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MENSAGEM

DA PRESIDENTE

(D102-14)

2019 foi um ano de grandes conquistas e desafios.
Sempre com um olhar voltado a nossa principal ra-
zd0 de existir, nosso cliente, buscamos estar mais
proximo do cidaddo por meio da implantagdo da
ferramenta Whatsapp e da desburocratizagédo e ins-
tituicdo de mais servicos para a plataforma digital.

Por meio de nosso Centro de Informacgdes e Opera-
coes (CIOP), que passou a ser operado 24 horas por
dia, conseguimos acompanhar o abastecimento da
cidade de forma online corrigindo falhas no mo-
mento em que elas acontecem.

Investimos RS 107 milhdes de reais, nosso maior
investimento ja realizado. No sistema de abaste-
cimento de agua, foram investidos RS 41 milhdes.
Estes investimentos contribuiram para a melhoria
da qualidade de distribuicdo de agua por meio da
ampliagao da Estacao de Tratamento de Agua (ETA)
Cubatdo, ampliagdo de 32368 metros de novas re-
des e da instalagdo de uma bomba hidraulica de
grande poténcia. No sistema de esgotamento sani-
tario, foram investidos RS 65 milhdes na construcao
de Estagdes de Tratamento de Esgoto (ETEs) e am-
pliacdo de 42.748 metros de rede coletora de esgoto
para manter nossos rios vivos e limpos e melhorar
a qualidade de vida do cidadao. Ainda no sistema
de esgotamento sanitario, buscamos, por meio da
fiscalizacao de 21354 unidades consumidoras, me-
Ihorar a operagao do sistema e garantir que o esgoto
gerado esteja sendo devidamente tratado.

A evolugao do saneamento basico faz parte do de-
senvolvimento sustentavel da cidade de Joinville.
Por isso, entendemos que a educagao ambiental e
participagao da comunidade neste processo € fun-
damental. Neste ano realizamos um concurso de
desenho com as escolas onde foram selecionados
60 desenhos que estao sendo grafitados em nossas
elevatdrias. As criangas estdo participando do colo-
rir da cidade. Por meio do concurso teatral, oficinas
e palestras estamos despertando a consciéncia em
adultos e criangas da importancia do saneamento
basico para o desenvolvimento de uma cidade sau-
davel e sustentavel.

“A evolugdo do
saneamento

basico faz parte do
desenvolvimento
sustentavel da cidade
de Joinville. Por isso,
entendemos que a
educag¢do ambiental
e participacdo

da comunidade
neste processo é
fundamental.”

Luana Siewert Pretto
Presidente



SOBRE O
RELATORIO

A Companhia Aguas de Joinville apresen-
ta nesta segunda edigao do Relatorio de
Sustentabilidade, os principais resultados
econdmicos, sociais e ambientais referen-
tes ao periodo de 1° de janeiro a 31 de de-
zembro de 2019. (D102-50)

No ano de 2019, a Companhia Aguas de
Joinville investiu RS 107 milhdes em obras
de saneamento basico, consolidando o
maior plano de investimento executado
na historia da empresa. Este desempenho
demonstra o comprometimento da alta
Diregdo e da equipe da Companhia em
garantir um servico de abastecimento de
agua eficiente e de qualidade, bem como
em ampliar a cobertura de esgoto coleta-
do e tratado no municipio.

Este Relatdrio de Sustentabilidade foi re-
ferenciado nas Diretrizes GRI/Standards
(Aplicagao Essencial), modelo difundido
globalmente, com o objetivo de auxiliar as
organizagdes a melhor compreender e co-
municar a forma como gerenciam os seus
impactos econdmicos, sociais e ambien-
tais. (D102-51, D102-54)

RS$S107

MILHOES
EM OBRAS DE
SANEAMENTO

BASICO

Nesta edicdo, a Companhia Aguas
de Joinville empregou os seguintes
principios para a definicdo dos to-
picos significativos para comunicar
no Relatorio:

os
aspectos contidos no GRI foram
utilizados como base, acrescidos
e comparados com atividades e
caracteristicas especificas do setor
publico de agua e esgoto, com-
pondo a visao do cenario.

o ponto de vista dos publicos de
relacionamento foi retratado por
representantes das partes inte-
ressadas - colaboradores, governo,
agentes de governanga, agentes
reguladores, clientes, fornecedores,
comunidade e midia - e pelas lide-
rangas de todas as areas da Com-
panhia, que expressaram a Vvisao
da empresa. Para a consulta, uti-
lizou-se a metodologia de Painel
de Stakeholders e a aplicagao de
guestionario fisico, que apods tabu-
lado forneceu a relacdo de aspec-
tos considerados relevantes pelos
seus puUblicos de interesse.

os critérios de priorizagao in-
cluiram a analise comparativa dos
aspectos significativos com relagao
as Diretrizes da Companhia, com

empresas do setor publico de dgua
e esgoto e a visao da alta lideranga,
que validou a versao final da mate-
rialidade.

SOBRE O RELATORIO

TOPICOS MATERIAIS DA
COMPANHIA AGUAS
DE JOINVILLE ©ioz4n

A partir destas reflexdes e parametros, foram conside-
rados topicos materiais deste Relatdrio: integridade e
gestdo, saude financeira, conformidade com leis e re-
gulamentagoes, universalizagdo do acesso a agua e ao
tratamento de esgoto, redugao dos impactos da ope-
racao, gestao de pessoas, relagdo transparente com os
consumidores e o envolvimento com a comunidade.

TOPICOS ASPECTOS
< . - . )
(Z)ﬂ Integridade e gestéo - Etica e Integridade
<
Z
m
> - Desempenho Econémico
O Saude financeira
8 - Concessao de agua e Esgoto
L
(%2}
Z
Y Conformidade com leis e ) .
Z ) - - Leis e Regulamentagdes
O reguamentagoes
. - Gestao de Recursos Hidricos
S Universalizagado do acesso . Efluentes
E a dgua e ao tratamento
o deesgoto - Infraestrutura e Servigos
E - Inovagao
(@)
L
% - Biodiversidade
UEJ Redggao Qe |mpactos~ - Energia
= ambientais da operagao
o - Residuos

- Treinamento

Gestdo de pessoas
- .
< - Saude e Seguranca
0
8 Relacdo transparente - Informacgdes sobre Servigos
,2 com os consumidores - Educagao do Consumidor
(%2}
4
w ) - Gerenciamento de
= Envolvimento com ) )
= ) impactos e desenvolvimento
0O acomunidade .

das comunidades

O Relatorio de Sustentabilidade sera emitido em ci-
clos anuais. E possivel enviar comentarios, duvidas ou
guestionamentos sobre o desempenho econémico e
socioambiental demonstrado a seguir, para Wanessa M.
Brondani, através do contato wanessa.brondani@aguas-
dejoinville.com.br ou (47)2105-1600. (D102-52, D102-53)



COMPANHIA AGUAS DE JOINVILLE EM NUMEROS

COMPANHIA
DE
, E EM
NUMEROS

AGUAS
JOINVIL

SISTEMA DE

ABASTECIMENTO DE AGUA

2

estacdes de
Tratamento de
Agua - ETA

2.252km

de extensao da rede
de agua

litros de agua
2.1 00 captados por

segundo

15

reservatorios, com
capacidade total de
51.676m?3 de reservacao

154.097

ligacdes ativas de agua

=9 i o

72

sistemas de
bombeamento de agua
na rede de distribuicao -
do tipo Booster

228.342

economias ativas
de agua

hquas de Joinville
Conpantia de Saneamento Basico

Obras de ampliagdo da ETA Cubatdo. A estacao é responsavel por 75% do abastecimento da cidade.

SISTEMA DE COLETA E
TRATAMENTO DE ESGOTO

11

estaces de
Tratamento de
Esgoto - ETE

41.543

ligacdes ativas de esgoto

38,91% &&oe-

108

estacdes elevatorias de
esgoto - Bombeamento

89.522

economias de esgoto

553,7m

de redes de esgoto

24,225

de esgoto tratado
por dia




PREMIOS E
RECONHECIMENTOS

Foram realizados 520.996 atendimentos a populagdo de Joinville. Esse dado reflete a soma de todas as inte-
ragOes (acdes ativas ou atendimentos receptivos) efetuados com os clientes através da Geréncia de Relaciona-
mento. Entende-se por interagdes, todas as vezes em que o cliente nos procurar para fazer alguma solicitagao,
ou entao, quando a Companhia ativamente contatou o usuario (seja através de telefone, envio de mensagem
de texto via SMS, visitas inloco, agdes junto a comunidade, entre outros). Confila tabela resumo a seguir:

Eleita a terceira maior
empresa do sul do
Chamadas Recebidas (0800) Brasil, considerando o
guesito rentabilidade
pela Revista Amanha -

Atendimento Presencial

Atendimento Virtual (e-mail)

Edicao 333.
Contatos Ativos (Retorno de solicitagdes)
Autosservico (Site e Whatsapp)
Interagdes (Acdes ativas realizadas pela CSM*)
Total de interagcdes GRS** - 2019 520.996 Reconhecimento das

500 maiores empresas

* Coordenagao de Segmentos de Mercado .
Nno evento promowdo

* Geréncia de Relacionamento com o Mercado e Sociedade
pela Revista Amanha

“As Grandes e Lideres do

Parana, Santa Catarina e
Rio Grande do Sul”.

986 Colaboradores

457 funcionarios concursados
e 529 colaboradores terceiros Dois Prémios

Ser Humano da

ABRH - Categoria
Sustentabilidade:
‘Acesso a agua potavel e
destinacao adequada do

esgoto na comunidade

RS 81.471.000

EBITDA

Quilombola Caminho
Curto” e Categoria
Administracao: “E-GCP, a
transformacao digital na

22.422

Numero de pessoas atendidas
nos Programas Sociais

Cestao de Pessoas”.

. 0
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PERFIL ORGANIZACIONAL

PERFIL

ORGANIZACIONAL

Os servigos de abastecimento
de agua e esgotamento sani-
tario no municipio de Joinville
sdo prestados, desde julho de
2005, pela Companhia Agua de
Joinville (CAJ), sendo esta, uma
empresa publica dotada de
personalidade juridica de direi-
to privado, a qual foi criada em
Lei N° 5.054 de 2004. Conforme
estimativa IBGE de 2019, Joinvil-
le € a maior cidade do estado
de Santa Catarina, localizada na
regiao norte, com 590.466 ha-
bitantes. (D102-1)

A Companhia conduz a sua
operagao para assegurar o abas-
tecimento publico de dgua tra-
tada e ampliar a cobertura do
sistema de esgotamento sani-
tario. Conta com estrutura fisica
composta de uma Sede Admi-
nistrativa, duas Estagdes de Tra-
tamento de Agua (ETAs), onze
Estagbes de Tratamento de Es-
goto (ETEs), treze Reservatorios
de Agua, cinco Unidades de
Atendimento ao Publico e um
Almoxarifado. (D102-2, D102-3,
D102-4, D102-7)

2 ESTACOES

DE TRATAMENTO DE
AGUA (ETAS)

11 ESTACOES

DE TRATAMENTO DE
ESGOTO (ETEs)

13 RESERVATORIOS
DE AGUA

5 UNIDADES

DE ATENDIMENTO
AO PUBLICO

A IMPORTANCIA DO
SANEAMENTO @022

Agua limpa e saneamento s&o pilares fundamentais para que a sociedade alcance o desenvolvimento susten-
tavel. Agua potével é o recurso essencial para a salide das pessoas, dos ecossistemas, para a prosperidade das
comunidades e para o desenvolvimento econdmico. O saneamento afeta diretamente a dignidade e a saude
dos individuos, a produtividade e a preservagdo dos recursos hidricos.

O saneamento € um conjunto de servigos essenciais para que todos tenham qualidade de vida. Além de saude,
esse servico pode trazer diversos beneficios econdmicos e sociais em diversas areas da sociedade.

Ter saneamento basico € um fator essencial para um pais poder ser chamado de pais desenvolvido. Os ser-
vicos de agua tratada, coleta e tratamento dos esgotos levam a melhoria da qualidade de vidas das pessoas,
sobretudo na saude infantil com redugdo da mortalidade, melhorias na educagéo, na expansao do turismo, na
valorizagao dos imoveis, na renda do trabalhador, na despoluicao dos rios e preservagao dos recursos hidricos,
entre outros.

Com a ampliagdo da cobertura de esgoto no municipio de Joinville alcangaremos os seguintes beneficios:
Reducao de doencas; Melhores indicadores de educagao; Valorizagao Imobiliaria; Valorizagao do Turismo; Ge-
racao de emprego; Preservacdo do Meio Ambiente. Com a universalizagao do esgotamento sanitario, 95% de
cobertura em 2.047, sera evitado o langamento mensal de mais de 25 toneladas de carga organica (DBO) nos
corpos receptores de Joinville, melhorando expressivamente a qualidade da agua dos corregos e rios da cidade
e, consequentemente, a saude da populacao.

A seguir, apresentamos um grafico que correlaciona diretamente dados da rede coletora de esgoto, melhoria
na qualidade dos rios (IQA) e a redugao das doencas de veiculagao hidrica na cidade de Joinville. Esse estudo
foi elaborado pela equipe técnica da Companhia Aguas de Joinville cujas as analises sdo realizadas pelo Labo-
ratério de Controle de Qualidade, acreditado pelo INMETRO.

IQA Rio (Indice de Qualidade Agua) 2010/2020
10 pontos com rede coletora do esgotamento sanitario

Rede Coletora de Egoto e Impacto na Bacia do Rio Cachoeira
Fonte: Aguas de Joinville
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PERFIL ORGANIZACIONAL

CAPTACAO, TRATAMENTO
E DISTRIBUICAO DE AGUA

4

A Companhia Aguas de Joinville oferece este servico publico com a consciéncia e a responsabilidade que ele
exige. O acesso universal a dgua € uma realidade para 96,45% dos habitantes do territério urbano, medido pelo
indice de Disponibilidade dos Servicos de Agua (IDSA), que se torna possivel por meio da operacao eficiente e
eficaz do sistema de abastecimento de agua e a continua implantagao de recursos em melhorias e ampliagcdes
no sistema.

Em 2019, foram investidos RS 41 milhdes em ampliacdes e melhorias no Sistema de Abastecimento de Agua.
Dentre os principais investimentos estao: Ampliacao da capacidade de producao de agua da ETA Cubatao;
Implantagéo de 32.368,5 metros de novas redes de distribuicao de agua; Inicio da obra de implantagdo da nova
célula do Reservatdrio RO, que ampliara a capacidade de reservagdao de agua em 5 milhdes de litros para abas-
tecimento dos bairros Centro, Ameérica, Atiradores, Anita Garibaldi e Bucarein; e Implantagdo de novo sistema
de bombeamento de dgua na rua Floriandpolis que beneficiou significativamente o abastecimento na regido
sul da cidade. (D102-2)

As obras de melhorias no sistema de distribuicdo de dgua elevaram a disponibilidade de 91,81% (2018) para
98,81% em 2019. Isto representa um incremento de 4,64% do indice de Disponibilidade dos Servicos de Agua
(IDSA) da cidade, sendo que outro importante indicador, o indice de Qualidade da Agua Distribuida (IQAD) no
municipio atingiu o resultado de 99,97%.

Outro importante resultado foi a reducao no desperdicio de agua tratada, que é medido pelo indice de perdas
no sistema de abastecimento de dgua. Em 2019, houve uma reducéo de 20 I/Ligacdo.dia, ou aproximadamente
3,69% nas perdas de dgua no comparativo com 2018. O indice de perdas de agua por ligagcao ao dia (IPL) passou
de 541 litros para 521 litros.Varias agdes contribuiram para essa melhora, dentre elas, destacam-se a pesquisa de
vazamentos ocultos (ndo visiveis) nas redes de agua, o que possibilitou a detec¢ao e conserto de mais de mil
vazamentos.

Houve um aumento de 1,47% no volume produzido nas Estacdes de Tratamento de Agua (Volume Disponibili-
zado = VD) e de 4,34% no volume utilizado (VU), se comparados com o ano anterior.

Imagem: ETA Cubatéo, em obras para ampliacdo da capacidade produtiva.

Imagem: Nova ETE Jarivatuba (a esquerda, em construgao) e, ao lado, a Estagao de Tratamento de Esgoto atual, do tipo Lagoas de Estabilizagdo.

COLETA, TRATAMENTO E
DISPOSICAO FINAL DE ESGOTO

O tratamento de esgoto representa um dos principais desafios para a cidade de Joinville. Em 2005, quando
a Companhia assumiu a concessao deste servico, a cobertura da rede municipal de esgoto atendia 16,5% da
cidade e utilizava tecnologias nas estacdes de tratamento de esgoto que ndo comportavam a real necessidade
da cidade.

No ambito dos investimentos no Sistema de Esgotamento Sanitario (SES), além da continuidade das obras e
projetos em andamento, a definicdo dos investimentos prioritarios levou em consideracdo a necessidade da
ampliagéo do indice de cobertura de esgoto no municipio, conforme diretrizes do Plano Municipal de Sanea-
mento Basico (PMSB), o atendimento as exigéncias legais e ambientais e do Plano Diretor de Esgoto (PDE) que
define em seu escopo os investimentos necessarios a universalizacao do servico no municipio para o horizonte
do Plano.

Para fazer frente a este déficit, em 2019 foram investidos RS 65 milhdes de reais em expansao da rede de esgo-
to, e o resultado de todos os investimentos realizados até entdo é verificado no indice de cobertura de esgoto
do municipio, que passou de 17%, em 2013, para 38,91% em 2019. (D102-2)

Dentre as principais obras, podemos destacar: Construcdo da nova ETE Jarivatuba; Ampliagdo de 42.748,5 me-
tros de rede coletora de esgoto nos bairros Floresta, Boa Vista, Costa e Silva, Gldria, Fatima, Jarivatuba, Parque
Guarani, Itaum, Guanabara e Jodo Costa; Reforma da maior estagao elevatdria de esgoto na rua Florianopolis.

15  —



PERFIL ORGANIZACIONAL

CONSUMIDORES
E CLIENTES

_____ I3

Atendimento Segmentado
(D102-6)

Tornar a experiéncia do cidadao joinvilense com os servigos de dgua e esgoto mais simples, facil e transparente é
um dos principais objetivos da Companhia Aguas de Joinville. A Companhia segmenta os clientes para aprimorar
a sua forma de prestagado de servigo de acordo com suas caracteristicas e necessidades individuais. Atualmente,

CANAIS DE
RELACIONAMENTO

existem 6 segmentos, que se dividem em subcategorias de acordo com o tipo de negdcio, sao eles:

EQUIPAMENTO

URBANO

Bens publicos ou privados, de
utilidade publica, destinados a
prestacao de servigos neces-
sarios ao funcionamento da
cidade (Hospitais/ Escolas/
Seguranca/ Transportes/ Unida-
des administrativas/ Pracas e
Parques).

5

SERVICOS
Imobiliarias e venda de agua a
carro-pipa.

CONDOMINIOS

E EMPREENDIMENTOS
Clientes com 10 ou mais econo-
mias cadastradas ou, empreen-
dedores que atuam no segmen-
to da construgao civil.
(Administradoras de Condomi-
nios/ Sindicos Profissionais e
Sindicos / Construtoras/ Micro-
empreendedores).

D

TURISMO E LAZER
Restaurantes, Bares e Lanchone-
tes/ Eventos e Feiras/ Hospeda-
gem - Hotéis, Motéis, Pousadas /
Circos e Parques de Diversao.

ATENDIMENTOS POR SEGMENTAGCAO DE SERVICO

Acoes Pre-Corte

Atendimento Corporativo 3.707

Abordagens 2.513

155.866

Clientes Monitorados 1.910
Negociacdes in-loco 543

INDUSTRIA

E COMERCIO

Clientes que registram consu-
mo mensal igual ou superior a
300m3, tanto no segmento in-
dustrial como grandes clientes
do varejo (Industria/ Supermer-
cado/ Shoppings).

INTERESSE SOCIAL
Clientes em situagao de vulnera-
bilidade social/ Condominios de
interesse social - MCMV/ Entida-
des Beneficentes.

Visita Social / Pro-Acessibilidade 543

Em 2019, a Companhia ampliou o atendimento virtual e disponibilizou diversos servicos através de canais nao
presenciais para os clientes.

Assim, estd ainda mais facil realizar as solicitagdes dos servicos oferecidos pela Companhia. Com apenas alguns
cliques é possivel obter informacgdes sobre procedimentos e também solicitar, de forma rapida, varios servigcos
como por exemplo, 2° via da fatura, religagdo, comunicacdo de vazamento, verificagdo de falta de agua entre
outros.

Além da agilidade, o autosservico também proporciona maior comodidade e praticidade na hora de fazer
uma solicitagdo. O autoatendimento, seja ele via aplicativo de mensagens (WhatsApp) ou portal Web, é uma
maneira de facilitar o atendimento para a populagdo, que ndo precisa mais se deslocar até as unidades de
atendimento presencial para protocolar os servicos.

A utilizagaéo do portal de servigos no novo site, langado no més de junho de 2018 demonstrou uma evolugao
significativa: s6 em 2019 foram abertas cerca de 15 mil ordens de servico via autoatendimento. Além disso, mais
de 7 mil clientes se cadastraram neste canal.

Atualmente, o portal disponibiliza 32 tipos de servigos, dentre os quais destacam-se: ligagdo nova de agua e
esgoto, transferéncia de titularidade, corte temporario, emissao de 27 via, consulta de débitos, simulagao de
parcelamento, padronizacao da ligacao, entre outros.

Buscando alternativas para facilitar a comunicagao e interacdo com o cliente, em setembro de 2019 foi im-
plementado o atendimento via WhatsApp. Neste canal foram disponibilizados os seguintes servicos: consulta
de débito, informacao de vazamento, informar falta de agua e solicitar religagdo. O atendimento é feito pelo
numero (47)9.9771-8115.

Com um volume médio de 26.638 atendimentos por més, o servico de atendimento ao cliente da Companhia
se concentra atualmente no canal telefdnico e presencial, com expectativa de migragao gradual para o autos-
servigo disponibilizado via site e WhatsApp.

Resumo do volume médio mensal de atendimento por tipo de canal:

760 19.098

atendimentos virtuais (e-mail atendimentos telefénicos, que
e aplicativo), que representam representam quase 72% do total;
quase 3% do total;

1.345

atendimentos no autosservico,
gue representam cerca de 5%
do total;

5.435

atendimentos presenciais, que
representam 20% do total.
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PERFIL ORGANIZACIONAL

Apresentamos a seguir um quadro resumo com a relagéo dos servigos que podem ser solicitados pelos canais
nao presenciais:

/ Ligacao nova de agua

Religacao de agua

SITE WHATSAPP E-MAIL  TELEFONE

Reclamacao de falta de agua

Vazamento de agua

Extravasamento de esgoto

Ligagao nova de esgoto

Padronizacao da ligagao

Transferéncia de titularidade

Contestacdo de fatura

Parcelamento

Processo de vazamento

Consulta de débitos

Emissao de segunda via

Defesa de notificagao

Reclamacao de servicos

Reclamacao pavimento

Viabilidade tec. e aprov. de projeto

Ressarcimento

Corte temporario

0000000000 0000000e0e0®®
O00@OO@®@OV0@@O@®OOOOOO0O
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K Liberar vistoria de caixa-padrao

/

PARTICIPAGAO NA SOCIEDADE

A Companhia Aguas de Joinville e Nucleos de Meio Ambiente e Qualidade da Associacdo Comercial
€& signatdria do Movimento e Industrial de Joinville (ACIJ) Associagao Brasileira de Engenharia
Objetivos do Desenvolvimento Sanitaria e Ambiental (ABES)

Sustentavel (ODS) de Santa

Catarina e participa ativamente ¢ Servigo Social da Industria (SESI)

da discussao e articulagcao de

politicas publicas que contribuam o Comité de Bacia Hidrografica dos Rios Cubatao e Cachoeira (CCJ)
para o desenvolvimento do seu
setor de atuagdao. Tambem,
mantém cooperagdes com
grupos de pesquisas a fim de
trocar praticas e desenvolver
novas tecnologias aplicadas a sua
operagao. (D102-13)

e Comité de Bacia Hidrografica do Rio Itapocu

e Conselho Municipal de Meio Ambiente (COMDEMA)

e Conselho Municipal de Saneamento

¢ Conselho Gestor da Area de Protecdo Ambiental Serra Dona Francisca

e Conselho Gestor da Reserva de Desenvolvimento Sustentavel da Ilha
do Morro do Amaral Grupo Pré-Babitonga Ativa

e Nucleo Catarinense de Circulos de Controle de Qualidade

GOVERNANCA, ETICA
E TRANSPARENCIA

Governanga corporativa € o sistema pelo qual as empresas e demais organizagdes sdo dirigidas, monitoradas
e incentivadas, envolvendo os relacionamentos entre socios, conselho de administracao, diretoria, drgaos de
fiscalizagao e controle e demais partes interessadas.

Em 2010, a Companhia Aguas de Joinville (CAJ) foi uma das cinco empresas de saneamento do Brasil convidadas
pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID) para participar de um Programa de Avaliagdo do Sistema
de Governanga Corporativa no Saneamento. Na ocasido, a CAJ apresentou um nivel elevado de GC para o
seu porte, mas ainda inferior ao de empresas de capital aberto. Em 2016, com o advento da Lei das Estatais
(Lei N° 13.303/2016), a CAJ incorporou diversos novos instrumentos e praticas de GC, tornando o seu sistema
bastante robusto e ja reconhecido por diversos agentes externos. A figura abaixo ilustra os principais niveis e
relacionamentos dentro do Sistema de Governanga da CAJ.

l7 CONTABIL —=a <—— CONTROLE INTERNO —l

_ COMPLIANCE
——TRIBUNAL %] . ® .

RISCOS DE CONTAS IVI MPSC & Compliance
| Mlles Lm&mﬁfm e ARIS Regulatério

Riscos de _

ComPﬁGDCS o—e GOVERNANCA - Instancias (Conselhos, Assembléia)
ega . - AR Compliance
CORPORATIVA ReltaForlos/.Tran.sparenma ——o Cerencial
- Politicas / Diretrizes
v

GESTAO - Objetos Estratégicos ]

Riscos | o - Indicadores e Metas Estratégicas o——o Compliance

ESTRATEGICA

Estratégicos Gerencial

- Indicativas Estratégicas / Orcamento

Biscqs . o | PROCESSOS (Apoio APRO) PROCESSOS (Apoio EMP) | » Compliance
Operacionais PROCEDIMENTO || PROCEDIMENTO Legal
Quanto melhores -
troles, N N .
o5 controies, | QUALIDADE Padrdes / Planos de Acdo / Controle / Melhoria |
menaores OS rIscos.
T~ ADMINISTRATIVO — o T
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ESTRUTURA DE
GOVERNANCA

(D102-18)

____Iple)

ORGANOGRAMA

COMITE DE
SR

‘ ELEGIBII,IDADE
%@8 CONSELHO %% ASSEMBLEIA ESTATUARIO
FISCAL GERAL
Gogq) CONSELHO
ADMINISTRATIVO |
I . COMITE DE
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ‘ PRESIDENCIA | ) AUDITORIA
| DIPRE ESTATUARIO
S ©
Assessoria Assessoria  Coordenacgao de Secretaria Assessoria Auditoria
Juridica| AJUD  de Projetos informarcées e Executiva de de Comunicagéao Interna | AUDI
| APRO operagdes | CIOP Governanga | ACOM
| SEG

Diretoria Comercial/Administrativo/
Financeira | DICAF

|

--I— Geréncia Governanga, Riscos e Conformidade | GRC

- Geréncia de Pessoas e Processos | GPP
—— Escritério de modelagem de processos | EMP
—— Coordenacao de remuneracao e carreira | CRC

L— Coordenacao de salide e seguranca ocupacional | CSS

= Geréncia Financeira | GFI
—— Coordenacao financeira | CFI

L— Coordenacao contabil | CON

= Geréncia de Suprimentos e Logistica | GSL
—— Coordenacao de licitagdo de compras | CLC
—— Coordenacao de logistica | CLO

—— Coordenacao de patriménio | CPA

—— Coordenacao de planejamento e gestdo de contratos | CPC
- Geréncia de Tecnologia da Informacéo | GTI

\—< Coordenacao de suporte e desenvolvimento | CSD
Coordenacdo de micromedicéo e faturamento | CMF

- Geréncia de Faturamento e Captacdo de Clientes | GFC

Coordenacao de fiscalizagdo e captacgdo de clientes | CFC

Coordenacao de canais de relacionamento | CCR

= Geréncia de Relacionamento com Mercado e Sociedade | GRS

Coordenacao de segmentos de mercado | CSM

B
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Diretoria Técnica | DITEC

Escritorio de gestao de perdas e eficiéncia energética | EGPE
L« Coordenagao de qualidade e controle tecnoldgico | CTE

- Geréncia de Agua | GAG

Coordenagéo de produgéo | CPR
Coordenagéo de adugao e distribui¢do | CAD

= Geréncia de Esgoto | GES

Coordenacéo de tratamento | CTR

Coordenagéo de coleta e transporte | CCT

—+ Geréncia de Manutencdo e Servicos | GMS

Coordenacéo eletromecanica | CEM
Coordenagéo de manutengao de redes e ramais | CMR

Coordenagédo de melhorias operacionais e servigos | CMS

—+ Geréncia de Expansao | GEX

Coordenacéo de projetos de expansao 1| CPEX 1

Coordenacéo de projetos de expansao 2 | CPEX 2
Coordenacéo de projetos de expansao 3 | CPEX 3
Coordenagao de projetos de expansao 4 | CPEX 4

Coordenacao de planejamento e projetos complementares | CPP

—* Geréncia da Qualidade e Meio Ambiente | GQM

Coordenacéo de laboratdrio de controle de qualidade | LCQ

Coordenagdo socioambiental | CSA

PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO

O planejamento estratégico € uma metodolo-
gia gerencial que permite estabelecer a dire-
Gao a ser seguida pela organizagao, visando um
maior grau de interacdo com o ambiente. Tra-
ta-se de um processo continuo durante o qual
sdo definidos e revisados a misséo da organiza-
Gao, a visao de futuro, os objetivos e os projetos
de intervencao que visam a mudanga desejada.

O Planejamento Estratégico na Companhia
Aguas de Joinville foi oficialmente implemen-
tado em 2007. Os objetivos, as metas e as inicia-
tivas sdo estabelecidos sempre considerando
um horizonte de cinco anos, em consonancia
com o processo de elaboragdo do orgamento
empresarial. Desde a sua implantagdo, a Com-
panhia ja utilizou varias metodologias de ges-
tao buscando aperfeicoar cada uma das etapas
de elaboragado do seu plano. A ideia é que o
processo de planejamento estratégico da orga-
nizagdo consiga cada vez mais priorizar acoes
estratégicas, engajando os funcionarios na reali-
zagao da sua missao e contribuindo, assim, para
uma sociedade mais justa e sustentavel.

Em 2019 o modelo de Planejamento Estratégi-
co da Companhia foi destaque em varios even-
tos do saneamento de gestdo no Brasil, como
no Congresso Tecnico da AESABESP, Congresso
Brasileiro de Engenharia Sanitaria e Ambiental
(CBESA) e outros eventos de gestdo ocorridos
em Santa Catarina. A metodologia diferencia-
da adotada no planejamento, que congrega
ferramentas como Balanced ScoreCard (BSQC),
Gerenciamento pelas Diretrizes (GPD), Analise
Multicritério MCDA-C, Business Model Canvas
(BMC) e outras ferramentas da qualidade, tem
despertado atencao de varias empresas que
tém buscado realizar benchmarking com a CAJ.

Prestar servicos de agua e esgoto para
melhorar a qualidade de vida do joinvi-
lense.

Estar presente em todas as casas, sendo
motivo de orgulho para a populagao de
Joinville.

CLIENTES satisfeitos, Eles sdo a razao
de nossa existéncia.

PESSOAS respeitadas e comprometi-
das. Sao elas que tornam tudo possivel.

CONDUTA ética, profissional e transpa-
rente. E isso que nos proporciona cre-

dibilidade.

SUSTENTABILIDADE econdmica, so-

cial e ambiental. E o que nos da a pers-
pectiva do amanha.

21



____yyi

GOVERNANGA, ETICA E TRANSPARENCIA

MAPA ESTRATEGICO
2020 - 2024

E MERCADO namento e estratégias econdmico-financeiras.

FINANCEIRO Segmentosde mercado atendidos, canais de comunicacao e relacio-

Captar, fidelizar e encantar Maximizar as receitas, Melhorar a imagem
os clientes, criando uma mantendo sempre um institucional.
experiéncia positiva em todos prego justo.

Os canais.

~ Conjunto de processos necessarios para geragao de valor as
OPERAQOES partes interessadas.

Prestar servicos com eficiéncia, Assegurar eficiéncia e Assegurar eficiéncia e
preservando a infraestrutura qualidade na gestao dos qualidade na gestao
da cidade. servicos de abastecimento dos servigos de
de &gua, garantindo agua esgotamento sanitario,
boa e disponivel. garantindo esgoto
afastado e tratado.

PESQUISA E Pesquisas, projetos e obras para a melhoria e expanséo das atividades
EXPANSAO  daempresa.

Assegurar eficiéncia e Contribuir para rios Pesquisar e aplicar as
qualidade nos projetos e obras limpos e vivos. melhores solucdes para
de expansao. o SAA e SES.

PROCESSOS Conjuntos de processos que viabilizam a estrutura necessaria para
DE APOIO gue 0s processos essenciais, de hegocio, funcionem.

Atuar com responsabilidade socioambiental, Garantir seguranga, eficiéncia e

promovendo o engajamento organizacional eficacia na gestao dos sistemas

e aprimorando a gestdo do conhecimento. de informacao e de suporte
administrativo - financeiro, buscando
a manutencao da saude financeira.

PLANEJAMENTO, GOVERNANCA
E GESTAO INTEGRADA

No ambito das atividades de planejamento, governanca corporativa e do sistema de gestao integrado, merecem
destaque as seguintes agdes:

1. Aperfeicoamento da Estrutura de Governanga Corporativa, Riscos e Conformidade da empresa a luz da Lei
das Estatais (Lei N° 13.303/2016). Esta lei regulamenta sobre o estatuto juridico das empresas publicas e
das sociedades de economia mista, estabelecendo regras para compras, licitagdes, nomeagdes de diretores,
presidentes e membros de conselho de administragao, alem de diversos aspectos relacionados a governancga,
gestao de riscos e conformidade. Em 2019, foram criados ou instituidos os seguintes instrumentos: Cédigo de
Conduta para Terceiros, Politica de Integridade, Comité de Implantagao da Lei Geral de Protegao de Dados
(LGPD), formalizacao do Procedimento de Sindicancia, criacao do fluxo e formulario de Due Diligence (a ser
aplicado em 2020) e treinamento dos funcionarios no Cédigo de Conduta e Integridade.

2. No ambito da gestao de riscos, as seguintes atividades foram realizadas em 2019: revisdo da Matriz de Riscos
Corporativos com horizonte 2020-2024, elaboracao dos planos de mitigagao de riscos para todos os processos
criticos da empresa, mapeamento de todos os riscos de processos de apoio, parametrizagao do cadastro,
controle e tratamento de riscos no Mddulo Risk Manager da ferramenta SA da Interact Solutions (ferramenta
colaborativa), migracédo do Canal de Ouvidoria para a Presidéncia na estrutura organizacional da empresa,
criagdo da Matriz de Riscos para Contratos (Servigos, Aquisicdes e Obras e Servicos de Engenharia), realizacao
de reportes estruturados de riscos para o Comité de Riscos, Diretoria e Conselho de Administragdo e criacao
do Informativo Quinzenal de Governanga, Riscos e Conformidade, distribuido a todos os gestores.

3. No ambito do relacionamento com a agéncia reguladora ARIS, foram realizadas varias reunides para ajustes
de entendimentos e adequacgao as politicas e procedimentos exigidos pela agéncia, com a criagdo de reporte
semanal por drea para controle de cada demanda.

4. Iniciodaimplantacaodeferramentacolaborativa SA Interact Solutions, sistema que auxiliard nogerenciamento
dos processos estratégicos da empresa, principalmente no que diz respeito a gestao de riscos, documentos,
indicadores, processos, auditorias internas e ocorréncias.

5. Encerramento do ciclo 2018/2019 Programa de Circulo de Controle de Qualidade (CCQ) da empresa. Este
cliclo possibilitou aimplantacdo de 22 projetos de melhoria, com um ganho de RS 267.523,00 para a empresa.

6. O modelo de Planejamento Estratégico da CAJ foi apresentado em 2019 como case de sucesso em
varios eventos de gestao pelo Brasil. Este modelo busca priorizar acdes estratégicas agregadoras de valor,
engajando os funcionarios na realizagao da sua missao e contribuindo, assim, para uma sociedade mais justa
e sustentavel.

7. Em 2019 foi implantado o Escritério de Projetos para gerenciamento dos Projetos Estratégicos da Companhia,
com um total de 25 projetos cadastrados. O Escritério define os padrdes de procedimentos e documentos
para registros das informacgdes, com base no PMBOK, aplica a metodologia CANVAS para abertura do Projeto,
acompanha os cronogramas em reunides peridédicas com a alta direcdo e monitora o andamento dos projetos
por meio de indicadores de desempenho fisico e financeiro (Previsto x Realizado). Os beneficios desta boa
pratica estao refletidos nos bons resultados obtidos pela Companhia.

8. Em 2019, foi instituido o Escritério de Modelagem de Processos (EMP), com o objetivo de estabelecer a
metodologia de gestdo por processos por meio do ciclo PDCA/PMAG, fortalecendo a integragdo entre Pessoas,
Processos e Tecnologias e o alinhamento com as diretrizes estratégicas da Companhia para alcangar a
melhoria continua e o atingimento dos resultados da area/setor (unidade). Além das iniciativas de otimizacédo
de processos o EMP facilita projetos de reestruturacao organizacional com o objetivo de clarificar os desafios
e responsabilidades da unidade, afim de melhorar o desempenho nas execugdes dos servigos e otimizacao
dos recursos disponiveis, por meio de um sistema de gestao para performance baseado no PDCA.
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A implementacgdo do Sistema Eletrénico de Informacgdes permaneceu intensificada em 2019. Com a inclusao C') RGAOS R EG U I_A DO R ES

de mais de 40 bases de conhecimento (instrumento de gestdo do conhecimento), foi possivel garantir a
otimizacdo e constante revisdo dos processos implementados. O Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI) foi E FlSCALlZA DO R ES
instituido como sistema oficial e Unico de processo eletrénico administrativo e gestdao do conhecimento no
ambito do Municipio de Joinville (Decreto N° 21.863/2014). No ambito da Companhia Aguas de Joinville, o SEI
foi instruido pelo Acordo de Cooperacao Técnica N° 01/2016.

e Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento (ARIS)

A intensificacao da implementacao do SEI na Companhia, justifica-se pelos beneficios que o sistema de gestao

. ; | e Conselho Municipal de Saneamento Basico (CMSB)
proporciona para 0os processos, entre eles:

e Tribunais de Contas Estadual e Federal

e Ministério Publico Estadual e o Ministério Publico Federal

@ Agilidadg . Economia de recursos,
———= has tramitacgoes espaco e tempo

e IBAMA - Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais
e IMA - Instituto do Meio Ambiente
% Trabalho Eliminacédo de

simultaneo tarefas repetidas e SAMA - Secretaria de Agricultura e Meio Ambiente

e Secretaria de Saude - Vigilancia Sanitaria

Padronizacdo de Facilidade de localizagao, e INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia
documentos e fluxo visualizacao e acesso

G Tarsparéncia NAO CUMPRIMENTO DE LEIS
E REGULAMENTOS NA AREA
SOCIAL E ECONOMICA

(D419-1)

Quanto ao beneficio de economia de recursos, por exemplo, desde 2018, quando a implementagao do
SEl entrou na fase quantitativa, a quantidade de impressdes reduziu. Um levantamento realizado apontou
substancial redugao de impressdes na sede administrativa da Companhia conforme grafico a seguir:

No ano de 2019, ndo foi registrado processo administrativo acerca
de sancionamento nas areas sociais e econémicas.

51 9.073 386.1 26 |~7|\,/|%|;7E.sl;67|;7; Entretanto, existem sangdes judiciais em que estdo sendo

IMPRESSOES |2MOP.IRSESSOES 2019 aplicadas sangdes a CAJ pela forma de cobranga dos condominios

2017 (tarifa minima x numero de economias). A acdo em que houve
aplicacao de sancdo (devolucdo em dobro) estd em grau de
recurso, ainda sem o transito em julgado.
Em referéncia as ac¢des judiciais, em 2019 foram recebidas 184
agoes judiciais contra a Companhia, sendo 125 agdes vinculadas
a emissdo de maus odores da ETE Jarivatuba. Como essas agdes
ainda se encontram em fase prematura, ndo é possivel avaliar se
houve descumprimentos da legislagao vigente.
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ETICA E TRANSPARENCIA

(D102-16)

“Conduta ética, profissional e transparente”.

Este € um dos valores organizacionais ao qual a Companhia Aguas de
Joinville se mantém diligente, pois entende que é o que |lhe proporciona
credibilidade. Em 2019, o Comité de Etica criou o Cédigo de Conduta e Etica
para Fornecedores/Terceirizados.

Entre os instrumentos de integridade destacam-se o Canal de Denuncias, os
Cédigos de Conduta e Etica e o processo de Due Diligence.

No final do ano de 2019 foi aprovada a Politica de Integridade da CAJ
que tem como principal objetivo instituir diretrizes e competéncias para
assegurar que todos os colaboradores, fornecedores e terceiros observem os
requisitos das Leis Anticorrupgao aplicaveis buscando criar uma cultura ética
de intolerancia a pratica de fraude ou corrupgao na organizagao.

A luz da Lei Municipal N° 8.772/2019 que dispde sobre a instituicdo do
Programa de Integridade nas pessoas juridicas que contratem com a
Administracdo Publica, também esta previsto para 2020, a implantagao de
procedimento na area de gestao da conformidade para avaliar tais Programas
de Integridade de fornecedores da CAJ previstos por esta legislacao.

(D102-17)

OUVIDORIA

Em 2019,

100% dos
colaboradores
foram
capacitados

no Cédigo de
Conduta e Etica
da CAJ.

Com relagao ao Canal de
Denuncias, foram registradas
17 ocorréncias, das quais
100% foram tratadas e
encaminhadas. (D102-16)

156 Avenida Hermann August Lepper,
10 - Saguagu - 89.221-005,
Joinville - SC.

ouvidoria@joinville.sc.gov.br

O prazo para fornecimento do parecer

joinville.sc.gov.br/institucional/ouvidoria

ao usuario é de 30 dias, podendo ser

prorrogado por mais 30 dias.

CANAL DE DENUNCIA

www.aguasdejoinville.com.br/?servico=registrar- O denunciante recebe um numero

manifestacao-ao-canal-de-denuncias

de protocolo e senha para consultar

o andamento do processo.

COMITE DE ETICA

O Comité de Etica da Companhia Aguas de Joinville foi instituido em 2018, pela Portaria 2329/2018, com a
funcdo de assegurar a compreensdo dos valores e principios descritos no Cédigo de Conduta e Etica. Uma
de suas finalidades é a de atuar na gestdo sobre a ética profissional tanto dos administradores quanto dos
empregados. O Comité de Etica é um mecanismo de operacionalizacdo do Cédigo de Conduta, ou seja, é um
mecanismo de Governanga que auxilia na transparéncia dos érgaos publicos.

Atualmente é formado por 6 (seis) membros nomeados pela Diretora-Presidente. A forma de composi¢cdo do
Comité foi pensada para abranger diferentes areas, sendo assim um grupo multidisciplinar.

Em 2019, foram tramitados 56 (cinquenta e seis) processos, dos quais 34 foram totalmente apurados e concluidos
pelo Comité. O restante esta em andamento.

Foi elaborado o Cédigo de Conduta e Etica da Companhia aplicado a fornecedores, buscando solidez de
principios e valores ja praticados pela Companhia Aguas de Joinville.

A perspectiva do Comité é aumentar o nivel de consciéncia dos nossos colaboradores e fornecedores, a fim de
evitar desvios de conduta e transgressdes ao Cddigo.

E-MAIL
comiteetica@aguasdejoinville.com.br
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COMITE DE AUDITORIA
ESTATUTARIO

. ) S

Canal tratado diretamente pelo Comité de Auditoria Estatutario, 6rgdo formado por integrantes independentes
e sem qualquer subordinagao a Diretoria Colegiada da Companhia, destinado a receber denuincias em matérias
relacionadas as atividades de auditor independente, controle interno, auditoria interna, demonstragoes
financeiras, exposicdes de risco e transagcdes com partes relacionadas.

E-MAIL
comiteauditoria@aguasdejoinville.com.br

Portal da Transparéncia

E uma ferramenta desenvolvida para permitir que a sociedade acompanhe o uso dos recursos publicos e
tenha uma participagao ativa na discussao das politicas publicas e no uso do dinheiro.

Disponivel no site da Companhia, oferece ao publico interno e externo acesso a informacdes relativas a
estrutura organizacional da empresa, auditoria e prestagdo de contas, gestdo de pessoas, informacdes
financeiras, legislagao aplicavel, processos de licitagdes e contratos, normas internas, projetos e obras,
repasses ou transferéncias de recursos financeiros, Servico de Informacao ao Cidaddo e unidades de
atendimento, administragao e produgao.

Caso o cidadao nao encontre a informacao desejada, pode preencher um formulario solicitando-a e, em
até 20 dias prorrogaveis, a Companhia Aguas de Joinville concedera acesso & informacao disponivel ou
comunicard que ndo a possui, indicando, quando for de seu conhecimento, a pessoa ou entidade que a
detém. Em 2019 foram registrados 36 pedidos de informacgdo por intermédio da Ouvidoria.

Qutra importante iniciativa de 2019 foi a constituicdo do Comité de Seguranca da Informacao que,
entre outros objetivos, ficou responsavel pela adequacdo da Companhia Aguas de Joinville & Lei Geral
de Protecao de Dados (LGPD) (Lei N°13.709/2018). Esta lei dispde sobre o tratamento de dados pessoais,
inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o
objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da
personalidade da pessoa natural.

Engajamento de Partes Interessadas

Engajar partes interessadas é considerada uma atividade estratégica da Companhia Aguas de Joinville
em fungao da natureza dos seus servigos, do seu impacto na sociedade e da abrangéncia de publicos que
podem ser afetados pelas suas atividades. (D102-42)

Nesta perspectiva, utiliza canais para facilitar este didlogo e aprimorar o relacionamento com seus publicos
de interesse.

PARTES INTERESSADAS E
CANAIS DE RELACIONAMENTO

(D102-40, D102-43)

CATEGORIA PARTE INTERESSADA CANAL DE RELACIONAMENTO FREQUENCIA
Assembleia Geral Anual
Governo Prefeitura Municipal de Joinville Reuniao com Diretora-Presidente Mensal
Conselho de Administragao Reunides do Conselho de Administragdo Mensal
Agentes de Comité de Auditoria Estatutario Reunides do Comité de Auditoria Estatutario | Bimestral
Governanca Conselho Fiscal Reunides do Conselho Fiscal Trimestral
Diretoria Colegiada Reunibes de Diretoria Semanal
Reunides Gerenciais Mensal
Colaboradores Avaliagao de Desempenho Anual

Programa de Voluntariado

Conforme cronograma

Comunidade

Trabalho Técnico Social

Conforme cronograma

Reuniao de Consulta Publica

Conforme cronograma

Reunides Comunitarias

Conforme demanda

Programa de educagéo socioambiental:
Semanada Agua, Concurso Teatral, Pa-
lestras, Projeto Patrulha da Agua, Teatro
de Bonecos

Conforme cronograma

Programa Eco-aprendiz

Anual

Agente
Reguladores

ARIS

Acompanhamento as fiscalizagcdes

Conforme demanda

Atendimento as demandas de ouvidoria

Conforme demanda

Reunides para melhoria da prestacéo
de servigos

Conforme demanda

Informagdes na fatura

Mensal

Programa Padronizagao Inteligente

Conforme demanda

Canais de Relacionamento: Unidades de
Atendimento, 115, site, canal de denuncias,
ouvidoria

Conforme demanda

Clientes Gestao da insatisfacdo em canais externos:
Ouvidoria CAJ, Ouvidoria ARIS, PROCON e Conforme demanda
Conforme demanda Reclame Aqui
Pesquisa de Satisfacdo Anual
Programa Pro-Acessibilidade Conforme demanda
Programa Agua em dia Conforme demanda
Midia Releases, reunides e entrevistas Conforme demanda
Programa de Integragao a Prestadores Conforme demanda
Fornecedores de Servigos

Reunides e e-mail

Conforme demanda

Em 2019, foram implementadas as seguintes iniciativas decorrentes do engajamento com as partes interessadas:

e Plataforma de Autoatendimento: ampliagdo do acesso a servigos e informacgdes, possibilitando que mais de
909% dos servigos sejam feitos pelo site.

e Canal de Ouvidoria: Em 2019, a CAJ reestruturou sua area de Ouvidoria, ligando-a diretamente a Presidéncia
e revendo alguns dos seus procedimentos internos. A partir de 2020, a area sera liderada por um OQuvidor
exclusivo, com autonomia e disponibilidade para profissionalizar ainda mais este importante Canal com a
sociedade

e Aplicacdo da primeira avaliagado de desempenho do Novo Plano de Cargos, Carreira e Salarios: subsidia a
Politica de Recursos Humanos com transparéncia dos parametros e critérios para a progressao por merito
dos profissionais da Companhia, assegurando a sustentabilidade econémica da empresa. (D102-44)
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PLANEJAMENTO,
OPERACAO E
INOVACAO

O principal desafio da Companhia Aguas de Joinville é a universalizacdo do acesso aos servicos de tratamento
de agua e esgoto. Este € um objetivo legitimo das politicas publicas e também um dos principais compromis-
sos do setor por ter impactos importantes sobre a saude da populagao, a preservagao do meio ambiente e os
direitos de cidadania.

Dessa maneira, a regulamentacao, a fiscalizagdo da sociedade e a competitividade com empresas privadas no
setor de saneamento sdo tendéncias que impulsionam as empresas publicas, como a Companhia Aguas de
Joinville, a se tornarem cada vez mais eficientes, eficazes e produtivas, apresentando resultados na melhoria da
prestacao dos servigos.

Sobre a perspectiva do abastecimento de agua, Joinville esta inserida em uma regiao hidrografica rica em
mananciais. Atualmente, o Estado zela pelas outorgas de agua, assegurando a captagao gratuita e o abasteci-
mento de agua potavel para a populagdo. No entanto, em cenario futuro, a utilizagdo da agua de reuso tanto
na casa do cidaddo, como em Esta¢es de Tratamento de Efluentes para fins industriais, sdo alternativas em
estudo pela Companhia Aguas de Joinville para promover o consumo com eficiéncia e responsabilidade no
uso deste recurso natural. (D102-15)

Reunides de planejamento e de apresentagao de resultados buscam melhorias na prestagao dos servigos.

PLANEJANDO O FUTURO
DA CIDADE

A estratégia de longo prazo da Companhia Aguas
de Joinville (CAJ) foi delineada com base na
perspectiva de recuperagao da atual conjuntura
econdbmica do pais no curto e médio prazo e tem
por fundamento garantir o abastecimento de agua
e melhorar os indices de cobertura de esgoto na
cidade, contribuindo, assim, para a melhoria da
qualidade de vida da sociedade.

Os projetos e as obras no Sistema de Abastecimento
de Agua foram definidos levando em conta a
continuidade das obras em andamento, as diretrizes
estabelecidas no Plano Municipal de Saneamento
Basico (PMSB/2010, em revisio), o Plano Diretor de
Agua (PDA/2013), as acdes e metas estabelecidas
no Plano Diretor de Redugao e Combate as Perdas
de Agua (2015), o atendimento da demanda
e a necessidade de adequagbes e melhorias
operacionais.

No ambito dos investimentos no Sistema de
Esgotamento Sanitario, além da continuidade das
obras e projetos em andamento, a definicdo dos
investimentos prioritarios levou em consideracao a
necessidade da ampliagéo do indice de cobertura
de esgoto no municipio, conforme diretrizes
do PMSB, o atendimento as exigéncias legais
e ambientais e do Plano Diretor de Esgoto que
define em seu escopo os investimentos necessarios
a universalizagdo do servico em Joinville para o
horizonte do Plano.(D203-1)

De 2013 até 2019, o indice de cobertura de esgoto do
municipio passou de 17% para 38,91%, e a conclusao
de importantes obras em andamento fard com que
esse numero passe para 44,86% em 2020.

Entretanto, o Plano Diretor de Esgoto (PDE/2018)
revelou serem necessarios investimentos na ordem
de RS 15 bilhdo para universalizacdo em 2047
(95% de cobertura), com necessidade de aporte
de recursos de terceiros, através de financiamento,
bem como a revisao da estrutura tarifaria atual - a
tarifa praticada pela CAJ € 10% abaixo da média de
mercado. Os gastos com pessoal em relagdo a receita
liguida estdo 25% abaixo da média das empresas
do sul, em cidades acima de 100 mil habitantes.

No periodo de 2020 a 2024, estd projetado um
investimento de RS 770 milhdes, sendo necessaria
a busca de recursos de terceiros para parte destes
investimentos.

INVESTIMENTOS PREVISTOS (RS mil)
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INOVAGAO

Um dos Projetos Estratégicos da Companhia em 2020 tem como objetivo implantar a Tarifa Basica Operacional
(TBO) até o final de 2021. Para isto, diversos estudos e atividades estdo em desenvolvimento. A tarifa basica
operacional tem como beneficio incentivar o uso racional de dgua por eliminar o consumo minimo de 10m3 de
agua, além de ser uma forma mais justa de cobranga.

O ano de 2019 foi marcado pela economia de 603.817,72 m3 de dgua por meio da redugdo do indice de perdas
d'dgua de 541 para 521 L/lig.dia.

Com intuito de acelerar a redugéo das perdas de dgua, em outubro de 2019 foi criado o Escritdrio de Gestao de
Perdas e Eficiéncia Energética (EGPE), que atua em trés grandes projetos: Redugao das Perdas Reais (fisicas),
Reducao das Perdas Aparentes (comerciais) e Eficiéncia Energética dos sistemas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario. Conforme registros, o indice de Perdas Totais em 2019 foi de 44,6% e o indice de Perdas
por Ligacgao foi de 521 L/lig.dia. As metas para 2020 sdo, respectivamente, 42,4% e 487 L/lig.dia.

Para 2020 e 2021, estdo sendo planejadas agdes mais focadas em renovagdo da infraestrutura e com um
orcamento arrojado de mais de RS 10 milhdes para os proximos dois ano. Acdes como: substituir mais de 1.000
ramais/meés, trocar mais de 500 metros de redes, ampliar o servico de pesquisa e reparo de vazamentos e
setorizagao com controle de pressao, com a implantagao de registros, macro medidores e Valvulas Redutoras
de Pressdo (VRPs), melhorando e otimizando a distribuicdo de dgua no Municipio de Joinville.

INVESTIMENTOS
REALIZADOS

. )

O ano de 2019 foi significativo no investimento e
no desenvolvimento das obras de saneamento
basico na cidade. A Companhia investiu RS
107 milhdes, sendo destes, RS 41 milhdes em
agua, RS 65 milhdes em esgoto, e RS 1 milhdo
institucional.

Foram realizadas importantes obras de
infraestrutura nas unidades de tratamento de
agua e esgoto, implantados 32.368,5 metros de
rede de distribuicdo de agua, 42.748,5 metros de
rede coletora de esgoto e realizada a instalacao
de um sistema de bombeamento para melhoria
no abastecimento da zona sul da cidade
(denominado Booster Florianopolis).

A seguir, sao apresentados os principais projetos
desenvolvidos em 2019, em atendimento ao que
preconizam os planos diretores de agua e esgoto.

Compromissos do Plano Diretor
de Agua (PDA)

a. Recebimento do Diagnodstico para contratagao do
projeto e obra de modernizacgao da ETA Pirai;

b. Conclusao das obras de agua do Pacote 1 (prioridade 1),
que representam 12 km de redes e reforcos operacionais
para melhoria do sistema de abastecimento de agua em
diversas ruas do municipio nos bairros Vila Nova, Gléria,
Jodo Costa, Atiradores, Anita Garibaldi, ao investimento
de RS 2,8 milhoes;

c. Inicio das obras de agua do Pacote 2, que representam
10 km de redes e reforcos operacionais para melhoria do
sistema de abastecimento de dgua em diversas ruas do
municipio, principalmente nos bairros Paranaguamirim,
Boa Vista, Aventureiro, Jardim Iririd e Iriria, ao
investimento de R$ 10,4 milhdes;

d. Implantagao das novas subadutoras para abastecimento
dos reservatorios R7, R8 e RO, que totalizam 19 km e
conferem ampliacdo da capacidade hidraulica e seguranca
ao abastecimento de dgua da zona norte da cidade, bairros
Aventureiro, Jardim Iririti, Jardim Paraiso, Jardim Sofia,
Vila Cubatdo, e Bom Retiro (no caso do R7 e R8), e Centro,
América, Atiradores, Anita Garibaldi e Bucarein (no caso
do RO), ao investimento de R$ 3,5 milhodes;

e. Inicio da obra de ampliagdo do Reservatério RO, com
a construcdo de uma nova célula com capacidade
para armazenar 5.000 m3, ampliando a capacidade de
reservagao para de 3.200 m3 para 8.200 m?3,ao investimento
de RS 8,9 milhdes;

f. Implantagdo do novo Sistema de Bombeamento do
tipo Booster na Rua Florianépolis, com poténcia de 450
cv, que aumentou a disponibilidade de agua na regidao
sul do municipio de 85% para 96,5%, ao investimento de
RS 2 milhdes;

g. Continuidade da obra, em fase final, da ampliagao da
ETA Cubatao que é responsavel pelo abastecimento de
agua de 75% do municipio e permitird a ampliagéo da
capacidade nominal da estacdo de 925 para 1.850 litros
por segundo, ao investimento de R$ 32 milhdes;

h. Conclusdo das obras de Realocacéo das Redes de Agua
para implantagao da 2° Etapa da Obra de Macrodrenagem
do Rio Mathias, na regido central, ao investimento de
RS 3 milhées;

Construgéo da
nova célula de
reservagao do
Reservatoério

RO, ao lado do
existente.

Implantagao do
novo Sistema de
Bombeamento,
do tipo Booster,
na adutora ins-
talada na Rua
Floriandpolis.

33 -



PLANEJAMENTO, OPERAGCAO E INOVAGAO

Compromissos do Plano Diretor

de Esgoto (PDE)
Obra de ade-
. . 3 . . quagdo e am-
a. Conclusdo dos servicos de video-inspegao da rede pliacdo da ETE
coletora do Sistema de Esgotamento Sanitario (SES) Espinheiros.

Jardim Sofia e inicio no SES Vila Nova;

b. Conclusao do redimensionamento da rede coletora do
SES Vila Nova;

c. Concluséo dos estudos para melhorias da rede coletora
do SES Adhemar Garcia;

d. Publicacdo do edital para a contratacdo da obra de
implantagao da Estacdo de Tratamento de Estogo (ETE)
Vila Nova;

e. Continuidade da obra, em fase final, da nova ETE
Jarivatuba, com recurso a fundo perdido do Or¢gamento
Geral da Unido na ordem de R$ 49 milhdes. O valor total
do empreendimento esta previsto em aproximadamente
RS 89 milhdes. Quando finalizada, a capacidade de
tratamento da estagéo sera triplicada, passando de 200
para 600 litros por segundo. A nova ETE, a maior de Santa
Catarina e uma das mais modernas da América Latina,
beneficiara uma populagdo de cerca de 195 mil moradores
da area central e da zona sul de Joinville (PDE); (D203-1)

f. Inicio das obras de adequagdo e ampliagdo da ETE
Espinheiros, um investimento de RS 13 milhdes; (D203-1)

g. Continuidade da obra da 2° etapa (pacote 2A) das Bacias
81 e 9; (bairros: Guanabara, Fatima, Jarivatuba, Itaum,
Petropolis, Jodo Costa, Parque Guarani, Boehmerwald,
Itinga e Santa Catarina) com recurso a fundo perdido do
Orcamento Geral da Unido na ordem de RS 7 milhdes;

h. Inicio da obra da 37 etapa (pacote 4) das Bacias 81 e 9, ao
investimento de RS 24 milhdes;

i. Continuidade da obra de rede coletora de esgoto da Bacia 10 (sub-bacias 3 e
4), no bairro Boa Vista, contribuindo para o sistema de esgotamento sanitario do
Jarivatuba, ao investimento de RS 3,2 milhdes;

j. Continuidade da obra de reforma e ampliagcdo da estagdo elevatdria de esgoto
da rua Florianépolis, contribuindo para o sistema de esgotamento sanitario do
Jarivatuba e visando atender as demandas do Plano Diretor de Esgoto (PDE), ao investimento de
RS 4,5 milhdes;

k. Conclusao da obra de ampliagao da rede coletora da sub-bacia Rio Bucarein da Bacia 7 - Parcial Floresta, nas proximidades
das ruas Ibirapuera, Santa Catarina, Getdlio Vargas e Piaui, ao investimento de R$ 5 milhées;

l. Inicio das obras de melhorias e ampliagdo da capacidade da rede coletora da Bacia 3 do SES Jarivatuba, nos bairros
América, Santo Anténio e Costa e Silva, ao investimento de R$ 6,8 milhdes;

m. Concluséo das obras de Realocagao das Redes de Esgoto para implantagéo da 27 Etapa da Obra de Macrodrenagem do
Rio Mathias na regido central, ao investimento de R$ 3,7 milhdes;

n. Implantagéo do Programa Vamos Tratar Joinville, que consiste num conjunto de agdes com o objetivo de melhorar a
eficiéncia na operacdo do sistema existente, quais sejam: executar 27.000 vistorias das ligacdes de esgoto existentes, das
quais 14.208 ja foram vistoriadas, instalar 15 macromedidores de vazao no sistema coletor, ministrar oficinas educativas para
encanadores, e divulgagao de campanhas educativas na midia, visando redugao do langamento de aguas pluviais na rede
coletora de esgoto e adequacdo de instalagdes domiciliares fora do padrdo de langamento da Companhia.

3

EFICIENCIA NA
OPERACAO

Em 2019, importantes avancos operacionais foram realizados em temas prioritarios da estratégia da Companhia
Aguas de Joinville, como ter eficiéncia na operacio do sistema de dgua e esgoto.

Sao exemplos da eficiéncia na operacdo dos sistemas:

a. O Indice de Disponibilidade dos Servicos de Agua (IDSA), subiu de 91,81% (2018) para 96,45% em 2019;

b. O indice de Desempenho da Qualidade da Agua Distribuida (IDQAD), apresentou resultados excelentes, sendo que no més
de julho o indice de qualidade no municipio foi de 99,97%;

c. Reducgado de 20 I/Ligagdo.dia ou aproximadamente 3,69% nas perdas de dgua no comparativo com 2018. O indice de
perdas de agua por ligagao ao dia (IPL) passou de 541 litros para 521 litros. Varias agdes contribuiram para essa melhora, dentre
elas, destaca-se, no aspecto operacional a pesquisa de vazamentos ocultos (n&o visiveis) em mais de 1.567,83 km de rede de
agua, o que possibilitou a detecgdo e conserto de 1.303 vazamentos ocultos, recuperando aproximadamente 7.225.252 m3?
para o sistema;

d. O controle dos sistemas de distribuicdo de agua e de coleta de esgoto que é realizado pelo Centro de Informacgdes
Operacionais (CIOP) passou a ser 24 h/dia, com acompanhamento on line, que permite agilidade e assertividade nas agées,
manobras e na tomada de decisdo. O monitoramento também reduziu o tempo médio de identificagdo de vazamentos;

e. Reducdo de 12 h no tempo médio de execugao do servigo de conserto de vazamentos de agua;
f. Redugdo de 7 h no tempo médio de execugao do servigo de desobstrugao de redes e ramais de esgoto;

g. Implantagdo do Controle Tecnoldgico para garantir qualidade nos servicos de pavimentacao, criando padrdes para
execucao e fiscalizacdo a fim de reduzir retrabalhos e prejuizos;

h. Substituicao e reforma de motores de alta tensao na captacao e recalque de agua tratada da ETA Cubatéao, para seguranca
operacional e melhor desempenho;

i. Substituicao de redes de distribuicdo de dgua antigas e instalagdo de valvulas redutoras de pressao para reduzir o nimero
de rompimentos causados por excesso de pressdo e, consequentemente, evitar perdas de agua por vazamentos.
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j. ETA Pirai: instalacdo de pontos de controladores de
nivel para monitoramento do controle de qualidade
da agua tratada e controle dos insumos; Instalagéo de
turbidimetros on line para monitoramento da qualidade
da dgua de saida dos filtros; realizacdo de diagnéstico das
condicdes de operacdo da estagcdo de tratamento com
foco no Plano de Seguranca da Agua (PSA); Dragagem da
lagoa de sedimentagao (pré-tratamento) para melhorar a
qualidade da agua decantada.

k. ETA Cubatdo: Impermeabilizagdo das camaras 1 e 2
do tanque de contato da ETA Cubatao, possibilitando a
producdo de agua com maior qualidade e eliminagao
dos pontos de perdas de agua de producdo; Reforma,
modernizagdo e automacao do filtro ascendente n° 7 da
ETA Cubatao, possibilitando produzir mais agua e com
maior qualidade; Aquisicdo de dois novos motores de
200 cv para instalagdo na captacéo de agua bruta;

l. Aplicacdo de biorremediador para remogéao e controle
de incrustacgdo por gordura na rede coletora de esgoto;

m. Realizagdo de média mensal de 4 km de limpeza
preventiva por hidrojateamento na rede coletora de
esgoto da cidade;

n. Aumentado em 25% a capacidade de bombeamento
da Estacdo Elevatdria de Esgoto da rua Florianépolis;

o. Fiscalizacdo de mais de 40 mil metros da rede coletora
por meio de injecdo de fumaca para identificagdo de
possiveis irregularidades;

p. Ampliagdo da cobertura municipal de esgoto para
38,91%;

q. Fiscalizagdo das ligagdes de esgoto, para garantir a
correta ligagcdo ao sistema publico coletor. Em 2019
foram fiscalizadas mais de 21 mil ligagdes, sendo que
69% apresentaram irregularidades, quais sejam: 10%
ndo estavam conectadas ao sistema, 45% apresentaram
irregularidade na caixa de gordura e 14% estavam
conectando a drenagem pluvial ao esgoto;

r. Elaboragdo do Plano de Combate a Infiltragdo, com
o objetivo geral de determinar uma metodologia de
mensuracdo, avaliagdo e minimizacdo da contribuicdo
pluvial no SES de Joinville.

CONTROLE DE
QUALIDADE DA AGUA

O Laboratério de Controle de Qualidade (LCQ) da Companhia Aguas de Joinville é acreditado junto ao INMETRO
no Sistema de Gestdo da Qualidade da Norma ISO 17025, desde 2012, o que confere a garantia nos resultados
das analises laboratoriais apresentadas. Os parametros acreditados se referem a qualidade da agua para
consumo humano, quais sejam: Cor Aparente, Turbidez, Fluoretos, pH, Cloro Residual Livre, Coliformes Totais,
E. coli e Bactérias Heterotroficas, incluindo os servicos de amostragem (coleta de amostra). Para os parametros
relacionados as analises de esgoto, o LCQ é reconhecido junto ao Instituto de Meio Ambiente de Santa Catarina
(IMA).

Em 2019, mensalmente, foram monitorados 226 pontos por meio de procedimentos padronizados que
oferecem maior qualidade, confiabilidade e rastreabilidade aos resultados gerados. Diariamente a equipe
de amostragem, especializada para realizacao desse servico, percorre a cidade de norte a sul, leste a oeste,
monitorando a qualidade da agua que é distribuida para a populagao. Os resultados dessas analises podem ser
encontrados no site da Companhia.

Atualmente, o LCQ tem seu procedimento de amostragem padronizado através de uma ferramenta chamada
Ponto de Controle de Qualidade Operacional (PCQO) fixada no hidrébmetro de cada ponto de amostragem.
Essa ferramenta garante uma qualidade ainda maior nos servicos prestados pela Companhia Aguas de Joinville.

Em 2019 foram realizadas mais de 30.000 analises em agua e 23.000 analises em esgoto, totalizando 53.000
analises/ano.

Os resultados referentes a qualidade da dgua em 2019 foram excelentes, atingindo no més de julho o indice de
99,97% de qualidade na agua distribuida no municipio.

Indice de Desempenho da Qualidade @ Védia Acumulada de 99,512 100%
da Agua Distribuida (IDQAD) @ Védia Mensal de 99,00 a 99,50%
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de 0 2 98,49%
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indice de Controle da Qualidade da Agua
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Resultados 2019

EFICIENCIA
COMERCIAL

No dmbito das atividades de gestdo da micromedicao e telemetria, faturamento, fiscalizagdo e captagdo de
clientes merecem destague as seguintes acdes:

a. Continuidade da politica de micromedigao e reducao de perdas comerciais, mantendo o indice
de hidrometragao em 100%, ou seja, toda ligacdo em Joinville é hidrometrada, garantindo medi-
cao e faturamento eficientes. Em 2019 foram realizadas aproximadamente 22.000 substitui¢cdes de
hidrémetros, o que representou 14% do total de ligagdes ativas. O parque de hidrémetros fechou o
ano com uma média de 2,81 anos, ou seja, com uma idade que o caracteriza como um parque re-
novado. Além disso, estdo sendo utilizados medidores de alta tecnologia, pertencentes a uma classe
metroldgica superior. Estes hidrémetros, dos tipos volumétricos e ultrassénicos, que, até entao eram
utilizados prioritariamente na medicdo do consumo de grandes consumidores, passaram também a
ser utilizados em clientes residenciais. Agora, toda nova ligagao de agua ou padronizagao de ligagao
é contemplada com hidrémetro volumeétrico. O ano de 2019 se encerrou com 36% das ligagbes com
hidrébmetros volumeétricos ou ultrassénicos.

b. Implantacao de um moderno laboratdrio para afericao e estudo do parque de medidores. O La-
bHidro foi implantado no inicio de 2019 e conta com uma moderna bancada volumétrica com ca-
pacidade para aferir até 10 hidrometros simultaneamente. A bancada é certificada pelo Inmetro,
desta forma, passamos a contar com maior confiabilidade e qualidade na afericdo dos hidrémetros,
garantindo uma cobrancga justa na medicdo de agua e esgoto. No laboratdrio, também sdo realizados
estudos do parque de medidores retirados de campo, fazendo com que possamos ter maior eficién-
cia nas trocas preventivas de medidores.

c. Continuidade da instalacao das caixas-padrao para todas as novas ligagdes de agua. O ano de 2019
se encerrou com um total acumulado de 81.000 caixas-padrao instaladas, o que representa 54% do
total de ligagbes da cidade. Além das vantagens na maior facilidade da manutencao e leitura dos
hidrémetros, o padréo tem garantido maior qualidade da agua fornecida e reducéo nos indices de
fraudes e vazamentos.

d. Continuidade do Programa de fiscalizagao e busca por irregularidades. A Companhia realizou em
2019, 26.700 fiscalizagdes, detectando e sanando aproximadamente 3.000 irregularidades, dentre
elas, ligagdes clandestinas, by-pass e fraudes em medidores. Foi retomado o Programa Vigidgua,
onde, em parceria com a vigilancia sanitaria, sdo realizadas fiscalizacdes em ligagdes que fazem uso
de fonte alternativa, promovendo a venda de agua ao cliente e, garantindo assim, o fornecimento de
agua de qualidade.

e. Monitoramento remoto de consumo por meio de telemetria nos hidrémetros, com tecnologia por
radiofrequéncia. Cerca de trés mil clientes sdo acompanhados remotamente pelo sistema, possibili-
tando a identificacdo de possiveis picos de consumo, eventuais vazamentos, bem como a parada re-
pentina de algum equipamento. Condominios residenciais, escolas, hospitais, industrias entre outros
usuarios sao acompanhados por este sistema.

390 =



Atualmente, a Companhia Aguas de Joinville utiliza ferramentas de Business Intelligence para integrar informa-
¢oes operacionais € comerciais, € visualiza-las em telas que podem ser atualizadas a cada minuto, os Dashbo-
ards. Este projeto teve inicio com a criagdo do Centro de Informagdes Operacionais - CIOP, j& mencionado
acima, e que assimila as informacdes de todas as dreas da empresa e facilita a gestdo do conhecimento e a
tomada de decisdes.

QOutro recurso tecnoldgico utilizado é a simulagdo hidraulica em software, que testa novas configuragdes para o
sistema abastecimento de dgua e esgotamento sanitario em diferentes cenarios. Nestas simulagdes sao iden-
tificados onde estao os pontos criticos do sistema e pontos para melhorias, tais como, ampliagao de rede, ins-
talacdo de equipamentos de aumento ou reducéo de pressdo e/ou registros de setorizacdo, sem que haja a
necessidade de obras prévias, otimizando a utilizagao de recursos publicos.
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E) & \ ' '
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COMPROMISSO
COM O DINHEIRO
PUBLICO

A Companhia Aguas de Joinville tem a consciéncia de que seus ganhos sdo os ganhos da sociedade e do meio
ambiente. Isto &, as receitas provenientes do recebimento das tarifas de servigos devem ser transformadas em
um sistema de abastecimento de agua e tratamento de esgoto mais eficiente, que preserve a natureza, e uni-
versal a todos os cidaddos de Joinville.

Pensando nisso, a empresa realiza investimentos constantes por meio do Plano de Investimentos Plurianual
(PPA), para prestar os servigos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, sem perder de
vista a expansao e a garantia da qualidade da prestagcao desses servicos. O Plano de Investimentos é elaborado
com uma visao de cinco anos, considerando estudos técnicos preliminares, plano municipal de saneamento,
plano diretor de agua, plano diretor de esgoto, diagndsticos operacionais e ambientais e demais demandas
dos sistemas de abastecimento.

Em paralelo a isso, ha a preocupagao com a ética e transparéncia no uso dos recursos. Por isso, em atendimento
as diferentes normas que regulamentam o seu negocio, a empresa mantém todas as informacdes financeiras
aplicaveis no Portal da Transparéncia.

Em 2019, a CAJ deu inicio a Implantagao do seu Programa de Integridade, que contempla um conjunto de
mecanismos e procedimentos internos de integridade, auditoria e incentivo a denuncia de irregularidades e
na aplicacdo efetiva de cddigos de ética e de conduta, politicas e diretrizes com objetivo de detectar e sanar
desvios, fraudes, irregularidades e atos ilicitos praticados contra a administragéo publica. O Programa foi con-
siderado um dos projetos estratégicos da organizagao para 2020, tendo como prazo final de implantagdo o
primeiro semestre do ano.

Em 2019 a CAJ aprovou também a sua Politica de Integridade, a qual norteara as agdes de seu Programa.

A receita liquida da Companhia em 2019, descon-
siderando receita de construcéo, foi de RS 212 mi-
Ihdes, sendo 80% decorrente de servigco de agua e
20% do servico de esgoto. A variacdo em relagcéo
a 2018 foi de 8,4%, por conta de aumento no con-
sumo (incremento agua e esgoto de 2.026mil m3)
e do reajuste na tarifa a partir de junho de 2019
de 4,94%, referente ao IPCA/IBGE acumulado de
maio de 2018 a abril de 2019, apenas para recom- 80% 20%
posicdo da moeda frente a perda inflacionaria do decorrente decorrente
3 ) o . o de servigo de servigo
periodo. Ainda em relagdo as tarifas, em 2019, ini- de agua de esgoto
ciaram-se os estudos para a implantagcdo da Tarifa
Basica Operacional (TBO).

RS 212 milhdes

Receita Liquida




COMPROMISSO COM O DINHEIRO PUBLICO

CUSTOS E DESPESAS
OPERACIONAIS

Em relacdo aos custos e despesas operacionais, hou-
ve um aumento em comparagao a 2018.

Os maiores impactos nos custos e despesas foram:

e [ncremento de méao de obra decorrente da inter-
nalizagao parcial dos servigos de corte, religagdo e
deslocamento de ramal em junho/2018;

e Gastos com energia elétrica: incremento de con-
sumo decorrente de alteracao na planta, na ope-
racao, instalacdo de motobombas do tipo boos-
ters, melhorias nos sistemas de tratamento de
esgoto, crescimento vegetativo e reajuste tarifario.

INVESTIMENTOS

/)

e Servicos de Manutengdo: aumento da demanda
de servicos em redes e ramais. Em 2018, a média
foi de 5.902 servicos/més e, em 2019, passou a
6.256 servicos/més.

e Servigos de Fiscalizagao das Ligagdes de Esgoto.

e Aumento na Perda Estimada com Crédito de Li-
quidagado Duvidosa. Em 2018, houve uma reversao
de provisao de perdas de clientes decorrente de
ganho de agao judicial de cobranca.

Os investimentos realizados pela Companhia Aguas de Joinville em 2019 totalizaram RS 107,1 milh&es, sendo
RS 411 milhdes aplicados em agua e RS 64,6 milhdes aplicados em esgoto, incluindo investimentos estruturan-

tes e ndo estruturantes.

Abaixo, segue o valor total investido por grupo de investimento (Em milhares de reais):

36.088 24,295 18.639 7.468 3.241
Obras de Esgoto Obras de Esgoto Obras de Agua Obras de Agua Melhorias Operacionais
Coleta Tratamento Distribuicdo Tratamento Esgoto - Coleta
1.017 10.099 4903 53 1.344
Melhorias Operacionais Melhorias Operacionais Melhorias Operacionais Obras Melhorias
Esgoto - Coleta Agua - Distribuicdo Agua - Tratamento Institucionais Institucionais

TOTAL107.148

Dentre os investimentos realizados em 2019 no SAA e SES, destacam-se:

¢ Ampliagao da capacidade de producao de agua da ETA Cubatao;

o Ampliagao do reservatorio RO;

o Ampliagao da rede de distribuicao de agua - 32.368 metros;

0 abastecimento da zona sul de Joinville;

Construcao da nova ETE Jarivatuba;

Inicio da ampliagao da ETE Espinheiros;

Implantagao de novo sistema de bombeamento de agua, tipo Booster, na adutora da rua Florianopolis, para

Implantagao da novas redes coletoras de esgoto nos bairros Floresta, Boa Vista, Costa e Silva, Gloria; e Bacias

8.1 e 9 - Fatima, Jarivatuba, Parque Guarani, ltaum, Guanabara e Jodo Costa - 42.748 metros;

e Adequacao da Estacéo Elevatoéria de Esgoto da rua Floriandpolis (a maior do sistema).

CAPTACAO DE
RECURSOS

A Companhia tem buscado financiamento junto ao
Ministério das Cidades como uma fonte de recursos
para a execugao do plano de investimentos dos pro-
Ximos anos.

Em 2019, foram selecionadas as trés cartas consultas
cadastrados no Programa Avancar Cidades - Sanea-
mento, programa implementado pelo Ministério das
Cidades com recursos oriundos do Fundo de Garan-
tia do Tempo de Servigos (FGTS), e com amortizagdo
em até vinte anos. As cartas selecionadas represen-
tam um montante de RS 53 milhoes.

Abaixo listamos os projetos selecionados:

e Implantacdo de Estacdo de Tratamento de Esgoto
- ETE Vila Nova;

e Ampliagcao da Estacdo de Tratamento de Esgoto -
ETE Espinheiros;

e Reducao Perdas - Renovagao de redes de abasteci-
mento de dgua, ramais e hidrémetros em Distritos
de Medic¢ao e Controle (DMCs).

Em 2019, iniciou-se a obra de ampliagdo do reser-
vatoério de agua RO, financiada junto ao BRDE, com
previsdo de conclusdo para abril/2020. Esta amplia-
¢ao aumenta a capacidade do reservatorio em mais
156%.

Estes projetos foram cadastrados em 2017 e o contra-
to com o agente financeiro assinado em 2018.

TRANSITO EM JULCGADO -
IMUNIDADE TRIBUTARIA

REMUNERACAO
AOS ACIONISTAS

O capital social da Companhia é de RS 237 milhdes,
representado por 23.688.784 agdes ordinarias e
41.964 agOes preferenciais, sendo 100% pertencen-
tes a Prefeitura Municipal de Joinville.

Conforme prevé o artigo 202 da Lei das S.A,, os acio-
nistas tém direito a receber anualmente uma par-
cela dos lucros, a titulo de dividendo obrigatdrio, o
que corresponde a parcela minima a ser distribuida.

O art. 47 do Estatuto Social determina o percentual
de Dividendos de 25% do lucro do exercicio apds a
deducgao da Reserva Legal, Reserva de Contingéncia
e da Reserva de Lucros, a ser distribuido ao acionista.

A Companhia definiu em seu estatuto que os ju-
ros sobre capital proprio, remuneragao ao acionista
pelo capital aplicado na Companhia, serdo imputa-
dos ao dividendo minimo obrigatorio.

Os juros sobre capital préprio sdo calculados den-
tro do limite de dedutibilidade prevista na Lei N°
9.249/95, sendo registrados como despesa financei-
ra no resultado do exercicio e reclassificados para o
patriménio liquido para fins de apresentacao e di-
vulgacdo das demonstragdes contabeis.

Considerando esta reclassificagao, houve impacto
de RS 254 milhdes no resultado do exercicio de
2019.

Os juros sobre capital préoprio sdo dedutiveis para
efeito da contribuicdo social, ou seja, uma parce-
la deste valor (9%) é compensada da contribuicdo
devida no periodo, o que o torna mais vantajoso a
Companhia.

Em 2019, a partir de abril, foram compensados RS 11 milhdes de PIS e COFINS. Este crédito é decorrente do
transito em julgado, ocorrido em novembro de 2017, em que foi acolhido pela justica o entendimento de que
a Companhia Aguas de Joinville é imune ao imposto de renda. O saldo do crédito em 31 de dezembro de 2019

é de R$ 17,7 milhdes.
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COMPROMISSO COM O DINHEIRO PUBLICO

DEMONSTRATIVOS
FINANCEIROS 2019

(D201-1)
(+) RECEITAS 317.724 Margem EBITDA
Vendas de mercadorias, produtos e servigos 233.481
Outras receitas 886 _m
Receitas Relativas a Construcao de Ativos Proprios 85.775
Perdas no Recebimento de Créditos -2.418 Receita Operacional Bruta® 240647
() INSUMOS ADQUIRIDOS DE TERCEIROS 170225 () Deducdes 28858
Custos dos produtos, das mercadorias e dos servi¢os vendidos 2.971 = Receita Operacional Liquida 211.789
Materiais, energia, servicos de terceiros e outros 81479 () Custos e Despesas’ 150798
Outros 85775 (-) Outros Resultados Operacionais 1320
(=) VALOR ADICIONADO BRUTO 7499 1) Depreciagdes/AmortizacSes 21.800
() RETENGCOES 21800 -EBITDA 81471
Depreciagao, Amortizagao e Exaustao 21.800 () DepreciacSes 21800
(=) VALOR ADICIONADO LiQUIDO PRODUZIDO PELA ENTIDADE | 125.699 ) Résultado Financeiro 25138
(+) VALOR ADICIONADO RECEBIDO EM TRANSFERENCIA 9.044 - LucroOperacional 34.533
Receitas Financeiras 9.944 ()IRPJ e CSLL 3160
() VALOR ADICIONADO TOTAL A DISTRIBUIR 135643 - Lucroliquido 31373
(-) DISTRIBUICAO DO VALOR ADICIONADO 135.643  Margem EBITDA 38,47%
Pessoal 42123 Margem Liquida 14,81%
Impostos, Taxas e Contribuicées 26107 *Excluind? custo e receita de construgao, cuja
margem é nula
Remuneragao de Capitais Terceiros 10.653 *Exercicio findo em 31 de dezembro de 2019 (Em
Remuneragéo de Capitais Proprios 25.387 milhares de reais)
Lucros Retidos / Prejuizos do Exercicio 31373

*Exercicio findo em 31 de dezembro de 2019 (Em milhares de reais)

PLANEJAMENTO
ORCAMENTARIO

—

Em 28 de novembro de 2019 foi aprovado o planejamento orcamentério da Companhia Aguas de Joinville para
o periodo de 2020 a 2024, sendo o valor dos investimentos previstos para o periodo ho montante de RS 770
milhdes, com mais de 98% aplicados em obras e melhorias de dgua e de esgoto, conforme abaixo:

INVESTIMENTO 2020 2021 2022 2023 2024 gl?l;irﬁt
Obras de Esgoto - Coleta 51.850 61.849 63146 67.639 68274 312758
Obras de Esgoto - Tratamento 32236 16.361 31.837 12.344 33327 126.106
Obras de Agua - Distribuicdo 23.007 10.558 26451 19.876 7152 87.098
Obras de Agua - Tratamento 3766 5300 22.506 25152 25152 81.876
Melhorias Operacionais Esgoto - Coleta 3.022 2662 3348 2781 2781 14.593
Melhorias Operacionais Esgoto - Tratamento 1.005 620 189 88 88 1.990
Melhorias Operacionais Agua - Distribuigéo 21510 23127 22993 22993 22993 N3.615
Melhorias Operacionais Agua - Tratamento 5763 3.000 8.646 2688 2.645 22743
Melhorias Institucionais 3.091 874 676 278 43 4.961
Obras Institucionais 4.581 79 0 0 o] 4.660
TOTAL GERAL 149.830 124.430 179.791 153.839 162.510 770.399

COMPROMISSO
COM A PROTECAO
DA NATUREZA

Em 2019, a Companhia implantou o Programa Aguas para Sempre que, através do incentivo financeiro aos pro-
prietarios rurais com o Pagamento por Servicos Ambientais (PSA), promove diversas agdes de preservagao do
meio ambiente na drea de abrangéncia do programa, principalmente o reflorestamento de mata ciliar.

Por meio do Programa, a Companhia busca articulacao com diversas instituicdes de modo a viabilizar a imple-
mentagao do pagamento dos produtores rurais cujas propriedades se localizam a montante do ponto de cap-
tacéo da ETA Cubatao e adotam boas praticas de uso e conservagao do solo, contribuindo para manutengao
da qualidade da agua que é captada e tratada pela CAJ e distribuida a mais de 75% da populagdo. Instituicdes
como EPAGRI, AEABabitonga, CCJ, Instituto Neo Carbon, Diretoria de Biodiversidade e Clima - SEMA/SC e
SAMA participarao da unidade gestora do programa, a qual se encontra em fase de formalizacdo dos respecti-
vos acordos de cooperacao técnica. O programa conta ainda com apoio da Fundacgao Grupo Boticario, Nucleo
de Meio Ambiente da ACIJ e FIESC.
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COMPROMISSO COM A PROTEGAO DA NATUREZA

FONTES
DE AGUA

——

A Companhia Aguas de Joinville capta a dgua de duas fontes, o Rio Cubatio e o Rio Pirai. Com o objetivo de
assegurar a vida e a sustentabilidade destes rios, € medida a quantidade de dgua n&o-captada para abasteci-
mento publico, com a finalidade de assegurar a sua vazao ecoldgica, ou seja, a quantidade de dgua necessaria
para a manutencao e conservacao dos ecossistemas aquaticos e terrestres daquela regido.

ETA CUBATAO
Retirada de Agua por Fonte
(D303-1, D303-2)

COMPRIMENTO

Rio Cubatao 88 km

Rio Pirai 60 km

Rio Cubatdo

Zona ruml

AREA DA BACIA HIDROGRAFICA

Rio Cubatao 492 km?
Rio Pirai 451,67 km? T

QUANTIDADE DE AGUA OUTORGADA PELA COMPANHIA
Rio Cubatao 1.850 I/s

Rio Pirai 500 1/s Rio Piraf

VAZAO ECOLOGICA ETA PIRAI

Rio Cubatéao 2110 1/s
Rio Pirai 283 1/s

A outorga de uso da agua é concedida pela Secretaria de Estado do Desenvolvimento Sustentavel do Estado
de Santa Catarina e tem como objetivo assegurar o controle quantitativo e qualitativo dos usos dos recursos hi-
dricos e disciplinar o exercicio dos direitos de acesso a agua, bem como garantir a prioridade ao abastecimento
da populacao e a dessedentacao de animais. Ja a vazao ecoldgica é definida pelo Ministério do Meio Ambiente
como sendo a vazdo minima necessaria para garantir a preservacao do equilibrio natural e a sustentabilidade
dos ecossistemas aquaticos. Estas vazdes sdo mensalmente acompanhadas pela Companhia, com o objetivo
de tomar agdes necessarias para preservar a vida dos rios.

Além disso, para proteger os rios dos quais a Companhia faz a captagao para o tratamento e distribui¢cdo de
4gua para a cidade, foram feitos esforcos para a reducdo do Indice de Perdas de 541 para 521 litros por ligacdo
ao dia. Varias agdes contribuiram para essa melhora, dentre elas, destacam-se no aspecto operacional a pesqui-
sa de vazamentos ocultos (n&o visiveis) em mais de 1.567,83 km de rede de dgua, o que possibilitou a deteccao
e conserto de 1.303 vazamentos ocultos, recuperando aproximadamente 7.225.252 m?3 para o SAA; Substituicao
da adutora DN 400mm de entrada do Reservatério RO em PCV por Ferro Ductil, eliminando os rompimentos
causados pelo fechamento da valvula de nivel do reservatoério; Instalagcdo de quatro novas valvulas reguladoras
de pressao (VRPs) DN 150, 200, 250 e 300mm ao longo do SAA (Rua 6 de Janeiro, Agulhas Negras, José Basilio,
Agrolandia) para reduzir o nimero de rompimentos causados por excesso de pressao.

O tratamento para assegurar a qualidade da agua potavel distribuida é rigorosamente monitorado pelo Labo-
ratério de Controle de Qualidade da Companhia Aguas de Joinville.

EFLUENTES E
TRATAMENTO DE ESCGOTO

E de responsabilidade da Companhia Aguas de Joinville tratar os efluentes da cidade de Joinville e devolvé-lo
dentro de padrdes adequados para a manutengao e vida dos rios.

Em 2019, foram aportados RS 65 milhdes para a manutencdo e expansdo da rede de esgoto para 38,91% de co-
bertura no municipio de Joinville. A modernizagéo da Estacdo de Tratamento de Esgoto Espinheiros foi iniciada,
como também, continuou-se a obra da nova Estacdo de Tratamento de Esgoto Jarivatuba. Quando finalizada, a
capacidade de tratamento da estagao sera triplicada, passando de 200 para 600 litros por segundo. A nova ETE,
a maior de Santa Catarina e uma das mais modernas da América Latina, beneficiara uma populagédo de cerca de
195 mil moradores da area central e da zona sul de Joinville.

As Estagdes de Tratamento de Esgoto em operagao pela Companhia, utilizam o método de Lodos Ativados e suas
variantes. Para atender as exigéncias legais, o esgoto bruto passa por diferentes niveis de tratamento: preliminar,

bioldgico e desinfecgdo de efluente. Apods estas etapas, o efluente esta pronto para voltar ao rio.

Em 2019, o indice de Qualidade do Efluente Tratado (IQET) foi 95,73%, superior & meta estabelecida de 92,74%,
de acordo com o conjunto de parametros utilizados para o monitoramento que ocorrem durante todos os meses.

Descarte de agua por qualidade e destino

(D306-1)

UNIDADE CORPO HIDRICO VOLUME DE EFLUENTE BACIA

PROCESSADORA RECEBENDO O EFLUENTE RECEBIDO NO RIO HIDROGRAFICA

ETE Profipo Contribuinte do Rio 43.009,4 m3 Rio Cachoeira

ETE Brinquedo Magico Rede de Drenagem 6.220,8 m? Rio Cubatao

ETE Edgard Lehm Rede de Drenagem 4.956,5 M3 Rio Cachoeira

ETE Espinheiros Lagoa do Varador 452.618,5 m3 Bacias Independentes da Vertente Leste
ETE Jardim das Flores Rede de Drenagem 7.574,9 m3 Rio Pirai

ETE Jarivatuba Rio Velho 8.509.277,0 m3 Bacias Independentes da Vertente Sul
ETE Morro do Amaral Rio Riacho 47.671,6 m? Bacias Independentes da Vertente Sul
ETE Reclimat Rede de Drenagem 44715 m3 Rio Palmital

Embora os indices de eficiéncia das estacdes de tratamento tenham superado a meta anual, hd muitos de-
safios no processo de coleta e tratamento de esgoto. A expansdo da rede e a modernizagdo das estagdes de
tratamento de esgoto sao prioridades para a Companhia que estdo consideradas no Plano Diretor de Esgoto.
(D306-5)

Um importante aspecto que influencia a eficiéncia e a boa manutengao das esta¢cdes de tratamento de esgoto
€ o correto uso da rede por parte dos consumidores. Quando mal utilizada, pode ocorrer a obstrucao das tubu-
lagdes centrais e causar extravasamentos de esgoto nas ruas e o rompimento de tubulagdes.

O correto uso da rede de esgoto ajuda a evitar gastos e obras desnecessarias, bem como evita danos ao meio
ambiente e & saulide publica. E um processo de responsabilidade compartilhada entre consumidor e a Compa-
nhia. Pensando nisso, a Companhia Aguas de Joinville mantém diversas acdes para garantir que a rede coletora
seja usada de forma adequada:

- Educacdo Ambiental nas Escolas: os colaboradores da Companhia Aguas de Joinville realizaram 228 eventos
e visitas as escolas da cidade para orientar os estudantes sobre a importancia do saneamento basico e como
usar a rede de forma adequada.
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No ano de 2019, ndo houve incremento de
novas unidades em operacao em areas de
protecdo ambiental. Dessa forma, reitera-se
gue existem atualmente 27 unidades da CAJ
em areas de protecao ambiental.

Em 2019, foi executado Projeto de Recupe-
racdo de Area Degradada (PRAD) com éarea
total de 377,90 m? divididos em duas areas,
conforme aprovado pela Unidade de Desen-
volvimento de Gestdo Ambiental (UCA) da
Secretaria de Agricultura e Meio Ambiente
(SAMA). O PRAD foi executado em imodvel do
Municipio de Joinville, localizado na rua Wal-
domiro Rosa, no bairro Adhemar Garcia.. Tra-
ta-se de uma area de conservagao do grupo
de protecao integral, da categoria Parque Na-
tural Municipal da Caieira.

Em 2019, foi
executado Projeto
de Recuperacao de
Area Degradada
(PRAD) com area
total de 377,90 mz2.

Na execucgao do referido PRAD foi realizado,
na primeira area, o servico de remogao
de individuos da espécie exdtica invasora
Whashingtonia sp., a qual tem sido um
grande problema no parque, devido ao
seu agressivo potencial de dispersao e
competicdo, impedindo o crescimento
da vegetagao nativa. A segunda area, de
Preservacao Permanente de manguezal, foi
recuperada por meio de sucessao natural das
espécies arboreas e eliminagdo de espécies
competidoras (gramineas). Nessa area
ocorreu o desfoliamento e morte das arvores
do mangue devido o ataque de uma espécie
de mariposa exotica (Hyblaea puera), no ano
de 2016, sendo necessaria sua recuperagao.

Projeto de Recuperacdo de Area Degradada

Destaca-se que, em 2019, a Companhia Aguas de Joinville em parceria com o Nucleo de Meio Ambiente da
ACIJ realizou o primeiro Forum Joinvilense de Seguranga Hidrica. Nele foram discutidos temas como: uso da
agua pela industria, metodologia de analise de risco de contaminagao hidrica por agrotoxicos, solugdes base-
adas na Natureza para aumento da segurancga hidrica, entre outros. Durante o evento foi langado o Programa
Aguas para Sempre, cujo intuito é de favorecer a manutencdo e melhoria do meio ambiente e promover o
desenvolvimento do produtor rural. Os proprietarios rurais que executarem as agdes de preservagao do meio
ambiente na area de abrangéncia do programa receberdao Pagamento por Servicos Ambientais (PSA). O Pro-
grama Aguas para Sempre ird contemplar, inicialmente, as propriedades localizadas, total ou parcialmente,
ate a distancia de 100 metros das margens do Rio Cubatao, entre o ponto de captagao da ETA Cubatao e o

encontro com o rio Quiriri.

Relativo ao Programa Aguas para Sempre, em 2019
foram realizadas as seguintes acdes: identificagao e
articulagcdo de parcerias, elaboragcdo da minuta de
acordo de cooperacgdo técnica (em analise pelas insti-
tuigdes parceiras) e conversas iniciais na comunidade
(Conselho Gestor APA Dona Francisca, Conselhos de

Saude e Associacdes de Moradores).

Ademais, em 2019 foi finalizada a recuperagao de
6.532,51 m2 de APP nos bairros Bucarein e Jodo Costa.

O Programa Aguas
para Sempre

visa favorecer a
manutencao e
melhoria do meio
ambiente e promover
o desenvolvimento
do produtor rural.

Merece destaque ainda, a conclusao do estudo
aprofundado, incluindo captura e marcagao, para
averiguar e avaliar o grau de ameaca a populagdo da

espécie F. acutirostris (bicudinho-do-brejo), residente
na area de influéncia indireta da ETE Jarivatuba. Tal
espécie é considerada “criticamente ameacada” para
o estado de Santa Catarina (CONSEMA) e enquadrada
como ‘Em Perigo” para a lista de ameaca nacional

(MMA) e global (IUCN).

Férum de Segurancga hidrica onde foi langcado o PSA.

F. acutirostris
(bicudinho-
do-brejo)
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A CAJ participa regularmente dos seguintes gru-
pos/foruns de discussdo no ambito ambiental:

a) Nucleo de Meio Ambiente da ACIJ;
b) Conselho Gestor APA Dona Francisca;

c) Conselho Gestor Reserva do Desenvolvimento
Sustentavel da Ilha do Morro do Amaral;

d) Grupo pro-Babitonga ativa;

e) Comité de Gerenciamento das Bacias Hidrogra-
ficas dos Rios Cubatdo e Cachoeira.

f) Grupo de Trabalho para Elaboragéo do Plano Mu-
nicipal da Mata Atlantica, coordenado pela Secre-
taria de Agricultura e Meio Ambiente de Joinville
- SAMA

g) Grupo de Trabalho - GT Agua, junto ao Ministério
Publico de SC.

Em 2019, a CAJ esteve presente, entre outros, hos
seguintes eventos/cursos:

- Férum Joinvilense de Seguranga Hidrica, realizado
pela Companhia Aguas de Joinville em conjunto
com o Nucleo de Meio Ambiente da Acij e Comité
Cubatao Cachoeira Joinville;

- do 8° Workshop de Licenciamento Ambiental, rea-
lizada na Associacdo Empresarial de Joinville (ACIJ);

- do 30° Congresso Brasileiro de Engenharia Sanita-
ria e Ambiental da ABES, no qual foram apresenta-
dos os seguintes trabalhos:

‘Reavaliacdo do Estudo de Dispersao de Efluen-
tes Tratados por Estagdao de Tratamento de Es-
goto Municipal, Lancados em Regido Estuarina”
(Cristian Ricardo dos Santos, Claudia Rocha,
Paulo Cesar Colonna Rosman e Luana Siewert
Pretto);

“Avaliacao dos Parametros Hidraulicos em Estu-
do de Diagndstico do Sistema Coletor de Esgoto
Existente - Métodos e Procedimentos para Solu-
cao de Problemas Contingenciais do SES Adhe-
mar Garcia no Municipio de Joinville/SC” (Glau-
ber Nelson Voigt e Marcos Lopes de Souza);

‘Relato de Experiéncia: Geracao de Ideias para
a Reducdo de Perdas de Agua” (Luana Siewert
Pretto, Adriana Falcao Loth, Aline de Brittos Val-
dati e Thiago Zschornack);

“Priorizagdo da Pesquisas de Vazamentos Através
da Gestao das Vazdes Minimas Noturnas” (Bruno
Gentil, Thiago Zschornack e Luana Siewert Pret-
to);

“Utilizacdo de sistema de indicadores para ava-
liar a gestao dos residuos sdlidos urbanos” (Lucia-
ne Herbst Valim e Luana Siewert Pretto);

“Inovacdo do Planejamento Estratégico no sane-
amento - Uso das ferramentas CANVAS e MCDA-
-C para aumento da eficacia do Plano Estraté-
gico” (Thiago Zschornack, Luana Siewert Pretto,
Adriana Falcao Loth e Filipe Schuur)

E mediacao do painel: A gestao de perdas e seu
reflexos na eficiéncia energética.

- da Capacitagao sobre Pagamento por Servigos
Ambientais (PSA), promovido pela Fundagao Bo-
ticario;

- do Curso de Licenciamento Ambiental, promo-
vido pelo SENAI Blumenau;

- do Curso de Gestao Ambiental Empresarial -
Maddulo 1 - Processo administrativo de infragcdes
ambientais em Santa Catarina, promovido pela
Federagao das Associagbes Empresariais de San-
ta Catarina (FACISC);

- do Curso de Gestdao Ambiental Empresarial -
Maddulo 2 - Licenciamento Ambiental na Pratica
no Estado de Santa Catarina, promovido pela Fe-
deracao das Associagdes Empresariais de Santa
Catarina (FACISC);

- da Feira SUSTENTARE 2019;

- Feira Nacional de Saneamento e Meio Ambien-
te (Fenasan), na qual foram apresentados os se-
guintes trabalhos:

‘Inovagéo do Planejamento Estratégico
no saneamento - Uso das ferramentas
CANVAS e MCDA-C para aumento da
eficacia do Plano Estratégico” (Thiago
Zschornack);

“Desenvolvimento da ferramenta PCQO
e seu impacto nos resultados gerados
no controle de qualidade da Compa-
nhia Aguas de Joinville” (Giulia G. dos
Santos Alves Alberti);

“Avaliacdo do uso de um composto hi-
brido como agente protetivo e antibac-
teriano em tanques de agua potavel
construidos em concreto” (Aline R. Godi-
nho de Oliveira).
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A energia € um recurso importante para as opera-
¢oes de tratamento de agua e de esgoto, por isso,
sao frequentemente utilizadas novas tecnologias
visando promover a eficiéncia energética dos seus
processos.

Em 2019, foi criado o Escritério de Gestao de Perdas
e Eficiéncia Energética (EGPE), que atua através de
um Programa de Eficiéncia Energética dos sistemas
de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

O Programa é constituido de dois grandes projetos:

o Implantar agdes e tecnologia para reduzir e oti-
mizar o consumo de energia no sistema de abas-
tecimento de agua, como instalacdao de painéis
solares e a elaboracdo de proposta para Retrofit
das principais unidades consumidoras;

e Entrada no Mercado Livre de energia e nos Pro-
gramas de Eficiéncia Energética da CELESC.

Em 2019, foi mantido investimento em inversores de
frequéncia nas bombas do sistema de distribuicéo
de agua e também nas elevatorias do sistema de
transporte de esgoto, visando eficiéncia e redugao
no consumo de energia desnecessario.

A programacao dos inversores visa monitorar o nivel
de esgoto na elevatdria de esgoto e adequar a velo-
cidade de funcionamento para atender a demanda
- gquando tem mais esgoto, a bomba trabalha mais;
quando ha menos esgoto, trabalha menos-, gerando
assim economia de energia, e ainda reduz o odor e
melhora o processamento nas estac¢des elevatorias.

Intensidade energética (D302-3)

Consumo de energia dentro da
organizacao (D302-1)

CONSUMO DE ENERGIA DIRETA (LIGADO A
PRODUGAO) EM KW/JOULES - RESULTADO 2019

2.811 kWh

Sistema de Geragdo Solar - Energia elétrica gerada
oriunda de painéis fotovoltaicos

35138.868 kWh

Concessionaria de Energia / Celesc

1.746.000 kWh

Combustao de Diesel - Energia elétrica consumida
oriunda de Grupos Motores Geradores a Diesel

83.247 kWh

Combustao de Gas Natural - Energia elétrica consumida
oriunda de Grupos Motores Geradores a Gas

35.111.011,6 kWh

Total de energia consumida

CONSUMO DE ENERGIA INDIRETA (SETORES
ADMINISTRATIVOS, REFEITORIO...) EM KW/JOU-
LES - RESULTADO 2019

406.177 kWh

Energia Hidrelétrica - Concessionaria de Energia / Celesc

406.177 KWh

Total de energia consumida

RESIDUOS

RESULTADO 2019

0,46 KWh / ms3

indice de Eficiéncia Energética Esgoto = Energia total
consumida na coleta e tratamento do esgoto / Volume
total de esgoto tratado

0,47 KWh / m3

indice de Eficiéncia Energética Agua = Energia total
consumida na producao e distribuicdo da dgua / Volume
total de agua produzida

A Companhia segue padrdes rigorosos para gestao
e descarte dos residuos gerados em suas operagoes,
gue estdo documentados no Plano de Gerencia-
mento de Residuos.

Em 2019, foi instituido um Processo para Gerencia-
mento dos Residuos através do SEI, a partir do qual
é exigido o Plano de Gerenciamento de Residuos da
Construgao Civil - PGRCC das empresas contratadas
pela Companhia para execucdo de obras, de servi-
G¢os comerciais e de manutencgao de redes e ramais.

Residuos por tipo e método de
disposicao (D306-2)

VOLUME TOTAL DE RESIDUOS DESCARTADOS
RESULTADO 2019

RESIiDUOS PERIGOSOS

Aproximadamente

1299,68 kg

de residuos provenientes do laboratdrio e pilhas.

RESIiDUOS NAO PERIGOSOS

Aproximadamente

12.696,00 kg

de reciclados, organicos e nao reciclados
contabilizando dados das seguintes unidades: Sede
Administrativa, Atendimento Central, Almoxarifado, ETA
Cubatao, ETA Pirai, ETE Jarivatuba, ETE Profipo e ETE
Espinheiros;

Residuos - Peso total de residuos
perigosos por método de destinagao

(D306-2)

VOLUME DE RESIDUOS PERIGOSOS POR METO-
DO DE DISPOSIGAO - RESULTADO 2019

ATERRO SANITARIO

Aproximadamente

0,73 toneladas (T)

de residuos provenientes do laboratdrio e pilhas.

Residuos - Peso total de residuos nao
perigosos, por método de destinacao

(D306-2)

VOLUME DE RESIDUOS NAO PERIGOSOS POR
METODO DE DISPOSIGCAO - RESULTADO 2019

RECICLAGEM

Aproximadamente

5.780,00 kg

de reciclados contabilizando as seguintes unidades:

ETA Cubatéo, ETA Pirai, ETE Jarivatuba, ETE Profipo, ETE
Espinheiros e pilhas;

ATERRO

Aproximadamente

12.696,00 kg

de organicos e nao reciclados contabilizando as
seguintes unidades: Sede Administrativa, Atendimento
Central, Almoxarifado, ETA Cubatado, ETA Pirai, ETE

Jarivatuba, ETE Profipo e ETE Espinheiros;

Aproximadamente

3.766,47 toneladas (T)

de lodo de ETA.

Aproximadamente

677,00 toneladas (T)

de sdlido.

TRATAMENTO DE EFLUENTE

Aproximadamente

348,00 toneladas (T)

de lodo de ETE.

Eliminado diretamente pela organizagao, ou por
terceira parte. O transporte e a destinagao sdo ter-
ceirizados para lodos de ETA e ETEs e Residuos Pe-
rigosos. Para os reciclaveis até o limite de 1.200 kg
por unidade é transportado e destinado pelo ser-
vico publico de coleta de lixo, acima deste volume,
é terceirizado.

Informacdes fornecidas pelo contratante de elimi-
nacao de residuos. E exigida para transporte e des-
tinacdo de residuos: Licenga ambiental, Certifica-
do de Destinagao Final de Residuos e Manifesto de
Transporte de Residuos.

Sede Administrativa, Atendimento Central, Almoxarifado,
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COMPROMISSO S
COM AS PESSOAS - -
FASOCIEDADE Divulgagdo - Escala da organizacdo

NuUmero total de Em 2019, foi aplicada na Companhia a Pesquisa de Clima

O compromisso da Companhia Aguas de Joinville com os colaboradores, clientes e a sociedade se reflete no empregados: Organizacional, contemplando a possibilidade de participa-
s . . . = o) H . B
seu empenho em estabelecer praticas de relacionamento para entender suas necessidades, expectativas e ‘ 57 ¢aéo de 100% dos colaboradores diretos, com o objetivo de
preocupacdes de maneira que possam ser consideradas na gestao organizacional, na prestacio dos servicos e mensurar sua satisfacdo e subsidiar a implementacao de
no envolvimento com a comunidade melhorias nas politicas da empresa, assim como, atender ao
NUmero total de determinado no Acordo Coletivo da organizagao.
L . . . o fornecedores terceirizados: L . )
Em 2019, sdo iniciativas que espelham este comprometimento a implantagao de Politicas de Recursos Huma- Com a aplicagdo desta ferramenta de gestao de pessoas, foi
nos que direcionam a gestao de pessoas, a ampliagao de canais de autoatendimento de servigos para os cida- 5 29 possivel constatar uma significativa melhoria na satisfacao

dos colaboradores, especialmente em relacdo a Imagem da
Empresa, Engajamento, Remuneragao, Ambiente de Traba-
Iho. Os avancos percebidos demonstraram a efetividade das
agoes de Gestdo do Clima implementadas desde a pesquisa
anterior.

daos, programas com atendimentos e tarifas diferenciadas para a populagcdo em situagdo de vulnerabilidade
social, o gerenciamento dos impactos causados pelas obras e operagdes nas comunidades e programas que
visam a educagao ambiental em escolas do municipio.

sendo 241 em contratos de servigos
continuos e 288 em contratos de
obras ou prestacao de servicos.

N° DE EMPREGOS NO FINAL PERIODO - 2019 N° DE EMPREGOS \\[o]
Sede FINAL PERIODO - 2019
ETE Jarivatuba

ETE Espinheiros

ETE Profipo

ETE Morro do Amaral

ETE Condominios e Loteamentos

Almoxarifado 30 _ 50

ETA Cubatéo

Abaixo de 30

ETA Pirai
Atendimento

Total por género ACima de 50

TOTAL

N° DE EMPREGOS NO FINAL PERIODO - 2019

Operadores e Agentes Operacionais 6 horas didria 6x2 semanal

Jornalista 5 horas diaria jornada segunda a sexta
Assistentes Sociais 6 horas didria jornada segunda a sexta
Estagiarios 4 horas diaria jornada segunda a sexta
Estagiarios 6 horas didria jornada segunda a sexta
Técnico em Saneamento 12 x 36

Demais fungdes 8 horas didrias jornada segunda a sexta

TOTAL POR TIPO DE EMPREGO

TIPO DE EMPREGO

5
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Média de horas de treinamento por ano
por empregado (D404-1)

N° DE HORAS DE TREINAMENTO
POR EMPREGADO - 2019

a Total Média
4] ,80 horas/homem

71 Bolsas de estudos

cedidas para os funcionarios

Descricao da Plataforma EAD - numero de pessoas capa-
citadas na Plataforma EAD em quais cursos:

QUADRO DE TREINAMENTO EAD - 2019

L
eSocial 4h 5 20
Coédido de Conduta e Etica 10h 10 100
Avaliagao de Desempenho 198 792

TOTALO3CURSOS | 213 | 912 |

Porcentagem de funcionarios que
recebem avaliagées de desempenho
regular e desenvolvimento de carreira
(D404-3)

PROCESSO DE AVALIAGAO DE
DESEMPENHO - 2019

328 funcionarios participaram do

ciclo de avaliagdo de desempenho

48% dos colaboradores préprios

CAJ aptos, conforme critérios estabelecidos
em Instrucdo Normativa 06/2019.

Em 2019, a Companhia Aguas de Joinville promoveu
a avaliacao de desempenho de seus colaboradores,
num novo Mmodelo, com foco em competéncias. A
avaliacao teve como objetivo aferir o comprometi-
mento dos colaboradores com as metas estabele-
cidas, os resultados alcangados e propiciar a iden-
tificacdo de lacunas de desempenho para melhor
direcionamento dos recursos de capacitagao e para
o desenvolvimento de equipes de alta performance.
Além disto, a avaliagdo de desempenho teve como
objetivo possibilitar a meritocracia, transparéncia e
equilibrio nas politicas de gestao com pessoas.

Para participar da avaliagao de desempenho € neces-
sario que o colaborador tenha trabalhado por, pelo
menos, 180 dias, ininterruptos, na organizagao.

Saude e Seguranca Ocupacional
(D403)

Em 2019, foi promovida a reestruturacdo da Gerén-
cia de Pessoas e Processos, considerando a relevan-
cia da saude e seguranga dos nossos colaboradores,
foi criada a Coordenacdo de Saude e Seguranca
Ocupacional (CSS), com as seguintes atribuicdes:

- Identificar ambientes laborais, atividades de-
sempenhadas e os respectivos riscos;

- Promover a sauide ocupacional;

- Planejar e executar iniciativas de mitigacao
(neutralizagdo e minimizagao) de riscos, bem
como acompanhar a eficiéncia das medidas pro-
postas;

- Adotar acao de contingéncia em casos de aci-
dentes ou doencgas ocupacionais;

- Manter permanente relacionamento com a CIPA
e Brigadas de Emergéncia.

A Companhia Aguas de Joinville estd sempre alerta
a preservacao da vida, da saude e da seguranga dos
colaboradores e, para isso, realiza eventos e capaci-
tacOes para sensibilizar e orientar os procedimen-
tos gue asseguram um comportamento seguro.
(D403-1)

CIPA

3 CIPAs (Central de Atendimento / ETA Cubatéo e
Sede Administrativa) - 32 membros treinados;

BRIGADA

5 Brigadas (Central de Atendimento / ETA Cubat&o
/ Sede Administrativa / Almoxarifado e ETE Espi-
nheiros) - 37 membros treinados:;

SIPAT

1218 horas / 609 participantes.

CAMPANHAS

- Vacinagao antigripal: 205 funcionarios;
- Outubro Rosa: 60 horas / 30 participantes;
- Diregdo Defensiva: 144 horas / 72 participantes.

Treinamento de Integracao de Terceiros

Respeitando a relevancia da saude e seguranga do
trabalhador, a CAJ realiza treinamento de integracao
de seguranga do trabalho de trabalhadores contrata-
dos por empresas que realizam servigos e obras para
Companhia.

Em 2019, foram treinados 1324 empregados de 124
empresas contratadas afim de orientar a seguranca

e saude dos trabalhadores a servico da CAJ sobre os
riscos ocupacionais existentes nos locais de trabalho e
as medidas de controle adotadas pela empresa para
reduzir ou eliminar tais riscos, bem como conscienti-
zar os participantes para:

- A necessidade de autoprotecao e os riscos gerados
durante a realizagao dos servicos;

- Limites de Tolerancia de exposicao aos riscos quan-
do aplicavel;

- Servicos e locais restritos a profissionais capacita-
dos, habilitados e autorizados;

- Como proceder em caso de Acidentes de Trabalho.

- Aplicagao, uso correto e direitos e deveres de EPI's
e EPC’s.




RELAGAO TRANSPARENTE COM O CONSUMIDOR

RELACAO
TRANSPARENTE
COM O CONSUMIDOR

Uma empresa de qualidade na qual o cidadao € atendido de maneira simples, facil e transparente, este € o
objetivo da Companhia Aguas de Joinville. Para isso, empreende esforcos para melhorar indicadores de presta-
¢cao de servigo e tempo de resposta as solicitagdes do cidadao, ampliar canais de interagao e manter processos
regrados para que nao se tenha duvida de quando e como os servi¢os serdo prestados.

Ter uma relagdo transparente com o consumidor passa também por controles rigorosos e confidveis da quali-
dade da agua entregue. Por isso, o Laboratdrio de Controle de Qualidade (LCQ) busca sempre melhorar seus
processos para gque o cliente esteja satisfeito com os servigos prestados. As boas praticas do Laboratorio de Con-
trole de Qualidade séo validadas por meio da certificagdo da ISO 17.025 e do reconhecimento junto ao Instituto
de Meio Ambiente de Santa Catarina (IMA).

SATISFACAO
DOS CLIENTES

Em 2019, a Companhia Aguas de Joinville obteve nota 82 na avalia-
cao de reputagao no site ReclameAQUI.

Nota 8,2

A Companhia atingiu, em 2019, o resultado de 1,23 no Indice de Re- no site ReclameAQUI.

clamagdes de Problemas (IRP). O IRP mede a percepgao dos clientes

gquanto aos servigos prestados e representa a razdo entre as manifes-

tacdes de reclamacéo/insatisfacdo (canais oficiais e outros de relacio- 1 23
namento) e o total de ligagdes de agua e esgoto ativas. As principais ’
reclamagdes dos clientes estavam relacionadas ao abastecimento,
contestacao de fatura e inconformidade nos servicos prestados refe-
rente a prazo e qualidade. (D417-2)

no indice de Reclamacées
de Problemas.

CANAIS DE
ATENDIMENTO
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(D417-2) VOLUME DE ATENDIMENTO

3% 72%
A Companhia disponibiliza atendimento através VIRTUAL TELEFONICO
dos seguintes canais: Presencial, Telefonico, Vir- @ 9120 229177

tual e Autosservigo. Buscando alternativas para
facilitar a comunicagdo e interagdo com o cliente,
em setembro de 2019, foi implementado o aten-
dimento via WhatsApp. Neste canal, foram dis-
ponibilizados os seguintes servicos: consulta de
débito, informagao de vazamento, falta de agua
e religacédo. O atendimento é feito pelo niimero
(47)9.9771-8115.

20%
AUTOSSERVIGCO @ PRESENCIAL
16.148 65.200

TOTAL 319.645

AS PRINCIPAIS SOLICITAGOES, POR CANAL SAO:

©)

- Servigos referente VT - Religagao de agua cortada - Religagao de agua cortada
e Projeto

- Transferéncia e atualizacao

- Falta de &gua cadastral
- 27 via e fatura espelho

- Verificar falta de dgua

- Vistoria esgoto

- Triagem de vazamento - Triagem de vazamento

- Reclamacéo

Presencial: em 2019, operamos com 4 unidades
de atendimento localizadas nos bairros: Centro,
Comasa, Fatima e Pirabeiraba. Realizamos ao lon-
go do ano cerca de 65.200 atendimentos.

Virtual: Ja o atendimento virtual, pode ser aces-
sado através do e-mail: atendente.virtual@aguas-
dejoinville.com.br ou entdo, por meio do link
Fale Conosco https://www.aguasdejoinville.com.
br/?page_id=36675#formul%C3%Alrio-de-e-mail.
Por este canal, os clientes podem realizar solicita-
cao de servigos, fazer reclamagdes ou entdo solici-
tar informacgdes. O total de contatos recebidos ao
longo do ano foi de 9.120.

Whatsapp: Em setembro, incorporamos mais um
canal a nossa plataforma de relacionamento. O
atendimento via Whatsapp foi disponibilizado
pelo ndmero (47)9.771-8115. A partir do langamen-
to deste novo canal, os clientes passaram a ter a
sua disposicdo o autoatendimento, que permite
a solicitagdo automatizada (ou seja, sem necessi-
dade de interagdao com um atendente), de alguns
dos principais servigos disponibilizados pela Com-
panhia: Consulta de débitos, 27 via de fatura, reli-
gacao de agua, comunicacao de falta de agua e
informacao de vazamento.

'G Aguas de Joinville

Buscar em todo o site

Ol4, Visitante [Entrar]

() a A i

2'VIADAFATURA|  INFORMAR | INFORMARFALTA| PROBLEMANA | PROBLEMANA | PREVISAO DE
VAZAMENTO DEAGUA QUALIDADE DA | PAVIMENTAGAO |PROXIMA LEITURA|
AGUA

@ L} El o

SOLICITAR CONSULTAR VIABILIDADE DISPENSADE | APROVACAO DE | MINHA UNIDADE
RELIGAGAODE |  PROTOCOLO TECNICA VIABILIDADE PROJETO
AGua TECNICA

$ 2 [shk 1

CONSULTAR | HISTORICODE | HISTORICO DE CERTIDAO | DECLARAGAO DE | LIBERAR VISTORIA
DEBITO FATURAS LEITURAS E NEGATIVADE | TITULARIDADE | CAIXAPADRAO
CONSUMO DEBITO

i $ = N

ATUALIZAR RESSARCIMENTO | ALTERAGAO DE TRANSFERIR SOLICITAR [CONTESTACAO DE|
CADASTRO DEDANOSA | VENCIMENTO DA | TITULARIDADE LIGAGAO DE FATURA
TERCEIROS FATURA ESGOTO

" % B (0]

RECLAMAGAO DE | PADRONIZAGAO | SOLICITAR NOVA SIMULAR SOLICITAR CORTE
SERVICO Al PARCELAMENTO | TEMPORARIO DA
LIGACAO DE AGUA

- Servigos com CP

Telefone: O atendimento telefénico é realizado por
meio dos numeros 115 ou 0800-7230300. Este ca-
nal responde por cerca de 72% do volume total de
atendimentos realizados e oferece varios tipos de
servigos, tais como: Informagao de vazamento, as-
suntos financeiros, agendamento de servigos, falta
de agua, orientacgdes sobre servicos e procedimen-
tos, religagdo de agua, reclamagdes entre outros.

© ©

CONTACT

CENTER 229117 223.022
Chamadas Chamadas
Recebidas Atendidas

@ © ®

Nivelde Servico 132 542 24.84]

89,75% SMS Contatos

(atendidas em até

20 segundos) Ativos

Site: A utilizagao do portal de servigos (site), langa-
do em junho de 2018, demonstrou evolugao signi-
ficativa: s6 em 2019, foram abertas cerca de 15 mil
ordens de servigo por meio do autoatendimento.
Mais de 7 mil clientes se cadastraram neste canal.

Atualmente, o portal disponibiliza mais de 25 ti-
pos de servigos, dentre os quais se destacam: Li-
gacao nova de agua e esgoto, transferéncia de
titularidade, corte temporario, emissdo de 27 via,
consulta de débitos, simulagdo de parcelamento,
padronizagao da ligagao, entre outros.
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RELAGAO TRANSPARENTE COM O CONSUMIDOR

FATURA
DE AGUA

(D417-1)

A fatura de agua é uma das principais ferramentas
de comunicagdo e transparéncia da Companhia
Aguas de Joinville com os seus clientes. Nela es-
tao explicitados: os itens consumidos e custos dos
servicos, de forma a permitir o seu controle direto
pelo usuario final; informagdes das leituras atual e
anterior do hidrémetro; informagdes mensais sobre
a qualidade da agua entregue aos consumidores;
dados do cliente e informacgdes para contato com
a Companbhia.

A consolidacdo das informacgdes e emisséo das fa-
turas, segue as diretrizes do Decreto Federal N°
7.217/2010, do Decreto Federal N° 5.440/2005, da Lei
Complementar Municipal N°396/2013 e da Resolu-
¢do N° 52/2015 do Conselho Municipal dos Servigos
de Agua e Esgoto.

A fatura é disponibilizada mensalmente, de forma
impressa, a todos os domicilios. Os clientes pos-
suem ainda a possibilidade de emitir a segunda via
pelo website da Companhia.

TARIFA SOCIAL

_____N5Ye)

Fechamos o ano de 2019 com 5.068 clientes aten-
didos pela Tarifa Social, sendo distribuidos em duas
categorias:

Residencial Social (Nova): 3.863 clientes, 76% do
total de clientes com Tarifa Social

Residencial Social (Nova) - Especial: 1205 clientes,
249 do total de clientes com Tarifa Social.

4972 clientes, 98% dos clientes com Tarifa Social
Normal, encontram-se em status “Ativo”.

No ano de 2019, ocorreram movimentagoes im-
portantes para o atendimento aos condominios de
interesse social (MCMV). Por essa razdo, o Nucleo de
Atendimento Social (NAS) concentrou esforgos para
propor mudancas na forma de faturamento e nego-
ciagao, objeto de solicitagdes desses condominios.

PROGRAMA
PRO-ACESSIBILIDADE

A Companhia Aguas de Joinville presta um servico
diferenciado aos consumidores com alguma dificul-
dade de locomogao. Estes clientes podem solicitar a
visita social pela central de atendimento telefénico,
pelo atendimento virtual, pelo Centro de Convivén-
cia do Idoso ou Centros de Referéncia de Assisténcia
Social (CRAS). Em 2019, os colaboradores da Com-
panhia realizaram 551 atendimentos em domicilio,
onde foram identificadas as necessidades dos con-
sumidores e encaminhadas a prestacao do servico.

Para a realizagcdo deste servico de atendimento,
ocorre para a capacitagao dos atendentes e a elabo-
racao de material educativo sobre necessidades es-
peciais com idosos, pessoas com deficiéncia visual,
auditiva, intelectual e gestantes.

Residencial

5.865

Social
(Nova) CLIENTES
24%
Residencial
Social
Social 1.205
Especial CLIENTES

ENVOLVIMENTO
COM A COMUNIDADE

(D413-1)

Em 2019, as agdes socioambientais atingiram um publico de mais de 18 mil pessoas. Foram realizadas atividades
principalmente nas regides impactadas pela execugcdo das obras de implantagdo das bacias de esgotamento
sanitario, como é o caso dos bairros da zona sul que receberam as obras das Bacias 81 e 9, no bairro Boa
Vista com as obras da Bacia 10, e nos bairros Vila Nova e Jardim Paraiso, onde se encontravam as maiores
intervengdes junto a comunidade.

Além destes, houve trabalhos no bairro Espinheiros, na regido da Bacia 3 (zona norte), no Centro, devido as
obras de Drenagem e Realocagao de Redes na regiao do Rio Mathias, e na area rural proxima a ETA Cubatao
devido a mitigagao da presenca de agrotoxicos, e ainda, as atividades que contribuem para toda Joinville, como
a Semana da Agua, Concurso Teatral e o Concurso de Desenho.

As premissas das agdes socioambientais sao: mobilizar, sensibilizar e informar a comunidade local, além de
fomentar a geragao de renda, prioritariamente da populagcdo em vulnerabilidade, por meio de eventos como:

Articulagdo e reunido com a comunidade

Tem como objetivo conhecer a realidade da comunidade, apre-
sentar o projeto do Sistema de Esgotamento Sanitario (SES) e sua
importancia, iniciando o processo de sensibilizacdo. E extrema-
mente relevante a integracao da comunidade com a equipe da
CAJ e o esclarecimento de duvidas sobre o empreendimento.

Abordagem domiciliar

Informa a populagédo sobre o cronograma das obras e a dispo-
nibilidade da rede para a interligacgao, ressaltando os beneficios
do esgotamento sanitario para a saude e a qualidade de vida
(17 abordagem), aborda sobre as tarifas que serdo cobradas pela
concessionaria apds liberacdo de rede de esgoto (27 aborda-
gem), bem como o uso correto do sistema implantado (3® abor-
dagem). Na ocasido, também sao distribuidos materiais infor-
mativos e esclarecidos os canais de comunicagdo com a CAJ.
Em 2019, foram realizadas o total de 3.493 abordagens.
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ENVOLVIMENTO COM A COMUNIDADE

Oficinas de Agua, Esgoto e Socioambiental

As oficinas de Agua e Esgoto promovem a reflexdo, analise e
compreensdo da realidade do saneamento basico, capacitam
sobre as instalagdes hidraulicas prediais, orientam a identifi-
cacao de vazamentos e incentivam o controle do consumo de
agua, bem como orientam como fazer a instalagdo sanitaria do-
miciliar e sua conexao ao sistema publico. As oficinas socioam-
bientais visam fornecer aos participantes subsidios para adogcdo
de novos comportamentos, além de possibilitar a geragdo de
renda e acesso a tecnologias sociais de forma empreendedora.
Em 2019, foram realizadas 36 oficinas, alcancando um publico
de 511 pessoas.

Atendimento Social

E uma acdo integrada aos programas j& consolidados pelo Nu-
cleo de Atendimento Social (NAS) com foco na area do Traba-
lho Técnico Social.

As principais agdes sdo voltadas para a divulgagao do beneficio
da tarifa social e regularizacao de ligagdes de agua.

Concurso Teatral Agua para Sempre

Projeto que ocorre ha 14 anos para criangas e alunos das escolas
e centros municipais de educacdo infantil de Joinville. E um pro-
jeto que sensibiliza a comunidade para a importancia da relagcdo
harmonica entre o ser humano, sociedade e meio ambiente, insti-
gando, pelo fazer artistico, uma mudanga de comportamento para
atitudes que busquem a sustentabilidade e qualidade de vida.

O Concurso Teatral Agua para Sempre é uma importante ferra-
menta de educagao socioambiental que envolve mais de mil alu-
nos e professores a cada edicdo e fomenta a pesquisa sobre o tema
ensinando a importancia do saneamento basico para o desenvolvi-
mento sustentavel da cidade. Em 2019, o tema foi “Esgoto Tratado:
Por que te quero?” e reuniu mais de 2.600 participantes.

Concurso de Desenho

Com o intuito de inovar e agregar valor através da sensibiliza-
cdo pela arte, foi lancado, em 2019, o 1° Concurso de Desenho
para alunos do 6° ao 9° ano das Escolas Municipais, Estaduais
e Particulares de Joinville. Estes alunos se inspiraram no tema
“Esgoto Tratado: Porque te quero?” e criaram desenhos que par-
ticiparam de selecéo. Os 60 desenhos selecionados estdao sen-
do replicados nas estacoes elevatdrias de esgoto da cidade. Os
alunos participantes passaram a entender o funcionamento de
um sistema de esgotamento sanitario e por meio de seus de-
senhos, que estdo sendo grafitados, estdo participando do de-
senvolvimento da cidade. O concurso contou com 371 inscritos.

Exposi¢do na Semana da Agua

Anualmente, a Companhia Aguas de Joinville realiza a Sema-
na da Agua em alusido ao Dia Mundial da Agua, comemorado
em 22 de margo. Utilizando diferentes estratégias e recursos, a
Semana da Agua (assim como os demais eventos que a Com-
panhia organiza e/ou participa) € uma oportunidade de estar
proximo da comunidade levando informacdes e conhecimento
sobre a importancia do consumo consciente e do esgotamento
sanitario. Em 2019, a Semana da Agua trouxe maior interativi-
dade com a populagédo com o circuito da agua. Nele, os parti-
cipantes puderam experimentar o caminho da agua do “rio ao
rio”. Cerca de 1700 pessoas passaram pelo circuito. O tradicio-
nal evento ocorre na praga de eventos do Shopping Mueller.

Expresso da Aguas (unidade mével)
+ Apresentacdo de pecas teatrais

Apresentagdo da unidade modvel, denominada “Expresso da
Aguas’, em eventos, escolas e empresas tem objetivo de sensibili-
zar a populagao sobre a importancia do saneamento basico. O “Ex-
presso da Aguas’ foi equipado com maquete, mobiliario, TV, jogos,
cartilhas educativas, adesivos, brindes personalizados e servigos
como apresentacdo de pecas teatrais e um mascote que diverte e
melhor atende ao publico.

A unidade modvel atende as escolas e empresas com atividades
complementares por faixa etaria: Ensino fundamental: espetaculo
de teatro infantil: “Entrando pelo Cano” ; Ensino médio e adulto:
espetaculo de teatro juvenil : “Ligado em Vocé” ou palestra. Cabe
ressaltar que as palestram passaram a ser ministradas por técnicos
das diferentes areas, de acordo com temas pré-definidos e dispo-
nibilizados no site para consulta e agendamento. Ao todo, foram
44 eventos com o Expresso da Aguas em 2019, alcangcando um pu-
blico de mais de 10 mil pessoas.
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ENVOLVIMENTO COM A COMUNIDADE

Saneamento

Bésico

2

Palestras e Capacitacdes ha area do saneamento

Tem o objetivo de transmitir informacao sobre a importancia
do saneamento basico relacionado ao abastecimento de dgua
e ao tratamento de esgoto, divididas nos seguintes temas: “Con-
trole de Qualidade da Agua e Efluentes’, “Sistema de Abaste-
cimento e Esgotamento Sanitario”, “Manutencgao dos Sistemas
de Agua e Esgoto’, “Execucao de Servicos Comerciais’, “Confia-
bilidade, Qualidade e Tecnologia na Medicdo de Agua”, “Se Liga
no Esgoto”, “Caminho da Agua do Rio ao Rio’, “Introducéo ao

Saneamento” e “Plano Diretor de Esgoto”.

Patrulha da Agua

Integracédo dos Programas “Patrulha da Agua” e “EcoAprendiz’.
Ambos os programas se dedicam a realizagao de encontros se-
manais ou mensais, geralmente em escola, sempre com omes-
mo publico. O objetivo de formar multiplicadores dosconheci-
mentos de educagdao ambiental disseminados, otimizando os
recursos humanos, materiais e financeiros. No novoformato, es-
tagidrias de pedagogia, monitoradas por agente socioambien-
tal da Companhia, definem a escola a ser atendida em area de
intervencdo de obras da CAJ e elaboram o planejamento do
ano com os conteuldosa serem trabalhados em cada encontro.
Os jovens aprendizes,por sua vez, supervisionados pelas esta-
giarias e agente socioambiental, se revezam no planejamen-
to, organizagao e execugao das atividades de cada encontro e
elaboram relatodrios, contribuindo com o desenvolvimento dos
jovens.Em 2019, foram realizados 44 encontros, com uma par-
ticipagdomeédia de 17 alunos por turno, e o envolvimento de 20
jovens aprendizes.

Campanhas Solidarias

Acado socioambiental realizada com os funcionarios da Com-
panhia Aguas de Joinville e instituicdes de &reas carentes
localizadas dentro da area do Projeto de Trabalho Técnico
Social (PTTS).

Anualmente sdo realizadas quatro principais campanhas:

“Material Escolar”, “Campanha do Agasalho”, “Dia da Crianc¢a”
e o “Natal Solidario”.

Resumo das Acodes,
com o publico atingido

Acdes socioambientais de voluntariado

N°de

Atividades Pessoas ~_N°de
Socioambiental Atingidas | Eventos
Reunido Comunitaria 836 19
Voluntariado 754 15
Semana da Agua 1.700 1
Oficina de Agua 37 4
Oficina de Esgoto 214 17
Oficina Socioambiental 260 15
Concurso de Desenho 120 2
Concurso Teatral 2.606 23
Expresso da Aguas 13.872 68
Dia Mundial do Meio Ambiente 300 ]
Oficina PSA 35 2
Palestra e Capacita¢des 817 12
Patrulha da Agua 776 YA
Visita a ETA 71 4
Visita a ETE 23 1
Total 22422 228

Programa de Voluntariado Empresarial: Em 2019, o projeto foi
desenvolvido pelos funcionarios da Companhia Aguas de Join-
ville, de maneira voluntaria, com as criangas e seus responsaveis
legais, atendidos pelo Centro de Referéncia de Assisténcia So-
cial (CRAS), do bairro Parque Guarani. Esta instituicao foi escolhi-
da pelo Comité de Responsabilidade Social por estar localizada
em regiao de obra de esgotamento sanitario (Bacia 8.1 e 9). No
decorrer do ano, foram realizados 11 encontros, com a partici-
pagao de 10 voluntarios e uma media de 25 usuarios do CRAS
por encontro. Nestes encontros, foram disseminados assuntos
relacionados ao saneamento basico, meio ambiente e cidada-
nia por meio de contagao de historia, palestra, jogos, teatro e ofi-
cinas de artes. O Programa de Voluntariado visa contribuir com
o desenvolvimento dos funcionarios, fortalecer o valor institucio-
nal “sustentabilidade econémica, social e ambiental”.

O Comité de Responsabilidade Social também desenvolveu ou-
tras atividades além do voluntariado no Parque Guarani: Cam-
panhas sociais interna (material escolar, brinquedos e agasalho),
participagéo ativa no Movimento ODS - Objetivos de Desenvol-
vimento Sustentavel de Joinville (mensalmente), organizagdo
de palestra sobre os ODS, homenagem aos voluntarios da CAJ
(setembro), campanha interna de mobilizacdo sobre os ODS e
inscricdo do Programa de Voluntariado no Prémio Ser Humano
2019 (outubro). As campanhas sociais desenvolvidas pelos nos-
sos colaboradores voluntarios tiveram os seguintes focos: Mate-
rial escolar e Campanha do Agasalho, Dia das Criangas, Natal
Solidario e Cestas natalinas para atender areas de vulnerabili-
dade social.

Em 2019, foi realizada a regularizagdo da ligagdo de agua para
a comunidade quilombola “Beco do Caminho Curto’, localiza-
da na Zona Rural do Subdistrito de Pirabeiraba. A campanha
foi desdobrada em ag¢des de voluntariado e mobilizagdo da co-
munidade, atraindo patrocinadores e parceiros. O resultado do
trabalho foi a construcao de rede de abastecimento de agua e
rede de coleta de esgoto beneficiando cerca de 100 pessoas.
Este projeto foi reconhecido pela Associacao Brasileira de Re-
cursos Humanos (ABRH) como elegivel para o prémio Ser Hu-
mano em nivel estadual.

Os voluntarios também estiveram na Praga Odilon, do bairro Jar-
dim Iririd, revitalizando a area e transmitindo informacdes edu-
cativas para a comunidade local.
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RELAGCAO DE TOPICOS MATERIAIS E LIMITES

RELACAO DE TOPICOS
MATERIAIS E LIMITES

(D102-47, D103-1)

CATEGORIA

DIMENSAO GOVERNANGA ASPECTOS

INDICADORES GRI

PORQUE E RELEVANTE

LIMITE (Interno)

LIMITE (Externo)

Cestdo e integridade

Etica e Integridade

D102-16; D102-17

Gestdo ética e responsavel de
empresa estatal

Liderancgas e Colaboradores

Agentes do governo, fornecedores,
consumidores e sociedade

Governo, Liderancgas e Colabo-

Orgaos Reguladores, Fiscalizadores,

Leis e Regulamentacgdes D419-1 Gestao de Riscos radores Colaboradores, Fornecedores, Con-
sumidores
Desempenho Econdmico D2011 Qumpnmento do plano de inves- Liderangas, Colaboradores, Go- quaboradores, fornecedores, consu-
timentos verno midores
Saude financeira ] o ._
Concessdo de dgua e esgoto D201-4 Gestao de riscos Governo, Liderancgas e Colabo- Orgaos Reguladores, Fiscalizadores,

radores

Colaboradores,

CATEGORIA

DIMENSAO AMBIENTAL ASPECTOS

INDICADORES GRI

PORQUE E RELEVANTE

LIMITE (Interno)

LIMITE (Externo)

Universalizagdo do acesso a agua
e ao tratamento de esgoto

Fontes de agua

D303-1; D303-2 Indicadores Operacionais

Preservacao de rios limpos e vivos

Sistema de captagao e distribui-
¢ao de agua

Rios, mananciais e aquiferos

Efluentes

D306-1

Preservacao de rios vivos e limpos

Sistema de tratamento de
esgoto

Riose mares

Infraestrutura e servigos

D203-1; e Esgoto

Preservacdo da infraestrutura da
cidade

Fornecedores Consumidores Cidade
de Joinville

Inovagao

Solugdes inovadoras dos sistemas
de agua e esgoto

Consumidores

GCestdo de Recursos Hidricos

Manejo adequado dos recursos
hidricos

Sistema de captacao e distribui-
gao de agua

Rios, mananciais e aquiferos

Redugéao de impactos ambientais
da operagéo

Biodiversidade

D304-1

Preservacado de ecossistemas

Sistema de captacgao e distribui-
gao de agua

Matas ciliares, rios, mananciais e
aquiferos

Consumo de energia

D302-1; D302-3

Residuos

D306-2; D302-3

Preservagao de recursos naturais

ETA, Sede Administrativa

Consumidores

ETA, Sede Administrativa

Natureza

CATEGORIA

DIMENSAO SOCIAL ASPECTOS

INDICADORES GRI

PORQUE E RELEVANTE

LIMITE (Interno)

LIMITE (Externo)

Gestao e integridade

Treinamento

D404-1; D404-3

Competéncias dos colaboradores

Colaboradores

Consumidores

Saude e Seguranga

D403-1

Preservar a vida de colaboradores
e terceiros

Colaboradores

Fornecedores

Relagao transparente com
os consumidores

Informacdes sobre
servicos/transparéncia

D417-1; D417-2; D417-3

Populagéo com transparéncia
nas informacgdes sobre os servigos
de agua e esgoto

Consumidores

Envolvimento da comunidade

Envolvimento com a comunidade

D417-1; D417-2; D417-3; D413-2; D413-2

Ampliagao de consciéncia no uso
de agua e esgoto, reducao de
impactos nas comunidades

Comunidade e consumidores atuais
e futuros

(YA _____
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