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P1

DESCRICAO DA CONCESSIONARIA AGUAS DE PARA DE MINAS S.A.

a) Instituicdo, propésitos e porte

a.1) Denominacéo da empresa: Aguas de Para de Minas S.A., denominada neste RG como CAPAM (Concessionaria

Aguas de Para de Minas).

a.2) Forma de atuacéo: CAPAM € uma empresa brasileira de sociedade privada de proposito especifico, que pertence
ao Grupo Aguas do Brasil (GAB), sendo responsavel pelos servicos relativos ao tratamento e distribuicdo de agua e
coleta e tratamento de esgoto no municipio de Para de Minas (MG).

a.3) Breve historico

Principais fatos e conquistas

Inicio, no dia 17 de abril, da vigéncia do Contrato de Concess&o da Prestacéo do Servigo Plblico de Abastecimento de Agua
Potavel e Esgotamento Sanitario de Para de Minas n° 0118/2015.

2015

Implantacéo do Sistema de Abastecimento Paraopeba: 28 km de adutora para levar agua do Rio Paraopeba até a ETA Nossa
Senhora das Gragas — solucdo para o problema cronico da falta de agua no municipio — inicio da operacdo em 06/10/2015

Adequacbes civis e de equipamentos para aumentar os volumes reservados (ribeirdes dos Paivas e Paciéncia).

Reforma e modernizacdo da ETA Nossa Senhora das Gragas e da ETE Uniao.

2016

Realizagdo de obras de melhorias na adugéo de agua bruta nos distritos de Tavares e Floresta.

Implantac&o dos boosters dos distritos de Costas e de Trindade.

Concluséo da segunda fase do Sistema de Abastecimento do Paraopeba.

Implantagéo do CCO (Centro de Controle Operacional).

Conclusédo da implantacédo de 16 pontos de telemetria (pontos de presséo, boosters, reservatérios e pogos da sede).

2017

Conclusdo da automacao dos sistemas de agua e esgoto e interligagcdo com o CCO: 100% ja implantados na sede do municipio,
levando mais seguranca e confiabilidade nas operacdes do dia a dia.

Desenvolvimento do modelo hidraulico: estudo de concepgao do sistema de distribuicdo de agua.

Implantagéo do sistema de pré-tratamento (P-Trat), na entrada da ETE Unido.

2018

Conclusédo da automacéo dos sistemas de agua e esgoto dos distritos, incluindo o Sistema Paraopeba.

Concluséo da simulagédo da rede hidraulica, com o objetivo de conhecer o sistema e projetar adequadamente as intervencdes
futuras, otimizando recursos e permitindo a setorizacdo do sistema de agua do municipio.

a.4) Negodcio e natureza das atividades

O escopo de atuagédo de CAPAM é constituido pelos servigos de
captacdo de 4gua bruta, tratamento, aducdo e distribuicdo de
agua tratada, bem como coleta e tratamento de esgoto no
municipio de Par4 de Minas (MG).

a.b) Porte e outros dados da operacao

O quadro apresentado ao lado resume os principais nimeros da
operacdo de CAPAM atualmente.

a.6) Propdsitos gue extrapolam a atividade-fim

Muito além de sua atividade-fim, o legado de CAPAM ¢€ influir
diretamente na melhoria da qualidade de vida em Para de Minas.
A empresa demonstra em Seus processos uma permanente
preocupac¢édo com o meio ambiente e sua preservacéo, a partir da
adocao de diversas medidas que mitigam os impactos ambientais
significativos de sua operacdo, com destaque para o tratamento
adequado dos residuos sélidos gerados por esta. Campanhas
sobre 0 uso correto da agua, a preservacdo do meio ambiente e
referentes a salde em geral (Outubro Rosa e Novembro Azul,
entre outras) levam informacdes importantes aos diversos
segmentos da populagdo para-minense, contribuindo para sua
conscientizacdo como cidad&os. Esses aspectos da atuacdo de
CAPAM encontram-se detalhados mais adiante neste Relat6rio da
Gestao, nos respectivos Critérios de Exceléncia.

Item Dados e indicadores

Populacao total do

92.739 habitantes

municipio
Area total do municipio 551.247 km?
indice de cobertura 4gua: 98,7%
indice de cobertura esgoto: 97,9%
Indice de’trata.mento de 100%
agua:
Tratamento/coleta de ®
esgoto: Sl
Extenséo rede de agua: 399,7 Km
Extenséo rede de esgoto: 263,9 Km
Economias faturadas de
Agua: 37.603
Economias fatu_radas de 34.423
esgoto:
Hidrometragao: 100%
Perdas: 20,9%
Ndmero de funcionarios: 152

Faturamento anual (2017)

R$ 36,2 milhdes

Investimentos previstos para
0 periodo de concessédo

R$ 230 milhdes em 35 anos
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b) Modelo de negécios

b.1) Principais produtos e servicos disponibilizados aos clientes e relacionados diretamente a atividade-fim de CAPAM

O quadro apresentado abaixo resume o0s principais processos orientados aos clientes de CAPAM e o0s principais
servicos ou produtos esperados em cada um deles:

Processo

Operagéo Agua: captacéo,
aducdo, tratamento reservacao
e distribuicdo de agua

Produto/Servico

Agua tratada distribuida aos clientes, a partir das etapas de captacéo, tratamento, reservacio e distribuicio

dentro dos parametros de potabilidade do Anexo XX da Portaria de Consolidacéo N° 5, de 28 de setembro
de 2017 — Ministério da Saude, bem como atendendo a Lei Federal11445/2007 e ao Contrato de Concessao
da Prestac&o do Servigo Pablico de Abastecimento de Agua Potavel e Esgotamento Sanitario de Para de
Minas/MG N° 0118/2015.

Operacao Esgoto: coleta,
tratamento a afastamento de
esgoto sanitario

Esgoto sanitario coletado e tratado adequadamente, de modo a destinar o efluente final de acordo com a
legislacéo em vigor (Resolucdes CONAMA 357/2005, 396/2008 e 430/2011; Deliberacéo Conjunta
COPAM/CERH n° 01/2008); Lei Federal11445/2007; Contrato de Concessao da Prestacao do Servico
Publico de Abastecimento de Agua Potavel e Esgotamento Sanitério de Para de Minas/MG N° 0118/201.

Comercializacéo

Atendimento aos diversos grupos de clientes, de modo a transformar suas necessidades e demandas em
novos negocios para a empresa.

Prestacé@o de Servicos

Execuc¢édo dos servicos comercializados junto aos clientes dentro dos prazos e dos padrées de qualidade
estabelecidos pela Geréncia de Operagdes, minimizando para a populagédo os incomodos associados as
obras e outras intervencoes.

b.2) Proposicao de valor

CAPAM visa a contribuir para melhorar a saiude e a qualidade de vida da populagcdo pard-minense, por meio da
prestacao dos servigos de fornecimento de agua de qualidade e de coleta e tratamento adequado do esgoto gerado.

b.3) Processos da cadeia de valor

Os processos da cadeia de valor foram
desenvolvidos a partir do
desdobramento das estratégias do GAB
para a realidade local, encontrando-se
descritos nas paginas referentes ao
atendimento ao Critério de Exceléncia 7

“Processos”, dentro do presente
Relatério da Gestéo. As figuras ao lado
e abaixo, denominadas mapas de
contexto, representam graficamente as
relacdes entre os processos, sob as
Otcas do GAB e de suas
Concessionarias. Ambas orientam a
abordagem de processos adotada pelo
Grupo e permitem melhor compreenséo
do exposto no atendimento ao Critério
de Exceléncia 7.
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b.4) Principais equipamentos, instalacdes e tecnologias de producao

O quadro apresentado a seguir resume 0s principais equipamentos, instalagées e tecnologias adotados por CAPAM
em seus processos operacionais.

Equipamento/instalacdo/tecnologia Finalidade

Captacéo

Unidades de captacdo de agua bruta para abastecimento da ETA: Roncador (105 I/s), Paivas (90 I/s),
Militdo (15 I/s) e Paraopeba (220 I/s, com 300 I/s ao final do plano de expansao).

ETA Nossa Senhora das Gragas

Sistema de tratamento de agua, composto pelas etapas de coagulagao, floculacéo,
decantacaol/flotacao, filtragéo, correcao de pH, fluoretacéo e desinfeccao (capacidade de 240 I/s).

ETE Uniao

Sistema de tratamento de esgotos domésticos, composto pelas etapas de tratamento preliminar,
processos anaerobios, aerobios e fisico-quimicos (capacidade total de 180 I/s, com um volume tratado
(média mensal) de 110 I/s).

ETEs de distritos

Estacdes de tratamento compactas, que atendem aos distritos (ETEs Caetano Preto, Matinha, Cérrego
das Pedras e Torneiros |, Il e 1lI).

Reservatorios de agua tratada

Sistemas de reservacao, construidos para armazenar agua tratada, de modo a assegurar a distribuicao
sem interrupgdes aos clientes (atualmente com 30 unidades na sede e 28 unidades nos distritos, com
8.233 m? de capacidade total).

Pocos

Unidades de captacao, tratamento e distribuicido de agua (atualmente com 17 unidades na sede e 30
unidades nos distritos).

Laboratdrios de Controle da
Qualidade — Agua e Esgoto

Setores responsaveis pela verificagdo da qualidade/conformidade da dgua e do esgoto, de acordo com
os parametros definidos nas respectivas legislacoes.

Centro de Controle Operacional
(Cco)

Sistema de aquisi¢éo de dados, supervisédo e controle, que propicia a automagédo e a comunicacao de
todos os passos da operacgdo dos sistemas de tratamento de agua e esgoto, otimizando seu
gerenciamento.

Elevatdrias de agua e boosters

Instalag6es compostas basicamente por um conjunto de bombas, motores e acessérios que
possibilitam a elevacéo da cota piezométrica da agua a ser transportada até a ETA e aos reservatorios
de agua tratada (atualmente com 22 unidades).

EstacOes Elevatdrias de Esgoto
Bruto (EEEBSs)

Instalac6es compostas basicamente por um conjunto de bombas, motores e acessoérios que
possibilitam a elevacéo da cota piezométrica do esgoto a ser transportado até as estacées de
tratamento (atualmente com 5 unidades).

Sensores para medicao de pressao

Instrumentacao para medicao e monitoramento de pressédo em reservatérios e em redes de distribuicdo
de agua.

Sensores para medi¢ao de vazdo

Instrumentacéo para medicdo e monitoramento de vazdes e volumes distribuidos de agua e tratamento
de esgoto.

Sensores para medicéo de nivel

Instrumentacdo para medicdo e monitoramento do nivel de reservatérios de agua tratada e das EEEBs.

Equipamentos de hidrometragao
(macro e micromedicdes)

Instrumentos para medicéo do consumo de agua dos clientes ao longo do tempo, quer seja
individualmente (por economia, micromedicao) ou por setores (macromedicao).

Equipamentos para leitura de
consumo

Equipamentos utilizados pela equipe de agentes comerciais (leituristas) para aquisi¢cdo de dados e
emissdo de contas de agua.

Tecnologia de informagéo e
comunicagao (programas, sistemas,
aplicativos diversos)

Conjunto de equipamentos (hardware) e programas (softwares) que permitem a operacao e o
gerenciamento dos processos de CAPAM — Detalhamento no texto do atendimento ao Critério de
Exceléncia 5, deste Relatério da Gestao.

As principais instalacdes fisicas de CAPAM, voltadas a seus processos-fim, e respectivos enderecos encontram-se
listados no quadro apresentado a seguir.

Instalacéo

Sede Administrativa e Centro de
Controle Operacional (CCO)

‘ Endereco

Rodovia MG 431 — km 23 — Sitio Alagoinha.

ETA Nossa Senhora das Gragas

Praca Dom Pedro Il, 2 — Nossa Sra. das Gragas.

ETE Unido

Rua Harmonia, s/n° — Unido.

ETE Caetano Preto

Rodovia MG 431 — Sentido Itatna.

ETE Matinha

Rua Séo Vicente de Paulo, s/n°.

ETE Codrrego das Pedras

Estrada de Para de Minas a Jaguara, s/n°
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!
ETE Torneiros | Rua Lino Henriques, s/n°
ETE Torneiros Il Rua Jodo do Maximo, s/n°
ETE Torneiros IlI Rua Dona Maria do Rosério, s/n°
Loja de atendimento ao publico Rua Maestro Espindola, 270 — Nossa Sra. das Gragas.

b.5) Competéncias essenciais

No Grupo Aguas do Brasil e em todas as suas empresas concessionarias de servicos publicos de saneamento, as
competéncias essenciais sdo divididas em dois grandes conjuntos: competéncias ligadas aos colaboradores de areas
corporativas e competéncias referentes a colaboradores que atuam nas Concessionarias (como CAPAM, por exemplo).
Os conjuntos de competéncias essenciais encontram-se detalhados na descricdo do Critério de Exceléncia 6 —
“Pessoas”.

¢) Quadro resumo de partes interessadas

O quadro a seguir apresenta as principais partes interessadas, seus interlocutores e representantes e suas respectivas
necessidades e expectativas.

Parte interessada Principais interlocutores Principais necessidades e expectativas

Agua em quantidade e qualidade adequadas, sem interrupcées de fornecimento.

. . - Orgaos de defesa do Esgoto coletado e tratado adequadamente.
Clientes residenciais - : At ;
consumidor Atendimento rapido no Call Center ou na loja.
Diferenciacdo de tarifa residencial (tarifa social)
. . Orgaos de defesa do Agua em quantidade e qualidade adequadas, sem interrupcées de fornecimento.
Clientes comerciais -
consumidor Esgoto coletado e tratado adequadamente.
5 Agua em quantidade e qualidade adequadas, sem interrupcdes de fornecimento.
. . . Orgaos de defesa do Esgoto coletado e tratado adequadamente.
Clientes industriais - ; ~ ~ .
consumidor Garantia de pressao e vazéo adequadas aos seus processos produtivos.

Diferenciacdo de tarifas (contratos de demanda).

Secretarias municipais e
estaduais relacionadas ao tipo
de cliente

Agua em quantidade e qualidade adequadas, sem interrupcées de fornecimento.
Esgoto coletado e tratado adequadamente.

Clientes: 6rgaos
publicos

Informacdes sobre o atendimento dos marcos contratuais.

POElzr EREELanE ARSAP; prefeito Atendimento de demandas especificas por aceleragdo da execugédo de obras ou

(PEE) outras acdes voltadas ao atendimento das necessidades da populagéo.
o~ - = Garantir o cumprimento dos objetivos estabelecidos pelos acionistas.
AEEEES CosEllE e ARTITE D Assegurar o retorno sobre o capital investido.
Forca de trabalho Sindicatos e outras entidades Proporcionar um ambiente saudavel que permita o crescimento e o desenvolvimento
(colaboradores) representativas profissional dos colaboradores
Fornecedores Representantes legais Estabelecer parcerias com fornecedores qualificados e competentes
Sociedade OIS [EREEELes Atendimento da legislacdo aplicavel as atividades de CAPAM.

sociedade organizada
CONAMA, Ministério da Saude,
Agentes reguladores CBH, Ministério do Trabalho e
e outras entidades Emprego, Secretaria de Estado

Informacgdes sobre o atendimento dos padrdes de potabilidade da agua e de
descarte de efluentes tratados, além desenvolver as atividades da empresa de

ligadas ao Poder da Saude de MG (SisAgua), ; - - . - =
Pablico (incluindo PROCON. ARSAP, Vigilancia maneira a preservar o meio amplen(e e me}horar:a qpalldgdg de vndg da populagéo.
) : o S . Atendimento a solicitacdes de vistorias e visitas técnicas as instalagées da empresa.
meio ambiente) Sanitaria do Municipio de Para

de Minas e Policia Ambiental.

d) Detalhes sobre partes interessadas especificas

d.1) Sécios/mantenedores/instituidores, forca de trabalho, clientes e mercados

Parte interessada Principais necessidades e expectativas

Controle societario pertencente ao Grupo Aguas do Brasil, formado a partir de um consoércio que redne trés
representantes do setor de construcao civil: Developer (empresa do Grupo Carioca Engenharia), Queiroz Galvado
e New Water Participacdes S.A.

152 colaboradores diretos (funcionarios préprios), sendo: 78,95% do sexo masculino e 21,05% do sexo feminino;
23,03% com nivel superior, 55,26% nivel médio completo e 3,95% nivel fundamental completo; .14,58% com
idade entre 42 e 60 anos, 46,54% entre 30 e 41 anos, 38,88% abaixo de 30 anos e 0% acima de 60 anos.

1,30% sdo pessoas com deficiéncia (PCD); 1,30% séo estagiarios e 3,25% sao jovens aprendizes.

Clientes (consumidores) classificados em: residenciais, comerciais, industriais e 6érgéos publicos.
Grandes clientes: consumo acima de 150m? para clientes das categorias residencial, comercial e industrial.

Sdcios, mantenedores ou
instituidores

Forca de trabalho

Clientes e mercados
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d.2) Insumos e materiais criticos e seus principais fornecedores; servicos e seus prestadores

Valores aproximados

Insumos e materiais criticos mais consumidos de compras (2017) —

Principais fornecedores

em R$ x 103
Energia elétrica CEMIG R$ 3.109
Produtos quimicos (incluindo reagentes para laboratérios) Nheel Quimica, Coferco, Hexis, Sumatex, Global Brasil R$ 1.155
Bombas e acessorios Higra, DMB, Xylem, Selzer Pumps R$ 216
Tubos e conexdes (PVC e ferro fundido) CorrPlastik, Tigre, Saint Gobain, Doal Plastic , Copersan R$ 844
Hidrémetros e acessorios Elster, Itron, Saga R$ 465

d.3) Servicos criticos e seus principais prestadores

Servigos criticos

Valores aproximados
de compras (2017) —
em R$ x 103

Principais prestadores

Andlises laboratoriais Hidroquimica Engenharia, Terra Consultoria R$ 200
Calibracé@o de equipamentos de monitoramento e medicao Hexis R$ 20
Construgao civil JCZ , Escon, Fearp, Conservel, Jces, A J Saneamento R$ 6.210
Manutencéo de equipamentos eletromecanicos DMB, Higra, Eima R$ 360
Montagem e usinagem Usinimec R$ 136
Locacéo de equipamentos pesados A Geradora, A J Saneamento, Expresso 1940 R$ 1.998
Locacao de veiculos leves Lokamig R$ 659

d.4) Sociedade

Item

Principais 6rgaos
reguladores

Detalhamento

CONAMA, Ministério da Saude, SEMAD (Secretaria de Estado de Meio Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel)

IGAM(Instituto Mineiro de Gestao de Aguas, FEAM (Fundacéo Estadual do Meio Ambiente), PROCON, Ministério

do Trabalho e Emprego, ARSAP, CODEMA (Conselho de Desenvolvimento do Meio Ambiente de Para de Minas),
Vigilancia Sanitaria do Municipio de Para de Minas, SUPRAM-ASF (Superintendéncia de Regularizacdo Ambiental
do Alto Sdo Francisco) COPAM, Policia Militar Ambiental.

Principais comunidades

Sociedades representativas da populacdo de Para de Minas (sociedades de amigos de bairros, associacoes
representantes de comunidades carentes).

Principais impactos
negativos potenciais que
0s produtos, processos e
instalacdoes de CAPAM
podem causar nas
comunidades e na
sociedade

Degradacéo/poluicdo do meio ambiente (destinacdo inadequada de residuos dos processos de tratamento;
poluicao do ar por veiculos automotores; contaminacao do solo e da agua por descartes inadequados de produtos
ou residuos perigosos; contaminagdo do solo e da dgua por operagées inadequadas).

Reducéo da capacidade dos mananciais (superficiais ou subterraneos).

Desperdicios de recursos naturais (perdas de agua néao solucionadas).

Transtornos a populagdo quando da realizagéo de obras de infraestrutura e reparo de redes e estacdes (ruido,
poluigdo do ar, contaminagéo do solo e da agua).

Para os impactos negativos identificados acima, comuns a todos os grupos da sociedade, foram identificadas as
medidas de controle necessarias a correta operagéo da empresa, de modo a mitigar esses impactos (vide Critério
de Exceléncia 4 — “Sociedade”, apresentado adiante neste mesmo Relatério da Gestao), bem como as agdes a
adotar em cada caso.

Qutros agentes da
sociedade civil

Escolas publicas e privadas (ensinos fundamental, médio e superior); veiculos de comunicagdo/midias (emissoras
de TV e réadio, jornais locais, sites e portais na Internet, que tenham demandas por informagdes sobre os servigos
prestados por CAPAM.

Passivos ambientais

N&o existem passivos ambientais relacionados aos processos e as instalagdes de CAPAM.

d.5) Parceiros

Poder Concedente (como
representante da
populagdo de Para de
Minas)

Principais parceiros Principais pontos de interesse comum

Universalizagdo do saneamento no municipio.

Ac0es conjuntas para a promogéo da salde e da qualidade de vida da populagéo para-minense.
Campanhas educacionais e de conscientizagdo com relacao ao meio ambiente e sua preservacao (uso dos
recursos naturais).

GAB e suas empresas

Benchmarking interno (dentro do Grupo) para troca de experiéncias e implementacéo de solu¢des desenvolvidas
localmente para tratamento de dgua e esgoto e para a gestdo de servicos operacionais.

Fabricantes de
equipamentos e sistemas
de tratamento de agua e
esgoto

Benchmarking externo para acesso a novas tecnologias e solugfes para otimizacédo dos processos de tratamento
de agua e esgoto (melhoria da qualidade, reducéo de custos).
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P2 CONCORRENCIA E AMBIENTE COMPETITIVO

A) Ambiente competitivo

O cenario do saneamento basico no Brasil (agua e esgoto) sempre foi marcado por um gap no atendimento desses
importantes servicos a populagéo, comprometendo diretamente a sonhada universalizagdo. O setor publico ndo possui a
capacidade de fazer os investimentos necessarios para atender as populagdes mais carentes. Por sua vez, o setor privado
tenta ampliar sua participacdo no mercado, mas esbarra em dificuldades de diversas naturezas (politicas, legais,
institucionais). Dados atualizados, obtidos no site da ABCON/SINDCON, indicam que “12 milhes dos brasileiros que vivem
em areas urbanas ainda nao possuem acesso a agua tratada, e 70 milhdes ndo possuem acesso aos servigos de esgoto”.
Especificamente com relagao ao esgoto, segundo a mesma fonte, “pouco mais da metade do esgoto produzido no pais é
coletado, e s6 44,92% do total é tratado”. Nesse contexto, o setor privado se firma como a oportunidade para o Brasil avancar
nesse tema. Atualmente, o setor atende cerca de 6% dos mais de 5500 municipios brasileiros, porém foi responsavel, em
2016, por 20% de todo o investimento realizado em saneamento no pais. O GAB, com suas 13 empresas (CAPAM entre
elas) que atendem a 14 municipios nos estados de Minas Gerais, Rio de Janeiro e Sao Paulo, se destaca como um dos
maiores grupos privados brasileiros do setor. Dispondo de um vasto know-how acumulado ao longo de seus anos de
existéncia, o Grupo se diferencia pela inovacdo em seus processos-fim, nos quais a incorporacdo de novas tecnologias €
uma constante. Atualmente, o GAB conta com mais de trés mil colaboradores e tem uma receita liquida anual da ordem de
R$ 1,5 bilhdo, sendo, de acordo com o jornal “O Estado de Sdo Paulo”, o maior grupo do mercado privado de saneamento
no Brasil (se¢édo “Economia & Negdcios”, de 09/01/2018).

Embora o Grupo Aguas do Brasil atue em um mercado bastante competitivo, no qual cada vez mais organizagées de
grande porte vém se interessando em atuar, especificamente com relacdo a CAPAM, ndo se pode dizer que a
Concessionaria possua concorrentes diretos em relagdo aos servigos prestados. No entanto, h4 uma série de
“concorrentes indiretos” que disputam, més a més, os recursos financeiros da populagdo no momento do pagamento
de suas contas (conceito de share of wallet), especialmente em momentos de crise econémica e dificuldades como a
atual.

B) Desafios estratégicos

Em alinhamento com as diretrizes estratégicas do GAB e suas quatro dimensdes (crescimento; eficiéncia operacional,
comercial e qualidade; maturidade da gestéo; e imagem junto ao cliente e stakeholders externos), a gestdo de CAPAM
foca permanentemente em alguns desafios estratégicos que permeiam todas as empresas do Grupo, dentre 0s quais
alguns diretamente ligados a sua operacao: (i) reducéo de custos, mantendo o padrdo de qualidade; (ii) reducéo dos
niveis de perdas; (iii) reducdo de custos/aumento da eficiéncia operacional (incluindo praticas de saude, seguranga e
meio ambiente); e (iv) redugéo do retrabalho. Esse alinhamento fica claro quando CAPAM desdobra, para sua realidade
local, as metas do Planejamento Estratégico 2022 do Grupo (para maiores detalhes, vide descri¢cdo do atendimento ao
Critério de Exceléncia 2 —“Estratégias e Planos”, deste Relatério da Gestao).

P3 ASPECTOS RELEVANTES

Os requisitos legais e regulamentares aos quais CAPAM esta sujeita encontram-se detalhados na descrigdo do
atendimento ao Critério de Exceléncia 4 — “Sociedade” deste Relatério da Gestdo. Considerando os aspectos relativos
a saude publica e ao meio ambiente, inerentes as suas atividades, CAPAM esta sujeita ao atendimento, entre outros
requisitos, dos padrdes de potabilidade presentes no Anexo XX da Portaria de Consolidacdo N° 5, de 28 de setembro
de 2017, do Ministério da Saude, e as Resolu¢des CONAMA 357/2005, 396/2008 e 430/2011. A empresa zela pelo
controle de qualidade da agua produzida e distribuida, bem como do esgoto tratado, dispondo, para tanto, de
laboratérios proprios para a realizagcdo das andlises pertinentes em todas as etapas dos processos. Também sao
realizadas andlises por laboratorios terceirizados. Os servicos de saneamento prestados por CAPAM séo
acompanhados e fiscalizados pela ARSAP (Agéncia Reguladora dos Servicos de Agua e Esgoto de Para de Minas),
bem como pela Secretaria de Saude do municipio, Ministério Publico e outros 6rgdos. Com relacdo aos aspectos de
salde e seguranca ocupacional, os requisitos legais a que CAPAM esté sujeita sdo a CLT, a lei 6514/1977 e a portaria
MTE 3214/1978, que regulamenta as normas relativas a seguranc¢a e a medicina do trabalho. Complementarmente, no
que se refere a requisitos relacionados com as diversas partes interessadas, CAPAM estd sujeita a obrigacdes
contratuais com a PMPM.

Nao existem, nos ultimos trés anos, san¢des ou conflitos de qualquer natureza envolvendo obrigagfes a que CAPAM
esteja sujeita, com decisdo pendente ou transitada em julgado, referentes aos requisitos legais, regulamentares, éticos,
ambientais, contratuais ou outros.
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P4 HISTORICO DA BUSCA PELA EXCELENCIA — CRONOLOGIA

Inicio da vigéncia do contrato de concessao.

2015 Implantagdo dos sistemas corporativos para a gestao da nova Concessionaria.

Adocéao de padrées corporativos de trabalho (do GAB).

Elaboragdo dos primeiros procedimentos operacionais padrao (POPs) locais para as atividades de operagdo (dgua, esgoto e
2016 servigos), controle qualidade e atividades comerciais e administrativas, levando em consideragéo os aspectos particulares de
CAPAM.

Primeira avaliacao para a adocdo da ferramenta BSC (Balanced Scorecard) para o desdobramento das Estratégias do GAB.

U/ Implantac&o do sistema Power Bl, desenvolvido localmente.

Desdobramento do PE 2022 do GAB para a realidade da empresa.
2018 Elaboragao do “Mapa Estratégico” e consolidagdo da planilha “Determinagéo de Objetivos, Indicadores e Metas” para 2018.
Candidatura de CAPAM ao ciclo 2018 do PNQS — Nivel B.

P5 ORGANOGRAMA DA CONCESSIONARIA AGUAS DE PARA DE MINAS S.A.

A) Organograma

DIRETORIA
EXECUTIVA

SUPERINTENDENCIA|

ASSESSORIA DE
= MA!
-
ASSESSORIA RECURSOS
JURIDICA HUMANOS

GERENCIA COORDENAGAO DE
COMERCIAL I ENGENHARIA

|
REGIONAL " REGIONAL
. COORDENACAO GERENCIA DE
ADMINISTRATIVA- OPERAGOES
FINANCEIRA .
(GESTAO COMERCIAL]
—— | SUPERVISAO DE
A COORDENAGAO DE CONTROLE DE ENGENHARIA
MANUTENCAOE L ™ 0pERACKO QUALIDADE

LOCAL

SUPRIMENTOS el SERVICOS GERAIS
| GRANDES CLIENTES
GESTAO DE
RELACIONAMENTOS

GESTAO DE

SERVIGOS

TECNOLOGIA DA

TRANSPORTES  [ypud INFORMACAO

MANUTENCAO [l
PREDIAL

— CONTRATOS

GSO (GESTAO DE
SERVICOS
OPERACIIONAIS)

R SERVICOS
COMERCIAIS

GESTAO AGUA

ELETROMECANICA/ GESTAO ESGOTO
AUTOMACAO

FINANCEIRO  |m

B) Comité Gestor e Grupos de Trabalho

Além das atividades de cada gestor em relacdo as suas atribuicdes em cada cargo, CAPAM conta com um Comité

Gestor, formado por seu Superintendente, seu Gerente Operacional, 0 Gerente Comercial Regional (representado pela

Gestora Comercial Local) e os Coordenadores Administrativo-Financeiro, de Operacdo Agua e Esgoto e de

Manutencéo e Servigos, que tem como responsabilidades:

« Desdobrar as diretrizes do Grupo Aguas do Brasil para CAPAM.

e Deliberar sobre os temas centrais da gestdo da empresa.

e Elaborar o orcamento anual de CAPAM.

e Analisar o desempenho de CAPAM, apontando as necessidades de melhorias em seus processos e identificando
0S recursos necessarios a implementacao das melhorias apontadas.

¢ Propor melhorias operacionais nos processos da empresa.

O grupo de trabalho Foco no Cliente foi iniciado em 2017, com a participacdo de colaboradores de varios setores de
CAPAM, objetivando melhorar os processos, com foco no atendimento aos clientes. O grupo de trabalho de Perdas,
também criado em 2017 € multidisciplinar e tem o objetivo de minimizar perdas, de forma alinhada com o grupo criado
pelo GAB cuja finalidade é a mesma.
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1l.a. Comunicagao dos valores e principios organizacionais, padrées de conduta, objetivos e metas, interna e
externamente

Misséao, Visdo e Valores

Desde o inicio de suas atividades, o Grupo Aguas do Brasil (GAB) define corporativamente (e revisita periodicamente)
os valores e principios organizacionais, que constituem os fatores estruturantes de seu Planejamento Estratégico
(Misséo, Viséao e Valores). Estes séo disseminados por meio do portal do Grupo na Internet (que traz links para os sites
de todas as Concessionarias que o formam), bem como por informativos, placas, banners e outros meios de
comunicacao também adotados por todas as suas empresas.

As definicbes de Missao, Visao Visdo
e Valores do Grupo sao “Ser reconhecido pela exceléncia na prestagdo de servigos em saneamento basico, através da

d d APAM desd - qualidade e eficiéncia de todos os seus negdcios, com rigorosa responsabilidade socioambiental,
adotadas por C esde o contribuindo para a saude e o bem-estar da populagdo”

inicio de suas atividades em
2015. A Concessionaria 0s
comunica a todas as partes
interessadas (internas e
externas). O quadro ao lado traz
as definicbes vigentes,
revisadas pela Ultima vez em
2017, quando do Planejamento
Estratégico do GAB, para o
periodo 2017 — 2022 (PE 2022).

O processo de desenvolvimento
do Planejamento Estratégico do
GAB é conduzido de forma corporativa pelo Comité do Planejamento Estratégico, composto pela Diretoria
Administrativo-Financeira, pela Diretoria Comercial, a Superintendéncia de QSSMAS e por um representante do
Conselho de Administracdo. Os passos adotados para a formulacéo estratégica do Grupo e seu desdobramento para
CAPAM encontram-se descritos no texto que trata do atendimento ao Critério 2 — “Estratégias e Planos” deste Relatério
da Gestéo.

Missao

“Prestar servicos de abastecimento de dgua tratada e coleta e tratamento de esgoto, priorizando o
atendimento aos nossos clientes, a valorizagdo dos nossos profissionais e os interesses dos
acionistas, com exceléncia operacional, crescendo de maneira sustentdvel e contribuindo para a
qualidade de vida da populagéo”

Valores

Etica, comprometimento, respeito, eficiéncia, responsabilidade socioambiental, simplicidade, vis&o de
longo prazo

Obijetivos e metas

A partir das diretrizes estratégicas definidas pelo Grupo, CAPAM desdobra, desde 2015, os objetivos e as metas
corporativas por meio de um conjunto de planilhas e indicadores de desempenho associados a seus principais
processos. Em 2017, decidiu-se pela adocdo da ferramenta BSC (Balanced Scorecard), para a elaboracdo do “Mapa
Estratégico” e da planilha “Estabelecimento de Objetivos, Indicadores e Metas” da Concessionaria (vide atendimento
ao Critério 2 — “Estratégias e Planos” deste Relatério da Gestao), divulgando seu conteddo internamente por meio da
atuacao de gestores e facilitadores das areas da empresa, dos quadros de Gestdo a Vista de cada setor e de reunides
mensais de andlises de dados.

Comunicacao interna e externa de valores e principios

O quadro apresentado abaixo resume as formas de comunicacéo de valores e demais principios organizacionais do
GAB e subscritos por CAPAM.

Portal do GAB na Internet; site de CAPAM; quadros, banners e displays na loja; adesivos na
frota de veiculos (comunicagao institucional); participagéo institucional em eventos realizados
em Para de Minas (exemplos: projeto Semeia — Semana de Meio Ambiente de Para de Minas
— 2017 e 2018).

Integracao de novos colaboradores; quadros de aviso (principio da “gestao a vista”); totem de
autosservico, displays e banners de uso interno; adesivos na frota de veiculos; palestras de
divulgacao interna; campanhas corporativas (GAB).

Clientes (ativos e potenciais), Sociedade
como um todo, comunidades e Poder
Concedente

Forca de trabalho (colaboradores préprios ou
terceirizados)

Fornecedores de produtos criticos e Mensagens de e-mail, programas de qualificacdo de fornecedores e prestadores de servigos,
prestadores de servigos criticos palestras e treinamentos; reunides de trabalho.
Acionistas Reunides com a Diretoria do GAB.
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Padrées de conduta

De forma continua desde 2008, o Grupo Aguas do Brasil conta com seu “Cédigo de Conduta”, elaborado inicialmente
no ambito do programa corporativo denominado “Processos, Analise e Melhoria” (PAM), que identificou a necessidade
de sistematizar as diretrizes éticas que norteiam sua atuacdo. Atualmente em sua Revisdo 3, elaborada em 2016, o
“Codigo de Conduta” define as formas desejadas de atuacdo das empresas do Grupo e de sua forca de trabalho,
abrangendo os relacionamentos que envolvem acionistas, colaboradores, clientes, fornecedores, comunidade, meio
ambiente, imprensa, sindicatos e o Poder Publico. O documento, composto por 13 capitulos, descreve desde os
principios e valores fundamentais do Grupo, até a forma de como lidar com violacdes ao cédigo. CAPAM, como parte
do Grupo, adota, desde a assuncédo da concessao, esse instrumento corporativo, como forma de balizar a conduta de
seus colaboradores dentro dos padrdes éticos preconizados pela Direcdo do Grupo. Dessa forma, € importante destacar
a agdo da éarea local de RH, que tem o papel de disseminar, para todos os colaboradores, o contetido do “Cédigo de
Conduta”. Cada colaborador, ao receber seu exemplar do Cadigo, firma o compromisso de conhecer seu conteldo e as
regras que devem ser seguidas.

Para facilitar a divulgacdo dos padrfes de conduta adotados pelo GAB em suas relacdes com todas as partes
interessadas, o “Cddigo de Conduta” também é divulgado externamente por meio do portal do GAB na Internet.
Adicionalmente, canais de comunicacdo estao disponiveis, de forma permanente, para uso por partes interessadas
internas e externas (comunicado aos integrantes do Comité de Compliance e ao seu superior imediato; anonimamente
pelo telefone direto ou por meio de um site terceirizado, que faz o papel de canal de dendncia independente).

1.b. Aperfeicoamento dos processos gerenciais

Os padrdes de trabalho (Procedimentos, instru¢des, manuais e formularios) séo elaborados e aprovados pelas areas
responsaveis pelas atividades neles descritas, sendo disponibilizados aos usuarios pela area local de QSSMAS, que
tem o compromisso de manter atualizada a base de padrdes de trabalho para todas as areas de CAPAM, bem como
de zelar por sua padronizagdo. Em tempos de controle das versfes atuais dos padrdes de trabalho, cada &rea mantém
as versdes vigentes dos documentos disponiveis aos usuarios na rede interna de CAPAM, bem como gerencia a
emissado de cépias controladas em meio fisico, quando se faz necesséria a sua distribuicdo a colaboradores que nédo
possuem acesso a rede. As principais formas de verificacdo do cumprimento dos padrdes encontram-se resumidas no
quadro a seguir:

Monitoramento dos Centro de Controle Acor_npgnﬁameqto dos volumes de captagado, produgéo e 2015
processos de . distribuicdo de agua. . . .
= a de Operacional " ~ 20 Online CCO: a partir
produgao de agua e (CCO) Acompanhamento das limpezas das estacdes elevatorias de de 2016
tratamento de esgoto esgoto. Atendimento de limpeza de fossa séptica de clientes.
; Laboratorio de Realizagao de testes de laboratério como forma de assegurar
Monitoramento dos A o ; c -
~ Controle de gue os parametros de potabilidade vigentes sejam atendidos na -
padrdes de ; & P . ! Diaria 2015
. . Qualidade (CQ) - producéo e na distribuicao, por meio do cumprimento dos
potabilidade da agua ~
ETA padrdes de trabalho.
Monitoramento dos Realizagdo de testes de laboratério como forma de assegurar
padrbes de Laboratério da ETE que os padrqes de Ianga_mento de eﬂuentes no corpo~d agua Diaria 2015
lancamento de sejam atendidos, por meio do cumprimento dos padroes de
efluentes trabalho.
Verificagcdo da execugao dos servigos de acordo com 0s " "
Acompanhamento ars ificad di A d Online, via
dos servicos Gestio de Servicos padrdes especificados em proce |r~nentos e manuais, tendo sistema 2015
; como atributos avaliar (i) a execugdo dentro dos prazos
realizados : " : . INOVA
estabelecidos e (ii) a qualidade dos servicos.
Acompanhamento do = . Verificagao do cumprimento dos padrées de atendimento aos Online, via INOVA: a
h Gestéo Comercial ) . . = . . .
atendimento aos Lo clientes (loja, 0800 centralizado) e de prestacéo de servi¢cos sistema partir de
clientes ligados a area Comercial (GSC). INOVA 2015
Monitoramento do Acompanhamento do atendimento dos objetivos e metas, definidos
atendimento de Gestores dos no desdobramento do Planejamento Estratégico e revisados Mensal 2015
objetivos e metas processos anualmente, como forma de verificar se os processos de CAPAM
estratégicos sdo eficazes e se suas sistematicas sao cumpridas.
Realizagao sistematica de auditorias internas, tendo como base
0S requisitos presentes nas legislagcdes aplicaveis ao negécio,
Auditorias na norma ABNT NBR ISO 9001:2015 e nos padrbes NG fffifig:
corporativas de QSSMAS Corporativo | corporativos de QSSMAS aplicaveis a CAPAM, como forma de anualmenté 2017
QSSMAS identificar lacunas no atendimento a requisitos legais e a esses
padrdes e oportunidades de aprimoramento das praticas de
gestdo dos processos.

As formas e as fontes de conhecimento adotadas pelo GAB e por CAPAM para avaliar, identificar lacunas e aprimorar
continuamente as praticas de gestéo e os padres de trabalho encontram-se resumidas no quadro a seguir.
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Redesenho de processos corporativos, com vistas a obter ganhos A medida aue
Programas de produtividade e eficiéncia, com reflexo direto na qualidade 0a g
EGN (GAB) surja a 2015
corporativos percebida pelos clientes das Concessionarias do Grupo (exemplo: a
A ) necessidade
Programa de Exceléncia Comercial).
Realizagdo de estudos de avaliacéo técnica, antes do inicio de No inicio de
projetos de novos sistemas de tratamento (agua e esgoto), grandes projetos de
Andlises Superintendéncia reformas e inicio de novas concessoes, com o objetivo de avaliar a novos
P . P B possibilidade de adocao de novas tecnologias para mitigar riscos e sistemas, de
técnicas pré- de Pesquisa e . . 2015
roietos Tecnologia (GAB) obter os melhores resultados nos processos envolvidos (maior grandes
proj 9 eficiéncia dos processos; eficiéncia energética/reducéo do reformas e de
consumo de energia; padronizacao de equipamentos, sistemas e novas
instalacdes). concessdes
Busca e divulgacao de inovacdes e praticas identificadas junto a
referenciais de exceléncia (empresas convidadas a expor suas
solucdes tecnoldgicas; procura por benchmarkings externos ou
internamente ao GAB e troca de experiéncias entre
“Momentos de Superintendéncia Concessionarias), com o objetivo de aprimorar os processos Duas vezes
Tecnologia” de Pesquisa e operacionais). ao ano, em 2015
9 Tecnologia (GAB) Pode abranger: incorporacéo de novas tecnologias, disseminagao média
de préticas adotadas por uma empresa do grupo ou outras formas
de melhorar a produtividade e a eficiéncia dos processos internos
(exemplo: possibilidades de adocao do conceito de IoT (Internet of
Things) nos processos operacionais das empresas do Grupo).
Visitas a Busca e divulgacdo de novas praticas desenvolvidas por empresas A medida que
referenciais Diversas areas do | externas ao Grupo, que representem avango na operacao de agua sur'amq 2015
GAB e de CAPAM | e esgoto de suas empresas (exemplo: visita ao SAE de ltabirito 12
externos oportunidades
(MG) — projeto “Wetland” — em conjunto com a UFMG). P
il Fie Grupo de Trabalho
metodologias e . S . o . . Mensal
ferramentas (vide descrigdo no Sistematizacéo do tratamento de problemas (reais ou potenciais) (reunides do
ara andlise e item P5 deste e/ou oportunidades de melhoria, que advenham das praticas Gruno de 2017
P ~ Relatorio da diarias dos processos do SG. P
solucdes de Gestao) Trabalho)
problemas
Qgg%iosde Andlise de gap entre as praticas de gestdo do Grupo e suas empresas
o QSSMAS e critérios de exceléncia em gestéo (por exemplo: PNQS), como forma o
\é?(lctzldéc:]sciaa da Corporativo de identificacéo de oportunidades de aprimoramento continuo das RN el HULE
gestio praticas de gestéo e dos padrdes de trabalho a elas associados.

1.c. Tomada e acompanhamento das principais decisdes

Desde o primeiro ciclo de Planejamento Estratégico do Grupo Aguas do Brasil (2011 — 2017), as principais decisbes
estratégicas do Grupo sdo tomadas, de forma colegiada, no nivel mais alto de sua Direcédo (Presidéncia, Diretores e
Superintendentes), tendo como base o planejamento plurianual aprovado pelo Conselho de Administragéo, instancia
que representa os acionistas. Definidas as decisfGes estratégicas, as Diretorias corporativas sdo responsaveis por
comunicé-las as Concessionarias, por meio da atuacé@o de seus Gerentes Comerciais Regionais, Superintendentes e
Gerentes de Operacdes locais, entre outros.

Desde o inicio de suas operacdes, em 2015, CAPAM toma suas principais decisfes de forma compartilhada, a partir
de reunides de trabalho que contam com a participacdo de suas principais liderancas para desdobramento das
estratégias corporativas. Planos de acdo para implementacdo das decis6es tomadas sao elaborados, deixando claros
todos os aspectos envolvidos na sua implementacao (o qué, por qué, como, quem, quando, onde, quanto). Desde entéo,
o controle da evolugédo das acdes listadas em planos é realizado pela avaliacdo de sua implementacdo durante as
reunies mensais de anéalise do desempenho de CAPAM, descrito no item 1.g deste Relatério da Gestao.

Em 2017, com a decisdo de se adotar a ferramenta BSC, passou-se a ter uma metodologia para o desdobramento das
estratégias do GAB. O PE 2022 do Grupo foi desdobrado para CAPAM a partir da aplicacdo dessa ferramenta,
facilitando a tomada e o acompanhamento das decisdes estratégicas e taticas da empresa.

A prestacdo de contas de CAPAM aos acionistas do GAB inicia-se com a consolidacdo mensal de relatérios econdémico-
financeiros no ambito da Concessionéria, que sdo encaminhados a Diretoria do Grupo.

Os relatérios originados nas Concessiondrias séo consolidados em um book, sob responsabilidade da Diretoria, que
reporta os resultados ao Conselho de Administracdo do GAB, a partir de datas definidas em um cronograma anual.
Mensalmente os resultados sédo avaliados também pelo Comité de Orcamento do Grupo, concomitantemente a
avaliacéo pelo Conselho de Administragéo.
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1.d. Interacdo com as partes interessadas relevantes

O quadro apresentado a seguir resume as formas que as liderangas de CAPAM adotam, desde o inicio da vigéncia do
contrato de concesséo (em 2015), para interagir com as diversas partes interessadas, com o objetivo de conhecer e
compreender seus anseios e expectativas.

Poder Concedente
(PMPM e ARSAP)

Superintendente e/ou Gerente Operacional:
Reunibes de trabalho com o Prefeito.

Reunides técnicas com a ARSAP.

Participacdo em eventos oficiais da PMPM.
Atendimento a solicitagbes para participacdo em

sessOes da Camara de Vereadores de Para de Minas.

Prestacao de contas sobre o cumprimento de marcos
contratuais.

Participacdo em campanhas especificas ligadas ao
meio ambiente e ao saneamento (Dia Mundial da
Agua, Dia Mundial do Meio Ambiente)

Estreitamento do contato com os representantes da
PMPM, ARSAP e da Camara de Vereadores.

Prestacdes de contas sobre os servigos dentro do
escopo do contrato de concesséo.

Conselho de Administracao/
Acionistas

Superintendente: Reunides mensais com a Diretoria
do GAB, em algumas ocasides juntamente com o
Gerente Comercial Regional o Gerente Operacional.

Participacéo na definicdo das diretrizes corporativas
do Grupo.
Prestacéo de contas a Diretoria e aos acionistas.

Clientes e Sociedade

Superintendente: Visitas institucionais a grandes
clientes.

Gerente Operacional: Participacéo direta nas agbes
junto a potenciais grandes clientes.

Gestéo Comercial Local: Reunides eventuais com
clientes residenciais e comerciais; participacao direta
nas agdes junto a potenciais grandes clientes; visitas
a comunidades do municipio.

Identificacdo de demandas, necessidades e
expectativas ndo atendidas dos varios grupos de
clientes.

Atender de forma diferenciada potenciais grandes
clientes (empreendedores, construtoras, industrias)
Encaminhamento de eventuais reclamacgfes e/ou
sugestoes.

Forca de trabalho
(colaboradores préprios ou
terceirizados)

Superintendente: “Café com o Superintendente”;
visitas sistematicas as areas administrativas e
acompanhamento de servigos realizados nas
estacdes e em campo.

Gerente Operacional: Acompanhamento dos servigos
realizados nas estacdes de tratamento e pelas
equipes de campo.

Coordenadores: Reunifes semanais de coordenacao

Aumento da motivacao dos colaboradores, por meio
da aproximacao com as liderancas de CAPAM.

Compreensao da realidade dos diversos processos do
dia a dia de CAPAM.

Avaliacdo e solugéo de eventuais problemas.

para acompanhamento das principais atividades
realizadas por CAPAM; apresentagdo mensal a todos
os lideres da empresa.

Conhecimento da situagdo da prestacéo dos servigos
por parte dos terceiros.

Adogédo de medidas mitigadoras para fazer frente a
riscos operacionais.

Gerente Operacional e Coordenadores: Participacédo
em reunifes de trabalho, especialmente com
prestadores de servigos criticos.

Fornecedores e prestadores
de servigo

l.e. Andlise do desempenho estratégico e operacional

Desde 2015, a analise do desempenho de CAPAM se da mensalmente, por meio de reunifes de andlise de dados, das
quais participam o Superintendente, o Gerente Comercial Regional, o Gerente Operacional e os coordenadores. Sao
reuniBes para andlise do desempenho estratégico da Concessionaria, avaliando o cumprimento das metas alinhadas
com o PE do GAB, por meio da andlise da situagdo dos indicadores de desempenho que monitoram processos. Além
disso, séo levadas em consideragdo outras informacgdes, como, por exemplo, o feedback de clientes, a evolu¢éo dos
custos operacionais e dos investimentos, a conformidade de produtos/servicos, os resultados da implantacéo de acdes
corretivas e os resultados de auditorias corporativas de QSSMAS. Reunifes mensais também acontecem entre as
liderancas de CAPAM e suas equipes, quando sdo analisados indicadores operacionais dos processos e propostas de
melhoria para 0s casos em que 0s processos ndo estejam atingindo as metas estabelecidas.

Com esse conjunto de instancias de analise de seu desempenho, CAPAM assegura que haja um alinhamento entre o
estabelecimento (ou revisdo) das metas nos ciclos de Planejamento Estratégico do GAB e o monitoramento dos
respectivos indicadores més a més. Nesse aspecto, o papel desempenhado pela planilha “Estabelecimento de
Objetivos, Indicadores e Metas” (vide descrigdo do atendimento ao Critério de Exceléncia 2 — “Estratégias e Planos”
deste Relatério da Gestéo) é fundamental, na medida em que nesse documento sao consolidados os itens de controle
e verificagdo mais importantes para o “negécio Aguas de Para de Minas”, bem como as revisdes que se facam
necessarias.
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS

A formulacgéo das estratégias do Grupo Aguas do Brasil e seu desdobramento para CAPAM

Desde 2015, no inicio de suas L TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTITTTTTITTTTTTTTTT TS T “
~ ’ enario .

operacbes, CAPAM desdobra, K , i _ R

para sua realidade, as estratégias I Oferta e demanda por dgua Ambiente macroecondmico

Mudancas regulatdrias Missio Ambiente competitivo

definidas de forma corporativa.

No atual ciclo do Planejamento
Estratégico do GAB 2017 — 2022
(PE 2022), foram definidas as
grandes diretrizes que servirdo
como base para as acdes do
Grupo nos préximos cinco anos. A
figura ao lado apresenta o
framework adotado para o ;

desenvolvimento do PE 2022. a {} Governanea e e

Objetivos estratégicos

Programas estratégicos
Orcamento
empresarial

Iniciativas estratégicas

O resultado da formulagdo

estratégica desenvolvida para o GAB foi dividido em quatro perspectivas (crescimento; eficiéncia operacional, comercial e
qualidade; maturidade da gestéo; imagem junto ao cliente e stakeholders externos). As grandes diretrizes estratégicas para
0 periodo, descritas sob a forma de objetivos estratégicos, métricas associadas (indicadores-chave de performance) e metas
potenciais para 2022 encontram-se sintetizadas na figura abaixo.

De posse dessas informagdes, CAPAM desdobra, a cada ciclo de Planejamento Estratégico do GAB, as grandes diretrizes
corporativas, de modo a definir quais seréo 0s objetivos e as metas que deverdo ser atingidos no seu dmbito para o
cumprimento das estratégias corporativas no horizonte estabelecido de cinco anos.

2.a. Definicdo das estratégias a serem adotadas
CAPAM analisa as for¢cas externas que impulsionam ou restringem suas a¢des para o cumprimento das estratégias definidas

corporativamente. No desdobramento do PE do Grupo para CAPAM, as informacdes (e suas respectivas fontes) identificadas
e utilizadas para analise de oportunidades e ameacas podem ser identificadas no quadro a seguir.
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Dimensao

Principais informacdes/constatacées

Principais fontes

Politico-institucional

Tendéncias da estabilidade/instabilidade nos niveis politico,
institucional, econémico e social.

Possibilidades de alteragdes no equilibrio de forgas nos niveis
federal, estadual e municipal.

Possiveis consequéncias das elei¢des realizadas no pais a cada
dois anos.

Andlises politicas de institutos e
especialistas

Macroeconémica

ProjecGes para a economia da regido para os proximos anos.
Influéncia dos grandes empreendimentos de infraestrutura na
regiao.

Possibilidades do setor do agronegécio em Para de Minas e
regido.

Dados de instituicoes que analisam as
tendéncias macroecondmicas (por
exemplo FGV)

Dados e informacg@es oriundos de

Impactos da crise hidrica no Brasil PEEGUIES fERl PErEs p2in PPN

Situacdo do cumprimento dos marcos contratuais (contrato de
concessao vigente até 2050).

Possibilidades de expansao e/ou melhoria do atendimento da
populagdo ndo-urbana com agua e esgoto (distritos).
Projec6es sobre o crescimento do municipio e a demanda por
agua nos proximos anos.

PMPM

SNIS

Contrato de concesséo

Plano Municipal de Saneamento basico
ARSAP

Operacional/Contratual

Necessidade de destinagdo ambientalmente sustentavel dos

residuos sélidos gerados nos processos, especialmente os Learslege smlatenzl epieaizl 2 Casai

IBAMA
Socioambiental Zijcb;)rodutos do tratamento de esgoto (lodo, efluentes das ETEs e ANA
Educac&o ambiental como parte da responsabilidade social das gooﬁmi SSElEaR Rl veR S e
empresas.

Ampliacdo da oferta de ferramentas para automacéo de sistemas
e telemetria.

Possibilidade de adocao de ferramentas para a gestao inteligente
e a economia de energia.

Viabilidade de fontes alternativas de energia.

Oferta de ferramentas para a gestao do negécio

Ampliacdo da oferta de ferramentas de georreferenciamento

Dados de entidades de classe (ABIMAQ,
ABINEE) — fabricantes de equipamentos
ANEEL

Tecnologia e Conhecimento

As informacdes e dados das dimensdes acima citadas foram confrontadas com as diretrizes estratégicas do Grupo, por meio
da Analise SWOT (Strengths — Weaknesses — Opportunities — Threats), identificando as oportunidades e ameacas que 0
ambiente externo oferece a CAPAM.

Da mesma forma que ocorre com as forgas externas, a analise de SWOT realizada por CAPAM permitiu avaliar os pontos
fortes e oportunidades de melhoria que a Concessionaria possui. As principais informacgdes e suas fontes encontram-se
resumidas no quadro abaixo.

Dimenséao

Principais informagdes/constatacdes

Principais fontes

Composicéo e formacgéo técnica da forca de trabalho.
Conhecimento dos gestores com relagao ao contrato de

o B " RH Corporativo
concessao e a realidade local.

Pessoas

Demandas por capacitagéo da forca de trabalho em novas R Lozl

tecnologias.

B e e e it #5971 | Coondenacges Operacionais (Agua &
Processos & : Esgoto)

Estudos para melhoria da eficiéncia dos processos operacionais.

Experiéncias bem-sucedidas em empresas do GAB. QUIfas CoNCessIoNHasIdoIGHIpO.

Coordenagées Operacionais (Agua e
Esgoto)

Coordenagéo de Servigos Operacionais.
Setor de Eletromecanica.

Gestao dos ativos (infraestrutura) da empresa.

Ferramentas tecnolégicas para operagao e controle dos
processos.

Ferramentas e sistemas de informacéo para a gestéo do negocio.

Equipamentos, sistemas,
hardware, software

A analise SWOT mais recente, realizada por CAPAM no inicio de 2018, permitiu a elaboracdo do Mapa Estratégico,
representacao grafica que indica os objetivos que devem ser perseguidos pela Concessionaria. Na representacéo do “Mapa
Estratégico” adotou-se a organizacao dos objetivos em perspectivas, inspirada na metodologia Balanced Scorecard (BSC).
A figura apresentada a seguir reproduz o Mapa Estratégico de CAPAM, com o horizonte alinhado com o PE 2022 do GAB.
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Geragéo de valor para 0s Perspectiva
SOIEES Financeira

Cumprimento das metas Aumento do valor 1
contratuais (PMPM) percebido pelos clientes .
Perspectiva de
Satisfagéo dos Educag&o AcBes Clientes
Clientes Ambiental Sociais

Eficiéncia
Operacional Perspectiva dos

Oberaca Oreracs Processos Internos
Comercial peragao peragao Servigos
Agua Esgoto
Gestéo de
Pessoas

Gerenciamento da .
Infraestrutura Perspectiva de

Aprendizado &

Inovagéo e Crescimento
Novos Investimentos

2.b. Defini¢do dos planos de acéo para o éxito das estratégias corporativas

CAPAM define indicadores de desempenho para acompanhamento e avaliagdo da implementagdo das estratégias
corporativas desde o inicio de sua operagdo, em 2015, e encontram-se consolidados na planilha “Estabelecimento de
Objetivos, Indicadores e Metas”.

A definicdo das metas almejadas para cada ano do ciclo do PE 2022 indica os niveis de desempenho esperados para
0s objetivos estratégicos definidos no inicio do ano e revisados a cada ano.

A definicdo de metas de curto prazo se da levando em conta dados do segmento de atuacdo de CAPAM, tais como:
+ metas definidas pela Diregdo do GAB;
e desempenho em periodos anteriores;
e previsBes de expanséo de redes;
¢ previsdes mercadolégicas;
e requisitos das partes interessadas, tais como:
— aumento de demandas dos clientes por servigos de saneamento;
— obras de interesse social capitaneadas pelo Poder Concedente;
— instalagdo de grandes empreendimentos no municipio de Para de Minas e em municipios da regido (clientes
potenciais ou reais);
— metas de crescimento de CAPAM estabelecidas pelos acionistas do GAB,;
« referenciais de comparacéao.

A planilha é utilizada sistematicamente para a analise do desempenho de CAPAM, permitindo que o atendimento dos

objetivos seja avaliado, sempre que possivel, de forma quantitativa. Além de trazer todos os objetivos estratégicos e

seus respectivos indicadores, a planilha também define:

¢ afdérmula de célculo de cada indicador (se aplicavel);

¢ afuncdo responséavel pela medi¢édo do indicador;

e as areas envolvidas na consecucao do objetivo e atendimento da respectiva meta;

e a periodicidade de medic&o do indicador de desempenho;

e as metas de curto prazo (a cada ano) que se deseja atingir dentro do ciclo vigente do PE;

e 0s processos de CAPAM responsaveis pelo atendimento das metas estabelecidas (para maiores detalhes sobre os
processos, vide descricao do atendimento ao Critério de Exceléncia 7 — “Processos”, adiante).

No que tange a consecuc¢do das metas estabelecidas para cada objetivo sao elaborados planos de agéo, no formato
5W + 2H. Desde 2016 e com periodicidade mensal, as liderangas de CAPAM avaliam, em reunides de andlise de dados,
os planos de agdo para consecucao dos objetivos e alcance das respectivas metas. Isso assegura que 0s gestores,
que também respondem pela implementacédo dos planos de acao, precisem demonstrar o grau de cumprimento desses
planos, buscando antecipar problemas que dificultem ou impecam sua efetiva implementacdo. O acompanhamento é
registrado nas atas dos encontros. Nas mesmas reunides de andlise de dados, pode ser identificada a necessidade de
ajustes nos planos, gerando sua revisao, cuja implementacao voltara a ser analisada na reunido seguinte.

Para o ano de 2018, os principais indicadores de desempenho e suas respectivas metas, alinhados com os pilares do
PE 2022 do GAB, encontram-se relacionados no quadro apresentado a seguir.
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3 CLIENTES

3.a. Utilizacdo das necessidades e expectativas dos clientes-alvo para definicdo e melhoria dos processos

Segmentacdo de clientes por categoria

Iniciada em 2015, logo no inicio da vigéncia do contrato de concesséo, a segmentacdo de mercado adotada por CAPAM
procurou organizar seus clientes e potenciais clientes de acordo com suas categorias, a partir da divisdo desses
consumidores em residenciais (sociais ou ndo), comerciais, industriais e publicos, seguindo o0 mesmo padrdo adotado
para todas as empresas do GAB. O quadro a seguir representa a segmentacéo por categoria adotada por CAPAM, com
os valores vigentes em 2018.

Categoria Faixa Agua (m3) Esgoto Coletado Esgoto Tratado
Residencial De 0 a 6 m3 1,783 0,891 1,604
Social até 10 m® >6al10m? 2,383 1,191 2,144
De 0 a 6 m3 1,881 0,940 1,692
>6al10m3 2,509 1,254 2,258
Residencial >10a15m3 5,493 2,746 4,943
Social >15a20 m3 6,118 3,059 5,506
> 20 a 40 m?3 6,147 3,073 5,532
Acima de 40 m3 11,278 5,639 10,150
Residencial De 0a6m?3 2,974 1,487 2,676
até 10 m? >6al10m3 2,980 1,490 2,682
De 0a 6 m3 3,136 1,568 2,822
> 6 a 10m3 3,137 1,568 2,823
. . >10a15m3 6,102 3,051 5,491
RESLEREL
>15a20 m3 6,118 3,059 5,506
> 20 a40 m3 6,147 3,073 5,532
Acima de 40 m3 11,278 5,639 10,150
De 0a 6 m3 4,813 2,406 4,331
>6a10m3 4,816 2,408 4,334
Comercial >10 a 40 m3 9,211 4,605 8,289
> 40 a 100 m3 9,287 4,643 8,358
Acima de 100 m3 9,331 4,665 8,397
De 0a 6 m3 5,107 2,553 4,596
>6a10m3 5,112 2,556 4,600
>10a20m3 8,955 4,477 8,059
Industrial >20a40 m3 8,982 4,491 8,083
> 40 a 100 m3 9,070 4,535 8,163
> 100 a 600 m3 9,319 4,659 8,387
Acima de 600 m3 9,417 4,708 8,475
De 0 a 6 m3 4,534 2,267 4,080
>6al10ms3 4,536 2,268 4,082
>10a20m3 7,823 3,911 7,040
Publico > 20 a 40 m3 9,456 4,728 8,510
> 40 a 100 m3 9,577 4,788 8,619
> 100 a 300 m3 9,604 4,802 8,643
Acima de 300 m3 9,685 4,842 8,716

Atendimento a grandes clientes

Além da segmentagéo acima, os clientes também séo classificados em uma segunda divisao, de acordo com seu consumo.
S&o considerados grandes clientes aqueles que, dentro das categorias residencial, comercial e industrial, consomem
acima de 150m3 por més. Os grandes clientes, que representam cerca de 0,2% das liga¢des, sdo monitorados de forma
diferenciada, de modo que CAPAM possa se antecipar a problemas que possam impactar sua relagdo com esses clientes.
Em alguns desses clientes (com maior consumo ou com fonte alternativa ativa) séo realizadas leituras semanais para
acompanhamento de consumo, tanto para reducao, quanto para “estouro”. Isso faz com que variag6es muito significativas
do consumo de agua ndo passem despercebidas. Problemas detectados a partir de grandes varia¢cdes no consumo, em
comparacao com o histérico desses clientes, séo tratados imediatamente pelo Gestor Comercial local de CAPAM, com o
apoio da Geréncia Comercial Regional. Ao mesmo tempo, a segmentacdo nessas duas categorias permite uma adequada
priorizacdo das a¢cfes comerciais e demais ac¢es voltadas ao estreitamento da relagcdo com os grandes clientes.
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Canais de comunicacao

Os canais de atendimento:

¢ Atendimento presencial realizado na loja fisica, localizada na regido central de Para de Minas, ao lado da ETA Nossa
Senhora das Gracas;

e Totem de autoatendimento na loja;

e Call Center (0800) centralizado para todo o Grupo Aguas do Brasil;

o Site eletrénico de CAPAM no portal do GAB;

¢ URA — Unidade de Resposta Audivel — especificamente para prestacédo de informacdes sobre abastecimento.

Desde 2015, com o inicio das atividades de CAPAM, as necessidades e expectativas dos diversos grupos de clientes vém
sendo levantadas e atendidas de forma sistematica. As informacdes sobre necessidades e expectativas sdo consolidadas e
analisadas pelo grupo de trabalho Foco no Cliente, com o objetivo de melhorar os processos com atencdo especial ao
atendimento aos clientes. A partir de dados e informag8es provenientes dos diversos canais de comunicacao disponiveis,
complementados por sugestdes e criticas oriundas da pesquisa de satisfacéo dos clientes realizada na loja e do atendimento
telefénico pos-servico (contato telefénico com clientes que solicitaram servicos e ja foram atendidos), CAPAM consolida a
analise e a compreenséo das necessidades dos diversos grupos de clientes nas reunides mensais de andlise de dados, bem
como nas reunifes do préprio grupo de trabalho, realizadas também, no minimo, uma vez ao més. Em ambos o0s casos séo
definidas a¢bes para aprimorar o atendimento das demandas dos clientes.

No que se refere a identificacéo das necessidades dos clientes de CAPAM, é importante destacar o papel desempenhado
desde 2015 pelo Gestor Comercial local, que, no papel de ouvidoria, tem a missdo de receber e compreender essas
necessidades, sempre que possivel sob o ponto de vista do cliente. Nesse papel, o0 Gestor contribui, a partir de um
atendimento diferenciado, para solugc&o de diversos tipos de problemas, como, por exemplo, o tratamento de solicitacbes de
prioridades em servicos criticos, a flexibilidade em negocia¢des (minimizando os casos arbitrados pelo PROCON local), o
esclarecimento de duvidas e a andlise de reclamacdes, sempre com foco ha melhoria dos processos de atendimento aos
clientes da empresa. Além dos tdpicos citados, a identificacdo e a analise de demandas dos clientes de CAPAM influenciam
diretamente na alocagdo de recursos para investimentos previstos em seu or¢camento anual, de modo a atender as
necessidades e expectativas identificadas junto aos clientes da empresa.

Além das atividades ja implantadas, hé trés anos a area Comercial do GAB vem passando por um completo redesenho
de seus processos orientados aos clientes, no ambito de um programa corporativo denominado “Exceléncia Comercial”,
com impacto direto no dia a dia de suas Concessionarias.

O projeto “Exceléncia Comercial”’ e seus impactos em CAPAM

Iniciado em 2015, o projeto | GRUPO AGUAS DO BRASIL (Corporativo) | \

“Exceléncia Comercial’,

coordenado pela Diretoria Diretoria Comercial Superintendéncia
Relacionamento Faturamento/ Ee Melhoria
com Clientes Arrecadacéo < Continua

Comercial do Grupo Aguas

do Brasil, foi responsavel por
implantar diversas melhorias
na relacdo do Grupo com as

Gestao

Gerentes

Concessionarias e com seus Regionais Diretrizes, padrdes, procedimentos Comercial

clientes. O modelo matricial @ tocal
(representado na figura ao

Iado) trouxe SlgnlflcatIVOS Assegurar cumprimento dos padrdes gruerg?;:’rczan(:;zes

ganhos para OS processos Mon?torar Cumprimento ) Relacionar-se com os clientes
. . Analisar relacionamento com clientes (atendimento e servicos
Ilgados ao atendimento de Buscar novas oportunidades <

comerciais)

seus clientes.

A partir da centralizagdo das grandes atividades da é&rea Comercial (Relacionamento com os Clientes;
Faturamento/Arrecadacao; Cobranca) em geréncias corporativas, a nova estrutura centralizada dos processos comerciais
foi acompanhada pela criacdo da geréncia de Melhoria Continua, diretamente subordinada ao Diretor Comercial do GAB.
Essa nova geréncia tem sua misséo voltada (i) ao continuo aprimoramento dos processos comerciais do Grupo e (i) a
andlise da enorme base de dados contida nos sistemas corporativos, a partir de um raciocinio analitico, apoiando processos
de tomada de deciséo — conceito de analytics). Com isso, 0 Grupo e suas Concessionarias passam a contar com uma forma
de induzir/catalisar melhorias operacionais para seus processos comerciais, de forma sistematizada e permanente, incluindo
a adocao de metodologias para a introducéo e o gerenciamento de novos projetos de melhoria.

Os impactos diretos do projeto “Exceléncia Comercial” sdo significativos:

¢ Padronizagdo dos processos comerciais para todas as Concessionarias (por exemplo: diretrizes padronizadas para as
atividades de atendimento aos clientes a partir do “Manual de Atendimento”, implementado em CAPAM e nas demais
Concessionarias);

¢ Ampliacéo dos canais de atendimento/ comunicacao (por exemplo: melhoria e uniformizac¢éo dos sites das Concessionarias
no portal do GAB; centralizagdo do atendimento telefénico em um Unico Call Center; implantacdo da URA);
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e Eficiéncia operacional;

¢ Novas formas mais eficientes de cobranca (destaque para a implantacdo do sistema “Recupera” e sua moderna solugéo
tecnolégica);

e Acompanhamento/monitoramento dos indicadores.

Como resultados diretos do projeto podem ser identificados:
¢ Maior comodidade aos clientes;

¢ Maior rapidez no atendimento das demandas dos clientes;

e Menor retencéo de contas;

e Queda no repasse das contas;

¢ Reducéo de custos.

3.b. Divulgacao dos produtos aos clientes e ao mercado

Desde 2015, a divulgacéo de produtos e servicos de CAPAM se da por meio de insercfes de mensagens nas contas de
agua, do uso de folhetos, da realizacéo de visitas a estacdes de tratamento, do site da empresa no portal do GAB, de visitas
a escolas, da insercdo de andncios na midia impressa de Para de Minas, da participacdo em eventos no municipio, da
participacdo de suas liderancas em programas de radio e televisdo, entre outros. O quadro apresentado a seguir resume 0s
canais de CAPAM para divulgacéo de produtos, servicos e outras informacdes pertinentes a atuagdo da empresa.

Canal de
Divulgacéo

Objetivo Periodicidade

Divulgar os resultados da andlise da qualidade da agua (padrées de potabilidade) e
histérico de consumo. Avisar sobre débito. Prestar informagéo sobre débito automatico. 2015 Permanente
Orientar e informar sobre produtos e servigos. Divulgar informagdes institucionais.
Orientar e informar sobre produtos e servi¢os. Divulgar informages institucionais.
Folhetos Divulgar da tarifa social. Listar documentag6es necessarias para a solicitacéo de ligacao 2015 Permanente
nova de agua/esgoto. Informar como funciona a rede de agua e esgoto.
Promover a conscientizacado da populacdo quanto a correta utilizacao dos recursos
hidricos. Divulgar a qualidade do produto e da marca através da visita aberta as 2015 Mensal
instalacOes de tratamento de agua e esgoto e apresentagdo de videos institucionais.
Site de CAPAM no Informar sobre produtos e servigos. Divulgar a marca e a utilizagéo dos produtos e
portal do GAB servigos oferecidos. Atender a diversas necessidades dos clientes, como, por exemplo, 2015 Permanente
(reformulado em 2018)| providenciar segunda via de contas. Divulgar a imagem institucional do GAB.
Promover a conscientizacado da populacdo quanto a correta utilizacao dos recursos
Visitas a escolas hidricos. Divulgar a qualidade do produto e da marca através da visita as escolas e 2015 Sob demanda
apresentacao de videos institucionais.
Reservatorio mével de distribuicéo, responsavel por distribuir agua potavel em eventos
“Pipinha” relacionados a preservacdo ambiental e desenvolvimento social e lazer, contribuindo 2015
para a divulgacéo da qualidade da agua tratada e distribuida por CAPAM.

Mensagens via
conta de agua

VisitasaETA e a
ETE

Conforme
necessidade

Atendimento Instituido em 2016, tem o objetivo de levar o atendimento presencial a qualquer bairro

itinerante da cidade. A partir de 2018, passou a ser mensal. A i

Em eventos dos
2015 quais CAPAM
participa

Stands (tendas) em | Divulgar o produto e a marca com distribuicéo de folhetos, prestagao de servicos e etc.
eventos nos eventos realizados em parceria com as partes interessadas pertinentes.

Orientar e informar aos clientes sobre ocorréncias que possam afetar o sistema de
abastecimento ou a qualidade do produto. Divulgar informacgdes institucionais, incluindo Conforme

(RICh=S a marca. Aproximar o cliente da Concessionaria, abordando temas variados, todos A necessidade
relacionados a prestacéo de servico.
Re"”!‘°“° anugl da Disponibilizar os resultados referentes a qualidade da agua distribuida a populagao. 2015 Anualmente
qualidade da agua
Relatério das ; &(F a . o A
andlises da agua a Enviar as andlises da agua captada, produzida e distribuida a ARSAP e Vigilancia 2015 Mensal

S Sanitaria (6rgéos fiscalizadores).
fiscalizagcdo

Informar aos clientes sobre datas, postos de atendimento em distritos, atendimentos
Veiculo de som itinerantes, comunicagdo de servigos, de manutengées do sistema de abastecimento 2015
entre outras.

Conforme
necessidade

Divulgar internamente os valores e a marca. Informar sobre produtos e servigos.

Divulgar informacdes pertinentes ao efetivo. AUD FEMEIEIS

Intranet

A divulgacdo de produtos e servicos de CAPAM proporciona também a seus gestores uma forma de monitorar o
comportamento dos clientes da empresa e, por conseguinte, do mercado. De fato, o relacionamento com a midia, acfes de
endomarketing, e as demais formas sé@o importantes momentos para se obter feedbacks e outras informacdes sobre clientes
e mercado.
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3.c. Tratamento de reclamacdes e sugestdes dos clientes

Desde 2015, o tratamento de reclamagfes e sugestdes dos clientes é prioridade para CAPAM, sendo que os canais de
comunicacao utilizados para as receber sédo os mesmos citados no item 3.a deste Relatorio da Gestdo. Com isso, 0s
atendimentos/solicitagdes séo realizados de forma presencial e no autoatendimento na loja, por telefone ou site. E
importante destacar que o atendimento presencial ou telefénico adota o conceito de “niveis”, segundo o qual os
atendentes (primeiro nivel) séo treinados para a solucdo da maior parte dos casos que chegam a eles. Quando néo é
possivel a solucdo em primeiro nivel (por exemplo, nos casos de parcelamento diferenciado e verificacdo de alto
consumo), o caso é transferido para um superior imediato (segundo nivel). Com isso, assegura-se que o atendimento
seja realizado em menor espaco de tempo e com a assertividade desejada.

O site de CAPAM no portal do GAB possui papel de destaque no recebimento de reclamacdes e sugestdes dos clientes,
estando disponiveis servigcos como: retirada de segunda via, fale conosco/ouvidoria, atualizagédo de cadastro, quitacéo
de débitos e noticias referentes a Concessionaria. Da ARSAP s&o recebidas solicitagdes, reclamacdes e sugestdes via
oficio, sempre encaminhadas para o Gestor Comercial local para tratativa e, posteriormente, resposta a solicitagao
também via oficio/e-mail.

Qualquer que seja sua fonte, reclamacdes e sugestfes séo tratadas de forma sistematizada. Todos os casos de
reclamacgfes e das acdes subsequentes séo registrados no sistema INOVA, visando a resolu¢do dos chamados de
forma efetiva e consistente, podendo levar a revisdo de processos e métodos especificos de trabalho. Cada critica
recebida é compreendida como uma oportunidade de melhoria, sendo tratada de modo que as causas do problema
apontado sejam determinadas, com o0 objetivo de evitar sua repeticdo. O Gestor Comercial local consolida em uma
planilha todas as informac¢des dos clientes e 0s motivos de sua insatisfagdo. Em um segundo momento é realizado um
contato (telefénico ou por escrito), com o objetivo de informar ao cliente o0 encaminhamento dado ao seu problema por
CAPAM. Da mesma forma, no que se refere ao tratamento das sugestfes apresentadas pelos clientes, 0 mesmo
sistema € utilizado para seu registro. Para cada uma delas s&o analisados todos os aspectos envolvidos na eventual
implementacdo da sugestao, seus pontos positivos e negativos e a viabilidade de implement4-la, de modo a aumentar
0 nivel de satisfacdo dos clientes em relacdo aos servicos prestados. O atendimento de reclamacdes e sugestdes
envolve, além da area Comercial de CAPAM (responséavel pelo recebimento das reclamacdes dos clientes), a
Coordenacao de Servicos Operacionais, que tem a responsabilidade de atender os clientes.

Aos clientes que apresentam reclamacdes e sugestfes sdo dadas “devolutivas”, realizadas pela execucgéo de servicos
dentro do prazo estabelecido, por meio de OS’s “Contatar Cliente” no INOVA e pelo retorno das pesquisas. Essas
acOes sao de responsabilidade dos atendentes da loja e do Call Center, do Gestor Comercial de CAPAM, de modo que
os clientes que as apresentam nao fiquem sem resposta.

Avaliacdo da satisfacdo dos clientes

Desde 2016, a satisfacdo do cliente é avaliada por meio da aplicacdo de pesquisa na loja localizada na sede da empresa,
utilizando-se para tanto um formulario no qual o cliente expde a sua opinido sobre temas relacionados aos servi¢os
prestados e outros assuntos pré-definidos, contando também com um espaco para manifestagdes livres. Logo detectou-
se a necessidade de aprimoramento da forma de avaliagdo da satisfagdo dos clientes, especialmente para ampliar a
abrangéncia da pesquisa, até entdo restrita aqueles clientes que vinham a loja. Dessa forma, naquele momento, em
complemento & realiza¢é@o da pesquisa, o setor de Atendimento, de forma proativa, passou a realizar contatos telefénicos
com os clientes para os quais CAPAM prestou servicos. Nessa “avaliagdo pés-servico” sdo analisados os servigos que
afetam diretamente o cliente em seu dia a dia. Entre esses servicos estdo a verificagdo de abastecimento, a verificagdo da
gualidade da agua, a desobstrucéo de ramal de esgoto e os vazamentos, dentre outros. Com a mesma finalidade, CAPAM
solicita que os novos clientes avaliem os servigos realizados a partir das vendas de ligagdes novas de agua e esgoto,
procurando se antecipar a potenciais problemas que possam vir a ocorrer com esses clientes. Os servigos executados s&o
verificados por meio de uma breve entrevista com o cliente, referente a qualidade do servigo prestado, identificando os pontos
positivos e oportunidades de melhoria. Sdo avaliados diversos itens, desde o atendimento interno (contato com o setor de
Atendimento para solicitagdo do servico), até o atendimento externo (equipe que executou O servico), passando pela
qualidade do servico prestado e pelo tempo de execucgdo. As respostas consideradas insatisfatorias levantadas na aplicacéo
da pesquisa sdo matéria-prima para 0 aprimoramento da qualidade dos produtos e servicos de CAPAM. Todas as
informacdes que vém das pesquisas sao transmitidas para as areas responsaveis pela resposta e/ou atendimento aos
clientes.

Os resultados das pesquisas sao utilizados em duas etapas:

e Compilagao dos dados e informagdes dos varios modelos de pesquisa de satisfagdo adotados por CAPAM (loja, pés-
servigos), com a consolidacéo estatistica més a més, possibilitando avaliar a evolugdo dos niveis de satisfagao;

¢ Repasse aos setores responsaveis, via e-mail, das situagdes que demandem servigos para correcdo/melhoria dos
processos, com retorno aos clientes sobre a tratativa adotada, para os casos em que ha a identificacdo dos respondentes.
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4 SOCIEDADE

4.a. Manutencdo de CAPAM na legalidade

Desde 2016, CAPAM conta com uma assessoria local, que cuida dos assuntos juridicos e afins, orientando suas
liderangas a observar e fazer cumprir a legislagéo pertinente, bem como atender os marcos contratuais, dentro da
realidade local. A Diretoria Juridica do GAB dedica-se as grandes obrigac¢des legais que sdo comuns ao Grupo. A partir
do inicio de 2016, 0 GAB e suas empresas passaram a contar com uma estrutura corporativa responsavel pelos temas
de Qualidade, Seguranca e Saude ocupacional, Meio Ambiente e Sustentabilidade. A Superintendéncia de QSSMAS
tem a misséo de zelar pela gestao integrada desses cinco temas, planejando e desenvolvendo padrées de trabalho e
apoiando as empresas do Grupo na implementacdo desses mesmos padrdes e 0 monitoramento de seu cumprimento.
Nessa nova etapa de aprimoramento da gestéo integrada do GAB, uma das ferramentas implementadas foi o sistema
denominado SOGI, desenvolvido pela empresa Verde Ghaia. O SOGI é uma plataforma de solucdes para gestao
integrada, com maédulos desenvolvidos de acordo com metodologia propria e levando em consideragao os requisitos
de normas internacionais de sistemas de gestéo. Esta ferramenta busca sistematicamente novas legislacdes que sejam
aplicaveis ao GAB e a suas Concessionarias. O quadro apresentado abaixo resume 0s principais requisitos legais,
regulamentares e contratuais que sédo atendidos por CAPAM, a maior parte dos quais gerenciada por meio do SOGI.

Requisito Origem Resumo das obrigacdes . Responsavel Verificagdo® Indicadores
. ~ Forma de atendimento (como) .
(o qué) (de onde) (por qué) (quem) (quando) associados
. 1ISp01
Anexo XX da Apresenta 0s parametros ~ T p
- : ] p Produgao e distribuicéo de agua 1Sp02
Padrdes de Portaria de de qualidade da agua P =
potabilidade da Consolidacao N° queqdevem ser atgndidos SELE da}s TS adfequadas CLUEEEEED Permgnente e
Agua tratada 5 de 28 de pelos servicos de ao atendimento da legislacéo; Operacdo (realizada 1ISp16
(Nivel Federal) sétembro de saneamento basico no perr:nanente ETINEETED £ AL desile 2LLE) fejontr
2017 — MS Brasil paréametros. 1Sp18
) 1Sp20
A Acompanhamento dos
Qgrej;?ég(?:gggmgtros parametros de qualidade da Indice de
Padrées da Resolucdes: ca (:a da que deve?n ser agua bruta antecedendo os Coordenacgdo | Permanente | Conformidade
agua bruta CONAMA atcfn di dog e processos de produgéo e Operacdo (realizada Legal
(Nivel Federal) 357/2005 acompanhados na distribuicéo de agua, Agua desde 2015)
o dupéo de Aqua garantindo parametros de (Fonte: SOGI)
produg gua. potabilidade.
Disp6e sobre a
Padrdes de classificagdo dos corpos Tratamento de esqoto dentro
lancamento de Resolucdes d’'agua e diretrizes L 9 =
esgoto tratado CONAMA ambientais para seu das praticas adequadas ao Coordenaj;ao Permgnente 1Sp03
em Cornos 357/2005 e enauadramento. bem atendimento das Resolugées; Operagao (realizada 1Sp23
d’éguaFENiveI 430/2011 00210 estabelecé as permanente monitoramento Esgoto desde 2015) 1ISp24
Federal) condicGes e padrbes de CIEE [FRIE RIS,
lancamentos de efluentes.
Requisitos a Apre_sgntam 0s At’uagao permanente dos Todas as
requisitos de saude e Técnicos de Seguranga do p
atender no que Normas 3 S A areas de
R seguranga ocupacional Trabalho (TST’s) junto a forca
se refere & Regulamentadoras ue devem ser de trabalho de CAPAM CAPAM, sob | Permanente
saude e a definidas pela gten didos por (proprios ou terceiros), de orientacdo dos| (realizada IPe05
seguranca Portaria 3214/78 organizagc")F:as que ngod% a assegurar o ' TSTs desde 2015)
?NCK/ %?(I::Igzzlral) EE TS empregam atendimento dos requisitos (QLSOSCZI')AS
trabalhadores. aplicaveis.
Contrato de
Concessao da
Prestacéo do Coordenagoes
Servico Publico AABSEiE B8 mzrcos . d Operagao
de Contrato N° contra_ltua_us OIS QISHE Cumprlmz_anto (08 =BT Agua, Permanente ICmO05
. ser atingidos por contratuais e atendimento dos ~ ;
Abastecimento 0118/2015 com C 5 did d . S Operacao (realizada ICmO06
de Agua Potavel a PMPM RV, EIIER T G IS s e LS Esgoto desde 2015) ICmO09
9 transcorre o periodo de constam do Contrato 9
e Esgotamento A e Servigos
o vigéncia do Contrato. L
Sanitério de Operacionais
Para de Minas
(MG)
Disp6e sobre a
classificagéo dos corpos
Legislagcédo de agua e diretrizes Todas as indice d
estadual para Deliberacéo ambientais para o seu Monitoramento ambiental e areas de ETEREE nerss ElE
classificacso Conjunta enquadramento, bem atendimento aos padrées de CAPAM, sob (realizada Conformuljade
dos corpos COPAM/CERH n° | como estabelece as controle operacional orientacao do desde 2015) Legal
d’agua e seu 01/2008 condigcOes e padrdes de | estabelecidos para as areas. QSSMAS (Fonte: SOGI)
enquadramento lancamento de Local ’
efluentes, e da outras
providéncias.

-

seu conteudo (atualizacdes) gue
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Requisito Origem Resumo das obrigacdes . Responsavel = Verificacdo Indicadores
A A Forma de atendimento (como) .
(o qué) (de onde) (por qué) (quem) (quando) associados
. ~ Lo Todas as "
Legislacao Estz_:\bele_zce as diretrizes Monitoramento ambiental e areas de Indlce'de
sobre haclonais para o atendimento aos padrbes de CAPAM, sob Permanente | Conformidade
saneamento Lei 11445/2007 | saneamento basico e controle operacional orientacio do | (realizada Legal
basico (Nivel para a politica federal de tabel Z . SSE/I AS desde 2015)
Federal) saneamento basico CEEIE R [P E1S ElistR: Q Local (Fonte: SOGI)
Normas, Todas as Atendimento
procedimentos, . Apresentam os 2 d das
adrdes Diversas normas, requisitos técnicos . Af areas de Permanente brigacd
tpécnicos e especificacbes normativos que devem Atendimento dos requisitos CAPAM, sob Gtz Obrigacdes
técnicas e outros S d normativos aplicaveis orientacéo do )
outros e ser atendidos por QSSMAS desde 2015) (Painel de
referenciais CAPAM. Local Bordo do
normativos SOGI)

A partir do SOGI sdo acompanhados indicadores de desempenho relativos ao cumprimento das obrigacdes legais
aplicaveis as atividades de CAPAM, apontando para o percentual de atendimento dessas obrigacdes. Anualmente é
realizado o processo de auditoria interna de requisitos legais, com vistas a verificacdo in loco das evidéncias de
atendimento aos requisitos e obrigacdes inseridas no SOGI.

Na hipétese de descumprimento da legislacdo ambiental, CAPAM esta sujeita a sofrer san¢gdes administrativas dos
orgéaos de fiscalizacao, inclusive autos de infracdes e interdicdes. Até 0 momento, ndo existem san¢des contra CAPAM
por parte dos 6rgdos fiscalizadores. No que se refere a condenac¢des em varas civeis por danos morais referentes aos
servicos prestados, os casos se resumem a pedidos de indenizacdo por extravasamento de esgoto ou por parte de
clientes que tiveram os servicos cortados por inadimpléncia e/ou receberam autos de infracéo por irregularidades em
suas instalagfes, alegando constrangimento por terem sido alvo de a¢8es por parte de CAPAM.

4.b. Tratamentos dos impactos sociais e ambientais adversos de produtos, processos e instalagdes

Meio ambiente

Desde 2015, CAPAM busca prevenir os impactos que seus processos, atividades, produtos, servigos e instalagdes que
possam causar ao meio ambiente. Em 2016, com a criagdo da Superintendéncia de QSSMAS, os levantamentos
realizados pelas areas de CAPAM contam com o apoio da Coordenagdo de Gestdo Ambiental, ligada a
Superintendéncia de QSSMAS. Os aspectos e impactos ambientais foram estabelecidos visando o atendimento dos
requisitos ambientais, em especial aqueles relacionados a legislagdo vigente. Os principais aspectos e impactos ambientais
significativos, identificados nos processos, atividades, produtos, servigos e instalacdes de CAPAM, bem como as formas de

fazer frente a eles, encontram-se resumidos no

Aspecto

Potenciais

Medidas de controle e agdes mitigadoras

quadro a seguir.

Controles/registros

ambiental

Geracgao de
residuos sélidos
perigosos e ndo

impactos

Contaminagao do
solo e da agua;
ocupagéo de

PGRS — Programa de Gerenciamento de Residuos Sélidos: Coleta seletiva
nas unidades de CAPAM, com segregacao, coleta, tratamento e destinacéo
adequados a cada tipo de residuo sélido.

Manejo correto do lodo gerado na ETA e na ETE (coleta, armazenamento
provisério e destinacgao final). Manejo correto dos residuos perigosos
gerados nas atividades de manutencao (oficinas e em campo).

Projeto Adote Sua Caneca: Trabalho de conscientizagao sobre impactos

Caracterizacao do lodo;
inventario de residuos.
Inventario e registros de

renovavel

Parcerias com a PMPM e seus 6rgdos, com foco em educagdo ambiental.

perigosos aterros P SesFer transporte de residuos
gerados pelo consumo de copos descartaveis e distribuicdo de caneca
ecoldgica aos colaboradores (constatada reducao de 700 a 800 copos/dia).
Utilizagdo de contentores para armazenamento provisério dos residuos;
contratacdo de empresa para destinacao final dos residuos.
Relatorios de
manutencao preventiva e
Emisséo de - Medicao de fumaca preta: controle da emissédo de poluentes atmosféricos corretiva, formularios de
3 Poluicéo do ar e f . ; . - P
particulado dos caminhdes e maquinas alimentados por diesel. inspecao de maquinas,
equipamentos e veiculos
movidos a diesel
Extravasamento U - ~ -
Inspecao sistematica da rede de esgoto e das estacdes elevatorias. -
de efluentes N ~ h . ~ o Relatérios de campo
néo tratados Contamln:f\(;ao do Manutencao preventiva dos equipamentos das estacoes ele\iatonas. (Manutencio); registros
solo e da agua Controle de extravasamentos e derramamentos de esgoto nao tratado. o
(coleta de S o e f ,, . . de reclamag6es
esgoto) Utilizacao de caminhdes “limpa fossa” para atendimento emergencial.
Geracao de Incqr_nodqe danos Medicdo anual, em todas as unidades da Concessionaria, para controle de RTRA (Relatorllo
p . auditivos a - L o Técnico de Ruido
ruido ambiental . ruidos externos emitidos pelas atividades de CAPAM .
populacdo vizinha Ambiental)
- Consumo Monitoramento da rede de distribuicdo em busca de perdas. Percentual de perdas;
Desperdicio . . - . ~ h
elou perda de excessivo de Rrogramg de pa!est_ras em escolas, unlver5|dages e outras gntldades, populacéo atendida por
4gua tratada recurso natural visando a conscientizacdo do uso racional da agua pelos clientes. palestras e outros

eventos
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Potenciais
impactos

Aspecto
ambiental

Medidas de controle e agcdes mitigadoras

Controles/registros

Atualizacéo de equipamentos e maquinas, automacao de processos.
Manutencao preventiva dos equipamentos e treinamento dos operadores.
Utilizacao racional de geradores de energia vs energia fornecida pela
CEMIG.

Identificacdo dos produtos quimicos utilizados em todas as unidades da

Esgotamento de
recurso natural
renovavel

Consumo medido de
energia elétrica

Consumo de
energia elétrica

Esgotamento de

Consumo de recurso natural Concessionaria quanto aos riscos e medidas de seguranca. Consumo medido
produtos renovavel e ndo Melhoria nos processos, sistemas, equipamentos e maquinas, visando a (compras) de produtos
quimicos ety identificac@o de produtos menos agressivos ao meio ambiente. guimicos
Otimizacao dos processos de tratamento de agua e esgoto.

Consumo de
materiais Esgotamento de . . PR = o . .
(oficinas rec?;rso natural Coleta seletiva de residuos reciclaveis (papel/papeléo, plastico, sucata Quantidade de residuos

AR - 2 metalica, pilhas e baterias): programa “Coletiva”. destinados a reciclagem
escritorios, nao renovavel p ): prog 9

almoxarifado, etc)

Danos a
integridade de
animais silvestres,
podendo levar a
sua morte; danos a
espécies vegetais
nativas

Trabalho de conscientizacdo aos colaboradores sobre as medidas a adotar
quando identificada a presencga de animais silvestres nas unidades.

PTRF Captacao Paraopeba — Projeto Técnico de Reconstituicao de Flora:
compensacao ambiental por plantio e acompanhamento do desenvolvimento
de mudas arbéreas nativas, registrados por relatério apresentado ao IEF
semestralmente.

Intercorréncias
com afaunaea
flora tipicas da
regiao

Relatério mensal enviado
ao |[EF

Sociedade

Desde 2015, CAPAM realiza a¢bes voltadas a Sociedade, incluindo desde seus colaboradores, até a populacéo para-
minense de um modo geral. Os principais aspectos sociais adversos relativos a atuagdo de CAPAM e seus potenciais
impactos sobre a Sociedade encontram-se resumidos no quadro apresentado a seguir.

Aspecto Potenciais impactos Forma de tratamento e agdes mitigadoras e de atendimento Controles/registros
social ou caréncias de demandas 9
SElEssE ce S - A . Acompanhamento dos casos de
colaboradores com Utilizagcao de beneficios e assisténcias oferecidos aos identificados i
relagéo a suas colaboradores. esltresse identificados junto aos
= colaboradores de CAPAM.
Falta de estimulo ao Participacdo nos resultados baseada em atendimento de Cumprimentos das metas
crescimento objetivos e metas; plano de carreira; divulgacédo de estratégicas; aproveitamento de
rofissional oportunidades de trabalho aos colaboradores antes da colaboradores em novas
P divulgacéo externa. oportunidades.
Influéneia Falta de maior Percentual de participantes em
sobre a forca inteqracio entre Realizac&o de confraternizacdes internas envolvendo todos os eventos organizados por
de trabalho grag colaboradores. CAPAM em relacao ao total de
) colaboradores laborad
em termos de colaboradores.
qualidade de 7 i
vida e gglstgn(iilvimento elou Programa de Capacitacéo Profissional e Programa de Néjrrr;g:gbd;arg)gﬁgzrtglnamento
satisfagao S Desenvolvimento Individual, ambos do GAB (em CAPAM desde p .
qualificacéo 2015) percentual de atendimento das
pessoal profissional : necessidades de treinamento.
Ocorréncia de Atendimento a NR-17 do MTE. Acompanhamento por meio de
doencas ocupacionais | Programa de ginastica laboral; campanhas de vacinagao; relatérios de salde ocupacionais
e ndo ocupacionais convénios com a Secretaria de Saude do municipio. e controles médicos
Distanciamento com ~ . ~ L Percentual da forga de trabalho
= A Campanha de doacgéo de presentes e alimentos ndo-pereciveis . .
relagéo as caréncias S IR . envolvido em atividades
S distribuidos a instituicdes beneficentes no Natal. .
do municipio voluntarias.
e A Ek G 6 Ampliacdo das redes de distribuicdo de agua e de coleta de Relatorios de fiscalizagdo de
f— osg restados: esgoto; tarifas diferenciadas (sociais); regulariza¢éo de ligacdes obras; relatério mensal da Gestao
re ul?a\ i dg de ualida de clandestinas; parcelamento facilitado de débitos; construcéo de Comercial local;
cogr]n romissé)c;ocial ' | sistemas em pareceria com o Poder Concedente; estruturacéo do relatérios de atividades
Influéncia P CCO para assegurar abastecimento continuo. operacionais.
S el = Transtor,n_os referentes Realizagao de obras e outras intervencdes sempre em sintonia e Eame P,MPM'
populagdo ao convivio com obras ) e . Ordens de Servigo (OS’s),
. ~ com as autoridades municipais, de modo a alertar previamente a o
€ outras intervengdes populagio sobre sua realizacio (sempre que possivel) relatorios de obra e outros
iz ol Gt e Sinalizacgao eficiente de vias interditadas e/ou de rotas alternativas. reg|§tro§ AN E Y E
pessoas moram e/ou ] : . L A realizagéo dos servicos dentro das
Evitar realizar trabalhos com ruido em horario noturno (se viavel). L x
trabalham condicdes elencadas.
Relacio com N&o cumprimento dos | Busca constante do atendimento aos marcos contratuais
@ Poger marcos contratuais ou | (indices de atendimento de agua e esgoto); parcerias com a Atendimento dos marcos
Concedente falhas em seu PMPM em obras de reservatorios e sistemas de tratamento; contratuais.
atendimento monitoramento dos indices de atendimento de agua e esgoto.
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Aspecto Potenciais impactos Forma de tratamento e acdes mitigadoras e de atendimento .
: P Controles/registros
social ou caréncias de demandas

Relacio com N&ao cumprimento de
6r égs de normas e padrées e Tratamento dos casos por meio de atendimento especializado; Acompanhamento de acdes e

g ndo atendimento dos encaminhamento de casos pertinentes para o setor de Ouvidoria | processos relativos a
defesa do e 3 ;
consumidar direitos _dos de CAPAM. reclamacdes recebidas.

consumidores

Relacdo com rl\rlle;(;cc(:)l;mpnmento 2E Atencéo especial quanto ao acompanhamento do atendimento a Acompanhamento de acdes e
0 Ministério requlamentadores legislacéo aplicavel as atividades da empresa, nos niveis federal, processos relativos a operacao
Publico 9 estadual e municipal. de CAPAM.

(legislacao, normas)

Relacdo com Falta de
instituicGes de | conscientizagdo com Programas de visitas as estacdes de tratamento; realizacdo de

NUmero de visitantes aos
sistemas de tratamento; nimero

ensino e foco na preservagao palestras; participagdo em projetos de conscientiza¢ao L
- ; . A de eventos com a participacao de
outras do meio ambiente e realizados por terceiros. CAPAM
organizacdes na sustentabilidade )
Influéncia
sobre os Falta de Percentual de novas vagas

Possibilidade de contratacédo de jovens aprendizes que sejam

IEwEns e ey | EperilieErles i filhos de colaboradores da empresa.

mercado de mercado de trabalho
trabalho

preenchidas por filhos de
colaboradores.

4.c. Promocéo, de forma voluntaria, de agdes com vistas ao desenvolvimento sustentavel

Desde o inicio do periodo de vigéncia do contrato de concessdo, CAPAM desenvolve parcerias com outras instituigdes,
bem como busca conscientizar e envolver seus colaboradores em projetos que visem ao desenvolvimento de toda a
sociedade e a preservacdo do meio ambiente, minimizando os impactos e a degradac¢éo social. Algumas acdes e
programas corporativos, desenvolvidos localmente por CAPAM, merecem destaque:

e Programa “Olhar Ambiental”: Programa de Educacdo Ambiental do GAB, que possibilita o planejamento e o
gerenciamento das acdes de Educacdo Ambiental desenvolvidas pelo Grupo e suas Concessionarias (CAPAM
inclusive), em parceria com os setores da sociedade, promovendo e apoiando a¢des, como, por exemplo, transmisséo
de conhecimentos sobre os processos de abastecimento de 4gua e de esgotamento sanitario; difusdo de praticas de
conservagdo do meio ambiente (sobretudo incentivando o uso consciente da éagua); gestdo de residuos;
universalizacdo do saneamento basico.

¢ Programa “Coletiva”: Programa de coleta seletiva do GAB que visa a sistematizagéo, ao gerenciamento e a redugao
dos impactos ambientais oriundos da geracdo de residuos nas empresas do Grupo (CAPAM inclusive), que atuam
seguindo os principios dos 3 R’s (Reduzir, Reaproveitar e Reciclar), com o intuito de aprimorar e inovar 0os seus
processos, cultivar uma mudanca comportamental interna e expandir para além de seus limites ao publico externo.

e Dia Mundial da Agua (22 de mar¢o) e Dia Mundial do Meio Ambiente (5 de junho): Acdes de Educagido Ambiental
voltadas para a populagdo de Pard de Minas (palestras, exposic¢des, oficinas e workshops, realizados em parcerias
com o poder publico, terceiro setor, instituicdes de ensino, dentre outros membros da sociedade), que contam com a
participagdo voluntéaria de colaboradores da empresa.

E importante destacar que, em 2017, o programa Olhar Ambiental foi premiado no 2° Prémio de Sustentabilidade do SINDCON

(Sindicato Nacional das Concessionérias Privadas de Servicos Publicos de Agua e Esgoto), obtendo a primeira colocag&o na

categoria institucional. O prémio reconhece os melhores projetos e iniciativas promovidas pelas concessionarias privadas de

saneamento, que privilegiam ou buscam promover praticas sustentaveis. Além dos programas corporativos, desde 2015, varias

acOes locais de CAPAM voltadas a causas socioambientais foram destaque em Para de Minas:

¢ Programa de visitas chamado "Portas Abertas: instituido pela Concessionaria, com o objetivo de levar a populacéo as
Estacdes de Tratamento de Agua e Esgoto.

¢ Programa Vigilantes da Natureza (antigo Agentes Ambientais Mirins): programa da Prefeitura Municipal, que leva dezenas de
criangas nos periodos letivos & ETA, além de receber, disponibilizar e ir as escolas para prospeccao da educacao ambiental.

e Campanhas anuais de doac¢do de sangue: inicio em 2017, com mobilizacdo dos colaboradores de CAPAM para banco de
sangue do Hospital Municipal Nossa Senhora da Conceicéo, em Para de Minas.

« Projeto Aguas Eternas: parcerias com a entidade AMA Pangeia e o Ministério Pablico para cercamento de nascentes, plantio
de arvores e recuperacdo de mata ciliar.

¢ “Pipinha”: Reservatorio mével que fornece dgua potavel em eventos relacionados a preservacéo ambiental e desenvolvimento
social e lazer.

¢ Programa de plantio de arvores conforme necessidades.

O Atendimento Itinerante conta com a participagao de colaboradores de diversas areas de CAPAM, proporcionando aos clientes
0 mesmo atendimento realizado na loja fisica. E um exemplo de atendimento prestado a localidades distantes, aproximando a
empresa da populacdo, prestando esclarecimentos, recebendo sugestbes e conhecendo a realidade enfrentada pelos
moradores de bairros distantes do centro e distritos. Outra acao diretamente voltada a responsabilidade social € a campanha
de doagbes “Natal Solidario”, realizada desde 2015, e que conta com a participacao voluntaria de colaboradores da empresa,
que doam brinquedos e materiais escolares para comunidades da cidade de Para de Minas.
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S INFORMACOES E CONHECIMENTO

5.a. Disponibilidade dos principais sistemas de informacgdo para apoiar a operagado e o gerenciamento de
CAPAM

Desde 2011, inicio da vigéncia do primeiro ciclo de Planejamento Estratégico do GAB, as necessidades de informagfes
para todas as empresas do Grupo sdo alinhadas a formulagéo estratégica e aos seus objetivos de longo prazo. Isso
assegura que os sistemas de informacéo sejam desenhados ou customizados |
de acordo com as reais necessidades de seus usuarios, quer seja nas areas
corporativas, quer seja nas Concessionarias. Com isso, a Superintendéncia
de Tl do Grupo estabelece as diretrizes tecnolégicas que norteiam suas
acles, especialmente na busca de solucdes tecnoldgicas alinhadas as
estratégias corporativas. CAPAM segue a orientacdo da superintendéncia de
Tl desde a assuncéo dos servigos de saneamento, em 2015.

|dentificacdo das
necessidades

Elaboragdo/reviséo do
PETI

|

|

I

I

I

|

I

|
O documento que sintetiza o planejamento, a execucéo e a gestéo de todas | TRy e e e s
as atividades envolvidas é denominado Plano Executivo de Tecnologia da | das solugdes %
Informagdo (PETI), atualmente em sua versdo 2018/2019. Sua orienta¢éo : 2
estratégica é assegurar, ao mesmo tempo, o foco no negdécio e a reducéo dos I Disponibiidade das g
custos. Em linhas gerais, o PETI esta alicercado nos seguintes pilares: | soluctes 82
¢ Organizacdo da demanda (alinhamento com o “Negdécio GAB”). I So
¢ Organizacgéo da seguranca. : Andlise critica das ,§ E:
¢ Pessoas capacitadas para atendimento da demanda. | solutBes s
¢ Processos para atendimento da demanda. [ ' §
e Capacidade tecnoldgica (hardware e software). | - . Q

| Introducéo de eventuais iz
Os principais passos do processo de compreensdo e atendimento as | ajustes

necessidades de Tl do GAB encontram-se resumidos na figura apresentada |
ao lado.

Em 2018, a Superintendéncia de Tl passou a adotar os principios do ITIL (Information
(o8t 52 morgy Technology Infrastructure Library), que define um conjunto de boas praticas para serem
E ” aplicadas na infraestrutura, operacao e gerenciamento de servigos de tecnologia da
informacao. O ITIL é atualmente a estrutura para gerenciamento de servi¢cos de Tl mais
’e% adotada em todo o mundo. Os principais beneficios de sua utilizacdo s&o: o
¢ alinhamento de TI, seus servicos e riscos com as necessidades do negdcio; niveis de
g servigo (SLA’s) negociaveis; processos consistentes, previsiveis, mensuraveis e

; £ passiveis de melhorias; maior eficiéncia na entrega de servigo. Esta estruturado em
%,O I j “volumes”, que se encontram representados, de forma esquemaética, na figura ao lado.
“%%, o Sua adogéo ja comeca a trazer resultados quanto a melhor governanca de Tl para todo

o GAB.

Corporativamente, a Superintendéncia de Tl do GAB gerencia e disponibiliza mais de
quarenta sistemas, softwares e aplicativos, que vao desde o sistema ERP adotado para todo o Grupo, até os sistemas
de controle orgcamentério e financeiro, passando por sistema especialista em cobranca e aplicativos especificos para a
sua operacao e de suas Concessionarias. Especificamente com relagdo a CAPAM, o quadro apresentado a seguir
descreve os principais sistemas de informacao disponiveis para a Concessionaria e que apoiam suas operacoes diarias
e as tomadas de decisdo em todos os niveis e areas da empresa. Para cada sistema disponivel, o quadro apresenta
sua definicdo, suas finalidades/funcionalidades, forma de acesso/disponibilidade, o inicio de sua utilizagdo em CAPAM
e as e areas da empresa que os utilizam.
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Os sistemas funcionam via web ou por meio de softwares instalados nas esta¢fes de trabalho, que utilizam a rede GAB
para operar. Estdo disponiveis dois links de Internet, com abordagens diferentes (um link dedicado e outro ADSL),
garantindo mais seguranca e evitando que os usuarios fiquem desconectados, uma vez que todos dependem da rede
do Grupo. Em caso de queda, ha um nobreak para os servidores locais com autonomia de trés horas. Do ponto de vista
da infraestrutura de Tl, o quadro a seguir resume 0s principais equipamentos disponiveis em CAPAM, bem como
apresentam mecanismos que permitem o acesso seguro dos usuarios a sistemas, dados e informacdes.
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A forma de uso e distribuicdo dos dados e informag@es pelos usuarios e parceiros de CAPAM é determinada pelas
boas praticas de Seguranca da informacéo do GAB, que definem como e quem pode acessar as informagdes. O
controle da seguranca dos dados € de responsabilidade da area de TI local, que segue as orientacdes da
Superintendéncia de TI corporativa. Desde 2015, a atualizacdo, a confidencialidade, a integridade e a disponibilidade
dos dados e informacbes sdo garantidas pela area de Tl local e pela Superintendéncia de Tl corporativa. Sao
asseguradas por meio da utilizacdo de sistemas de seguranca que abrangem senhas para acesso aos bancos de dados,
senhas individuais para acesso a rede, perfis de usuarios, analise de trafego, firewalls, sistemas de deteccao de intrusos
(antivirus) e backups (realizados diariamente). Nas estacdes de trabalho, cada usuario que utiliza um determinado
sistema detém somente um login e senha especifica, pessoal e intransferivel. Esta pratica garante a integridade e
confidencialidade das informacdes. Com o objetivo de garantir a seguranca das informacfes, a area de Tl local é
responsavel pela execucdo das copias dos backups, bem como pela recuperacdo dos dados armazenados nos
servidores instalados no banco de dados de CAPAM. A recuperacao dos dados (restore), quando necessaria, € também
realizada pelo responséavel da Tl local. As midias utilizadas no backup mensal sdo enviadas, todo inicio de més, a
Superintendéncia de Tl corporativa, responsavel por manter a integridade dessas midias, que podem ser Uteis em caso
de sinistro que comprometa os servidores localizados em CAPAM.

5.b. Desenvolvimento dos conhecimentos importantes

Desde 2015, quando do inicio da vigéncia do contrato de concessdo, a preocupagdo com a manutencdo dos
conhecimentos gerados ou adquiridos por CAPAM sempre foi uma prioridade. De fato, a criagdo de Procedimentos
Operacionais Padrao (POPs), bem como sua disseminacdo por toda a for¢a de trabalho (prépria e de terceiros),
assegura que o conhecimento gerado pela empresa seja tratado e gerido de forma dinamica, com a continua
incorporagdo de melhorias, como também sejam compartilhados com a forca de trabalho local envolvida na prestacéo
dos servicos.

A partir de 2016, com a criacdo da Superintendéncia de QSSMAS do Grupo Aguas do Brasil, a preocupagio em
sistematizar o conhecimento gerado por todas as suas empresas levou a padronizacdo de procedimentos, manuais e
instructes, de modo com que sejam aproveitadas as praticas e as experiéncias desenvolvidas nas diversas operacgoes.

Nesse sentido, a area corporativa de QSSMAS
tem o papel de transformar o conhecimento
disperso pelas Concessionarias (e muitas vezes
restritos aos colaboradores que o detém) —
conhecimento tacito — em um conjunto de
padrées que devem ser elaborados, revisados,
aprovados e validados corporativamente,
assegurando a disseminacdo uniforme das
melhores praticas (conhecimento explicito). A
area funciona como um hub, a partir do qual é

/ ' DETECTAR
gerido o conhecimento organizacional gerado

TORNAR Superintendéncia COLETAR E
DISPONIVEL de QSSMAS CODIFICAR
no GAB. A figura ao lado representa, de forma

simplificada, o papel desempenhado pela ORGANIZAR
Superintendéncia quanto a gestdo do
conhecimento organizacional do Grupo.

GERAR OU

E importante destacar que, desde o inicio de sua operagdo, CAPAM sempre contou com o envolvimento da forga de
trabalho na gestdo do conhecimento gerado, sendo que cada POP criado é discutido pelos envolvidos.

Na disseminacéo e disponibilizacao desses documentos, o papel da area de QSSMAS Local é primordial, uma vez que
cabe a essa area nao somente atuar na elaboracéo de padrdes e outros documentos ligados as suas atividades, como
também verificar o atendimento a requisitos especificos de controle de documentacéo e a distribui¢cdo controlada dos
documentos do Sistema de Gestéo a seus USuarios.
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6.a. Definicdo das func¢des e responsabilidades

Desde o inicio das operacfes de CAPAM, em 2015, a orientagdo para os resultados sempre norteou a organizacéo do
trabalho e o desenho de sua estrutura funcional, de seus cargos e fung@es e de seus processos. A partir de 2016, o GAB
passou a buscar maior padronizagdo entre suas Concessionarias, desde uniformizagdo de padrBes e sistemas de
trabalho, até a estrutura funcional e a forma de organizagéo do trabalho de cada uma delas. Um dos principais conceitos
por tras dessa padronizacéo foi a implantacdo de uma forma matricial de relacionamento entre as areas corporativas do
GAB e as suas Concessionarias. Um exemplo desse impacto ja foi descrito no atendimento ao Critério de Exceléncia 3 —
“Clientes”, com a centralizagdo, na Diretoria Comercial do Grupo, de todas as decisbes estratégicas que envolvem a
relacdo das Concessionarias com seus clientes. Outros impactos dessa mudanca na organizagdo do trabalho ainda serao
tratados mais adiante, na descricdo do atendimento ao Critério de Exceléncia 7 — “Processos” deste Relatério da Gestao.
No que se refere especificamente a gestdo de pessoas, a relagdo matricial entre GAB e Concessionarias (CAPAM
inclusive) levou a reformulacéo e a padronizacéo das descri¢cdes de cargo e funcado, das regras para o gerenciamento do
quadro de pessoal e das responsabilidades de cada colaborador, de modo que um cargo/fungcdo em CAPAM possua a
mesma descricdo em qualquer outra Concessionéria do Grupo. A relagdo matricial entre a Superintendéncia de RH, ligada
a Diretoria Administrativo-Financeira do Grupo, e a &rea local de RH deixa bem clara a maneira como as mudancas
corporativas se desdobram até a forma como as pessoas séo geridas e sua relacdo com a empresa.

A evolugdo da gestdo de pessoas continuou em 2017, com a reformulacdo do Comité de RH (CRH) j& existente, que
demonstra a importancia estratégica que o tema passou a ter para 0 GAB. O CRH é uma estrutura virtual, composta por
dois superintendentes (um de area corporativa; o outro de uma Concessionaria do Grupo) e um membro do Conselho de
Administracéo, que coordena o Comité. O papel do CRH € alinhar as necessidades/desenvolvimento de competéncias da
forca de trabalho de toda a organizacdo (GAB + Concessionarias) aos desafios do PE 2022, com foco em acgbes
diretamente ligadas aos 16 objetivos estratégicos e os 12 programas definidos no ambito das estratégias estabelecidas
para o periodo 2017 — 2022. Todos os esfor¢os da Superintendéncia de RH passaram a ser voltados prioritariamente a
atender as demandas de todo o Grupo com referéncia as competéncias necessérias para o cumprimento dos objetivos e
metas tragados para esses anos. O CRH também tem como foco o desenvolvimento das liderangas em todos os &mbitos
do GAB, as avaliacdes de desempenho, entre outros tdpicos ligados ao desenvolvimento de pessoas.

A partir do primeiro ciclo de PIaHEjamentO 0 avaliado demonstra pleno atendimento das
AN 1 . S  competéncias definidas para sua atuacéo, de
EStrateg|C0 .do GAB’ em ?0111 a Selegao das Quais sdo as pessoas certas A forma constante e consistente?
pessoas mais adequadas as necessidades das para ate:id: = nosse farero
z . necessigades’ ue
empresas do Grupo e realizada tendo como competéncias sdo exigidas para 3 Quais s3o seus
ponto de partida descricbes de cargos e vagas existentes? pontos fodrtese
A . , . R — aps de
competéncias mapeadas pela area corporativa sy desengvo,rvimemo a
de RH. O “Modelo de Gestdo de Desempenho Selegdo B serem trabalhados?
N TR . Utilizagiio do . Queoportu.mdades
por Competéncias” implementado em 2015, de aprendizagem
. . ~ Modelo Integrado de R D caesrine
t[em como referencial conceitual a ggstao Gestdo de Pessoas por Competéncias para seu
integrada de pessoas, apresentada na figura nosdiversos procassos de desenvolvimento?
ao lado, que indica como esse modelo é [Analisando as competéncias exigidas Gestdo de Pessoas P e
ivel d Jod om base na consistencia das
adotado, desde O MOMENtO de TECTULAr € |y ofirions como i euts stuando? entregas do profissional, que
SE|eCi0nar pessoas, até sua ava"agéO, Houve progresso em suas entregas - outras posigdes ele pode se

CLege . ~ que justifiquem um aumento emuneragao C a& candidatar? Quais suas
possibilidades de crescimento e remuneragéo  |remuneratério (progressio salarial) / iu Rl o ctetives profssionais?
Que competéncias ele precisa

. ~ ~ 30?
]Usta (progressaO, promOQaO). RS plomeiRcs desenvolver para se preparar?

Dentro desse modelo, a gestdo de desempenho
por competéncias esta intimamente ligada a
Expectativas de desempenho misséo do CRH, ou seja, a integracdo do PE 2022

ESTABELECER EVIDENCIAS

e as demandas por competéncias, resultando em
uma forma estruturada de gerir pessoas com
- base nessas definicbes. Para ilustrar melhor a
Estratégia e S . integracdo desses conceitos, a figura ao lado
Objetivos e Pactuagdo das Acompanhamento Avaliagdo Sintetiza a forma como estratégias e ObjetiVOS dO

Organizacionais Entregas Esperadas ) - . o
GAB impactam na atuagéo e na avaliacdo de sua

forca de trabalho.

PAC':UACAQ ~ e Desempenho ATUAL

Engajar servidores SIOIOIEIENS “mapa/um diagnsstico” dol Como forma de assegurar que todas as
Considerar capacidade de desenvolvimento dofperiodo e nio A . . .

entrega como um “julgamehto” competéncias sejam consideradas em todos os

niveis do GAB e suas Concessiondrias, estas
foram agrupadas em dois  conjuntos:

competéncias ligadas aos colaboradores de
areas corporativas e competéncias referentes a colaboradores que atuam nas Concessionarias (como CAPAM, por
exemplo). A figura a seguir apresentam esses agrupamentos de competéncias.

Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento — Ciclo 2018 — Nivel B




Y Aguas de Pard de Minas

estratégicos do GAB e suas empresas espera-se
que as competéncias estratégicas permitam aos
Diretores do Grupo realizar contribuicdes/entregas
esperadas (por exemplo: de um Diretor espera-se
que as competéncias desenvolvidas lhes permitam

Tomada de Decisdo

Melhoria Continua dos Processos

Cooperagdo e Trabalho em Equipe

Grupo Aguas do Brasil
Corporativo ]{ P —— J Algumas competéncias s&o comuns aos d(2|s
< conjuntos, como, por exemplo, lideranca, atuacéo
Mercadologico || Téenico |[ P73 [ comercal |[  enio [ administatio | estratégica e sistémica e cooperagéo e trabalho em
equipe. Sdo denominadas “competéncias gerais”.
Lideranga } Outras sdo especificas para as funcdes corporativas
. — e aguelas relatvas a quem trabalha nas
Atuacdo Estratégica e Sistémica } Concessionarias.
} Complementarmente a essas definicdes, dos niveis

[
[
{
{
{ Orientag3o para Resultados
{
{
{
|

Orientagéo a0 o { Orientagio a0 Clente } contrlbu[r, de _fornja coleg[gda, a est[ategla
Negécio e Orientag3o ao Cliente Interno — — corporativa, as diretrizes e politicas de gestdo que
Mercado Andlise e Resol. || Orientagdo ao . .

deProblemas || Clientelnterno | IMpactam nos resultados para o0s acionistas,

Rede de Relacio-

Negdcios Rede de Relacionamentos

Apoio na Viabilizagdo de Novos
namentos {

] funcionarios, clientes e comunidades no longo prazo,
a partir da analise de mercado, cenarios e riscos).

Integracdo de novos colaboradores

ApoOs decorrido todo o processo de recrutamento e sele¢cdo baseado nos conceitos da gestao por competéncias, em
qualquer nivel hierarquico, os colaboradores recém-chegados ao GAB e as suas Concessiondrias passam por um
processo de integracdo antes de iniciarem suas atividades, sendo primeiro momento para o novo colaborador adquirir
conhecimento sobre o negdcio, a cultura e os valores do Grupo. Especificamente em CAPAM, o programa de integracédo
acontece em trés dias, em duas datas por més, previamente estabelecidas. O primeiro desses dias € denominado “Dia
RH”, no qual sdo abordados assuntos institucionais, programas realizados pelo RH (corporativo e local), trilhas de
treinamentos, compliance, Cédigo de Conduta, beneficios, canais de comunicacéo, entre outros assuntos. No segundo
dia, a area de QSSMAS local aborda assuntos relacionados aos temas da Qualidade, Salude Ocupacional e Seguran¢a
do Trabalho, Meio Ambiente e Sustentabilidade. A area de TI local aborda a preocupag¢édo do Grupo com relacéo a
seguranca na informagéo. O terceiro dia é reservado para a visita dos novos colaboradores as unidades (ETA e ETE),
independentemente da funcdo do colaborador admitido.

Programas de estagio e “Jovem Aprendiz’

O programa de estagio do GAB oferece aos estudantes a oportunidade de complementar a sua formacao académica, por
meio de treinamento pratico nas areas corporativas e nas Concessionarias, sendo possivel o aproveitamento desses
estudantes ao final do programa. Em CAPAM, o Programa de Estégio, entre 2015 e 2018, atendeu dez estudantes, dos
quais sete foram efetivados apés o periodo de estagio. O programa “Jovem Aprendiz” complementa a capacitacdo de
jovens, facilitando sua entrada no mercado de trabalho por meio de cursos profissionalizantes, tendo como integradores
0 SENAI e a Rede Cidada. Em CAPAM, entre 2015 e 2018, foram beneficiados 15 jovens.

6.b. Reconhecimento de contribuic@es extraordinérias e incentivo para atingir e superar metas

Realizada desde 2015, a aplicagdo do programa corporativo “Gestéo
de Desempenho por Competéncias” é realizada de forma online,
iniciando primeiramente por cargos especificos e, a partir do inicio do =)
ano de 2018, atingindo todos os colaboradores do GAB (avaliacdo v, ﬁ
referente a 2017). A figura ao lado apresenta esquematicamente 0s 12ETAPA  BPO
passos do processo de avaliagdo de desempenho, dentro do programa ‘“

corporativo implementado pela Superintendéncia de RH do GAB. A

Avaliagdo Pesquisa de ambiéncia

Auto avaliagéo do Gestor (equipe)

Calibragdo com
Gestores, caso
3

N
avaliacéo de desempenho no GAB e em suas Concessionarias segue i+ E Avaliago por E A
0s passos correspondentes do “Modelo de Gestédo de Desempenho por = gl Competéncias B4 é necessdrio
Competéncias”, conforme citado no item 6.b deste relatorio, com a | *°™="=m —
utilizacdo do W3Net (atual LG), sistema desenvolvido com essa
finalidade. Destaque deve ser dado a 32 etapa da avaliacdo de S
desempenho, na qual um Plano de Desenvolvimento Individual (PDI) é g oy, oo de Feedback
elaborado, indicando a cada colaborador avaliado as necessidades de f% e e el (PO

capacitacdo e aperfeicoamento de suas competéncias.

Desde 2015 as liderangas de CAPAM avaliam seus subordinados por meio de critérios objetivos. Isso foi intensificado
no desdobramento do PE 2022 do GAB em objetivos e metas (uso do “Mapa Estratégico”, combinado com a planilha
“Estabelecimento de Objetivos, Indicadores e Metas”, ambos detalhados no atendimento ao Critério de Exceléncia 2 —
“Estratégias e Planos” deste Relatério da Gestao). Desde entéo, a avaliagdo do atendimento das metas definidas para
cada ano permite a cada gestor de CAPAM utilizar esse critério para compor a avaliacdo de cada um de seus
subordinados. Na avaliacdo, os gestores identificam colaboradores que se destacaram no periodo, reconhecendo seu
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desempenho acima da média. Isso incentiva a todos atingir e superar as metas em relagédo as quais seu desempenho
€ avaliado e reconhecido. Complementarmente, nessas mesmas reunifes, as contribuicdes dos colaboradores de
CAPAM na forma de novas ideias e sugestdes sdo discutidas e, caso sejam aprovadas, sdo implementadas nos
processos aos quais se relacionam. Além disso, os gestores cujos colaboradores apresentam novas ideias e sugestfes
aproveitam as reunides de analise de dados para avaliar, juntamente com suas equipes, a viabilidade da sua
implementacéo.

6.c. Capacitacao e desenvolvimento das pessoas

Antes do inicio das operacBes de CAPAM, desde 2013, com as primeiras turmas da “Escola de Lideres”, a
Superintendéncia de RH desenvolveu e implementou um modelo de educacéo corporativa que centraliza as iniciativas
estratégicas de formacédo e desenvolvimento de pessoas, proporcionando um ambiente de aprendizagem direcionado
para a cultura, valores e desempenho do GAB. Como consequéncia dessa pratica, nasceu, em 2016/2017, a UniAguas,
concebida a partir do conceito de “universidade corporativa”. A UniAguas esta estruturada em quatro grandes blocos,
conforme apresentado na figura abaixo.

d) uniicuns

DESENVOLVIMENTO
DE LiDERES

TRILHAS DE
DESENVOLVIMENTO

EDUCAGAO

INSTITUCIONAL

Sdo os treinamentos e
conteuddos institucionais sobre a
cultura, osvalores, as politicas
e praticas de gestdo do Grupo
Aguas do Brasil. Abrange toda a
parte de ambientacdoparao

Engloba todos os treinamentos
técnicos e comportamentais parao
desenvolvimento das competéncias
importantes para o negdcio. Para
cada fungdo existe uma matrizde
trilhas e o profissional é direcionado

Consiste nas agdes e programas
para formagdo e desenvolvimento
dasliderancas do Grupo Aguas do
Brasil.

Sdo as iniciativas de atualizagdo
profissional que visam o
aprimoramento para o exercicio
de determinadas fungdes.
Contempla a politica de auxilio
instrugdo para estimulara

novo colaborador / novo gestor
e adisseminagdo do Cédigo de
Conduta.

a participar dos cursos que
contemplam o seu aprimoramento e
desenvolvimento.

formagdo técnica, superiore
especializagdo, alémda
participagdo em congressos,
eventos e cursos externos.

Destaque deve ser dado as trilhas de desenvolvimento, subdivididas em trés areas de conhecimento distintas e
complementares. Essas areas encontram-se resumidas no quadro abaixo.

Nivelamento do conhecimento operacional e o desenvolvimento de profissionais generalistas, contribuindo para

¢ TECNICO a qualidade na entrega dos servicos em todas as Concessionarias do GAB. Composta por quatro médulos (I —
Introdutério; Il — Agua; Ill — Esgoto; IV — Complementar), possui uma carga horéria total de 64 horas.
Trilha Aquisicéo de competéncias vinculadas as estratégias do Grupo Aguas do Brasil, estimulando uma mudanca de
comportamento. Composta por trés médulos (Exceléncia no Atendimento; Redagdo Empresarial; Excel), possui
Comportamental

uma carga horaria de 68 horas.

Programa de aprendizagem continua com o objetivo de nivelar o conhecimento na area de seguranga do
trabalho, abordando os temas: utilizagcdo de EPI's e EPC's; diregao defensiva; primeiros socorros; combate a
incéndio; seguranca em maquinas e equipamentos.

Trilha de Seguranca do
Trabalho

Da mesma forma, o desenvolvimento de lideres é um tema muito importante para o crescimento sustentavel do GAB e suas
Concessionarias. Esté estruturado em quatro iniciativas, conforme resumido no quadro apresentado a seguir.

o {:-5«*‘ D&Y - Destinado a todos os profissionais do Grupo Aguas do Brasil que exercem o nivel de supervisio e
¥ T LIDERES colaboradores com potencial para a funcao.
.f.} F i — Destinado aos coordenadores, visa a aprimorar os conceitos sobre gestdo de pessoas baseado na

metodologia de estudos de casos e aplicacdo de ferramentas.

' Aguicis do Brasil

Programa de
Desenvolvimento
Gerencial
Programa de
Desenvolvimento de
Executivos

Destinado aos gerentes, com o objetivo de aprimorar os conceitos sobre gestéo de pessoas a partir de
conteldos teoricos e vivenciais

Destinado aos superintendentes e diretores do Grupo Aguas do Brasil para formac&o estratégica dos
executivos no contexto empresarial

Especificamente em relacdo a acdes de CAPAM para capacitacdo e desenvolvimento de pessoas, merece destaque a
iniciativa denominada “Lideranga Educadora”. Com a participagéo de todos os lideres da Concessionaria, desde 2016
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a pratica funciona como uma ferramenta de capacitagdo das liderancas locais. Sao encontros normalmente realizados
mensalmente, com quatro horas de duracao, nos quais sao abordados e discutidos temas voltados a gestdo empresarial,
abrangendo desde ferramentas de aplicacao pratica, até questdes comportamentais e solugao de conflitos. Desde seu
inicio, o programa tem contribuido efetivamente para o desenvolvimento das competéncias voltadas ao tema da
lideranga. Em 2017 foram realizados dez encontros do “Lideranga Educadora”.

6.d. Identificacdo dos riscos relacionados a salde ocupacional e a seguranca das pessoas

Desde o inicio de suas operacdes, em 2015, CAPAM desenvolve programas voltados a Seguranca e a Saude
Ocupacional (SSO) de seus colaboradores e dos terceiros que trabalham prestando servicos em suas instalacoes,
visando sempre ao total atendimento as Normas Regulamentadores (NR) do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE)
aplicaveis ao seu segmento de atuacdo. Para tanto dispde de um Técnico de Seguranca do Trabalho, de modo a
atender o dimensionamento exigido pela NR-4. Em CAPAM séao utilizados os seguintes programas, em atendimento as
NR’s do MTE: PPRA, PCMSO, PCA, PPR, LTCAT, laudo ergonémico. A elaboracao e atualizacdo do PPRA é atribuicéo
da area de Seguranca do Trabalho de CAPAM, dentro da area de QSSMAS local. Ja os demais itens sdo elaborados
pelo médico e por engenheiros do trabalho da Superintendéncia de QSSMAS do GAB. Sao realizados “Dialogos
Informativos Aguas” (DIA’s), promovidos pela area de Seguranca do Trabalho de CAPAM junto as equipes da empresa,
visando a informar os principais riscos aos seus colaboradores, com o intuito de prevenir acidentes de trabalho.

A partir de 2016, com a cria¢&o da Superintendéncia de QSSMAS do Grupo Aguas do Brasil, CAPAM e todas as demais
Concessionarias do Grupo passaram a contar com a criagdo de padrdes/procedimentos voltados a gestdo de SSO,
elaborados pela Coordenagdo de Seguranca do Trabalho, com destaque para a implementagcdo de formularios
padronizados para Permissdo de Trabalho (PT) para trabalhos com escavacgéo, com eletricidade, em altura e em
espacos confinados. E importante destacar que a centralizacdo da gestdo do tema na respectiva Coordenagéo
corporativa, ligada & Superintendéncia de QSSMAS, fez chegar os requisitos de SSO do GAB aos terceiros que
trabalham nas instalagBes do Grupo e de suas Concessionarias, com a insercado desses requisitos nos termos de
referéncia adotados nas consultas para apresentacdo de propostas para execucédo de servicos, assegurando que as
empresas terceiras também atendam, desde a fase de preparacdo e apresentacdo de suas propostas, as exigéncias
do Grupo ligadas a QSSMAS.

6.e. Avaliacdo e desenvolvimento do bem-estar e da satisfacdo das pessoas

Desde o inicio de suas atividades, em 2015, as liderancas de CAPAM sempre se preocuparam em avaliar a satisfagdo de
seus colaboradores com relagdo a seu cotidiano na empresa, buscando melhorar seus niveis de satisfacéo.

Apbs a restruturacéo do Comité de RH do GAB, em 2017, foi realizada uma rodada de pesquisa de clima, por meio de uma
plataforma online, na qual atingiu-se aproximadamente 73% de aderéncia de participantes, mesmo nao sendo obrigatéria a
participac&o dos colaboradores. Os resultados de CAPAM apontaram para uma favorabilidade de 93,44%. Com base nesses
resultados, planos de acéo vém sendo estruturados e implementados, de modo a atender a demandas apontadas naquele
instrumento de avaliac&o.

Além das rodadas de pesquisa de satisfacdo/clima, o Grupo e CAPAM desenvolvem diversas a¢des voltadas ao bem-estar
de seus colaboradores. O quadro apresentado a seguir resume algumas dessas acoes.

Em parceria com a Amil, tem como objetivo humanizar e atuar de forma mais préxima durante a gravidez, do
Mamae e Crianca pré ao pos-parto, acompanhando a méae desde o inicio da gestagao, até seu filho completar 12 anos,
oferecendo todo o atendimento e as informacdes necessarias.

Em parceria com a empresa Sodexo, € um servigo disponibilizado com o foco na melhoria da qualidade de
Apoio Pass vida, por meio da orientacéo de profissionais especializados das mais diversas areas: psicologica, juridica,
financeira e social, estendidos aos dependentes dos colaboradores.

Desenvolvido pelo GAB, é um canal de comunicagdo para atendimento aos colaboradores que possuem

RH com Vocé acesso restrito ao RH, como, por exemplo, equipes operacionais que trabalham a distancias grandes em
relacdo a sede de CAPAM.

Complementarmente, sdo realizados eventos especificos em CAPAM, voltados ao bem-estar e a qualidade de vida, tais
como: visita dos filhos dos colaboradores (programa “Conhega sua Obra”); realizagao de palestras e apresentacéo de videos
na semana de aniversério do inicio da Concessionaria; realizacéo de video sobre seguranca do trabalho, com a participacéo
dos filhos dos colaboradores.
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7.a. Controle dos processos da cadeia de valor

Desde 2015, quando do inicio de sua operagao, todos os processos da cadeia de valor de CAPAM tém sua origem na
definicdo de seus objetivos estratégicos. Em Ultima analise, 0s processos séo 0s meios pelos quais os objetivos sao atingidos,
pois detalham as atividades e tarefas necessarias para que cada area ou funcdo de CAPAM alcance os objetivos que lhe
foram definidos. Os requisitos a atender e os indicadores de desempenho que monitoram 0s processos se encontram
relacionados na planilha “Estabelecimento de Objetivos, Indicadores e Metas” (vide item 2.d deste Relatério da Gestéo),
assegurando unicidade na determinacédo dos padrdes de desempenho a serem perseguidos por todos o0s processos da
Concessionaria. Com isso, a determinacdo dos requisitos dos produtos e dos processos da cadeia de valor sdo
permanentemente alinhados com as necessidades e expectativas dos clientes.

Desde 2016, com o desenho da atual relacdo matricial entre o Grupo Aguas do Brasil e suas Concessionarias, 0s
processos de CAPAM vém passando por mais um momento de aprimoramento, a partir da incorporagcédo de padrbes
de trabalho definidos corporativamente.

A relacdo matricial entre GAB e CAPAM

Em 2016 foi concebido e implementado o
conceito matricial na relacdo entre 0 GAB e
suas Concessionarias. Essa relacdo €
facilmente compreendida a partir da
definicho da Estrutura de Gestdo do

Diretoria Juridica
Glauaus Pmenta

Negdcio (EGN), representada na figura ao Dieora
lado por meio do organograma do Grupo. A Marcolo Mola CasgeViomer Lo
EGN, com a participagdo das Diretorias s

Comercial e de Operacdes, leva as R o e

Concessionarias (CAPAM em destaque na ST  —

figura) os padres de procedimentos, - —on

manuais e instrucdes de trabalho que d&o 4 Fomare

o0 rumo para a atuagdo da “ponta” nos e (| >

niveis tatico e operacional, assegurando a e

uniformizacdo das  atividades  nas =

empresas do Grupo.

Além dos padrdes ligados ao dia a dia das Concessionarias, as inovacgdes e necessidades de incorporagdo de novas
tecnologias s@o asseguradas pela participacdo da Superintendéncia de Pesquisa e Tecnologia, subordinada
hierarquicamente a Diretoria de Operacdes.

O controle dos principais indicadores de desempenho dos processos assegura sua adequada gestdo, com o objetivo
de atender aquilo que é demandado por clientes e demais partes interessadas. Os indicadores sdo analisados a cada
reunido mensal de analise de dados.

Nos casos em que um maior detalhamento de padrfes de trabalho se faz necessério ao controle de seus processos,
CAPAM elabora, aprova e distribui cépias controladas de procedimentos operacionais padrao (POP’s) e manuais. Com
essa padronizacdo, os gestores monitoram o dia a dia de seus processos, acompanhando indicadores de desempenho
e a execucdo das atividades. No caso de ocorréncia de desvios em relacdo aos padrBes estabelecidos, sdo
investigadas suas causas e adotadas, sempre que possivel, acdes de mitigagdo do problema e/ou bloqueio dessas
causas e determinando acdes que evitem a ocorréncia ou a reincidéncia do problema (a¢des corretivas).

7.b. Analise e melhoria dos produtos e dos processos da cadeia de valor

Desde 2015 todos os processos de CAPAM sdo monitorados por seus respectivos indicadores de desempenho. Além
dos indicadores de desempenho, 0s processos e 0s requisitos legais sdo constantemente avaliados por auditorias
corporativas de QSSMAS realizadas pelo menos uma vez ao ano. Desvios detectados nas auditorias geram acdes
corretivas; observac@es levam a revisdo das planilhas de gestao de riscos. Com isso, CAPAM assegura que todas as
melhorias identificadas em seus processos sejam tratadas dentro de uma abordagem adequada, na qual mudancas
sdo incorporadas de modo a aumentar o valor percebido pelos clientes da empresa e pelas demais partes interessadas
com relacdo a seus produtos e servicos.

Do ponto de vista externo, melhores praticas sdo identificadas tanto em outras Concessionarias do GAB, quanto na
participagdo em eventos onde praticas da area de saneamento sdo debatidas. Complementarmente, CAPAM realiza
visitas técnicas a fornecedores de equipamentos e a empresas de saneamento basico que estejam em estagios mais
avancados em relacdo a gestdo. No que se refere ao aproveitamento de experiéncias e eventos internos do Grupo,
destacam-se os “Momentos de Tecnologia”’, rodadas de debates tematicos conduzidos pela Superintendéncia de
Pesquisa e Tecnologia (vide mengédo no item 1.c deste Relatério da Gestao). Nestes eventos inovagdes sdo discutidas
e analisadas do ponto de vista de sua aplicabilidade nas empresas do GAB (CAPAM inclusive), a partir de estudos de
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casos e apresentagdes técnicas realizadas por empresas fabricantes de equipamentos (nacionais e de fora do pais),
bem como por professores e pesquisadores de universidades do estado do Rio de Janeiro (UFRJ, UFF, entre outras),
gue atuam em linhas de pesquisa em saneamento basico.

Especificamente com relacdo a CAPAM, o quadro apresentado a seguir identifica os principais eventos e visitas dos
guais seus colaboradores tenham participado nos Gltimos anos, em busca de potenciais melhorias para seus processos.

2016 Higra S#o Leopoldo (RS) Visita ao (Eentro ’de Qualificagcéo da empresa, fabricante de solucdes
de captacdo de agua e em saneamento basico.
2016 Stemac Porto Alegre (RS) Treinamento sobre manutencéo de grupo-geradores.
2017 Isoil Lamon Inddstria Belo Horizonte (MG) V|5|t~a tecnlco-com?r_ual a empresAa,_fabncante’ de_ medidores de
vazao eletromagnéticos e ultrassoénicos para liquidos.
2015 | Eletrobréas Rio de Janeiro (RJ) Curso sobre eficiéncia energética em sistemas de bombeamento.
. P . Visita técnica para verificacdo da qualidade e eficiéncia do sistema
ZULT | BalE — il e A @ Een D (1) de Wetlands construidos (vide descri¢éo a seguir).
- Visita técnica para conhecimento da tecnologia de automagéo via
2017 | Flex Itabirito (MG) sinal de radio.
2017 | Weg (curso ministrado no GAB) Niter6i (RJ) J\;gl;amento sobre manutengéo sobre motores e inversores da
2017 Concessionarias Aguas do Petropolis (RJ) Visita de benchmarking interno sobre a utilizacdo da solucdo de pré-
Imperador e de Niteréi (GAB) Niter6i (RJ) tratamento (P-Trat) em ETE’s.
Concessionaria Aguas do Paraiba | Campos dos Goytacazes | Visita de benchmarking interno sobre automag&o de sistemas e
2017 AT - . .
(GAB) (RJ) utilizag&o de sistema solar nas unidades de telemetria.
2016 E:C;JAngt)assmnarla RgUEE a2 e Niter6i (RJ) Visita de benchmarking interno sobre automagéo de sistemas.
L Treinamento no programa Engeman (sistema de gestéo da
Ay C NIz (2 manutencgao de equipamentos).

Sistema Wetland

A visita realizada no SAE de Itabirito (MG) apoiou CAPAM na analise da viabilidade de implementag&o de um sistema
wetland. Em funcdo da manutencdo da qualidade operacional e buscando melhorias continuas no processo de
desidratacdo de lodo, o sistema de geobags originalmente implantado na ETE serd substituido por uma unidade de
gerenciamento de lodo (UGL) do tipo Wetland. A tecnologia vem sendo estudada e visada pela Concessionéaria desde
meados de 2017 e atualmente se encontra em fase de projeto executivo, com inicio da operacao prevista para 2019.
Atualmente, o lodo gerado ao longo do processo de tratamento dos efluentes é desidratado, armazenado e disposto
em aterro sanitério credenciado. Essa pratica, embora adequada, impossibilita uma utilizacao mais nobre de um rico
material organico e energético, além de gerar impactos no aterramento dos residuos e, principalmente, na geragéo e
tratamento do lixiviado.

O sistema Wetland de CAPAM estd sendo projetado para receber o lodo proveniente dos reatores UASB e
decantadores secundérios. O mecanismo de funcionamento do sistema consiste na retencdo de sdlidos do lodo,
permitindo seu desaguamento e estabilizacdo e produzindo uma “torta”. A estabilizacdo dos lodos de esgoto visa a
reducdo do risco de putrefacdo da matéria organica presente no lodo, além da diminuicdo da concentracdo de
patdégenos e reducdo no potencial de geracdo de odores ofensivos. O desaguamento (ou desidratacdo) acarreta na
reducdo de volume do lodo e dos custos de transporte e disposi¢céo final. Além disso, as condi¢cdes de manejo do lodo
sdo melhoradas uma vez que o lodo desaguado é mais facilmente processado e transportado. Quando tratado e
processado, o lodo recebe o nome de biossolidos e adquire caracteristicas que permitem sua utilizagao agricola de
maneira racional e ambientalmente segura. Como alternativas sustentaveis para destinacao final destes materiais,
temos o reaproveitamento industrial, incineragao, valoragdo energética e a reciclagem na agricultura, uma alternativa
promissora que pode trazer solugdes e beneficios ambientais. A UGL Wetland tera ciclo de manutengdo com horizonte
de 15 anos, tempo suficiente para compostar e valorar o residuo, garantindo um teor de sélidos de 30 a 40%; apos a
raspagem do leito é feito o replantio da vegetagcdo e a UGL volta a

operar. Outras vantagens do sistema séo:

¢ Requisitos energéticos praticamente nulos

¢ Independéncia de produtos quimicos

¢ Atendem com seguranca a legislagao

e Construcao, operacdo e manutencgdo simples
e Custos reduzidos de operacao

e Auséncia de odores, vibracao, ruido e vetores
¢ Beleza estética e harmonia paisagistica

A figura ao lado é uma representacéo artistica de como devera ser o
aspecto da UGL depois de sua construcéo.
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7.c. Selecdo de fornecedores

A partir de 2015, com o inicio da relagao matricial entre GAB e as Concessionarias, todo o processo de selecdo de fornecedores
de produtos e prestadores de servigos criticos passou a ser realizado pela Diretoria de Suprimentos e Logistica do Grupo, com
a participacdo de CAPAM focada na solicitagcdo de documentos comprobatorios aos prestadores locais/regionais (certidées
negativas de débito, situacdo cadastral no Ministério da Fazenda (CNPJ ativo), entre outros), além de licencas e outros
documentos de cunho técnico que possam ser necessarios, dependendo de cada caso. Com a centralizacdo foi possivel
aproveitar diversos beneficios, tais como: padronizacdo de materiais e insumos criticos para a operacdo de todas as
Concessionarias; reducdo de custos, em funcdo do maior poder de negociacdo oriundo do grande volume consolidado de
compras para todas as Concessionarias; e possiblidade de avaliar mais efetivamente o desempenho dos fornecedores. Da
mesma forma que ocorre com outros programas e iniciativas corporativas, a centralizacdo das acfes referentes aos
fornecedores de produtos e prestadores de servigos criticos contribui para a redugdo dos riscos do negécio, no que diz respeito
ao relacionamento do GAB com tais parceiros. O modelo adotado possibilita a realizacéo de grandes volumes de transacdes
comerciais, trazendo maior poder de negociacao e economia de escala para o Grupo, além de garantir que somente sejam
homologadas empresas que nao apresentem problemas fiscais, ambientais, tributérios e trabalhistas, que poderiam levar as
Concessionarias € 0 GAB a uma indesejavel condicdo de corresponsabilidade. Todo o processo € realizado de forma
padronizada por meio do uso dos sistemas Orquestra e Protheus (que conta com cerca de trés mil parceiros ativos, entre
fornecedores de produtos e prestadores de servi¢o). Adicionalmente, o cadastro de todos os itens de compra € mantido no
sistema Klassmaitt, que assegura uniformidade de informages e confiabilidade no momento de adquirir um material, insumo
ou produto. Por sua vez, a contratagao de servigos criticos sempre se da mediante a emissao e o envio de um “termo de
referéncia” aos candidatos a prestadores de servico, garantindo a equalizac¢éo das futuras propostas. Outro ponto que merece
destaque é a integracdo de todo o processo com a Superintendéncia de Engenharia, em casos de aquisicdo de grandes
equipamentos realizada em sintonia. Os principais indicadores para monitoramento do desempenho dos fornecedores criticos
sdo: qualidade/ndo qualidade (nimero de solicitacbes de acdo corretiva emitida para o fornecedor) e cumprimento de prazo.
Para os prestadores de servicos criticos os principais indicadores também estéo focados no bindmio qualidade — prazo.

7.d. Manutencé&o do equilibrio do fluxo financeiro

Desde 2015 o atual formato de elaboragdo do orcamento, adotado pelo GAB e suas Concessiondrias, encontra-se em vigor.
Nesse formato, também matricial (como as demais instancias de relacionamento entre Grupo e Concessionarias), a Diretoria
de Planejamento e Regulac@o é a responsavel pela definicdo das diretrizes/premissas (em conjunto com o Comité de
Orcamento e o Conselho de Administracéo) para elaboracéo do orgamento, levando em consideragdo as condi¢des politico-
sociais e econdmicas previstas para 0 ano, assim como previsdes de possiveis acdes que possam afetar significativamente
0 desempenho da empresa no ano objeto do orcamento, passando por previsdes de aumento no volume de faturamento e
de reducdo de custos fixos. Apds sua definicdo e consolidacéo, as premissas sdo encaminhadas as Concessionarias, para
gue estas iniciem o processo de or¢gamento, 0 que ocorre na virada do terceiro para o quarto trimestre de cada ano, com
vistas ao exercicio do ano seguinte. As principais premissas e diretrizes orcamentarias dizem respeito ao CAPEX
(investimentos em bens de capital: obras, equipamentos, sistemas) e ao OPEX (despesas operacionais, ligadas ao custeio)
de cada empresa do Grupo e ao crescimento de receita. Todos o0s passos do processo de orcamentacdo séo realizados no
sistema denominado Infinity, ferramenta corporativa para a elaboracdo e o acompanhamento do orgamento. A Diretoria de
Planejamento e Regulacdo consolida o orcamento para todas as empresas do Grupo, que segue para aprovacao pelo
Conselho de Administracdo do GAB. Em 2017 mais um passo foi dado no sentido de aprimorar a sistematica, com a criagdo
do Comité de Orcamento, responsavel pela analise e revisdo do orcamento consolidado do Grupo, antes de seu envio para
aprovacao por parte do Conselho. Aprovado o orgamento, a execu¢do passa a ser realizada por CAPAM e acompanhada
pela Coordenacéo de Planejamento e Controle Orcamentario, a mesma area da Diretoria de Planejamento e Regulacdo que
interage com as empresas do GAB nas etapas de elaboracdo (envio das premissas, acompanhamento da
elaborag&o/consolidacéo). A fase de execugéo consiste na realizag&o dos desembolsos de investimentos e custeio e receita,
sendo realizada sob o acompanhamento da Coordenacdo de Gestdo do Fluxo e Seguros, ligada diretamente a
Superintendéncia de Financas, parte da Diretoria Administrativo-Financeira do GAB. Durante a execucdo do orcamento
estdo previstos forecasts trimestrais, quando séo identificados eventuais ajustes no orcamento aprovado. Em CAPAM a
execucao e o acompanhamento do orcamento aprovado pelo Conselho é atribuicdo dos gestores das diversas areas da
empresa, com o apoio direto da Coordenacéo Administrativo-Financeira local, que desenvolveu uma planilha que consolida
e facilita o0 acompanhamento da execucéo e do fluxo de caixa da Concessiondria. A partir dessa ferramenta desenvolvida
localmente, os gestores de CAPAM, respeitando as devidas restricbes de acesso a informacdes setoriais, monitoram
diariamente o fluxo de caixa da Concessionaria, com foco financeiro. Com isso o GAB assegura que a elaboracao e o controle
do orcamento, bem como a manutencdo do equilibrio do fluxo financeiro de suas Concessionéarias (CAPAM inclusive),
estejam alinhados com as estratégias estabelecidas por sua Diretoria. Os principais indicadores econémico-financeiros
acompanhados por CAPAM sdo: faturamento e arrecadacdo mensais , EBITDA, custo operacional total e margem liquida.
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8 RESULTADOS

Legenda:
Os resultados de CAPAM para 0s T — Tendéncia do indicador em relagéo aos dois periodos apresentados.

anos de 2016 e 2017 séo N — Nivel atual frente ao referencial de comparac&o.
apresentados nesta e nas proximas B - Indicador com tendéncia favoravel ou nivel igual ou superior ao referencial de comparag&o.
paginas deste Relatério da Gestao. : - Ingicagor com tendéncia desfavoravel ou nivel inferior ao referencial de comparagéo.
. : — Indicador sem comparagéo
Ao Iaqo _fOI mse‘_’lda uma legenda 7 — Sentido no qual quanto mais alto o valor obtido, melhor é o resultado.
dos cédigos utilizados nos quadros N — Sentido no qual quanto mais baixo o valor obtido, melhor é o resultado.
de resultados. PNQS — Comparag@o com empresas premiadas pelo PNQS nos anos anteriores.

8.a. Resultados relativos a gestdo econémico-financeira
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GLOSSARIO DE TERMOS E SIGLAS

ABCON Associac&o Brasileira das Concessionérias Privadas de Servigos Publicos de Agua e Esgoto.

ABIMAQ Associacao Brasileira da Industria de Maquinas e Equipamentos.

ABINEE Associacdo Brasileira da Industria Elétrica e Eletronica.

ABNT Associacao Brasileira de Normas Técnicas

ADSL Asymmetric Digital Subscriber Line.

ANA Agéncia Nacional de Aguas.

ANEEL Agéncia Nacional de Energia Elétrica

ARSAP Agépcia R_eguladora dos Servigos publicos de Abastecimento de agua Potavel e Esgotamento Sanitario do Municipio de
Para de Minas

BSC Balanced Scorecard.

CAPAM Concessionaria Aguas de Para de Minas (Aguas de Para de Minas S.A.)

CAPEX Capital Expenditure (refere-se a despesas ou investimentos em bens de capital).

CBH Comité de Bacia Hidrografica

CCO Centro de Controle de Operagoes.

ccz Centro de Controle de Zoonoses, 6rgao ligado a PMPM.

CEMIG Empresa que detém a concessao dos servicos publicos de distribuicéo de energia para o municipio de Para de Minas.

CLT Consolidacéo das Leis do Trabalho

CODEMA Conselho de Desenvolvimento do Meio Ambiente de Para de Minas

CONAMA Conselho Nacional do Meio Ambiente

COPAM Conselho Estadual de Politica Ambiental

CRH Comité de Recursos Humanos.

DMB DISTRIBUIDORA MINEIRA DE BOMBAS

EBITDA Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization.

EEEB Estacao Elevatoria de Esgoto Bruto.

EGN Estrutura de Gestdo do Negdcio.

ETA Estacao de tratamento de agua

ETE Estacao de tratamento de esgoto

FEAM Fundagéo Estadual do Meio Ambiente

GAB Grupo Aguas do Brasil

GFA Gerenciador de Fila Atendimento

GRMD Guia de Referéncia para Medigdo do Desempenho.

GSC Gestao de Servicos Comerciais.

GSO Gestédo de Servigos Operacionais.

IEF Instituto Estadual de Florestas.

ISO International Organization for Standardization

LTCAT Laudo Técnico das Condig6es do Ambiente de Trabalho.

MS Ministério da Saude.

MTE Ministério do Trabalho e Emprego.

NBR Normas Brasileiras

NR Norma Regulamentadora.

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

OS’s Ordens de Servigos

PCMSO Programa de Controle Médico de Satde Ocupacional.

PE 2022 Planejamento Estratégico 2022

PMO Project Management Office.

PMPM Prefeitura Municipal de Para de Minas.

POP’s Procedimento Operacional Padrao

PPRA Programa de Prevencéo de Riscos Ambientais.

PROCON Fun_d_a(;io ligada ao governo do~estado de Minas Qerais, responsavel pela defesa dos consumidores, com a missao de
equilibrar e harmonizar as relacdes entre consumidores e fornecedores.

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

RAFA Reator Anaerébio de Fluxo Ascendente (em inglés UASB — Up-flow Anaerobic Sludge Blanket).
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RALF Reator Anaerébio de Manto de Lodo e Fluxo Ascendente.
RH Recursos Humanos
SAAB Saneamento Ambiental Aguas do Brasil.
SEMAD Secretaria de Estado de Meio Ambiente e Desenvolvimento
SENAI Servico Nacional de Aprendizagem Industrial.
SESI Servigo Social da Industria.
SINDCON Sindicato Nacional das Concessionarias Privadas de Servicos Publicos de Agua e Esgoto.
SisAqua Sistema de Informac&o de Vigilancia da Qualidade da Agua para Consumo Humano, ligada & Secretaria de Estado da
9 Saude do estado do Rio de Janeiro.
SLA Service Level Agreement.
SNIS Sistema Nacional de Informagdes sobre Saneamento
SOGI Solugdes para Gestéo Integrada
SSO Saude e seguranga ocupacional
SUPRAM Superintendéncia Regional de Meio Ambiente Alto S&o Francisco
SWOT Strengths/Weaknesses/Opportunities/Threats (analise de pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacas)
TV Televisor
UFMG Universidade Federal de Minas Gerais.
URA Unidade de Resposta Audivel.
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DIAGNOSTICO DA GESTAO (AUTOAVALIACAO)

FOLHA DE DIAGNOSTICO DA GESTAO (AUTOAVALIA

Y Aguas de Pard de Minas ;
Grupo Aguasdo Brasi PNQS 2018 - NIVEL B

Data: 18/07/2018

Percentual

Critério Pon’tu.agéo Pontu.agéo
Enfoque Aplicacdo Aprendizado Integrac&o Resultante Maxima Obtida

100 100 100 100 100 13 13
100 100 80 80 80 10 8
100 100 100 100 100 10 10

4 80 80 80 80 80 6 4,8

5 80 80 80 80 80 6 4,8

6 100 100 80 80 80 10 8

7 80 80 80 80 80 13 10,4

Resultados - Critériosdela7 =2 68

Percentual Pontuacio
Critério . ¢ Pontuagéo Obtida
Maxima

Relevancia Evolugéo Competitividade Compromisso Resultante

100 100 80 80 80 57

Total geral da autoavaliagdo =
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Q)

Aguas de Pard de Minas

Grupo Aguas do Brasil

DECLARAGAO DE IDONEIDADE

A Concessionaria Aguas de Para de Minas S/A, por seu
responsavel principal abaixo assinado, declara, para os fins de
direito que sdo veridicas as informacdes apresentadas nessa
candidatura ao PNQS, nao tendo sido omitidas informacdes adversas
relevantes para avaliagédo dos resultados da organizagdo em relagédo
aos clientes, a comunidade, a sociedade, ao meio ambiente e a forca

de trabalho.

Para de Minas,08 de junho de 2018.

%
Thi;go Contage

Superintendente

Aguas de Para de Minas S/A

Rua Maestro Espindola, 270 — Nossa Senhora das Gracgas — Para de Minas — CEP. 35660-686

www.aguasdeparademinas.com.br



Banco Itau - Comprovante de Transferéncia
de conta corrente para conta corrente

Identificacdo no Extrato: SISPAG PAGAMENTO FORNECEDORES

Dados da conta debitada
Nome da empresa: AGUAS DE PARA DE MINAS S/A

Agéncia: 00911 Conta corrente: 0000002259-8

Dados da conta creditada
Nome: ASSOCIACAO BRASILEIRA DE ENG SANITARIA

Agéncia: 0310 Conta Corrente: 16624-4
Valor: R$ 6.750,00

Informacgdes fornecedidas pelo pagador:

Transferéncia efetuada em 13/07/2018 via Sispag. CT RL 635459959000044.

Autenticacéo
FEB8DC6B284959CB9DA367B3187B637B8A51D926F6843B8B4ECF55C2A5AE4EA

Duvidas, sugestdes e reclamagdes: na sua agéncia. Se preferir, ligue para o SAC Itai: 0800 728 0728 (todos os dias, 24h) ou acesse o Fale Conosco no www.itat.com.br.
Se néo ficar satisfeito com a solucéo apresentada, ligue para a Ouvidoria Itad: 0800 570 0011 (em dias Uteis, das 9 as 18h) ou Caixa Postal 67.600, CEP 03162-971.
Deficientes auditivos ou de fala: 0800 722 1722 (todos os dias, 24h).



