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COMPANHIA DE SANEAMENTO DE MINAS GERAIS - COPASA MG
COMPANHIA ABERTA
NIRE 313.000.363-75
CNPJ n°17.281.106/0001-03

PROPOSTA DA ADMINISTRACAO A SER SUBMETIDA A APROVACAO DA AGE DE
08.03.2022, AS 10:00

Ordem do Dia: instauragdo de processo administrativo licitatorio, referente a prestagdo de servigos de
implantacdo e operagdo de solugdo integrada de relacionamento com o cliente 360°.

O Conselho de Administracdo da Companhia, em reunido realizada em 27.01.2022, recomendou para
deliberacdo da Assembleia Geral, conforme artigo 28 do Estatuto Social da Companhia, a aprovacao da
contrata¢ao da Solugdo Integrada 360° de Atendimento com Cliente, por um periodo de 5 (cinco) anos
no montante de até R$575,9 milhdes.

Essa contratagdo visa promover a Transformagao Digital do Atendimento ao Cliente com novas solugdes
integradas e sinergias de tecnologias, por meio de plataformas multicanais de atendimento, de modo a
melhorar: a Experiéncia do Cliente COPASA MG; a Gestao da Reputagdo da Marca; Agregar Valor ao
Negocio e seus Acionistas; a Otimizag¢ao de Custos Operacionais; e a mitigacdo de riscos regulatorios e
judiciais.

A contratacdo esta composta do seguinte escopo:

. Atendimento Presencial (100 agéncias + 300 Pontos Inteligentes de autoatendimento)
. Call Center
. Solugdo Omnichannel (multicanalidade do atendimento digital)
. Gestao Integrada de Cobranga
. Pagamento digital / POS /PIN PAD (méquinas de cartdes)
. Ferramentas de boas praticas de inovacao e implementacao de estratégia digital
Diante do atual cenario econdmico e social, sobretudo, em relagdo a Lei 14.026/2020 que instituiu o

Novo Marco Legal do Saneamento, a COPASA MG precisa se preparar para atuar com eficiéncia perante
os novos desafios setoriais e em ambiente concorrencial de Mercado.

Destaca-se ainda o cenario de mudangas significativas na forma de interacdo e relacionamento com o
cliente e acesso a informagao, proporcionados pelo processo de digitalizagdo na relacao da prestacao de
servigo e consumo nos mais diversos setores da economia, que impulsionam o setor de servigos publicos
também a responder e atender de forma célere as solicitacdes dos clientes.

Assim, visando a garantia da sustentabilidade empresarial, ¢ essencial implantar a modernizagao da
gestdo do relacionamento com os clientes, por meio da disponibilizagdo de plataformas integradas e
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inteligentes de atendimento e de pagamento digital, de tal forma a aprimorar o modelo de arrecadagao e
cobranga e implantar novas funcionalidades ao cliente para pagamentos das faturas de prestacdo de
servigos de saneamento.

A modernizagao da interacao e do relacionamento com os clientes representa mecanismo para mitigacao
da perda de arrecadagdo e de protegao da receita da Companhia.

A informatizacao e digitalizagdo dos dados e das comunicagdes eletronicas contribuira para a reducao
de custos operacionais, com a elevagdo do alcance da comunicagdo direta e eficaz por meio das
plataformas digitais de relacionamento com o cliente. A contratagdo ¢ necessaria para a melhoria do
processo de relacionamento com o cliente e de arrecadagdo, conferindo modernidade e eficiéncia a
prestacao do servigo publico.

A seguir, destacam-se alguns dos objetivos estratégicos resultantes da contratacao:

e Transformar a jornada e experiéncia do Cliente COPASA MG, tornando-a digital e amigavel;
= Agregar valor ao Negdcio e Acionistas, por meio do reposicionamento e reputacdo da marca;

= Reunir em um unico provedor o atendimento em todos os canais de relacionamento e midias
sociais utilizadas pelos clientes, com otimizacao de custos e gestdo contratual eficiente;

= Efetivar a centralidade do cliente no Negdcio, alinhada a Declaracdo Estratégica da Companhia,
visando a perenidade da Organizagao;

= Evitar o envelhecimento da divida de clientes com perdas de PECLD — Perdas Estimadas com
Créditos de Liquidag¢ao Duvidosa e garantir o fluxo de caixa eficiente;

= Promover o ecossistema digital de pagamento, como medida de aceleragdo de recebiveis;

=  Mitigar riscos regulatorios e processos judiciais devido a ndo satisfagdao do cliente pelo tempo de
espera do atendimento as solicitacdes.

A publicagdo do Edital de Licitagdo esta prevista para marco de 2022 e o prazo da contratacao sera de 5
(cinco) anos.

Esclarecimentos adicionais

A fim de facilitar o acesso dos Senhores Acionistas 2 Assembleia, solicita-se a entrega dos seguintes
documentos na sede da Companhia, aos cuidados da Unidade de Servigo de Relagdes com Investidores,
até o dia 07 de margo de 2022: (i) extrato ou comprovante de titularidade de a¢des expedido pela Brasil,
Bolsa, Balcdo (B3) ou pelo Bradesco S.A., instituicdo prestadora de servigos de agdes escriturais da
Companbhia; (ii) para aqueles que se fizerem representar por procuragdo, instrumento de mandato com
observancia das disposic¢des legais aplicaveis (artigo 126 da Lei n° 6.404/1976).

Em caso de duvida em relagdo ao assunto constante da Ordem do Dia, bem como aos procedimentos de
representacao, favor contatar a Unidade de Servigo de Relagdes com Investidores, por meio do telefone
(31) 3250-1602 ou do e-mail ri@copasa.com.br.
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