de Dias/ PNQS
1Pe06 gravidade de milhdo de O | 0,0 140,1 516 507,0 (ouro) 54 Acionista
acidentes hora
Taxa de Doencga
TDORT Relacionada ao Unidade E | 0,0 0,0 0,0 5 Acionista
Trabalho
Taxa de Ausentismo
de Doengas h
TARTDO | Relacionadas ao 1000h (@] | 0,0 0,0 0,0 15 Acionista

Trabalho e Doencas
QOcupacionais

Classe: Lideranca, comunicacao e cultura

indice de satisfacdo
dos funcionarios com
Sat_Lid suas liderancas % O ) - 83,9 91,3
(Pesquisa de Clima
Organizacional)

Resultado médio da
AGD Avaliagdo da Gestédo % E ) 72 75 78 70 Diretoria
de Desempenho

59



—

8. RESULTADOS

8.5 Resultados relativos aos processos

A seguir sdo apresentados os resultados de relativos as pessoas.

Separar os resultados nas classes: produtos, processos da cadeia de valor, fornecedores e, caso haja, processos de
gestdo transversais.

. . . . Ref. Comparativo Requisito PI
Cadigo Indicador Unid. Tipo | Sent. | 2015 2016 2017 RC | Fonte Valor | Fonte RPI
Classe: Produtos
Ind. conformidade da
Ispo1 | Quantidade de amostras % 0 + | >100 | >100 | >100 | >100 PNQS 100 MS
p/ afericdo da qualidade (ouro)
da agua distribuida
Incidéncia de andlises de
afericdo da qualidade da o PNQS
1Sp02 agua distribuida fora do % o l 2.2 038 0.7 0.8 (ouro) 5 PMS
padréo
Incidéncia de PNQS
ISp08 | reclamagdes sobre % (0] | 0,9 0,4 0,4 2,2 (ouro)
qualidade da &gua
Incidéncia das andlises PNOS
ISp15 | de cloro residual fora do % 0] | 0,01 0,00 0,00 0,04 (ouro) 0 MS
padrédo
Incidéncia das andlises PNQS
ISpl6 | de turbidez fora do % (0] | 0,47 0,90 0,86 0,2 (ouro) 5 MS
padrdo
Incidéncia das analises PNQS
ISpl7 | de coliformes totais fora % (0] | 0,33 0,17 0,00 0,07 (ouro) 5 MS
do padrdo
indice de conformidade
Ispig | 9@ guantidade de % 0 + | >100 | >100 | >100 | >100 PNQS 100 MS
amostras p/ afericao da (ouro)
agua tratada
Incidéncia das analises
1Sp20 fora ‘padrao p/,afengao da % o ! 12 04 1,48 1,08 PNQS 5 PMS
qualidade da agua (ouro)
tratada
Classe: Processos da cadeia de valor
Tempo médio de PNQS
ISp04 | execugéo de ligagdo de h/lig O | 184,6 153,5 120,5 166,0 (ouro) 240,0 ARSESP
agua
Tempo médio de PNQS
ISp06 | execugédo de ligagdo de h/lig O | 190,0 135,7 89,0 2125 (ouro) 240,0 ARSESP
esgoto sanitario
Incidéncia de PNQS
ISp09 reclamacdes sobre falta % O | 8,5 54 9,3 6,0 (ouro)
de agua
ISp10 Tempo~med|0 de _ h/serv. o ! 535 67.9 454 51 PNQS
execucao dos servigos exec. (ouro)
isp11 | Continuidade no % 0 t | 996 | 999 | 999 | 907 PNQS
abastecimento de agua (ouro)
Incidéncia de
ISp13 extravasamentos de extravz/ O | 1,1 1,3 1,1 4,3 PNQS
P km (ouro)
esgotos sanitarios
Indicador de perdas totais . PNQS
ISpl14 de agua por ligacio L/lig/d E l 268 263 264 329,1 (ouro) 350 PMS
indice de Perdas na CESAN
I1Sp27 Distribuicio % E l 38,2 36,9 37,7 37,6 (relatério 38% PMS
¢ PNQS)
. . - PNQS
IPa02 Indice de hidrometragéo % O 1 99,99 | 100,00 | 100,00 100 (ouro)
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8. RESULTADOS

IPa03 | indice de macromedicdo | % 100,00 | 100,00 | 100 | 100 '(30'1%;’
Consumo médio de 3
IPa04a energia elétrica — agua kwh/m 1,33 1,21 1,21
Consumo médio de 3
IPa04b energia elétrica — esgoto kwh/m 0,01 0,01 0,01
indice da satisfagéo dos o
IPa09 usuarios de informacdes % 100 100 100
indice de servicos
1Pal0 externos executados no % 90 86 04 91.2 PNQS
prazo (ouro)
Indicador de 4guas ndo
IFn02 | faturadas por volume % 26,3 29,1 26,87 37,4 SNIS
indice de Horas de .
IHR reservagio h 28 28 28 8 12217/94
Classe: Fornecedores
Incidéncia de atraso no PNQS
IPa0l pagamento a % 0,00 8,9 13,4 0,5 (ouro)
fornecedores
Indice de atraso nas
IFrO1 entregas dos % - 4 5 15 ?0'\:1%?
fornecedores
Incpcg de insumos PNQS
IFr02 quimicos entregues fora % 0 0 0 0 (ouro)
de especificagdo
IEr07 Indice de desempenho de % ) 94.7 95.1 89.9 PNQS
prestadores de servico (ouro)
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GLOSSARIO

GLOSSARIO

A

ABNT — Associagéo Brasileira de Normas Técnicas

AGR — Anélise Global de Risco

APA — Area de Protecdo Ambiental

APR — Anélises Preliminares de Riscos

ARSESP - Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de S&o Paulo

B

Bl — Business Intelligence

C

CCO - Centro de Controle Operacional

CDC - Cdédigo do Cliente

CERIM — Cooperativa de Eletrificacdo e Desenvolvimento da Regido de Itu-Mairinque
CETESB - Companhia Ambiental do Estado de S&o Paulo

CIPA — Comisséo Interna de Prevencgéo de Acidentes

CLP — Controlador I6gico programavel

CONAMA — Conselho Nacional do Meio Ambiente

CPFL — Companhia Paulista de Forga e Luz

D

DAEE — Departamento de Aguas e Energia Elétrica (Estado de S&o Paulo)
DBPL — Diretrizes Basicas para Projetos de Loteamentos

E

EPI — Equipamentos de protecao individual

ERP — Enterprise Resource Planning (softwares que integram todos os dados e processos de uma
organizagdo em um Unico sistema)

ETA — Estacéo de Tratamento de Agua
ETE — Estacéo de Tratamento de Esgoto
ETEC — Escola Técnica

F

FOVIL — Formulario de Viabilidade

G

GIS - Sistema de Informacdes Geograficas

IBGE — Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
IBOPE - Instituto Brasileiro de Opinido Pudblica e Estatistica

L

LTCAT — Laudo Técnico de Condi¢cdes Ambientais do Trabalho
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GLOSSARIO

M

MS — Ministério da Saude

N

NBR — Norma Brasileira
NR — Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho e Emprego

O

ONG - Organizacéo nédo governamental
OS - Ordem de servico

P

PARE — Programa de Acompanhamento de Redes de Esgoto
PDI — Plano de Desenvolvimento Individual

PET — Permissdes Especiais de Trabalho

PLR - Participagdo nos lucros e resultados

PMM - Prefeitura Municipal de Mairinque

PMS — Plano Municipal de Saneamento

PNQS - Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento
PPRA — Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais
PTSA — Projeto de Trabalho Socioambiental

Q
QSSMA - Qualidade, Saude, Seguranca e Meio Ambiente

R

RAM — Reunido de alinhamento mensal entre diretoria e geréncia

RAS — Reunido de alinhamento semanal entre gestores e suas equipes

RC — Referencial de Comparagéo

REBIGES — Reunido bimestral de gestéo transparente com todos os funcionarios da Saneaqua
RH — Recursos Humanos

S

SAGI - Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacéo

SENAI — Servigco Nacional de Aprendizagem Industrial

SGQP - Sistema de gestédo da qualidade do produto

SMS - Short Message Service (servico de mensagens curtas das operadores de celular)
SPE - Sociedade de Propdsito Especifico

T

Tl — Tecnologia da Informacéo
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FOLHA DE DIAGNOSTICO DE GESTAO

FOLHA DE DIAGNOSTICO DA GESTAO

Organizagdo: Saneaqua Mairinque Data: 03/08/2018
Critério ltem — Percent-ual do Fator - P;rg;ia;lﬁgo Pogtt)ltjiggéo
Enfoque Aplicacdo Aprendizado Integracao Resultante
11 100 100 100 100 100 15 15,0
12 100 100 100 100 100 10 10,0
1 13 100 80 60 100 85 10 8,5
14 100 80 100 80 90 15 135
Subtotal 100 90 90 95 94 50 47,0
2.1 80 80 60 80 75 20 15,0
2 2.2 80 80 60 80 75 20 15,0
Subtotal 80 80 60 80 75 40 30,0
3.1 100 80 100 100 95 15 14,3
3 3.2 100 100 100 100 100 25 25,0
Subtotal 100 90 100 100 98 40 39,3
4 41 80 80 80 80 80 20 16,0
Subtotal 80 80 80 80 80 20 16,0
51 100 80 100 100 95 15 14,3
5 5.2 100 100 100 100 100 10 10,0
Subtotal 100 90 100 100 98 25 24,3
6.1 100 80 100 100 95 15 14,3
5 6.2 80 80 60 80 75 15 11,3
6.3 100 100 100 100 100 10 10,0
Subtotal 93 87 87 93 90 40 35,5
71 100 100 100 100 100 25 25,0
; 7.2 100 100 100 100 100 15 15,0
7.3 80 80 60 80 75 15 11,3
Subtotal 93 93 87 93 92 55 51,3
1-7 Total 270 2433
Relevancia Evolucéo Competitividade Compromisso Resultante
8.1 100 100 40 100 85 55 46,8
8.2 100 100 100 100 100 30 30,0
8 8.3 100 100 100 100 100 55 55,0
8.4 100 100 80 100 95 35 333
8.5 100 100 100 100 100 55 55,0
Subtotal 100 100 84 100 96 230 220,0
TOTAL 500 463,3
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