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RELATÓRIO DA ADMINISTRAÇÃO 2011

BALANÇO DE METAS

A companhia atingiu plenamente as seis metas de desempenho fi xadas para o exercício de 2011 e que balizaram a 
concessão de benefícios salariais determinados no Plano de Participação nos Resultados (PPR).

 O abastecimento de água mantém-se em patamar que podemos considerar como tendo sido universalizado em 
nossa área de operação. As novas ligações deste serviço acompanham o crescimento vegetativo das áreas atendidas 
pela empresa e do negócio. Mesmo assim atingiram, em 2011, a segunda maior marca dos últimos 12 anos.

 A coleta e o tratamento dos esgotos coletados continuam a expandir-se dentro do projetado. Vale destacar que 
obtivemos, em 2011, o melhor resultado dos últimos 12 anos em relação ao número de novas ligações de esgoto 
efetuadas.

Indicadores Unidade Meta Realizado

Margem LAJIDA (1) % 43,3 43,4

Índice de satisfação do cliente % 80 92

Número de novas ligações de água mil un 143,5 207,9

Número de novas ligações de esgoto mil un 195,0 246,4

Índice de perdas de faturamento de água % 25,7 25,6

Ações em tratamento de esgotos (2)

Número de estações de tratamento de esgoto entregues

 (inclui pré-operação) unidades 12 12

Quantidade de autorizações de serviços emitidas para início

 de obras de estação de tratamento de esgotos unidades 21 22

(1) Cálculo pelo método anterior à vigência do CPCs/IFRS
(3) A meta é composta por duas ações, de forma a refl etir com maior fi delidade o esforço da companhia na 

expansão dos sistemas de tratamento de esgotos

 Quanto ao índice de perdas, o resultado alcançado no exercício segue tendência traçada pela companhia para os 
próximos oito anos. A meta é, até 2019, reduzir o percentual a 13%, embora este índice deva sofrer ajuste no decorrer 
de 2012. O volume economizado em 2011, com a redução das perdas totais de 26% para 25,6%, é sufi ciente para 
abastecer o equivalente a 23 mil pessoas sem a necessidade de utilização de novos mananciais, nem investimentos 
adicionais em reservação e produção de água. Vale lembrar que o indicador vem caindo sistematicamente desde 
2004, quando se encontrava em 34%.

 A companhia também manteve alto índice de satisfação de seus clientes, corroborado tanto pelo percentual de 92% 
medido em pesquisas de opinião feitas junto a 5.860 usuários, quanto pela manutenção da não participação da 
Sabesp no ranking das empresas com mais reclamações junto ao Procon - do qual saímos em março de 2010.

GESTÃO EMPRESARIAL

 A Sabesp mantém o ritmo de investimentos em busca da meta de até o fi m desta década, levar os seus serviços 
a todos os domicílios urbanos atendidos pela companhia.

 Em 2011, aplicamos R$ 2,4 bilhões, incluindo os investimentos na forma de Parceria Público-Privada (PPP) no 
valor de R$ 121,4 milhões. A utilização desses modelos de fi nanciamento permite à companhia acelerar e otimizar 
o processo de licitação de obras e serviços e acessar recursos públicos fora do contingenciamento público, 
agilizando a execução do plano de investimentos.

Histórico de Investimentos (1) (R$ milhões correntes)

(1) Calculado a partir de 2008 de acordo com CPCs/IFRS - não inclui os 
compromissos assumidos nos contratos de programa (R$ 253 milhões, 
R$ 18 milhões e R$ 63 milhões e 139 milhões, respectivamente)

Investimentos Realizados em 2011 por região (R$ milhões correntes)

 Água Esgoto Total

Região Metropolitana de São Paulo 633,2 697,8 1.331,0

Sistemas Regionais (interior e litoral) 502,2 607,0 1.109,2

Total 1.135,4 1.304,8 2.440,2

Obs.: não inclui os compromissos assumidos nos contratos de programa (R$ 139 milhões)
 
 O abastecimento de água manteve a tendência à universalização nas áreas urbanas. Realizamos em 2011 a 

segunda maior expansão dos últimos 12 anos: 208 mil novas ligações. O resultado é importante para garantir 
segurança no abastecimento, auxiliado por ações de recuperação e preservação de mananciais, incentivo à 
redução de consumo e diminuição de perdas de água. Encerramos 2011 abastecendo cerca de 23,9 milhões de 
pessoas diretamente, que somadas à população dos municípios atendidos no atacado e aqueles operados em 
parceria com a iniciativa privada, totalizam 27,6 milhões.

 Quanto ao serviço de coleta de esgotos, foram feitas 246 mil novas ligações no ano, o segundo melhor resultado 
desde 1997. O índice de coleta subiu para 82% e o de tratamento alcançou 76% do volume coletado. Cerca de 20,5 
milhões de pessoas são atendidas atualmente por redes de coleta, enquanto a companhia trata volume de esgoto 
gerado por 14,9 milhões de pessoas.

 Em 2011, seis novos municípios tiveram também os serviços de esgoto universalizados, totalizando 147 municípios.

Novas ligações de água e esgoto executadas e população benefi ciada em 2011

   Sistemas Regionais 

  RMSP (Interior e Litoral) Total

Água Número de novas ligações (1) 123,5 84,4 207,9

 População atendida (2) 360 210 570

Esgoto Número de novas ligações (1) 126,0 120,4 246,4

 População atendida (2) 510 370 880

 (1) em milhares de unidades
 (2) em milhares de habitantes

Plano de Metas (2011-2019)

 Realizado Metas 1

 2011 2011 2012 2013 2014 2015 2019

Abastecimento de Água Tende à universalização

Coleta de Esgoto (%) 82,3 82,5 83 84 85 86 95

Tratamento de Esgotos Coletados (%) 75,8 79,5 77 78 80 82 95

Novas Ligações de Água (mil) 207,9 143,5 159 161 160 156 6352

Novas Ligações de Esgoto (mil) 246,4 168,73 207 212 231 236 9962

Perdas de Água (%) 25,6 25,7 25,3 23,5 21,7 19,9 13,1

(1) As metas deverão ser ajustadas com a conclusão do ciclo de planejamento 2011/2020 e do Censo 2010 do IBGE
(2) Meta Acumulada 2016/2019
(3) Para 2011, a meta de ligações de esgotos no PPR foi maior que a do Plano de Metas como forma de induzir 

uma realização superior, necessária à universalização da coleta

PROGRAMAS ESTRUTURANTES

 O plano de investimentos da Sabesp está ancorado num portfólio de programas estruturantes, organizados em 
dois eixos: garantir a segurança no abastecimento de água e contribuir para a despoluição e a recuperação dos 
nossos rios, córregos e demais corpos d’água.

 Nosso Programa Metropolitano de Água tem objetivo de aumentar em 20% - correspondentes a 13,2 m3/s - a 
capacidade atual de produção, no horizonte até 2017. Em 2011, foram concluídas obras de produção e adução, 
melhorando o nível de abastecimento de água da RMSP. Destaque para a conclusão das intervenções que 
resultaram na ampliação da capacidade de tratamento do Sistema Produtor do Alto Tietê em 50%, de 10m³/s para 
15 m³/s, feitas por meio de PPP em conjunto com a CAB Ambiental. Também foram entregues mais 14 grandes 
empreendimentos, que, juntos, benefi ciam direta e indiretamente 6,6 milhões de pessoas - principalmente das 
regiões Leste e Oeste da capital - com mais água tratada. O investimento acumulado no programa desde 2006 é 
de R$ 1,7 bilhão, com recursos próprios e fi nanciamentos concedidos pela Caixa Econômica Federal e pelo Banco 
Nacional de Desenvolvimento Econômico e Social (BNDES).

Mensagem da Diretora-presidente

 Não é possível falar em civilização sem que haja saneamento básico. Trata-se de direito fundamental do ser 
humano e condição necessária para que o meio ambiente e os recursos naturais de que dispomos não 
caminhem para a exaustão. Neste sentido, levar água, coletar e tratar esgotos é atividade intrinsecamente 
associada à sustentabilidade. Uma não existe sem a outra.

 Uma empresa como a Sabesp lida cotidianamente com a sustentabilidade, em todas as suas dimensões. 
Somos socialmente responsáveis por fornecer um serviço cujas implicações sobre a qualidade de vida e as 
condições de saúde de quem o recebe são diretas e imediatas. Somos ambientalmente envolvidos na 
preservação de mananciais, na recuperação de recursos hídricos e na despoluição de rios, córregos e mares. 
Somos comprometidos com a solidez fi nanceira de um negócio cuja maturação é naturalmente longa e os 
custos precisam ser imperativamente baixos.

 A dedicação da companhia aos preceitos da sustentabilidade já goza de reconhecimento na sociedade. É fruto 
de uma cultura que se entranha, dia após dia, em nossos colaboradores, no trabalho cotidiano dos que nos 
prestam serviços, na qualidade de fornecedores de quem exigimos cada vez mais qualidade. Mas 
sustentabilidade não é porto de chegada. É caminho que se constrói no caminhar. É travessia rumo a um 
futuro necessariamente melhor do que o presente.

 Por isso, nos preocupamos, também na execução deste relatório, em ampliar os limites do possível. 
Aumentamos o universo de informações divulgadas, buscamos aprimorar a qualidade das que já vinham 
sendo publicadas, reconhecemos nossas fraquezas quando e onde elas se fazem notar. Temos compromisso 
convicto com a transparência, o bem comum e o respeito a nossas partes interessadas.

 Entendo que a missão de levar saneamento a mais de 27,6 milhões de pessoas, como é a nossa, só é bem 
sucedida se ancorada em princípios básicos fundamentais: transparência, boa gestão e tecnologia. A Sabesp 
tem se mostrado em condições de executá-la, com efi ciência, de maneira sólida, dinâmica, inovadora e 
sustentável em termos fi nanceiros, ambientais e sociais.

 Não há melhor tradução do que possa ser desenvolvimento sustentável do que uma estação de tratamento de 
esgotos capaz de operar com efi ciência ao longo de seus 50 anos de vida útil, ao menor custo, com maior 
amplitude de atendimento, aproveitamento máximo dos recursos naturais e impacto mínimo sobre o meio 
ambiente. Isto é sustentabilidade.

 A Sabesp mantém fi rme compromisso com a universalização, até o fi m desta década, dos serviços de 
saneamento nas áreas regulares onde operamos. Para tanto, a companhia prevê manter a média de 
investimentos registrada nos últimos anos, ou seja, cerca de R$ 2 bilhões.

 Ancorada nestes princípios, a Sabesp obteve resultados importantes na expansão dos serviços de água e 
esgoto em 2011. Em ambos os casos, o número de novas ligações efetivadas foi o maior dos últimos 12 anos. 
Mas é preciso mais: até o fi m da década, planejamos realizar mais 1,6 milhão de novas ligações de água e 
quase 2,3 milhões de ligações de esgoto para a consecução da meta de universalizar os serviços de 
saneamento em nossa área de atuação.

 Todas as seis metas de desempenho traçadas para a organização para o exercício de 2011 foram atingidas. 
Consideramos o desempenho satisfatório, sem esquecer que, embora a estratégia dos nossos negócios 
mantenha trajetória de continuidade, 2011 foi um ano de mudanças em nossa administração, com a troca de 
quatro dos seis integrantes da nossa Diretoria Colegiada. Avaliamos que nossa atuação em novos negócios 
ainda está aquém do que planejamos e pretendemos; é possível avançar.

 O compromisso de universalizar os serviços de abastecimento de água, coleta e tratamento de esgotos até o 
fi m da década é um dos mais nobres e desafi adores que uma companhia pode ter. A Sabesp tem o privilégio 
de, em cada uma de suas ações, das pequenas às grandes, colaborar para que as pessoas vivam melhor, 
para que o meio ambiente seja mais saudável, para que o sociedade seja economicamente mais desenvolvida 
e socialmente mais justa.

Dilma Pena
Diretora-presidente da Sabesp

PERFIL

 A Sabesp é uma sociedade anônima de capital aberto e economia mista que atua no setor de saneamento, cujo 
acionista majoritário é o Governo do Estado de São Paulo. Suas ações, todas ordinárias, são negociadas no 
segmento do Novo Mercado da Bolsa de Valores, Mercadorias e Futuros de São Paulo (BM&FBovespa), sob o 
código SBSP3, e na forma de American Depositary Receipts (ADR nível III) da Bolsa de Valores de Nova York 
(NYSE), sob o código SBS.

 Fundada em 1973, a Sabesp é a maior empresa de saneamento das Américas e a quarta maior do mundo em 
população atendida, de acordo com a 13ª edição (2011-2012) do anuário Pinsent Masons Water Yearbook. A 
companhia tem sua sede no município de São Paulo, capital do Estado de São Paulo.

 Além de oferecer serviços de água e esgoto no Estado de São Paulo, a Sabesp está também habilitada a atuar em 
outros estados e países, e pode, ainda, operar em mercados de drenagem e limpeza urbana, manejo de resíduos 
sólidos e energia.

 Operamos diretamente serviços de saneamento em 363 municípios paulistas - em 2011, o município de 
Macatuba deixou a nossa base operada - e fornecemos água no atacado para outros sete, dentre os quais cinco 
também utilizam os nossos serviços de tratamento de esgotos. A população total abastecida com a água da 
Sabesp chega a 27,6 milhões de pessoas (3,5 milhões referentes ao atendimento no atacado, 200 mil em 
parceria e 23,9 milhões diretamente pela companhia), o que representa aproximadamente 70% da população 
urbana do Estado de São Paulo.

 Adicionalmente, também prestamos serviços de água e esgoto em outros três municípios do Estado, por meio de 
sociedades de propósito específi co (SPE) constituídas com empresas privadas. São elas: Águas de Castilho S.A. 
e Águas de Andradina S.A., em parceria com a CAB Ambiental; Saneaqua Mairinque S.A., em conjunto com a Foz 
do Brasil. Em Mogi Mirim, aliados à OHL Meio Ambiente e à Etep, cuidamos da modernização, implementação e 
gestão do sistema de tratamento de esgotos também por meio de uma SPE.

 Também realizamos serviços de consultoria em uso racional da água, gestão comercial e operacional no Panamá 
e em Honduras por meio de consórcio fi rmado com a Latin Consult. Temos, ainda, parcerias com as concessionárias 
estaduais de saneamento dos estados de Alagoas (Casal) e Espírito Santo (Cesan).

 A Sabesp tem como missão “prestar serviços de saneamento, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida 
e do meio ambiente”. Nossa visão de futuro projeta “sermos reconhecidos, em 2018, como empresa que 
universalizou os serviços de saneamento em sua área de atuação, de forma sustentável e competitiva, com 
excelência no atendimento ao cliente”.

 A despeito do tamanho do desafi o, a companhia está bem posicionada para alcançar o objetivo, com sustentabilidade 
e rentabilidade. Entendemos que boa parte do nível de investimentos demandado já se encontra equacionada para 
cumprir nosso plano de investimento. No entanto, temos trabalhado fi rme e constantemente na captação de 
recursos, principalmente a custos mais baixos, compatíveis com a atividade de saneamento, para fazer frente aos 
investimentos necessários à expansão dos nossos serviços.

 Para atingir o objetivo da universalização dos serviços, ao longo de 2011 a companhia reformulou suas diretrizes 
estratégicas. São elas: crescimento com sustentabilidade econômico-fi nanceira; sustentabilidade socioambiental; 
universalização e qualidade; proatividade nos relacionamentos; integração e inovação; e capital humano como 
força competitiva. O novo ciclo de planejamento estratégico tem como horizonte o período que vai de 2011 a 2020.

 O compromisso da companhia com a universalização, sustentável e responsável, dos serviços de água e esgoto 
na sua área de atuação até o fi m desta década se refl ete na estratégia fi nanceira e em ações sociais e ambientais 
descritas ao longo deste Relatório.

Painel de Indicadores

Indicadores Unidade 2011 2010 2009 2008 2007 2006

Atendimento

Índice de Atendimento em Água Tende à Universalização (1)

Índice de Atendimento

 em Coleta de Esgotos % 82 81 80 79 79 78

Índice de Tratamento

 dos Esgotos Coletados (2) % 76 75 74 72 66 63

População Residente Atendida

 com Abastecimento de Água mil hab. 23.911 23.625 23.363 23.162 22.959 22.700

População Residente Atendida

 com Coleta de Esgotos mil hab. 20.498 20.024 19.600 19.198 18.881 18.519

Operacionais

Ligações de Água mil un 7.481 7.295 7.118 6.945 6.767 6.609

Ligações de Esgotos mil un 5.921 5.718 5.520 5.336 5.167 5.002

Perdas de Água % 25,6 26,0 26,0 27,9 29,5 31,9

Volume Produzido de Água milhões m³ 2.992 2.952 2.845 2.853 2.874 2.887

Volume Faturado de Água no Atacado milhões m³ 297 293 288 285 274 263

Volume Faturado de Água no Varejo milhões m³ 1.747 1.699 1.630 1.596 1.573 1.544

Volume Faturado de Esgoto milhões m³ 1.486 1.434 1.373 1.330 1.300 1.246

Número de Empregados (3)  14.896 15.330 15.103 16.649 16.850 16.978

Produtividade Operacional lig/empr 900 849 837 738 708 684

Financeiros (4)

Receita Líquida milhões R$ 9.941,6 9.231,0 8.579,5 7.809,3 5.970,8 5.527,3

LAJIDA (5) milhões R$ 3.213,4 3.222,5 2.727,0 2.865,0 2.698,9 2.446,1

Margem do LAJIDA % 32,4 34,9 31,8 36,7 45,2 44,3

Resultado (Lucro/Prejuízo Líquido) milhões R$ 1.223,4 1.630,4 1.507,7 862,9 1.055,3 789,4

(1) 99% ou mais
(2) Por razões metodológicas, contempla uma margem de variação de mais ou menos 2 pontos percentuais
(3) Número de empregados próprios, não inclui cedidos a outros órgãos.
(4) Cálculo a partir de 2008 de acordo com CPCs/IFRS (Dados Consolidados)
(5) Lucro antes dos Juros, Impostos, Depreciação e Amortização
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 Às ações na RMSP, se junta o Água no Litoral. São obras de ampliação da produção, melhoria da qualidade, 
aumento da adução e da capacidade de reservação de água tratada na região metropolitana da Baixada Santista 
e Litoral Sul, que abriga cerca de 1,7 milhão de pessoas em nove municípios - população que chega a quase 3 
milhões de pessoas em épocas de veraneio.

 Em 2011, foram aplicados R$ 158 milhões em obras como a implantação do Sistema Produtor Mambu-Branco 
prevista para ser concluída no segundo semestre de 2012, em Itanhaém, e a construção da Estação de Tratamento 
de Água Jurubatuba, a ser fi nalizada no decorrer deste ano no Guarujá. Esta tem início de operação parcial 
previsto para o primeiro semestre de 2012. Até o fi m de 2011, o valor investido no programa, iniciado em 2008 
soma R$ 472,7 milhões.

 Paralelamente aos empreendimentos para ampliar a produção e o tratamento de água, a Sabesp desenvolve entre 
suas ações estruturantes o Programa Corporativo de Redução de Perdas. Até 2019 prevemos investir R$ 4,3 
bilhões em ações como substituição de redes, troca de tubulações, setorização (com redução de pressão da água) 
e substituição de hidrômetros. Atualmente nosso objetivo é reduzir o índice de perdas a 13% até 2019, porém essa 
meta está em revisão em função dos resultados atingidos até o momento.

 Já investimos R$ 1,03 bilhão no programa, dos quais cerca de R$ 326,7 milhões em 2011. Parte dos recursos são 
próprios e o restante vem de fi nanciamentos concedidos pela Japan International Cooperation Agency (Jica), pela 
Caixa Econômica Federal e pelo BNDES. Cabe registrar que, em fevereiro de 2012, foi assinado contrato de 
fi nanciamento da segunda etapa do programa junto à Jica no valor de aproximadamente R$ 710 milhões, aos quais 
se somarão mais R$ 390 milhões de contrapartida da Sabesp.

 Em 2011, conseguimos diminuir o índice de perdas de faturamento de 26% para 25,6%. Vale registrar que a média 
de perdas brasileira encontra-se ao redor de 37%.

 Mas apenas isso não é sufi ciente. Dada a baixa disponibilidade hídrica, principalmente na metrópole paulista, o 
planejamento realizado pela empresa inclui a implantação de um novo sistema produtor para suprir as demandas 
crescentes da RMSP: o sistema São Lourenço (Alto Juquiá), que terá capacidade de produção de 4,7 m3/s e 
abastecerá a região oeste da Grande São Paulo, benefi ciando quase 1,5 milhão de habitantes.

 A recuperação e a despoluição dos corpos d’água representam desafi o tão ou mais severo do que assegurar o 
abastecimento. Neste sentido, entendemos que a recuperação do principal rio do Estado de São Paulo e seus 
afl uentes é uma das tarefas fundamentais com as quais a Sabesp pode contribuir. Por isso, nosso esforço em prol 
da expansão dos serviços de esgotamento sanitário na RMSP, onde a estrutura instalada pela companhia nos 
últimos 20 anos como parte do Projeto Tietê representou a inclusão de 8,5 milhões de pessoas no sistema de 
coleta e tratamento.

 O Projeto Tietê é nosso principal programa de investimentos em esgotamento sanitário e encontra-se atualmente 
em sua terceira etapa, iniciada em 2009. Seu objetivo é, até 2016, ampliar o índice de coleta de esgotos na RMSP 
para 87% e o de tratamento para 84% do total coletado, com investimentos estimados em aproximadamente 
US$ 1,1 bilhão, com recursos próprios e fi nanciamentos concedidos pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento 
(BID), pela Caixa Econômica Federal e pelo BNDES. Dos R$ 423,3 milhões já investidos nesta etapa do programa, 
R$ 228,4 milhões o foram em 2011.

 Cerca de 43% das obras desta etapa já estão em execução e outras 25% encontram-se em licitação. Ao término 
das intervenções, mais cerca de 1,5 milhão de pessoas serão benefi ciadas com coleta e 3 milhões com tratamento 
de esgotos.

 A quarta e última etapa do Projeto Tietê, com execução prevista para ocorrer entre 2013 e 2018, encontra-se 
atualmente em fase de planejamento. Com ela, espera-se eliminar o lançamento de esgotos in natura no rio Tietê 
na RMSP nas áreas reguladas operadas pela Sabesp.

 Para tanto, consideramos ser fundamental também o envolvimento da sociedade civil no enfrentamento do 
problema. Assim, em 2011 apoiamos o lançamento da campanha Tietê Vivo - Compromisso de Todos Nós, 
lançada pela Fundação SOS Mata Atlântica. Por meio de página no Facebook, estão sendo angariados apoios a 
ações de despoluição do Tietê por meio da ratifi cação de dez mandamentos em prol da recuperação do rio.

 Especifi camente no município de São Paulo, as ações de despoluição do rio Tietê são complementadas pelo 
programa Córrego Limpo, desenvolvido em parceria com a prefeitura local. Como o próprio nome sugere, visa a 
recuperação de corpos d’água, com a melhoria do sistema de esgotamento sanitário e a eliminação de lançamentos 
de esgotos in natura nestes córregos, a limpeza de margens e leitos, a remoção e o reassentamento de imóveis 
situados nas faixas ribeirinhas.

 Em 2011 formatamos a terceira fase do programa (52 córregos) e concluímos a limpeza de mais sete córregos, 
benefi ciando contingente de cerca de 48 mil pessoas.

 Já são 103 os córregos despoluídos desde 2007 na capital, benefi ciando um contingente de pouco mais de 1,7 
milhão de pessoas, com investimento total de R$ 129,5 milhões. Com isso, cerca de 1.100 L/s de esgotos deixaram 
de ser lançados nestes riachos. Em 2012, a previsão é limpar mais 45 córregos, benefi ciando mais 700 mil pessoas, 
com investimento de R$ 36 milhões por parte da Sabesp.

 Por fi m, também na RMSP desenvolvemos o programa Vida Nova, voltado a recuperar e proteger represas, 
utilizadas para o abastecimento de água da metrópole. São intervenções em 43 favelas das sub-bacias 
Guarapiranga e Billings, benefi ciando 50 mil famílias.

 A responsabilidade da Sabesp repousa na implantação e melhoria de sistemas de água e esgotos, com investimento 
de R$ 355 milhões. Em 2011, investimos R$ 29,4 milhões do total de R$ 45,5 milhões já aplicados até agora no 
programa. A previsão de conclusão do programa é 2015, abarcando investimento total de R$ 1,3 bilhão, com 
recursos também da União, do Estado, dos municípios, da Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano 
e do Banco Mundial.

 No litoral, nossas ações estruturantes de esgotamento sanitário estão organizadas em torno do Onda Limpa. 
Na Baixada Santista, as obras começaram em 2007 e caminham para o encerramento em 2013. Além de 
recursos próprios, o programa conta com fi nanciamento da Jica e recursos do Fundo de Garantia por Tempo de 
Serviço (FGTS).

 Até agora foram aplicados R$ 1,6 bilhão - sendo R$ 159,8 milhões em 2011. Com o término da construção das 
estações de tratamento de esgotos e a instalação das redes, temos priorizado a conexão dos imóveis ao sistema 
coletor de esgoto, que, até o fi m de 2011, totalizava 63 mil ligações das 123 mil previstas.

 A Baixada Santista exibe atualmente um dos mais baixos índices de mortalidade infantil do Estado de São Paulo. Na 
última década, o indicador caiu mais de 30%: de 22,2 óbitos para cada mil nascidos vivos para 15,2 na região. É 
correto afi rmar que a melhora do abastecimento de água e do esgotamento sanitário foi um dos fatores a contribuir 
para tanto.

 A Sabesp já está elaborando uma segunda fase do Onda Limpa, destinada a fazer com que, até 2018, todas as 
cidades da Baixada Santista tenham todo o seu esgoto coletado e tratado.

 O Onda Limpa também se desdobra em ações específi cas no Litoral Norte do Estado de São Paulo. A meta é elevar 
o índice de coleta e tratamento de esgoto nos municípios de Caraguatatuba, Ilhabela, São Sebastião e Ubatuba dos 
atuais 49% para 85% até 2015, com previsão de investimento de R$ 500 milhões, envolvendo recursos próprios, do 
BNDES e do FGTS. Vale lembrar que, em 2007, antes do programa, o percentual estava em 30%. Serão benefi ciadas 
600 mil pessoas, entre moradores e turistas que visitam a região. Em 2011, a Sabesp investiu R$ 24,6 milhões no 
programa - de um total de R$ 114,6 milhões já aplicados até agora - envolvendo recursos próprios, do BNDES, do 
FGTS e da Caixa. Também está prevista a realização de uma Parceria Público-Privada para sua consecução.

 Exemplo de iniciativa bem sucedida na nossa estratégia de recuperar importantes mananciais foi a regeneração das 
águas do rio Paraíba do Sul, na região paulista do Vale do Paraíba. Com obras de expansão da coleta e do tratamento 
de esgotos em municípios populosos como São José dos Campos e Taubaté, análises da Cetesb registraram 
aumento expressivo do índice de oxigenação das águas do Paraíba do Sul em 2011 e com isso, peixes que tinham 
virado raridade, como lambaris, piabas, bagres, traíras e tilápias, voltaram a povoar as águas da região.

NOVAS POLÍTICAS E PROGRAMAS

 Atualmente, um dos grandes desafi os que se coloca para o processo de universalização dos serviços de 
saneamento é o fato de que os investimentos unitários são crescentes à medida que se avança em direção às 
classes com menor poder aquisitivo, justamente as que têm menor capacidade de gerar receitas para a empresa. 
Neste sentido, torna-se importante desenhar novas políticas públicas e ações que colaborem para a consecução 
das metas de expansão da companhia, concorram para o sucesso dos programas estruturantes já em vigor e 
atendam ao preceito da inclusão social.

 Dentro desta estratégia, em 2011, o esforço da Sabesp em favor da universalização dos serviços de saneamento 
no Estado ganhou reforços de dois programas governamentais: o Pró-Conexão, iniciativa que se destina a 
subsidiar obras intradomiciliares para que famílias de baixa renda possam conectar seus domicílios à rede pública 
de esgoto; e o Água é Vida, voltado à implantação de serviços de saneamento em comunidades de baixa renda 
situadas em áreas afastadas das sedes de cidades do interior paulista.

 A companhia será responsável pela assistência técnica aos municípios e pela implantação de sistemas de água 
nas mesmas comunidades benefi ciadas com tratamento de esgoto. Após a conclusão das obras, a Sabesp será 
responsável pela manutenção e operação dos sistemas.

 Em outra iniciativa em conjunto com o poder público, em dezembro foi iniciado o programa Nossa Guarapiranga, 
cujo objetivo é contribuir para a melhoria da qualidade da água de um dos principais mananciais que abastece a 
região metropolitana de São Paulo. Foram instaladas 11 barreiras para contenção de lixo nas saídas dos principais 
córregos que deságuam no espelho d’água, para recolher 20 m3 de resíduos por dia em média. As ações que já 
vêm sendo desenvolvidas em parceria com o Governo do Estado e prefeituras, têm ajudado a evitar que uma carga 
de 106 l/s de esgoto chegue às represas Guarapiranga e Billings.

CUIDANDO DO MEIO AMBIENTE

 A implantação de sistemas de abastecimento de água e de esgotamento sanitário proporciona diversos benefícios 
ao meio ambiente e à qualidade de vida da população atendida. Entre eles, os mais relevantes são a preservação 
e a melhoria da condição dos recursos hídricos e, no litoral, a recuperação da balneabilidade das praias. Sem falar 
no efeito benéfi co imediato nas condições de saúde da população.

 Entretanto, nossa atividade pode gerar impactos ambientais negativos decorrentes das etapas de implantação e 
operação. Como os coletores-tronco e interceptores de esgoto seguem por fundos de vale, e as estações de 
tratamento estão instaladas, em geral, nas cotas mais baixas, surgem situações que demandam ocupação de 
áreas de preservação permanente, exigindo, em alguns casos, recomposição de áreas de mata ciliar.

 Impactos socioambientais negativos também estão associados à desapropriação de áreas, remoção de 
vegetação, geração de lodos de tratamento de água e esgoto, emissão de metano em tratamento anaeróbio e 
geração indireta de gás carbônico (CO2) pelo consumo de energia. Registre-se que a Sabesp é um dos maiores 
consumidores individuais de energia do Estado de São Paulo, respondendo por 1,8% do total: em 2011, foram 
2.276 gigawatts-hora.

 A Sabesp tem procurado incorporar a variável ambiental desde a concepção até a operação de seus sistemas, 
incluindo implementação de práticas voltadas para a sustentabilidade e projetos em parceria com a sociedade. 
Pesquisa de satisfação feita junto aos clientes em 2011 indica o reconhecimento deste esforço: 79% nos consideram 
uma empresa “socioambientalmente responsável”. Quando investigamos junto aos entrevistados se a companhia 
se preocupa com a preservação do meio ambiente, dos rios, dos mananciais de água e da vegetação, a 
concordância foi de 78%.

COMPROMISSO SOCIAL

 A Sabesp orgulha-se dos laços que estabelece com a população do Estado de São Paulo. Temos convicção de 
que, ao prestar melhores serviços, garantir a oferta de água com qualidade e regularidade e tratar bem nossos 
recursos hídricos, estamos contribuindo para a geração de valor em nossa sociedade.

 O reconhecimento desse esforço está demonstrado no alto índice de respostas positivas obtidas na pesquisa de 
satisfação junto aos clientes, quando foi avaliado se a companhia se preocupa com a melhoria da qualidade de 
vida das pessoas e com o bem-estar social. Questionados, 80% responderam afi rmativamente à pergunta: “Na sua 
opinião, a Sabesp é uma empresa socialmente responsável?

 Nosso comprometimento com a satisfação dos clientes atendidos ficou ainda mais evidenciado no novo 
Planejamento Estratégico que estabelecemos para vigorar entre 2011 e 2020. Revisamos nossa visão de 
futuro, destacando nossa preocupação e nosso foco em “excelência no atendimento ao cliente”. O Mapa 
Estratégico foi revisto, abrangendo 14 objetivos considerados estratégicos para o período. A missão da 
companhia não foi alterada.

 Também incluímos entre nossas diretrizes estratégicas a valorização do capital humano como força competitiva. 
Dentro deste espírito, estamos empenhados em tornar a empresa um ambiente melhor para se trabalhar. Em 2011 
nos debruçamos sobre dois assuntos que consideramos cruciais para aumentar a satisfação de nossos 
colaboradores: a adoção de um novo Plano de Cargos e Salários e o equacionamento do nosso plano de 
previdência complementar, o Sabesprev. As ações empreendidas permitem antever a apresentação de resultados 
à corporação no decorrer de 2012.

CONSOLIDAÇÃO DE MERCADO

 A Sabesp preocupa-se em manter e expandir a base de municípios operados, por meio de contratos de programa 
integralmente adequados às exigências do novo marco regulatório do setor. Tal estratégia é particularmente 
importante neste momento, que coincide com o encerramento do primeiro ciclo de vigência de dezenas de 
contratos cujo marco inicial remonta à época da constituição da companhia na primeira metade dos anos 70.

 Em 2011, foram assinados 25 contratos de programa, totalizando 225 contratos renovados que atendem com à Lei 
do Saneamento e outros 39 cobertos por arcabouço legal anterior a ela - que vencerão entre 2012 e 2033. Juntos, 
estes municípios respondem por 74% das receitas auferidas pela companhia.

 Para enfrentar a concorrência no segmento de grandes clientes, em que diversos consumidores industriais e 
comerciais preferem utilizar poços artesianos ou “carros-pipa” para se abastecer de água, a Sabesp adotou uma 
política tarifária fl exível para competir no mercado, com a formalização de contratos de demanda fi rme.

NOVOS NEGÓCIOS E PARCERIAS EM SOLUÇÕES AMBIENTAIS

 A Sabesp também busca atuar em novos mercados, consolidando-se no setor de maneira sustentável. Nesse sentido, 
tem investido em parcerias para a atuação em outros estados e países e, no desenvolvimento da plataforma Sabesp 
Soluções Ambientais, voltada a expandir as operações em mercados e junto a grandes clientes. Em 2011, nossos 
principais destaques foram a expansão do Programa de Uso Racional da Água (Pura) e as iniciativas em favor da 
produção de água de reúso.

 Atualmente, o Pura encontra-se implantado em mais de 2,2 mil imóveis do Governo do Estado de São Paulo e da 
prefeitura de São Paulo. Neles, a Sabesp é responsável pela contratação de obras e serviços de engenharia 
necessários para a redução do consumo de água. Com estas medidas, conseguimos conservar volume mensal de 
água sufi ciente para abastecer em torno de 23 mil pessoas sem a necessidade de utilizar novos mananciais. O 
programa também colabora para a postergação de investimentos em sistemas de água e esgoto.

 A companhia também tem investido fi rmemente na expansão da produção de água gerada a partir do tratamento de 
esgotos para usos industriais, refrigeração de equipamentos e outros fi ns não-potáveis. Temos hoje capacidade de 
produzir 319 mil m³/mês de água de reúso, entretanto, atualmente fornecemos apenas 160 mil m³/mês em função, 
principalmente, de difi culdades na logística de distribuição, da prospecção ainda incipiente de novos clientes e da 
necessidade de aperfeiçoamento do processo de produção.

 Nosso maior projeto nesta área, o Aquapolo Ambiental, deve entrar em operação em abril de 2012. Trata-se da 
maior planta para produção de água de reúso no Hemisfério Sul, cuja vazão fi nal prevista é de 1 m³/s, volume 
sufi ciente para abastecer 300 mil pessoas. Em 2011 o projeto foi o segundo colocado no Global Water Awards, 
prêmio concedido pela Global Water Intelligence para destacar iniciativas inovadoras em abastecimento e saneamento 
em todo o mundo.

 Outras iniciativas voltadas para a oferta de soluções ambientais são os contratos de fi delização junto a grandes 
consumidores, que garantem receita anual de aproximadamente R$ 233 milhões à companhia; o tratamento de 
esgotos não-domésticos provenientes de processos produtivos de clientes da Sabesp, pelo qual foram coletados e 
tratados mais de 26 milhões de m³ em 2011, gerando faturamento de R$ 181,8 milhões.

 Projetos já implantados, relacionados à medição individualizada de consumo de água em condomínios residenciais 
e à telemedição (que possibilita o monitoramento de consumo em tempo real via internet) vem sendo avaliados e 
replanejados de forma a viabilizar sua evolução.

 A Sabesp também atua em novos mercados em parceria com sócios privados e por meio de sociedades de propósito 
específi co na: (i) prestação de serviços de água e/ou esgotos em quatro municípios do estado: Andradina, Castilho, 
Mairinque e Mogi Mirim; (ii) implantação e operação de uma estação de tratamento de efl uentes industriais e 
condicionamento de lodo em Barueri; (iii) prestação de serviços de consultoria em uso racional da água e gestão 
comercial e operacional no Panamá e em Honduras; e (iv) parcerias com as concessionárias estaduais de saneamento 
dos estados de Alagoas (Casal) e Espírito Santo (Cesan).

PESQUISA E INOVAÇÃO

 A superintendência específi ca criada em 2010 já vem obtendo resultados positivos, como a inédita experiência, em 
termos nacionais, de utilização de gás gerado pelo tratamento do esgoto como combustível para carros, atualmente 
em implantação.

 Uma parceria com o Instituto Fraunhofer, da Alemanha, propõe capturar o metano dos biodigestores de lodo da 
ETE de Franca e ajudar na redução da emissão de poluentes na atmosfera. No segundo trimestre de 2012 o 
sistema começará a abastecer 49 carros da empresa naquela região. Serão três anos de testes, incluindo a 
logística de distribuição do combustível e a análise dos resultados. A empresa está investindo R$ 900 mil no 
sistema e o parceiro alemão, mais R$ 5,1 milhões.

 Adicionalmente, dentro do acordo de cooperação fi rmado com a Fapesp (Fundação de Amparo à Pesquisa do 
Estado de São Paulo), em 2011, 11 projetos foram aprovados, envolvendo universidades, cujos temas abarcam 
alternativas de tratamento, disposição e utilização de lodo de estações de tratamento de água e de esgotos; 
monitoramento da qualidade da água; e efi ciência energética, entre outros.

 Com relação à proteção de direitos de propriedade intelectual na companhia, em 2011 foi obtida a carta-patente 
“Disposição construtiva em simulador hidráulico predial para fi ns didáticos”, além da realização de três depósitos 
de patentes ainda sob sigilo e o registro do software “SGH - Sistema de Gestão de Hidrometria”.

 A Diretoria de Sistemas Regionais, por sua vez, lançou em 2011 o programa Excelência e Inovação, voltado a 
identifi car, reconhecer, promover e disseminar práticas e projetos inovadores que agreguem valor ao negócio. Alguns 
focos são a redução dos custos de energia, do número de acidentes de trabalho e de reclamações de clientes.

 Em 2011, nosso investimento em PD&I foi de R$ 3,2 milhões.

SUSTENTABILIDADE ECONÔMICO-FINANCEIRA

 Empenhada em agregar valor ao negócio e alcançar a universalização do saneamento nas regiões onde atua, em 
2011 a companhia manteve em marcha suas ações para a adequada gestão das suas fi nanças. O modelo de 
Gestão por Valor Agregado, implantado em 2009, foi incorporado ao sistema corporativo da companhia, permitindo 
aos gestores obter visão detalhada da sua área de operação, e contribuindo para a otimização de sua base de 
ativos e para a melhoria continuada dos resultados.

 Em 2011, a receita operacional bruta da prestação de serviços de fornecimento de água e coleta de esgoto 
apresentou um acréscimo de 8,5%, passando de R$ 7,7 bilhões para R$ 8,3 bilhões em 2011. Se considerarmos 
também a receita de construção, a receita total passou de R$ 9,8 bilhões em 2010 para R$10,5 bilhões em 2011, 
um acréscimo de 7,6%.

Histórico de Receita Operacional Bruta (R$ bilhões correntes)

Total 8,3 9,1 9,8 10,5

Construção 1,7 2,0 2,1 2,2

Esgoto 2,9 3,1 3,4 3,7

Água 3,7 4,0 4,3 4,6

 Os fatores determinantes para o crescimento da receita bruta de água e esgoto foram o crescimento do volume 
faturado de 2,6% em água e de 3,6% em esgoto, além do reajuste tarifário de 4,05%, aplicado em setembro de 
2010, e de 6,83% aplicado em setembro de 2011.

Volume faturado de água e esgoto(1) por categoria de uso - milhões de m3

 Água Esgoto Água + Esgoto

 2010 2011 % 2010 2011 % 2010 2011 %

Residencial 1.449,0 1.488,0 2,7 1.177,2 1.220,7 3,7 2.626,2 2.708,7 3,1

Comercial 162,3 167,6 3,3 150,8 156,4 3,7 313,1 324,0 3,5

Industrial 37,2 38,7 4,0 37,8 40,5 7,1 75,0 79,2 5,6

Pública 50,2 53,1 5,8 40,1 41,5 3,5 90,3 94,6 4,8

Total varejo 1.698,7 1.747,4 2,9 1.405,9 1.459,1 3,8 3.104,6 3.206,5 3,3

Atacado 293,3 297,3 1,4 28,4 27,2 (4,2) 321,7 324,5 0,9

Água de reúso 0,3 0,3 - - - - 0,3 0,3 -

Total 1.992,3 2.045,0 2,6 1.434,3 1.486,3 3,6 3.426,6 3.531,3 3,1

(1) Não auditado
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Volume Faturado de Água e Esgoto(1) por Região - milhões de m³

 Água Esgoto Água + Esgoto

 2010 2011 % 2010 2011 % 2010 2011 %

Metropolitana 1.119,2 1.150,6 2,8 947,2 976,8 3,1 2.066,4 2.127,4 3,0

Sistemas Regionais (2) 579,5 596,8 3,0 458,7 482,3 5,1 1.038,2 1.079,1 3,9

Total varejo 1.698,7 1.747,4 2,9 1.405,9 1.459,1 3,8 3.104,6 3.206,5 3,3

Atacado 293,3 297,3 1,4 28,4 27,2 (4,2) 321,7 324,5 0,9

Água de reúso 0,3 0,3 - - - - 0,3 0,3 -

Total 1.992,3 2.045,0 2,6 1.434,3 1.486,3 3,6 3.426,6 3.531,3 3,1

 
 (1)  Não auditado
 (2)  Composto pelas regiões do litoral e interior

 A receita operacional líquida também apresentou crescimento de 7,6% em relação ao ano anterior, totalizando 
R$ 9,9 bilhões.

 
Histórico de Receita Operacional Líquida (1) (R$ bilhões correntes)

 (1)  Calculado de acordo com o CPCs/IFRS a partir de 2008

 No ano de 2011, a receita de construção apresentou um acréscimo de 4,4%. O aumento deveu-se, principalmente, 
a um maior custo de construção em 2011. A variação de 4,4% na receita contra 4,6% no custo de construção 
deve-se à mudança no índice para o cálculo da margem de construção passando de 2,6% em 2010 para 2,3% 
em 2011.

 Os custos e despesas somados aos custos de construção, no montante de R$ 7,5 bilhões, apresentaram 
um acréscimo de 14,0% em relação ao ano de 2010. O LAJIDA manteve-se estável em R$ 3,2 bilhões 
entre os dois períodos. A margem LAJIDA atingiu 32,4%, comparativamente a 34,9% no ano anterior. 
Desconsiderando os efeitos da receita e do custo de construção, a margem LAJIDA resulta em 41,1% em 
2011 (44,7% em 2010).

 Expurgando também o efeito da complementação do passivo atuarial no valor de R$ 157,5 milhões referente ao 
Plano G0, não recorrente para os próximos anos, e os efeitos da receita e custo de construção, a margem LAJIDA 
atinge 43,1% em 2011.

Histórico do LAJIDA e Margem LAJIDA (1) (R$ bilhões correntes)

(1)  Calculado a partir de 2008 de acordo com o CPCs/IFRS

 Em 2011, a companhia obteve lucro de R$ 1,2 bilhão, um recuo de 25,0% quando comparado a 2010, devido 
principalmente a variação cambial sobre empréstimos e fi nanciamentos externos, no valor de R$ 448,5 milhões 
decorrente da valorização de 12,6% do dólar norte americano em 2011 ante uma desvalorização de 4,3% em 
2010. A despeito do tamanho do desafi o de universalizar os serviços, a companhia considera-se bem posicionada 
para alcançar o objetivo, com sustentabilidade fi nanceira, ambiental e social e rentabilidade para o acionista.

 Aproximadamente 75%, equivalente a R$ 6,5 bilhões, do investimento planejado para 2009-2013 já foi realizado. A 
companhia vem continuamente priorizando a captação de recursos a custos mais baixos e compatíveis com a 
atividade de saneamento - inclusive por meio do alongamento dos prazos da dívida de mercado de capitais, o que 
desconcentra vencimentos e, consequentemente, minimiza pressões sobre o caixa.

 Em 2011, criou-se, no âmbito da Diretoria Econômico-Financeira e de Relações com Investidores, a Superintendência 
de Tarifas e Custos, visando o desenvolvimento de propostas e análises para subsidiar a discussão da Sabesp com 
seus diversos públicos de interesse, assim como nos processos de defi nição dos custos decorrentes da prestação 
dos serviços, reestruturação e revisão tarifária. A nova metodologia tarifária proposta pela Agência Reguladora de 
Saneamento do Estado de São Paulo (Arsesp) trará previsibilidade de receita, que é fundamental para que a 
empresa possa alcançar as metas de cobertura de serviço previstas no plano de investimento, além de garantir a 
prestação de serviço com qualidade.

 Ainda relativo à revisão tarifária, o contrato de prestação de serviços celebrado com o Município de São Paulo, em 
junho de 2010, prevê que a Sabesp contribua com 7,5% da receita bruta obtida com a prestação de serviços na 
capital, líquida de COFINS e PASEP, para o Fundo Municipal de Saneamento Ambiental e Infraestrutura. Desde a 
assinatura do contrato estamos realizando repasse, mesmo sem a compensação nas tarifas, uma vez que os 7,5% 
não foram levados em consideração quando o cálculo da fórmula reajuste tarifário vigente foi estabelecido. A 
Arsesp está estruturando a metodologia tarifária do segundo ciclo, que está prevista para ser implantada em 
agosto de 2012, na qual esperamos que inclua esse repasse e, consequentemente proporcione uma remuneração 
mais adequada para a Companhia.

 Também avançamos rumo a uma solução para nosso plano de previdência, o Sabesprev. Em fi ns de dezembro, a 
Sabesp fi rmou acordo com as entidades representativas dos empregados para promover alterações nos seus 
planos previdenciários. Prevê ampliação de incentivos para os que se dispuserem a migrar da modalidade Benefício 
Defi nido para Contribuição Defi nida e mudanças nos benefícios de risco.

 A proposta, negociada durante seis meses, permitirá, ainda, enfrentar o problema do défi cit técnico do plano 
básico, estimado em R$ 538,6 milhões. Além disso, garantirá que o défi cit não se repetirá doravante, trazendo 
melhoria no clima organizacional e maior confi ança dos nossos colaboradores quanto ao planejamento de seu 
futuro. As propostas apresentadas ainda necessitam de aprovação dos órgãos de controle do Governo do Estado 
e também serão submetidas à avaliação do Poder Judiciário, em virtude de ação judicial que, em novembro de 
2010, suspendeu as migrações para o plano Sabesprev Mais.

 Cabe registrar, ainda, que a efi cácia da estratégia que a companhia vem adotando ao longo dos anos voltou a ser 
reconhecida pelo mercado em vários momentos no decorrer de 2011, tais como:
• a elevação do rating da companhia pela agência de classifi cação de risco de crédito Standard & Poors, na 

Escala Global de “BB” para “BB+” e na Escala Nacional Brasil de “brAA-” e “brAA+”;
• a homenagem conferida pela Anefac na cerimônia de entrega do Troféu Transparência 2011, por ter estado 

entre os fi nalistas em 11 das 15 edições do prêmio, que reconhece as empresas que se destacam pela clareza 
e qualidade das informações publicadas nos balanços contábeis. A Sabesp foi vencedora nos anos 2000, 2006 
e 2010;

• o Prêmio Valor 1000, promovido pelo jornal Valor Econômico, na categoria “Água e Saneamento”: pela quinta 
vez, a Sabesp foi reconhecida pela “boa gestão e pela administração rigorosa das despesas operacionais”, de 
acordo com o Anuário;

• o destaque do setor “Saneamento e Serviços de Água e Gás” conferido pela Prêmio Abrasca de Criação de 
Valor 2011, por ter alcançado os mais elevados percentuais de criação de valor, em relação a seu valor de 
mercado, ao longo dos últimos três anos; e

• a permanência, pelo quinto ano consecutivo, na carteira do Índice de Sustentabilidade (ISE) da BM&FBovespa.

ANÁLISE DO ENDIVIDAMENTO

 Ao fi nal de 2011, o endividamento total da companhia era de R$ 8,4 bilhões sendo que a relação entre a dívida 
líquida e o LAJIDA era de 2,0 vezes.

 Alinhada à maturação dos investimentos característica do setor, a maior parte dessa dívida (68%) foi contraída 
com organismos multilaterais e instituições nacionais de fomento com custos baixos e prazos longos. A dívida em 
moeda estrangeira representa 36% do total.

 Ao longo do ano, foram captados R$ 1,7 bilhão e a companhia amortizou R$ 1,9 bilhão.
 Para garantir os investimentos necessários à universalização do saneamento no Estado de São Paulo, a empresa 

continuou buscando as fontes de recursos mais adequadas ao perfi l dos seus negócios, cujos resultados são 
descritos a seguir:

Empréstimos e Financiamentos

• Japan International Cooperation Agency - JICA
 Recursos complementares para o Programa Onda Limpa - 1ª Etapa, com montante de aproximadamente 

¥ 19,2 bilhões, equivalentes a R$ 371,5 milhões, totalmente desembolsados em março e abril de 2011. Estão 
sendo utilizados para execução de obras e serviços na região metropolitana da Baixada Santista. O prazo de 
vencimento é de 18 anos e a taxa de juros, entre 1,8% e 2,5% ao ano;

 Em fevereiro de 2012, a companhia assinou contrato de empréstimo para a segunda etapa do Programa 
Corporativo de Redução de Perdas de Água, no valor de ¥ 33,6 bilhões (equivalentes na data de assinatura a 
cerca de R$ 710 milhões). Esta fase tem investimentos previstos de R$ 1,1 bilhão (¥ 52,207 bilhões) dos quais 
R$ 390 milhões (¥18,623 bilhões) serão contrapartida da Sabesp. O prazo de fi nanciamento é de 25 anos, 
sendo sete de carência, com taxa de juros de 1,7% ao ano.

• Caixa Econômica Federal
 São 36 contratos para: estudos e projetos, e obras de abastecimento de água e esgotamento sanitário em 

diversos municípios operados pela companhia. O valor total aproximado é de R$ 215 milhões, com juros 
indexados à TR mais 6% ao ano, acrescidos de taxa de administração de 1,4% ao ano e taxa de risco de 0,3% 
ao ano. O prazo total é de até nove anos para a modalidade de estudos e projetos, e de até 24 anos para obras 
de abastecimento de água e esgotamento sanitário.

• Banco Nacional de Desenvolvimento Econômico e Social - BNDES
 Para obras e serviços de esgotamento sanitário em municípios da região metropolitana de São Paulo e 

projeto executivo do Sistema Produtor São Lourenço, no valor aproximado de R$ 183,4 milhões e juros 
indexados à TJLP acrescidos de 1,72% ao ano. O prazo total é de 15 anos para as obras e de oito anos para 
o projeto executivo.

TÍTULOS DE DÍVIDA

 Em janeiro de 2011, a Sabesp realizou a 13ª emissão de debêntures em série única, no montante total de R$ 600 
milhões, pagando juros semestralmente a CDI mais um spread médio de 0,95% ao ano, destinada ao resgate da 5ª 
emissão de notas promissórias da companhia no mesmo valor.

 Em fevereiro de 2011, a Sabesp promoveu o lançamento da 14ª emissão de debêntures não conversíveis em ações, 
no montante de R$ 275,3 milhões. Trata-se da segunda emissão de um total de três previstas no contrato de promessa 
de subscrição fi rmado com o BNDES. Os recursos servem a diversos projetos de investimentos da companhia em 
sistemas de abastecimento de água, coleta e tratamento de esgotos.

 Em março de 2011, foi efetivada liquidação do FIDC SABESP I, com a amortização da última parcela das cotas 
sêniores, no valor de R$ 8,3 milhões.

 Além disso, em junho de 2011, ocorreu a amortização fi nal da 8ª emissão de debêntures, no valor de R$ 481,4 
milhões, relativa ao saldo remanescente da segunda série.

 A Sabesp ainda realizou, em outubro de 2011, com recursos de caixa, o resgate antecipado total do saldo das 
debêntures em circulação da 9ª emissão, no valor de R$ 240,7 milhões, liquidando, assim, suas debêntures de maior 
custo.

 Adicionalmente, em fevereiro de 2012, a Sabesp concluiu sua 15ª emissão de debêntures, no valor total de R$ 771,1 
milhões, em duas séries, sendo a 1ª série no montante de R$ 287,3 milhões, remunerada a CDI + 0,99% ao ano, e a 
2ª série no valor de R$ 483,8 milhões, pagando IPCA e juros anuais de 6,20% ao ano, recursos estes captados para 
saldar compromissos fi nanceiros vincendos em 2012, principalmente, a liquidação da 13ª emissão de debêntures. 
Assim, em fevereiro de 2012, efetuamos a liquidação antecipada da totalidade da 13ª Emissão de Debêntures, no 
valor de R$ 600 milhões, cujo vencimento estava previsto para agosto de 2012. Os recursos captados também 
suportaram a amortização, ocorrida em março de 2012, de 50% da 2ª série da 11ª emissão de debêntures, no total 
de R$ 202,5 milhões.

MERCADO DE AÇÕES

 O ano de 2011 foi bastante positivo para os papéis da Sabesp. A despeito da queda de 18,11% verifi cada no 
Ibovespa no ano, as ações da companhia na BM&FBovespa encerraram o ano cotadas a R$ 52,03, com valorização 
de 22,16% em comparação ao fi nal de 2010. Foi entre as que compõem o índice, uma das que obteve melhor 
desempenho.

 As ações da empresa participaram de 100% dos pregões da BM&FBovespa e movimentaram um volume fi nanceiro 
de R$ 2,9 bilhões em 2011.

 A cotação dos ADR da companhia registrou valorização de 5,24%, fechando o ano a US$ 55,65, com 30 milhões 
de ADRs em circulação. O volume fi nanceiro negociado na NYSE em 2011 foi de US$ 3,7 bilhões, quase 31% 
superior ao de 2010.

 Em 2011 o número de instituições fi nanceiras que cobrem o papel Sabesp manteve-se estável em 19 instituições.

Composição acionária em 31/12/2011

 A ação da Sabesp é negociada na BM&FBovespa sob o código SBSP3 e na Bolsa de Valores de Nova York sob o 
código SBS e continua integrando os principais índices da bolsa brasileira. Pelo quinto ano consecutivo, o papel 
participa da carteira teórica do ISE.

DIVIDENDOS

 De acordo com o Estatuto Social da Companhia, as ações ordinárias têm direito ao dividendo mínimo obrigatório, 
correspondente a 25% do lucro líquido do exercício, obtido depois das deduções determinadas ou admitidas em lei 
e que pode ser pago sob a forma de juros sobre capital próprio.

 Relativo ao ano de 2010, a Sabesp creditou o montante de R$ 456 milhões em dividendos, a título de juros sobre 
capital próprio, correspondentes a cerca de R$ 2,00 por ação ordinária e dividend yield de 4,7%.

 Relativos ao ano de 2011, o Conselho de Administração aprovou o pagamento de juros sobre o capital próprio no 
montante de R$ 578,7 milhões, correspondendo a R$ 2,54 por ação ordinária e dividend yield de 4,88%, a ser pago 
em até 60 dias após a realização da Assembleia Geral Ordinária de 2012 que aprovará as contas de 2011.

Débitos dos municípios atendidos no atacado

 Em 2011, o principal avanço nesta área foi a aprovação da criação de uma empresa de economia mista para 
explorar os serviços de água e esgoto em Diadema, oitavo maior município da região metropolitana de São Paulo, 
com 390 mil habitantes.

 Em 29 de julho de 2011 foi publicada a lei Municipal nº 3.123/2011, que dispôs sobre a criação da nova companhia 
de água e esgoto de Diadema (CAED), e autorizou o poder executivo a celebrar contratos convênios ou outros 
tipos de ajustes necessários com a Sabesp. Contudo, houve a necessidade de alteração de alguns artigos da lei, 
que ainda está pendente a apreciação pelo Município. A nova empresa será criada pelo município e a proposta, 
segundo a modelagem desenvolvida, é que posteriormente a Sabesp compre 49,9% de suas ações. A Sabesp 
contratou uma empresa especializada na área de assessoria econômica e “valuation” para realizar a avaliação 
econômico-fi nanceira da Saned e a PricewaterhouseCoopers para executar due dilligence na empresa. Tais 
levantamentos devem ser concluídos até fi nal de março de 2012. Ainda não é possível prever quando a nova 
empresa entrará em operação.

 Além do desfecho das tratativas com Diadema, a Sabesp continuou, ao longo do ano, as negociações com 
municípios atendidos no atacado para recuperar valores devidos pelo fornecimento de água tratada e por 
tratamento de esgotos. Os desdobramentos registrados em 2011 foram os seguintes:
• Guarulhos: Os pagamentos relativos ao consumo mensal de 2011 permaneceram parciais e a arrecadação 

correspondente aos precatórios não veem sendo realizadas em função da Emenda Constitucional nº 62/2009. 
Contudo, foram impetrados mandados de segurança em face das decisões que extinguiram os sequestros, 
sendo concedida recentemente a segurança pleiteada em um deles. Por essa razão, alguns pedidos de 
sequestro de receitas referente a parcelas vencidas e não pagas serão agora retomados. Paralelamente, estão 
sendo adotadas as medidas cabíveis para retomada da totalidade dos sequestros existentes;

• Santo André: Em 2011, os pagamentos continuaram de forma parcial, mesmo com a decisão judicial tomada 
em 2009, que obriga o município a incluir em seu orçamento o valor integral das despesas relativas ao 
fornecimento de água pela Sabesp;

• Mauá: Os pagamentos relativos ao consumo mensal de 2011 continuaram de forma parcial. No entanto, o 
município efetuou depósitos referentes a faturas vencidas em 2008, contribuindo com a redução da dívida. Além 
disso, semelhante a Guarulhos, também foram impetrados mandados de segurança em face das decisões que 
extinguiram os pedidos de sequestro de receita feitos pela Sabesp para os casos de precatórios. Um deles foi, 
recentemente, julgado pelo Tribunal de Justiça de São Paulo, sendo concedida a segurança pleiteada. Por essa 
razão, os pedidos de sequestro de receita referente a parcelas vencidas e não pagas serão agora retomados;

• Mogi das Cruzes: a repactuação da dívida antiga, de aproximadamente R$ 8,5 milhões, foi paga integralmente 
à Sabesp e um novo acordo para pagamento das faturas vencidas e não pagas no período de janeiro a junho 
de 2011, no valor aproximado de R$ 13,0 milhões, foi assinado. O início dos pagamentos ocorreu em dezembro.

A SABESP NO NOVO AMBIENTE REGULADO

 A partir das novas diretrizes nacionais para o saneamento básico - Lei Federal nº 11.445/2007 - e da Lei 
Complementar Estadual n° 1.025/2007, a prestação dos serviços de abastecimento de água e esgotamento 
sanitário pela Sabesp submete-se à fi scalização e regulação, inclusive tarifária, da Agência Reguladora de 
Saneamento e Energia do Estado de São Paulo (Arsesp).

 O novo cenário ensejou, no primeiro trimestre de 2011, a criação de um Comitê de Assuntos Regulatórios na 
empresa, como órgão permanente, consultivo e deliberativo, composto pela Diretora-Presidente e pelos diretores 
Econômico-Financeiro e de Relações com Investidores, Metropolitano e de Sistemas Regionais, para orientar, 
defi nir diretrizes, estratégias e coordenar os trabalhos da Superintendência de Assuntos Regulatórios.

 Essa superintendência específi ca é o canal exclusivo de comunicação da Sabesp com a agência e deve zelar pelo 
estrito cumprimento das demandas regulatórias, articulando e integrando as áreas internas na identifi cação, 
adaptação, criação e implantação dos processos necessários, sempre com a observância das melhores práticas.

 Em 2011, a Arsesp publicou normas relevantes objetivando a remuneração do capital investido, a revisão tarifária, 
a confi dencialidade e o sigilo no trato de informações regulatórias.

 Tema de extrema relevância para o equilíbrio econômico-fi nanceiro da companhia, a regulação econômica 
começou a tomar forma concreta em 2011 a partir de dois parâmetros fundamentais: a base de remuneração dos 
ativos e o custo de capital (WACC, Custo Médio Ponderado de Capital, na sigla em inglês) da companhia.

 A defi nição do WACC em 8,06% para aplicação no segundo ciclo da revisão tarifária foi um dos fatos econômico-
fi nanceiros mais importantes ocorridos em 2011 para a futura regra de tarifação dos serviços prestados pela 
Sabesp e, portanto, para as receitas e o caixa futuros da companhia.

 De acordo com o órgão regulador, a revisão tarifária será orientada para:
• Fixar um marco inicial para as revisões tarifárias periódicas previstas na legislação e em contratos da Sabesp 

com os municípios;
• Rediscutir todos os critérios adotados com relação ao custo dos serviços, à estrutura tarifária, à política de 

subsídios e outros;
• Estabelecer metodologia, normas e procedimentos para revisões e reajustes futuros.

 Ainda em 2011, a Arsesp defi niu as etapas do processo e do cronograma de eventos para a implementação da 
primeira revisão tarifária, iniciando os trabalhos para a avaliação de ativos da companhia e o cálculo da base de 
remuneração regulatória. Essa programação deve estender-se até a publicação dos resultados, prevista para 30 
de agosto de 2012, com a homologação da estrutura e dos preços a serem praticados.

 Em outubro, a companhia encaminhou plano de negócios à Arsesp, com informações essenciais sobre receita, 
despesa e investimentos, e aguarda a divulgação de Proposta de Tarifa Média Inicial e Fator de Ganhos de 
Efi ciência, prevista pelo órgão regulador para maio de 2012.

 Adicionalmente, a companhia pleiteia junto à Arsesp a antecipação do reajuste tarifário, com objetivo de acelerar 
a recuperação de gastos já incorridos e, assim, aliviar pressões sobre o caixa. O pedido encontra-se sob análise 
do órgão regulador.

 Ainda em 2011, a Arsesp disciplinou a classifi cação e os procedimentos para o trâmite interno de documentos, 
dados e materiais, conferindo maior segurança jurídica no manejo de informações consideradas sigilosas ou 
confi denciais. Atualmente, promove, ainda, duas consultas públicas (ARSESP n° 03/2011 e ARSESP n° 01/2012), 
visando, respectivamente, estabelecer o conceito de desabastecimento e respectivas sanções administrativas e a 
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metodologia detalhada para o processo de revisão tarifária da Sabesp - Segundo Ciclo. Estes processos estão em 
curso e a companhia participa formulando requerimentos e contribuições.

 Os processos de implantação das normas editadas pela Arsesp foram iniciados em 2009 de forma gradual e 
progressiva, sendo intensifi cados em 2011. Os resultados e impactos são signifi cativos, especialmente nas áreas 
comerciais e operacionais e deverão ser equacionados na reestruturação e na revisão tarifária.

 Merece destaque a remessa do contrato de adesão no padrão Arsesp para todos os clientes da companhia. Com 
isso, alterou-se a regra de cobrança tarifária: antes direcionada ao proprietário do imóvel conectado às redes 
públicas de esgoto, e agora ao usuário-consumidor. A alteração, apesar de pertinente, poderá afetar discussões 
judiciais em andamento e processos comerciais.

 A Sabesp é frequentemente fi scalizada pela Arsesp e procura atender às determinações e recomendações 
decorrentes de Termos de Notifi cação, além de apresentar suas justifi cativas técnicas, legais e fáticas. Esta 
conduta tem resultado na lavratura de poucos Autos de Infração e na aplicação de multas de valores não 
expressivos.

 As normas de fi scalização e a comunicação de incidentes na prestação dos serviços foram incorporadas aos 
nossos processos. Parte da fi scalização ocorre online, pelo Sistema de Comunicação de Incidentes criado pela 
Arsesp, imprimindo mais transparência e controle aos procedimentos.

GOVERNANÇA CORPORATIVA

 Este foi um ano de mudança de comando no nosso acionista controlador, o Governo do Estado de São Paulo, 
alterando de forma importante a composição da nossa administração, sem no entanto, impactar o desempenho da 
companhia.

 No Conselho de Administração, entre outras mudanças, Dilma Pena antes conselheira-presidente foi indicada ao 
cargo de Diretora-Presidente da companhia, passando a compor o nosso principal órgão de governança apenas 
como membro, em linha com as melhores práticas de governança corporativa. Por sua vez, Manuelito Pereira 
Magalhães Junior, antes membro do Conselho, passou a responder pela Diretoria de Gestão Corporativa da 
empresa. Exceto a Diretora-Presidente, nenhum outro Diretor compõe o Conselho de Administração.

 O Conselho de Administração é formado atualmente por 10 membros. Entre eles, cinco já eram nossos conselheiros 
e foram reeleitos pela Assembleia Geral de Acionistas ocorrida em abril de 2011. Três são independentes, de 
acordo com os critérios do Novo Mercado. Na diretoria, quatro dos seis membros, incluindo o Diretor-Presidente, 
foram trocados ao longo do ano.

 A fi gura a seguir mostra como é organizada nossa estrutura de governança. Mais informações sobre o funcionamento 
das diferentes instâncias que a compõem estão disponíveis na seção “Governança Corporativa” na área de 
Relações com Investidores do website da companhia.

 De acordo com a legislação societária brasileira, a remuneração a ser paga aos conselheiros de administração, 
conselheiros fi scais e diretores é estabelecida, de forma agregada, pela Assembleia Geral de Acionistas. A 
remuneração dos conselheiros de administração e diretores em 2011, incluindo benefícios, foi de aproximadamente 
R$ 2,6 milhões. A este montante somam-se aproximadamente R$ 1,1 milhão referente a remuneração variável.

 Nossas ações estão listadas no Novo Mercado da BM&FBovespa e na Bolsa de Nova York na forma de ADR Nível 
III - tanto em um quanto no outro caso, trata-se do mais alto nível de governança. Na bolsa brasileira, Sabesp 
também participa do Índice de Governança Corporativa - IGC e do Índice de Ações com Tag Along Diferenciado - 
ITAG, além de compor, desde 2007, o Índice de Sustentabilidade Empresarial - ISE.

 Código de Ética e Conduta

 O Código de Ética e Conduta da Sabesp é seu principal referencial orientador, cujos valores éticos destacam o 
respeito à sociedade, ao cliente, ao meio ambiente e às pessoas. Estabelece a relação da companhia com seus 
diversos públicos de interesse: administradores, conselheiros, empregados, clientes, fornecedores, acionistas, 
governos, comunidade e sociedade em geral.

 O Comitê de Ética e Conduta é responsável por estimular o comprometimento dos empregados com o Código e 
por zelar por sua divulgação, disseminação e constante pertinência, atualização e adequação, devendo orientar e 
propor ações para sua observância em todos os níveis da empresa. Também é fundamental para a consolidação 
da reputação da Sabesp como empresa socialmente responsável e comprometida com a transparência.

 Canal de Denúncias

 O canal está preparado para acatar denúncias internas e externas, via telefone, e-mail, caixa postal, Ouvidoria e 
Serviço de Atendimento ao Cliente, sempre preservando o anonimato. Em 2011, foram registradas 152 denúncias, 
das quais 62% foram concluídas e 38% estão em averiguação. Entre elas:
- 46% referem-se a supostas irregularidades em processos que envolvem ligações e serviços operacionais de 

água e esgoto;
- 19% referem-se a supostos comportamentos inadequados, tais como constrangimento moral, discriminação, 

assédio e injustiça no tratamento;
- 24% referem-se a situações envolvendo processos administrativos diversos, como uso indevido de transportes, 

estoque de produtos, tecnologia da informação; e
- 11% referem-se a supostas irregularidades em licitações e compras, e no gerenciamento de contratos de 

obras e serviços prestados por empreiteiras.
 Ficou estável a quantidade de ocorrências cadastradas no ano de 2011. Nesse período, foram aplicadas 

penalidades a 31 empregados próprios ou de empresas prestadoras de serviços (14 advertências, 3 suspensões 
e 14 demissões).

 Em 2011, visando mitigar os riscos que envolvem supostas irregularidades em serviços operacionais de água e 
esgoto, foi iniciado um programa de combate a fraudes nas unidades de negócio da região metropolitana de São 
Paulo, responsáveis por aproximadamente 70% da receita bruta de vendas da companhia. Para atender ao 
programa, 33 empregados foram treinados.

 Ainda em 2011, oito unidades de negócio, responsáveis por aproximadamente 80% da receita bruta de vendas da 
empresa, foram submetidas a avaliações de riscos relacionados à corrupção. Estes riscos estão catalogados em 
sistema informatizado e servem de base para os trabalhos de auditoria.

 Controles Internos

 A avaliação dos controles internos, realizada sistematicamente de maneira estruturada desde 2005, é 
operacionalizada tendo como referência os frameworks do Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway 
Commission (COSO) e do Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT).

 Anualmente, o processo de avaliação dos controles internos é reexaminado considerando tanto a eventual 
existência de novos riscos associados à elaboração e divulgação das demonstrações fi nanceiras quanto de 
possíveis alterações signifi cativas nos processos e sistemas informatizados.

 Os controles, que são testados por uma unidade independente da companhia, abrangem os procedimentos que 
asseguram a precisão dos registros contábeis; a preparação das demonstrações fi nanceiras de acordo com as 
regras ofi ciais; e a devida autorização das transações relacionadas com aquisições, uso e disposição dos bens da 
companhia.

 A revisão realizada sobre a efi cácia do ambiente de controles internos de 2010, em cumprimento à seção 404 da 
lei norte-americana Sarbanes-Oxley, foi concluída em junho de 2011 e não identifi cou qualquer defi ciência 
considerada material, assim como já havia ocorrido em anos anteriores. Os testes relativos ao exercício 2011 
serão concluídos em abril de 2012.

 Gestão de Riscos

 De maneira geral, as organizações estão expostas, todos os dias, a incertezas e sua maximização do valor 
empresas é alcançada à medida que se estabelecem estratégias e objetivos que norteiem o equilíbrio entre as 
metas de crescimento, o retorno dos investimentos e os riscos associados.

 Nesta direção, em 2008 a Sabesp sistematizou a gestão dos riscos corporativos, com procedimentos de 
identifi cação, mensuração e tratamento dos riscos de origem interna e externa à organização.

 No segundo semestre de 2011 a companhia deu novo passo na direção do aperfeiçoamento de seu processo de 
governança, propôs ao acionista controlador a criação de uma unidade específi ca para gestão de riscos - antes 
conduzida pela área de auditoria - obedecendo a rigorosos critérios de independência e em linha com exigências 
contemporâneas de mercado, como a lei Sarbanes-Oxley, o Código das Melhores Práticas de Governança 
Corporativa do Instituto Brasileiro de Governança Corporativa, normas técnicas como a ABN NBR ISO 31000 - 
Gestão de Riscos - Princípios e Diretrizes, e outros procedimentos defi nidos pela Comissão de Valores Mobiliários 
(CVM), pela Securities and Exchange Commission (SEC) e pela BM&FBovespa.

 Entre os objetivos desta nova área estão: (i) a preservação e o aumento do valor da organização, mediante a 
redução da probabilidade e/ou impacto de eventos de perda, combinada com a diminuição de custos de capital 
resultante da menor percepção de risco por parte de fi nanciadores, seguradoras e mercado em geral; (ii) a 
promoção de maior transparência a investidores e ao público em geral, a partir da implementação de técnicas 
consagradas de riscos e ações de mitigação; (iii) a melhora dos padrões de governança, por meio da explicitação 
do perfi l de riscos adotado.

GESTÃO AMBIENTAL

 A Sabesp tem priorizado a implementação de políticas voltadas para a sustentabilidade ambiental e a melhoria da 
qualidade de vida da população.

 A nossa Política de Meio Ambiente, vigente desde janeiro de 2008, estabelece as diretrizes para gestão ambiental 
da empresa.

 Em 2011 a companhia atuou em várias frentes para aprimorar a gestão ambiental. A atuação integrada da empresa, 
pautada nas diretrizes propostas em sua política, é um dos fatores determinantes para que a universalização dos 
serviços de saneamento em nossa área de atuação, de maneira ambientalmente sustentável, possa ser realidade 
até o fi m desta década.

O Sistema de Gestão Ambiental e a Certifi cação ISO 14001

 A estratégia adotada pela Sabesp para sua gestão ambiental foi a implantação do Sistema de Gestão Ambiental 
(SGA) nas estações de tratamento de esgotos (ETE) e nas estações de tratamento de água (ETA), associada à 
certifi cação ISO 14001 de parte das unidades em operação. Estabelecemos metas para a implementação do SGA, 
de maneira progressiva, contemplando a distribuição geográfi ca da base operada, e procurando, ainda, cobrir tipos 
diversifi cados de tratamento e portes.

 Em dezembro de 2010, já havíamos atingido 50 ETEs certifi cadas pela norma ISO 14001. Já o SGA foi implantado 
em 65 ETEs e ETAs.

 Em 2011, nosso desafi o foi a consolidação da metodologia de implantação e manutenção do SGA. Além disso, a 
Sabesp foi submetida à auditoria de recertifi cação. Nos próximos anos, a companhia pretende prosseguir com a 
implantação do SGA em suas unidades. A meta é chegar a 302 ETEs e ETAs com SGA implantado até 2018, bem 
como certifi car as que forem consideradas de interesse estratégico, num total de 155 até 2018.

Programa Corporativo de Regularização do Licenciamento Ambiental e das Outorgas de Uso de Recursos 
Hídricos

 Considerando a necessidade de manutenção e regularização do licenciamento ambiental das instalações da 
empresa, bem como das outorgas de direito de uso de recursos hídricos, a Sabesp vem aprimorando seus 
instrumentos de gestão. Parte do parque operacional existente é objeto de um Programa Corporativo de 
Manutenção e Regularização de Licenciamento Ambiental e de Regularização de Outorgas de Direito de Uso de 
Recursos Hídricos.

 Para os novos empreendimentos, a obtenção das licenças e outorgas já faz parte de seu ciclo de vida.

Participação nos Colegiados de Recursos Hídricos

 Atualmente, cerca de 150 empregados participam diretamente dos 21 comitês de bacia de âmbito estadual e 2 
comitês de âmbito federal.

 A Sabesp também participa de câmaras técnicas do Conselho Nacional de Recursos Hídricos, por meio de vagas 
da Associação das Empresas de Saneamento Básico Estaduais (Aesbe), e do Conselho Estadual de Recursos 
Hídricos, como representante da Secretaria de Saneamento e Recursos Hídricos de São Paulo.

Cobrança pelo uso dos recursos hídricos

 A Sabesp iniciou o pagamento pelo uso da água em rios de domínio federal na bacia hidrográfi ca do Paraíba do 
Sul no ano de 2003 e nas bacias dos rios Piracicaba, Capivari e Jundiaí no ano de 2006. Em 2007, o Estado de 
São Paulo implementou a cobrança pelo uso da água em rios de seu domínio nas bacias dos rios Paraíba do Sul 
e dos rios Piracicaba, Capivari e Jundiaí, e, em 2010, na bacia dos rios Sorocaba e Médio Tietê.

 No ano de 2011 a Sabesp pagou pelo uso dos recursos hídricos R$ 19,3 milhões nessas 3 bacias. Para o próximo 
ano há expectativa de início dos pagamentos em mais 5 bacias: Baixada Santista e Alto Tietê, que já realizaram o 
Ato Convocatório, e Baixo Tietê, Tietê / Batalha e Tietê / Jacaré, cujos decretos já foram assinados em dezembro 
de 2010. Outras 6 bacias já tiveram seus critérios aprovados pelo Conselho Estadual de Recursos Hídricos e 
aguardam assinatura do decreto, podendo implementar a cobrança ainda no próximo ano.

Programa de Educação Ambiental - PEA Sabesp

 A Sabesp desenvolve ações de educação ambiental e sanitária como parte integrante de seus valores e de sua 
comunicação corporativa, na busca da conscientização e da mudança de cultura de seus empregados e da 
sociedade. O Programa Corporativo de Educação Ambiental - PEA dá diretrizes para mais de 100 ações e projetos, 
cabendo destacar as seguintes ações em 2011:
• 1.843 visitas de escolares a ETA e ETE atendendo, no total, 72.671 pessoas;
• realização de palestras em escolas, comunidades e empresas. Atendemos um público de 165.607 pessoas, 

em um total de 2.169 eventos;
• a adoção do Programa de Uso Racional da Água (Pura) em escolas, que permitiu a redução de 72 milhões de 

litros por mês no consumo de água em unidades educacionais do município de São Paulo;
• o Programa Participação Comunitária, que utiliza a educação ambiental para sensibilizar a população sobre a 

regularização das ligações de água e esgotos e o uso inteligente dos equipamentos de saneamento.
 Em outra vertente, também oferecemos educação ambiental para o público infantil, em que se destaca o Clubinho 

Sabesp (www.clubinhosabesp.com.br), que tem atualmente 30 mil associados com idade entre 6 e 13 anos. Em 
2011 lançamos a campanha “Privada não é Lixeira”, que orientam as crianças a não jogar lixo em vasos sanitários.

Mudanças Climáticas e Gestão de Emissões de Gases de Efeito Estufa

 Nos últimos anos o tema das mudanças climáticas passou a fazer parte das agendas política e econômica 
mundiais, com repercussão marcante na vida das empresas, demandando inovação e novos conhecimentos 
científi cos e tecnológicos para a superação desse imenso desafi o pela humanidade. Cabe registro de que as 
mudanças poderão afetar os negócios de várias formas, a exemplo da alteração do regime de chuvas, maior 
evaporação em represas, maior consumo provocado pela elevação da temperatura média e elevação do nível e 
alteração do regime de marés, afetando potencialmente a operação dos emissários submarinos.

Programa de Gestão de Emissão de GEE

 A Sabesp também vem cumprindo seu papel no esforço global para aprimoramento do conhecimento da temática 
das mudanças climáticas, bem como para a busca de novas formas de produção.

 Em 2008 elaboramos nosso primeiro inventário corporativo de emissões de gases de efeito estufa referente ao ano 
2007. A partir dessa etapa, iniciamos o aperfeiçoamento das metodologias e ferramentas utilizadas e hoje estamos 
concluindo as etapas iniciais de concepção do nosso Programa Corporativo de Gestão de Emissões de Gases de 
Efeito Estufa (GEE).

 Um dos avanços desse trabalho em 2011 foi a fi nalização do inventário corporativo de emissões de GEE do ano 
2008, cujos resultados confi rmam as conclusões obtidas no levantamento anterior: cerca de 92% das emissões de 
GEE da empresa são oriundas do processo esgoto (coleta e tratamento) e 6,45% do consumo de energia elétrica. 
Até o fi m de 2012, deverão ser concluídos os inventários corporativos dos anos 2009 e 2010.

 Vale destacar que a empresa tem voltado seus esforços para o desenvolvimento de iniciativas que reduzam essas 
emissões. Entre elas destacam-se as iniciativas para o aproveitamento de biogás gerado a partir de lodos de 
esgotos como combustível para nossa frota de veículos; a troca da frota veicular adotando-se no caso dos veículos 
leves, a tecnologia fl ex, com obrigatoriedade de abastecimento com álcool e as ações de recomposição de matas 
ciliares em mananciais para captura de carbono.

Carbon Disclosure Project - CDP

 A Sabesp vem participando do Carbon Disclosure Project - CDP Investors há cinco anos. Trata-se de divulgação 
de dados de emissões de gases de efeito estufa bem como de informações a respeito do seu negócio quanto aos 
impactos, riscos potenciais e oportunidades relacionadas às mudanças climáticas, com base em questionário 
formulado pelo CDP, entidade apoiada por cerca de 550 investidores institucionais que gerenciam mais de US$ 70 
trilhões em todo o mundo.

Carbon Disclosure Project Supply Chain

 Em dezembro de 2010 a Sabesp aderiu ao CDP Supply Chain, uma vertente do CDP. O projeto está fundado na 
colaboração com nossos principais fornecedores quanto aos riscos das mudanças climáticas e de suas emissões 
de gases de efeito estufa.

 O projeto propiciou em 2011 a interação entre a Sabesp e cerca de 100 dos nossos principais fornecedores, com 
possibilidade de aplicação de estratégias colaborativas de gestão. O nível de adesão dos fornecedores convidados 
foi de cerca de 20%.

Ciclo de Conferências de Gestão Ambiental

 A Sabesp realiza anualmente o Ciclo de Conferências de Gestão Ambiental, como estratégia de gestão ambiental 
corporativa e com objetivo de promover a discussão, a troca de conhecimentos e a disseminação de informações 
sobre as questões ambientais em desenvolvimento na empresa.

 Com a mobilização de aproximadamente 3 mil participantes, já foram realizadas 14 conferências desde o inicio de 
2008 até hoje. Em 2011 foram organizados dois eventos: um voltado à representação institucional e à gestão de 
recursos hídricos, e outro para debater o papel da educação ambiental e os desafi os da inovação tecnológica no 
saneamento.

Programa Sabesp 3Rs e Ecoposto Sabesp

 Objetivando organizar e padronizar as diversas iniciativas de coleta seletiva da empresa e defi nir critérios para 
destinação dos materiais recicláveis para cooperativas de catadores, em 2008 foi implantado o Programa Sabesp 3Rs. 
Baseado no conceito “reduzir, reutilizar e reciclar”, em 2011 encaminhou 286 toneladas de materiais para reciclagem.

 Uma outra iniciativa da companhia foi o lançamento em 2011 de “ecopostos” para recolher recicláveis nas principais 
instalações da empresa inseridas em áreas residenciais.

Boas Práticas Ambientais

 A Sabesp atua em várias frentes e parcerias no sentido de aprimorar cada vez mais suas boas práticas ambientais. 
São diversas as parcerias estabelecidas, dentre as quais podemos destacar as que seguem.

Programa Nossa Guarapiranga

 Em dezembro foi iniciado o Nossa Guarapiranga - Programa de Proteção e Limpeza da Represa Guarapiranga. 
Entre seus objetivos estão a melhoraria da qualidade ambiental de um dos principais mananciais que abastece a 
região metropolitana de São Paulo e a minimização de riscos à qualidade da água.

 Foram instaladas 11 barreiras (“ecobarreiras”) para contenção de lixo nas saídas dos principais córregos que 
deságuam na represa. Também foram contratados 10 botes e um barco. A meta é recolher 20 m3 de resíduos por 
dia em média, o equivalente a quatro caçambas.

 Os benefícios alcançarão diretamente a cerca de 1 milhão de pessoas e, indiretamente, 2 milhões abastecidos 
com as águas do manancial na RMSP.

1 Milhão de Árvores no Cantareira

 Trata-se de experiência exitosa lançada em 2008 em parceria com a ONG The Nature Conservancy (TNC) e 
Instituto de Pesquisas Ecológicas (IPÊ). Em menos de dois anos, superamos a meta original, com 1,25 milhão de 
mudas plantadas no Sistema Cantareira, que responde por metade do abastecimento de água da RMSP. Estamos 
agora formatando o lançamento da segunda fase, para atingir o segundo milhão.

 Em 2011 o projeto ganhou o Prêmio 5 de Junho, promovido pelo Instituto de Negócios Públicos do Brasil, na 
categoria recuperação de áreas degradadas.
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Hortas Comunitárias

 Em 2011 ampliamos a área e o número de famílias benefi ciadas pelo programa, com mais 2 mil m2 de área cultivada 
na faixa de adutora junto à ETA Guaraú e nove famílias. Temos hoje 32 famílias benefi ciadas com geração de renda, 
por meio da produção de legumes e verduras livres de agrotóxicos. A iniciativa também reduz problemas na 
conservação da faixa de servidão das adutoras, como o despejo de entulho.

Abraço Verde 

 Em ações de educação ambiental em parceria com prefeituras e ONGs, a Sabesp plantou 26.974 mudas em 
diversas áreas públicas em 22 municípios do interior e litoral em 2011.

 Iniciativa relevante é o Abraço Verde, lançado em 2008 para complementar a arborização das calçadas nas cerca de 
4 mil instalações da companhia. Em agosto, o programa foi considerado uma das 30 melhores práticas socioambientais 
do país pela seletiva “Benchmarking Ambiental Brasileiro”, conduzida pelo Instituto Mais, e passou a fazer parte de 
banco de estudos de casos de sucesso (www.maisprojetos.com.br). Em 2011, foram plantadas 363 mudas. 

Programa Verde Vida

 Desenvolvido na unidade de negócios Pardo e Grande desde 2007, inclui educação ambiental, recomposição da 
mata ciliar, refl orestamento, preservação cultural com cavalgadas na região e, principalmente, ações para a 
preservação e recuperação do rio Canoas, responsável por 80% do abastecimento de água em Franca. Uma de 
suas principais parceiras é a Associação Amigos do Rio Canoas. Já foram plantadas 80 mil mudas, sendo 4.020 em 
2011, muitas delas provenientes do viveiro mantido pela ETE de Franca.

ETE de Jales oferece riqueza socioambiental

 Com área de 72 mil hectares, a Sabesp mantém na ETE de Jales, em parceria com universidades, escolas e ONGs 
da região, um espaço de grande beleza natural aberto à comunidade, formado pelo plantio de cerca de 130 mil 
árvores ao longo dos últimos 10 anos. O projeto inclui jardins temáticos, viveiro de mudas, trilhas, pomares e uma 
horta orgânica, além de um tanque para pesca - que atende a carência de lazer de idosos da região.

 Em 2011, a ETE recebeu 2.232 visitantes e estudantes de 45 escolas da região. A ETE de Jales também realiza, em 
parceria com a Santa Casa local, o projeto “Nasce uma criança, plante uma árvore”, quando foram plantadas em 
2011 10.664 mudas de frutíferas e nativas. A iniciativa conquistou o Prêmio Mario Covas, promovido pela Secretaria 
Estadual de Gestão Pública, na categoria “Inovação em Gestão Pública” .

Ecomobilizações 

 Trata-se de mutirões para coleta de lixo e plantio de mudas nas margens de corpos d’água realizados em parceria 
com a Fundação SOS Mata Atlântica, com apoio de prefeituras, associações de bairro e comunidade do entorno de 
córregos, represas e praias. Ao todo, já foram realizadas 17 edições, cinco delas em 2011. 

Compras sustentáveis 

 Este conjunto de ações avança em várias frentes, na aquisição de itens que geram menos impactos socioambientais, 
em especial por meio de compra de produtos químicos a granel, efi ciência energética, restrições a substâncias 
perigosas e proibição de uso de amianto.

 Cabe destacar que, em 2011, o Programa Estadual de Contratações Públicas Sustentáveis concedeu Selo 
Socioambiental para 171 especifi cações de compra da Sabesp. A meta é estendê-lo para cerca de 700 itens ao 
longo de 2012.

Uso de agregados de entulho em obras

 Em 2011 ampliamos a utilização de agregados de reciclagem de resíduos de construção e demolição (RCD) em 
nossas obras. Adotamos a alternativa ambientalmente correta e cerca de 50% mais barata no fechamento de 2.500 
m de vala (base e sub-base) da adutora Vila Marchi-Alvarenga, parte do Projeto Tietê. Foram usados 3.750 m³ de 
agregados provenientes da usina Urbem.

 Em outubro, o Comitê de Editais da companhia aprovou alterações nas cláusulas contratuais para que se libere o 
uso do agregado de RCD para aplicações não estruturais, como assentamento de alvenaria, confecção de calçadas, 
sub-base de pavimentos internos e cobertura para valas de tubulações de água e esgoto.

Apoios e patrocínios a iniciativas ambientalmente relevantes

 A Sabesp apoia projetos de ONG, universidades e empresas que tenham foco na sustentabilidade e na preservação 
de recursos hídricos, de modo a que esse fomento vá ao encontro do negócio da empresa e permita alavancar 
propostas que melhorem a qualidade de vida, possam ser ampliadas ou reproduzidas em outros locais.

 A Sabesp também apoia com recursos ou chancela não onerosa, a edição de livros, a realização de seminários e 
competições esportivas e outros eventos na modalidade de reforço da imagem institucional.

Programa de Reciclagem de Óleo de Fritura - Prol

 O Prol é um programa para fomentar iniciativas de reciclagem de óleo de fritura em toda a base operada da Sabesp. 
Visa prevenir a poluição de corpos d’ água; gerar renda para cooperativas, fi rmas e entidades benefi centes e 
disponibilizar matéria-prima mais barata. Adicionalmente, ao evitar o descarte indevido do óleo, a reciclagem previne 
a obstrução da rede de esgotos.

 Em 2011, superamos a marca de 50 agências comerciais e outras instalações da companhia com coleta de óleo 
disponível ao público. Já há postos instalados em cerca de 35 municípios.

Banco Cyan

 Em 2011 fi rmamos parceria com a Ambev no Banco Cyan, sistema de descontos que premia quem economizar 
água. A ação consiste no estabelecimento de metas de redução de consumo, sugeridas de acordo com o perfi l de 
uso do imóvel. Qualquer diminuição no uso resulta em pontos que o cliente pode converter em descontos para 
compras na internet em instituições parceiras do projeto.

 A iniciativa foi lançada em março e, desde então, contribuiu para a economia de 60 milhões de litros de água.

Audiências de Sustentabilidade

 As audiências são eventos para estimular o debate e divulgar iniciativas ecológicas, sociais, culturais e esportivas 
em favor da sustentabilidade. A Sabesp convida ONG, associações, empresas, universidades a expor propostas 
numa determinada linha temática.

 Desde dezembro de 2007 já foram realizadas 28 edições. Em 2011 foram organizadas três audiências: duas para 
lançar o nosso relatório de sustentabilidade 2010 e discutir previamente o seu conteúdo, servindo como painéis de 
engajamento com a sociedade e outra sobre educação e cultura na preservação de mananciais.

Programa de rádio Meu Ambiente

 Em agosto de 2010, lançamos o programa “Meu Ambiente”, que fornece, pelo menos uma vez a cada semana, 
conteúdo inédito de sustentabilidade em áudio. Os programas são disponibilizados sem custo para rádios de todo o 
país em página da web. Em 2011, foram produzidas 110 edições.

 Desde o início das veiculações, foram entrevistadas 308 pessoas, entre especialistas, autoridades públicas, técnicos 
da empresa e cidadãos comuns. O programa contou, até dezembro de 2011, com 8.478 acessos por emissoras de 
rádio e internautas.

RESPONSABILIDADE SOCIAL

 O compromisso da Sabesp com a sociedade a que servimos parte da premissa de que os impactos positivos que 
uma empresa pode exercer na cadeia de valor em que atua vão muito além da oferta de produtos e serviços com 
qualidade e regularidade, ou da manutenção de empregos e da geração de resultados econômicos e fi nanceiros. 
Desenvolver práticas de relacionamento, comunicação e engajamento com nossos públicos de interesse (clientes, 
acionistas, colaboradores, governos e comunidade), pautadas por princípios de ética e transparência, é fator 
essencial para a sustentabilidade da companhia. Estabelecemos diretrizes empresariais relativas à sustentabilidade 
socioambiental e à valorização do capital humano, alinhadas com nosso Código de Ética e Conduta, na busca do 
desenvolvimento sustentável, da gestão integrada, do respeito aos direitos humanos e à diversidade e da melhoria 
da qualidade de vida. Em nossos processos licitatórios, adotamos critérios que visam reduzir impactos na cadeia de 
suprimentos. A Sabesp buscou aplicar seu grau de infl uência, baseado numa carteira de contratações de R$ 3,05 
bilhões em 2011, para estimular a produção de bens e serviços socialmente mais justos e ambientalmente mais 
responsáveis. Na área social, destacamos a manutenção de adesões voluntárias a movimentos nacionais e 
internacionais. Destaca-se o Pacto Global da ONU, que reúne empresas em prol dos princípios de direitos humanos 
do trabalho, da proteção ambiental e do combate à corrupção. A Sabesp é parceira também do Instituto Ethos, além 
de apoiar e incentivar os Oito Objetivos do Milênio da ONU, integrados em nosso Programa de Voluntariado 
Empresarial. Também apoiamos o projeto Planeta Sustentável, liderado pela Editora Abril. Vale dizer, também, que 
a companhia orgulha-se de seu compromisso com a infância brasileira, preocupa-se com a prevenção e a erradicação 
do trabalho infantil e é reconhecida como “Empresa Amiga da Criança” pela Fundação Abrinq. Somos, ainda, 
co-mantenedores do Instituto Criança Cidadã, voltado à formação de jovens oriundos de famílias em situações de 
difi culdade econômica e social, provendo educação, cultura e assistência na região metropolitana de São Paulo. Em 
2011, aportamos R$ 2,4 milhões, propiciando atendimento gratuito a 7 mil crianças e adolescentes. Estas iniciativas 
se coadunam com nosso Código de Ética e Conduta, cujos valores são: respeito à sociedade, ao cliente, ao meio 
ambiente e às pessoas; integridade; competência e cidadania. Para garantir que estes princípios sejam respeitados, 
dispomos de um canal de denúncias interno e de um procedimento corporativo de apuração de responsabilidades. 
Também mantemos aberto canal de recebimento de manifestações externas, por meio da Ouvidoria e do Serviço de 
Atendimento ao Cliente. Neste ano, pela segunda vez consecutiva, mantivemo-nos fora da lista das empresas mais 
reclamadas junto ao Procon, na qual fi gurávamos até março de 2010.

Relacionamento com clientes 

 Uma mudança empreendida em 2011 na visão de futuro da empresa refl ete nosso compromisso máximo com a 
satisfação dos nossos 27,5 milhões de clientes. Como parte do novo planejamento estratégico da companhia para 
o período 2011-2020, nossa visão passou a ser: “Em 2018 ser reconhecida como empresa que universalizou os 
serviços de saneamento em sua área de atuação, de forma sustentável e competitiva, com excelência no atendimento 
ao cliente”. Na busca de nossas metas, estamos aperfeiçoando os canais de atendimento ao cliente; a divulgação e 
a distribuição dos contratos de adesão e as iniciativas com vistas a solucionar débitos pendentes junto à companhia 
- notadamente de famílias de baixa renda - e a regularizar ligações de água e esgoto em áreas ocupadas irregular 
ou ilegalmente. Seguindo deliberações da Arsesp, a partir de setembro de 2011 a Sabesp passou a entregar a seus 
usuários os contratos de adesão, que explicitam seus direitos e deveres e ratifi cam nossa posição em prol de uma 
relação transparente com os clientes. Até o fi m de 2011, foram entregues pouco mais de 5,7 milhões de contratos. 
A melhoria do relacionamento com nossos clientes também passa pelo pronto atendimento dos que procuram 
nossas centrais telefônicas por meio do número 195 - em que 100% dos atendimentos são feitos com até 60 
segundos de espera - e nossas aproximadamente 350 agências e postos de atendimento presencial - 60 na região 

metropolitana de São Paulo e em torno de 290 no interior e litoral do estado. Neste ano, ampliamos a implantação do 
Tace (Técnico de Atendimento ao Cliente Externo) para mais 70 municípios atendidos. Hoje, 308 cidades já contam 
com o sistema, pelo qual a leitura, a emissão e a apuração do consumo de serviços de água e/ou esgotos são feitas 
no ato e no domicílio do cliente por profi ssionais da Sabesp. Nestas ocasiões, nossos colaboradores também estão 
aptos a prestar esclarecimentos e dar orientações - tudo visando a melhor servir e a reduzir a necessidade de o 
cliente se deslocar até uma agência de atendimento. Também em 2011, disponibilizamos no sítio da empresa nossa 
nova “Agência Virtual”, que entrou no ar em novembro. O objetivo é permitir que, até o segundo semestre de 2012, 
80% dos serviços mais solicitados nos demais canais de atendimento da empresa - tais como ligação e religação de 
água e de esgoto, regularização de contas em atraso, alteração de endereço de entrega e de data de vencimento das 
contas - sejam atendidos por meio da internet. A nossa preocupação com a inclusão social está presente na adoção 
da chamada “tarifa social”, pela qual populações de baixa renda podem pagar valores menores pelo serviço prestado 
pela companhia. O benefício é regulamentado pela Arsesp e atende famílias com renda mensal de até três salários 
mínimos, além de respeitar critérios de tamanho de moradia e consumo de energia. Atualmente, cerca de 8,6 mil 
domicílios são contemplados. A tarifa social da Sabesp é uma das mais baixas praticadas pelas companhias estaduais 
de saneamento, e chega a ser 64% menor do que a tarifa residencial normal - considerando-se residências com 
consumo médio de 15 m3 mensais de água. A companhia também tem atuado na regularização de ligações 
irregulares, desafi o importante para empresas de saneamento básico e que produz resultados signifi cativos em 
termos de melhoria das condições de saúde pública e inclusão social. Pusemos em marcha, na zona leste da região 
metropolitana de São Paulo, o Projeto Paritá (Projeto de Ações para Regularização, Integração e Transformação de 
Áreas Irregulares). Em 2011, foram regularizadas cerca de 1.300 ligações de água em 14 áreas ocupadas 
irregularmente; entre 2008 e 2010, outras 37 áreas haviam sido contempladas. Considerando os resultados obtidos 
nos últimos quatro anos, diminuímos em 22,5% o universo dos domicílios com ligações irregulares localizados na 
zona leste da RMSP e atendemos cerca de 20 mil habitantes. Vale dizer que estas ações também possibilitaram a 
redução de perdas de 2,3 milhões de m3 anuais de água. Ainda em áreas de menor renda, a companhia desenvolveu 
projeto-piloto de prevenção de incêndios no assentamento Sônia Ribeiro, no Jardim Aeroporto, na capital, por meio 
da instalação de hidrantes públicos em redes de distribuição de água. A experiência dará origem a convênio a ser 
assinado com a prefeitura de São Paulo para a instalação de equipamentos de prevenção em 21 assentamentos 
precários da capital ao longo de 2012 (projeto-piloto PREVIN). A Sabesp realiza pesquisa de satisfação junto a seus 
clientes desde 2004/2005. Em 2006 a pesquisa tornou-se anual, sempre aplicando uma mesma metodologia, a fi m 
de possibilitar a comparação entre diferentes unidades de negócio e diferentes períodos. O objetivo é aprimorar, a 
partir das respostas obtidas, os serviços prestados aos nossos usuários. Em 2011, o índice geral de satisfação em 
relação à empresa atingiu 92%. Em relação aos resultados do levantamento anterior, feito em 2010, houve aumento 
de três pontos percentuais. Acreditamos que o bom resultado seja fundamentado, principalmente, na qualidade e na 
regularidade da água fornecida pela companhia: 92% dos entrevistados disseram-se “satisfeitos” ou “muito satisfeitos” 
com o serviço. Os resultados da pesquisa consideram uma margem de erro de 1,3 ponto percentual, num intervalo 
de confi ança de 95%. Foram entrevistados 5.860 clientes, de todas as categorias e portes de consumo, da região de 
atuação da Sabesp no Estado de São Paulo. 

Ouvidoria

 A Ouvidoria é um canal qualifi cado de atendimento. Atua na mediação de confl itos entre a companhia e seus clientes 
e acompanha as manifestações dos que recorrem à Arsesp. Em 2011, recebeu 44.169 manifestações e reclamações 
de clientes, das quais 99% foram atendidas e/ou solucionadas. A fi m de garantir celeridade e dar agilidade à solução 
das demandas recebidas, a Sabesp adota procedimentos e mantém acordos com o Procon e o Judiciário em busca 
de alternativas de conciliação. Uma destas experiências é o Juizado Especial Cível (JEC) Digital, parceria entre a 
companhia e o Sistema de Juizados Especiais. Em 2011, efetuamos 354 atendimentos, com redução de 15% no 
número de clientes que buscaram aquele órgão em comparação com igual período de 2010. O índice de acordos 
antecipados e em audiência manteve-se em patamares satisfatórios, da ordem de 72% das manifestações, 
reafi rmando o compromisso da empresa com a busca do equilíbrio na relação com o cliente e com soluções mais 
rápidas e adequadas para ambas as partes. A Ouvidoria também acompanha as reclamações cadastradas pela 
Fundação Procon. Em 2011, foram recebidas 1.488 demandas de clientes junto ao órgão em âmbito estadual, com 
queda de 5,5% na comparação com o exercício anterior. O acompanhamento nesta fase preliminar, que antecede o 
registro do processo administrativo formal pelo Procon, permitiu a redução de 88% no número de manifestações 
passíveis de audiência. Portanto, em 2011 apenas 179 manifestações permaneceram sob acompanhamento da 
fundação após a primeira resposta encaminhada pela Sabesp. Consideramos que o número de registros iniciais 
atualmente cadastrados em todas as unidades do Procon e encaminhadas para avaliação da Sabesp representa 
volume pequeno frente ao total de consumidores atendidos diretamente pela empresa - a saber, 23,9 milhões de 
pessoas. Todas as manifestações são cadastradas e enviadas, por meio de sistema do tipo CRM (Costumer 
Relationship Management), para avaliação e tratamento pelas unidades de negócio da Sabesp e são integralmente 
respondidas. 

Relacionamento com investidores 
 
 Ao longo de 2011, a empresa esteve presente nas principais conferências voltadas ao público investidor, no Brasil e 

no exterior, e recebeu em suas instalações centenas de analistas, investidores e acionistas. A preocupação em 
promover uma comunicação fácil e de qualidade com o mercado, que contribua para percepção de valor do nosso 
papel e, consequentemente, da empresa, foi reconhecida pelo IR Global Rankings 2011, ao premiar a Sabesp por ter 
obtido o maior avanço de qualidade no sítio de relações com investidores na América Latina. Também por meio dele, 
acionistas e investidores podem contatar a equipe de Relações com Investidores, responsável por fazer chegar à alta 
administração da Companhia as demandas do mercado. A companhia também foi destaque do setor “Saneamento e 
Serviços de Água e Gás” do Prêmio Abrasca de Criação de Valor 2011. A entidade considerou que alcançamos os 
mais elevados percentuais de criação de valor, em relação a nosso valor de mercado, ao longo dos últimos três anos.

Relacionamento com fornecedores 

 Em nosso relacionamento com a cadeia de suprimentos, buscamos estimular a concorrência e permitir a conquista 
de melhores resultados para a companhia e maior geração de valor para a sociedade. Incentivamos a participação 
de empresas locais, embora não possamos, por força de lei, adotar qualquer discriminação ou privilégio neste 
sentido. Também temos buscado encorajar nossos fornecedores a aderir a práticas de gestão e redução de emissões 
de gases de efeito estufa. Como empresa de economia mista que é, a Sabesp depende de procedimento seletivo 
prévio em suas contratações, obrigação constitucional regulamentada pela Lei nº 8.666/93 (Lei de Licitações). Isso 
implica oferecer as mesmas condições de concorrência e participação aos fornecedores, independente do local onde 
estejam instalados. Tal isonomia é observada a partir da ampla divulgação dos certames por meio do nosso portal de 
licitações eletrônicas, disponível em nosso sítio na internet. A Sabesp foi a primeira empresa pública a implantar um 
processo de compras eletrônicas no país. Além de reduzir custos, o sistema oferece a seus fornecedores e à 
população maior transparência, efi ciência e agilidade. Em 2011, foram realizados quase 2 mil pregões eletrônicos, 
perfazendo valor de R$ 1,5 bilhão, com economia de R$ 211 milhões para os cofres da companhia. A Sabesp 
promove a participação e a contratação de fornecedores locais em suas regiões de atuação. Como nossa estrutura 
organizacional é dividida em unidades de negócio, cada uma tem seu próprio orçamento e autonomia para realizar 
contratações de forma descentralizada. Como parte do atendimento à ampla legislação periférica sobre contratações, 
também é assegurado tratamento diferenciado às microempresas e empresas de pequeno porte e às sociedades 
cooperativas, incentivando também, desta forma, a participação e a contratação de fornecedores locais. Em 2011, 
esta participação - considerando apenas as contratações por dispensa de licitação por valor e por convite - chegou a 
40%. A Sabesp mantém a maior publicidade possível ao mercado acerca de seu planejamento de compras, no 
sentido de estimular a concorrência. Neste sentido, elaboramos o manual “Diretrizes Concorrenciais nas Compras 
Públicas”, disponível em nosso sítio, no qual estabelecemos linhas gerais para ampliar o leque de fornecedores e 
promover maior competição. Em atendimento ao Decreto Estadual n° 53.336/08, a Sabesp também divulga seu 
Relatório de Contratações Públicas Sustentáveis, que lista nossas principais ações socioambientais e boas práticas 
aplicadas à nossa cadeia de suprimentos. Nos editais e minutas de contrato também são fi xados aspectos 
socioambientais, destacando-se condições de participação: Estão proibidas de participar dos processos licitatórios 
da Sabesp sociedades que se encontrem interditadas por crimes ambientais nos termos do artigo 10 da Lei nº 
9.605/98; coibição ao trabalho de menores; declaração de não utilização de mão de obra análoga a trabalho forçado 
ou compulsório, em quaisquer de suas formas, em sua cadeia produtiva; para a execução de obras e serviços de 
engenharia, somente serão utilizados produtos e subprodutos de madeira de origem exótica ou de origem nativa de 
procedência legal, em conformidade com o Decreto Estadual n° 53.047/08; Diretriz Normativa para Qualifi cação de 
Fornecedores que tenham compromisso com o meio ambiente e seu entorno. Também cobra o cumprimento da 
legislação ambiental local por meio das licenças de instalação e operação emitidas pelos órgãos ambientais. Além 
disto, avalia os riscos toxicológicos dos produtos, de forma que se garanta segurança de uso tanto nas estações de 
tratamento, como para o consumidor fi nal.

Relacionamento com colaboradores 

 Para que possa manter a liderança, crescer no ritmo requisitado e superar os constantes desafi os do mercado é 
fundamental à Sabesp contar com profi ssionais competentes e comprometidos com os resultados organizacionais. 
Esse diferencial composto pelo nosso quadro de empregados é um ativo estratégico que buscamos preservar. A 
Sabesp pretende ser referência em gestão de pessoas, viabilizando o crescimento profi ssional por meio de 
oportunidades e reconhecimento, elevando a satisfação e o bem-estar no ambiente de trabalho. Nossa corporação 
conta atualmente com 14.896 empregados, regidos pela CLT (Consolidação das Leis do Trabalho). Predominam os 
do sexo masculino (80%), com formação de ensino médio (49%), de etnia branca (84%), com mais de 40 anos de 
idade (70%). A permanência média na empresa é de 17 anos. A Sabesp contrata prestadores de serviços conforme 
a necessidade. Dispõe, nestas condições, de aproximadamente 7,4 mil profi ssionais. Além disso, abrigamos 918 
estagiários e 506 jovens aprendizes - que conjugam a oportunidade de trabalho à realização de cursos de qualifi cação 
administrativa em parceria com o Senai. A construção de uma sociedade mais justa e sustentável passa, 
necessariamente, pela valorização da diversidade e pela inclusão social. A Sabesp atende ao Decreto Federal nº 
3.298 de 1999, que determina reserva de 5% das vagas oferecidas nos processos seletivos públicos para pessoas 
portadoras de defi ciência. Em 2011, tínhamos 63 postos de trabalho ocupados nestas condições, sendo 71% 
colaboradores com defi ciência física, 21% auditiva e 8% visual. Também mantemos, desde 2005, convênio com a 
Associação para Valorização de Pessoas com Defi ciência (Avape) pelo qual, atualmente, 100 pessoas portadoras de 
defi ciência atuam em nossos postos de atendimento ao público, atividade para a qual recebem mais de 108 horas de 
treinamento prévio. O trabalho desenvolvido pela companhia evidencia o combate ao preconceito e à discriminação, 
valorizando as diferenças como estratégia para o desenvolvimento empresarial e social. À Sabesp foi outorgado o 
Selo Paulista de Diversidade - Categoria Plena, concedido pela Secretaria do Emprego e Relações do Trabalho do 
Governo do Estado de São Paulo. Para obter a sua renovação, em 2011 a companhia foi auditada pela empresa 
certifi cadora Fundação Vanzolini. Ilustram nossa preocupação inclusiva, a adequação de agências e instalações 
internas, visando à acessibilidade, e a criação de canal de atendimento para defi cientes auditivos. A empresa mantém 
um pacote de benefícios que vai além das disposições legais, procurando garantir a manutenção das condições de 
saúde, bem-estar social, desenvolvimento, melhoria da qualidade de vida, satisfação e segurança dos empregados e 
seus dependentes. São comuns a todos os funcionários, independente do regime de horário ou cargo, gênero ou 
etnia - apenas os aprendizes obedecem a legislação específi ca. À empregadas e empregados que possuem a guarda 
legal dos fi lhos é concedido reembolso de auxílio-creche ou a utilização do Centro de Convivência Infantil da 
companhia, atendendo crianças na faixa etária entre 6 meses e 6 anos incompletos. A empresa faculta aos que 
possuem fi lhos portadores de necessidades especiais reembolso de despesas para tratamento em instituições 
especializadas equivalente a até duas vezes o valor do auxílio-creche, sem limite de idade. Aos empregados afastados 
por auxílio-doença ou acidente cujo salário encontra-se acima do valor máximo pago pelo INSS, é concedida, 
automaticamente, complementação salarial pelo período de até seis meses. Além destes benefícios, por meio da 
Fundação Sabesp - Sabesprev a empresa subvenciona a assistência médica e a previdência privada de todos os 
seus empregados. Em 2011, a companhia contribuiu com 1,41% da folha de pagamento mensal para seu plano de 
previdência privada na modalidade Benefício Defi nido. Em fi ns de dezembro de 2011, a Sabesp fi rmou acordo com 
as entidades representativas dos empregados para promover alterações no seu plano previdenciário. A proposta 
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prevê ampliação de incentivos para os que se dispuserem a migrar da modalidade Benefício Defi nido (Plano Básico) 
para Contribuição Defi nida (Plano Sabesprev Mais). Contempla, também, mudanças nos benefícios de risco. Com o 
acordo, esperamos enfrentar o problema do défi cit técnico do Plano Básico, estimado em R$ 538,6 milhões. A solução 
ainda está sujeita, porém, à aprovação dos órgãos de controle do Governo do Estado, bem como à avaliação do 
Poder Judiciário, em virtude de ação judicial que, em novembro de 2010, suspendeu as migrações para o Plano 
Sabesprev Mais. No que tange ao plano de saúde Sabesprev, em 2011 também foi constituída comissão paritária 
para estabelecer propostas de melhoria das coberturas, com custos compatíveis aos de mercado, contemplando 
análise de desempenho dos planos atualmente administrados pela Sabesprev nos quesitos: resultados fi nanceiros, 
atendimento e rede de atendimento para ativos e inativos.

Gestão de pessoas

 A adoção de um modelo de gestão de pessoas adequado às realidades de mercado, ágil e fl exível é imprescindível 
para o desempenho empresarial. Entendemos ser necessário rediscutir as bases e traçar novos cenários em relação 
à política de recursos humanos e de terceirização da companhia. Esta abordagem deverá refl etir e contemplar as 
tendências de mercado, as expectativas da direção e dos empregados. Também estamos buscando o envolvimento 
do público interno por meio de estratégias de integração e motivação, e temos a perspectiva de retomar em 2012 o 
processo de Gestão do Clima Organizacional. Pretendemos ser considerados, num futuro próximo, uma das melhores 
empresas do país para se trabalhar. Para atingir este objetivo, iniciamos ações voltadas a aperfeiçoar o quadro atual 
da organização e as relações da empresa com seus empregados. Entre elas está o aprimoramento do Plano de 
Cargos e Salários (PCS). Buscamos alinhar a Sabesp com práticas e procedimentos em vigor no mercado e implantar 
um plano efetivo de carreira baseado no mérito, na avaliação de desempenhos, capacidades e competências. 

Relações trabalhistas e sindicais

 A Sabesp incentiva e apoia seus empregados a participar de entidades e associações, como forma do pleno exercício 
de direito, além de auxiliar no desenvolvimento individual e na melhoria do clima organizacional. A totalidade de 
nossos colaboradores tem liberdade de associação, possui representação sindical e é abrangida por acordos de 
negociação coletiva. A empresa conduz os processos de negociação com responsabilidade e transparência, e 
valoriza o diálogo saudável com as entidades sindicais. Reúne-se também, em qualquer tempo, para discussão de 
propostas razoáveis que visam atender expectativas dos empregados e manter o bom clima organizacional, 
respeitados o limite de sua capacidade fi nanceira e as diretrizes governamentais. Durante o ano de 2011, não foram 
verifi cadas situações nas quais este direito de liberdade de associação e negociação tenha sofrido risco. A Sabesp 
negocia anualmente com as cinco principais entidades sindicais que representam a maioria (90%) de seus 
empregados: Sintaema, Sintius, Seesp, Sasp e Sintec. Vale ressaltar que 80% dos nossos colaboradores são 
espontaneamente associados a uma delas. O processo de negociação coletiva de 2011/2012 ocorreu em maio e 
envolveu as principais entidades sindicais que representam os empregados. Resultou em reajuste de 8% nos salários 
e benefícios, e no estabelecimento de Programa de Participação nos Resultados - PPR. Cabe registrar que, conforme 
ajustado com os sindicatos na negociação coletiva de 2010, em 31/01/2011 foi pago adiantamento de 30% dos 
valores relativos à PPR daquele ano e em 29/04/2011 ocorreu o pagamento fi nal vinculado ao cumprimento de metas. 
O montante distribuído foi de R$ 51 milhões, contemplando 15.424 empregados. Em 2011, foram realizadas 
aproximadamente 2,7 mil movimentações de pessoal, que envolveram promoções, transferências, designação e 
destituição de função de colaboradores. Elas são precedidas de avaliações de competência ou desempenho dos 
empregados pelos respectivos gerentes. A Sabesp cumpre a legislação brasileira que resguarda os empregados para 
que não ocorram mudanças que afetem suas condições de trabalho. Na eventualidade de alterações de processos 
que impactem a relação trabalhista, a companhia discute previamente com representantes dos empregados. 

Qualifi cação e formação de mão de obra

 Temos presente que a sustentabilidade do nosso negócio depende dos que irão ocupar posições de liderança na 
empresa no médio e longo prazos. Isso é ainda mais fundamental quando se sabe que 35% dos nossos gerentes 
estarão aptos a se aposentar nos próximos cinco anos. Neste sentido, em 2011 formamos nossa primeira turma do 
Programa de Preparação para Sucessão e Carreira, composta por 39 pessoas que apresentam competências 
essenciais e potenciais para serem líderes do futuro na Sabesp. O processo de desenvolvimento compreende MBA, 
coaching, avaliação, cursos de idiomas e de aperfeiçoamento individualizado, nacional e internacional, em questões 
prioritárias do negócio. Em 2012, iniciaremos um Programa de Excelência Gerencial e abriremos a segunda turma 
para o de sucessão e carreira. A qualifi cação e a formação de nossos colaboradores sempre mereceu atenção 
especial. A Sabesp é uma das pioneiras em educação corporativa no Brasil com sua Universidade Empresarial, 
implantada em 2001 para capacitar lideranças e colaboradores de todos os níveis. Em 2011 o processo de capacitação 
contabilizou 112 mil participações, sendo 4% gerentes, 17% universitários, 28% operacionais, 42% técnicos, 5% 
estagiários e 4% aprendizes, atingindo a média de 46 horas/pessoa. Ressalte-se a educação à distância, com uma 
grade de cerca de 350 cursos, perfazendo média anual de 12 mil participações. Os investimentos da Universidade em 
capacitação são da ordem de R$ 9 milhões e privilegiam cursos voltados, principalmente, a sustentabilidade, 
governança corporativa, meio ambiente, responsabilidade social, qualidade, saúde e segurança, além das 
competências essenciais ao negócio. Em 2011, houve forte investimento nas atividades de capacitação em higiene, 
segurança e medicina do trabalho, incluindo aspectos de direitos humanos. A companhia também direcionou esforços 
para o aumento da qualifi cação de seu corpo profi ssional, subsidiando cursos de pós-graduação, MBA, técnico-
profi ssionalizantes e de idiomas, por meio de parcerias com instituições renomadas do mercado. Além disso, 
convênios com mais de 150 instituições de ensino propiciam descontos de até 40% a empregados e seus dependentes 
legais em cursos de graduação, pós-graduação, ensino médio, fundamental, técnico, educação infantil, idiomas, 
supletivo e alfabetização. 

Segurança e saúde no trabalho

 As atividades de saneamento básico são, pela sua própria natureza, suscetíveis a ocorrências de acidentes de 
trabalho. Assim, o objetivo da gestão da saúde e segurança do trabalho da companhia é garantir ações que promovam 
o desenvolvimento da cultura de prevenção na empresa e a melhoria das condições de trabalho, agregando qualidade 
de vida aos empregados e prestadores de serviço. O Sistema de Gestão de Segurança e Saúde do Trabalho da 
Sabesp é certifi cado pela norma OHSAS 18001, abrangendo 100 estabelecimentos no escopo de serviços e obras 
com escavação e em espaços confi nados executados em vias públicas. Em 2011, o Bureau Veritas Certifi cation 
auditou a Sabesp para a manutenção da certifi cação e a companhia foi novamente certifi cada. Um quarto dos nossos 
empregados, incluindo gestores e empregados, trabalham em comitês formais de segurança e saúde, e envolvem-se 
em atividades como: sistematização, monitoramento e programas específi cos. Destaca-se, em particular, o empenho 
e o comprometimento dos nossos 3.650 cipeiros, brigadistas e profi ssionais da área. A política de saúde e segurança 
da companhia tem como principais direcionadores: (i) a responsabilidade pela segurança e saúde do trabalho é de 
todos; e (ii) o desempenho relacionado à segurança e à saúde do trabalho deve ser acompanhado e aprimorado 
permanentemente. Os programas desenvolvidos em saúde e segurança do trabalho têm obtido gradativa redução na 
frequência e na gravidade dos acidentes. Os mais frequentes ocorrem no trânsito (26%) e com quedas (24%). As 
principais causas estão relacionadas a atitudes comportamentais (66%). Em 2011 foi realizado investimento médio 
de R$ 10 milhões em prevenção de acidentes. Também foi criado o canal de comunicação para o público externo 
especifi camente para questões de segurança e saúde do trabalho. 

Gestão da qualidade 

 Com a crescente perspectiva de atuação em novos mercados, novos produtos e serviços, e a regulação do setor, o 
Sistema Integrado da Qualidade é um grande aliado para o aprimoramento contínuo da gestão da Sabesp. O 
Programa de Excelência da Gestão da Qualidade vem priorizando a ampliação da certifi cação da norma ISO 14001 
(gestão ambiental) e a manutenção da certifi cação integrada para as normas ISO 9001 (qualidade) e OHSAS 18001 
(segurança e saúde ocupacional). Em 2011, foram realizadas auditorias de manutenção e de recertifi cação do 
Sistema Integrado da Qualidade referente às normas ISO 9001, ISO 14001 e OHSAS 18001. A Sabesp possui 
atualmente 13 laboratórios acreditados pela norma ISO/IEC 17025 e certifi cados pelo Inmetro, garantindo que o 
produto água não oferece impactos diretos sobre a saúde de seus usuários. Neste sentido, cabe registrar que, 
embora não utilize procedimentos relativos à minimização de riscos específi cos de rotulagem dos produtos e serviços 
- pois estes destinam-se a produtos envasados -, a companhia divulga na conta mensal de serviços de água e/ou 
esgotos os parâmetros de qualidade da água (turbidez, cloro, fl úor, coliformes totais, coliformes termotolerantes), 
conforme Decreto Presidencial nº 5.440/05 e portaria nº 518/04 do Ministério da Saúde.

Relacionamento com a comunidade

 A Sabesp busca apoiar atividades educacionais voltadas a clientes, fornecedores e comunidades, fazendo frente a 
anseio captado em nossas pesquisas de opinião. Neste sentido, destacam-se os treinamentos para uso racional da 
água e de educação ambiental. A companhia abre as portas de suas instalações para escolas que queiram conhecer 
o processo de tratamento de água e/ou esgotos: em 2011, foram realizadas quase 2 mil visitas, atendendo, no total, 
mais de 72 mil pessoas. A Sabesp atua nas comunidades em parceria com prefeituras locais. Programas voltados à 
população de baixa renda incluem trabalhos técnicos e sociais e têm como objetivo a sustentabilidade socioeconômica 
e ambiental dos empreendimentos, contemplando a participação comunitária e a educação ambiental, observadas 
as características da obra e do perfi l do público benefi ciado. Vale destacar a metodologia denominada Governança 
Colaborativa, desenvolvida pelo Centro Brasileiro de Análise e Planejamento (Cebrap) e empregada, por exemplo, 
em programas como o “Córrego Limpo” pela Diretoria Metropolitana. Nesta abordagem, projetos socioambientais são 
mantidos com a participação de todas as partes interessadas e os benefi ciários são acompanhados e apoiados por 
visitas das equipes de responsabilidade social da companhia. Na RMSP, a Sabesp também desenvolve o “Agente da 
Gente” - Programa de Participação Comunitária, pelo qual estabelecemos um canal de comunicação efi caz entre 
nossos 40 técnicos e líderes comunitários locais. Juntos, eles trabalham para envolver os moradores, transformando-os 
em multiplicadores da conscientização ambiental. Em 2011 foram mais de 600 mil atendimentos, incluindo 
participações em palestras e eventos relacionados ao saneamento. A companhia busca, continuamente, meios de 
aproximar os profi ssionais de sua área operacional das comunidades atendidas. Neste sentido, uma das frentes tem 
sido realizar serviços por meio de mão de obra própria, modelo adotado pela Diretoria de Sistemas Regionais. 
Batizada de “Gente que Faz”, trata-se, também, de estratégia que visa valorizar o corpo de funcionários e agregar 
valor aos resultados da companhia. Merece destaque, ainda, a realização, nas semanas imediatamente anteriores ao 
período chuvoso de 2011, de reuniões com representantes do poder público e da sociedade civil com vistas a 
apresentar a gestão da operação das barragens do Sistema Cantareira, bem como a estabelecer ações articuladas 
para enfrentar e prevenir eventuais situações emergenciais nos meses de verão. Foram realizados cinco encontros - 
em Atibaia, Campinas, Nazaré Paulista, Piracicaba e Vargem - envolvendo órgãos como o Departamento de Águas 
e Energia Elétrica (DAEE), a Defesa Civil do Estado, autoridades municipais (Executivo e Legislativo), representantes 
da sociedade civil, consórcios municipais, outras empresas de saneamento e órgãos de imprensa.

Relacionamento com governos

 A Sabesp é concessionária de serviços públicos. Nesta condição, tem entre suas principais partes interessadas os 
governos - seja o federal, o estadual ou os municipais. Obedecemos a leis, normas e regulamentos editados pelo 
Poder Executivo, ao mesmo tempo em que buscamos colaborar no processo de formulação de políticas públicas de 
saneamento. Nosso relacionamento com o governo federal é pautado pela defesa do interesse público. Como 
sociedade de economia mista, dependemos, por exemplo, da aprovação de órgãos federais para obtenção de 
fi nanciamentos internacionais. Também nos esforçamos para acessar recursos orçamentários eventualmente postos 
à disposição pela União. Temos procurado, por meio de entidades representativas do setor, infl uir nas discussões 
sobre a tributação federal incidente sobre a prestação dos serviços de água e esgoto, que consideramos muito 
elevada no país - cabe mencionar que, em 2011, a Sabesp pagou R$ 1,21 bilhão a título de imposto de renda, Pasep, 
Cofi ns e CSLL. No âmbito estadual, temos no Governo do Estado de São Paulo nosso acionista controlador. 
Colaboramos na elaboração de programas públicos e na defi nição de diretrizes para o setor de saneamento, no 
intuito de acelerar a consecução da meta de universalização dos serviços em nosso estado. Também destinamos 
recursos para ações suportadas pelo governo estadual - como as de apoio à cultura e ao esporte, baseadas em 
incentivos fi scais. Temos nos municípios o poder concedente dos serviços que prestamos. Consideramo-nos, pois, 
nossos principais clientes. Nossos contratos de programa são defi nidos em estreita parceria com as prefeituras, de 
modo a ampliar a aderência de nossas obras e ações às necessidades e demandas das populações atendidas. 
Também desenvolvemos projetos de cunho socioambiental com as municipalidades, a fi m de gerar maiores benefícios 
à população. 

Incentivo à cultura e ao esporte

 A Sabesp propicia apoio institucional e fi nanceiro para projetos ambientais, socioculturais e esportivos desenvolvidos 
por organizações voltadas à preservação ambiental e alinhados aos princípios de responsabilidade social, ao 
incentivo à cultura e ao bem-estar da comunidade. Nos últimos anos, a companhia vem estreitando sua relação com 
a cultura, por meio de patrocínios a eventos e da criação de novos espaços e programas culturais, como o “Sabesp 
para quem tem sede de cultura”, pelo qual a companhia incentiva projetos nas áreas de cinema, literatura, artes 
plásticas, música, dança, teatro, circo e preservação de patrimônios culturais. Em 2011, foram investidos R$ 13,4 
milhões e 19 longa metragens foram selecionados para receber um total de R$ 8 milhões por meio do Programa de 
Fomento ao Cinema Paulista. Os fi lmes contemplados foram escolhidos pela Secretaria de Estado da Cultura e 
receberam recursos que a Sabesp disponibiliza por meio das leis Rouanet e do Audiovisual. Dois deles tratam da 
temática da sustentabilidade: “Metrópolis - Desafi os para o Desenvolvimento Sustentável”, de Chico Guariba, e 
“Coração do Brasil”, de Daniel Santiago. Desde 2004, quando a companhia aderiu ao programa, 127 fi lmes já 
receberam patrocínio, totalizando investimentos de R$ 48 milhões no setor - um deles é “Xingu”, de Cao Hamburger, 
que estreará em 2012. A escolha é feita por especialistas, diretores, produtores e curadores, de acordo com critérios 
como interesse cultural e artístico, qualidade do projeto e dos profi ssionais envolvidos. Hoje a Sabesp é a empresa 
que mais investe em cinema no Estado de São Paulo e uma das três maiores incentivadoras do setor em todo o país. 
Em respeito à diversidade, a companhia foi pioneira no Brasil ao exigir, a partir de 2011, que as produções que levam 
seu patrocínio disponibilizem cópia com recursos que permitam a defi cientes auditivos e também visuais apreciá-las. 
“Onde Está a Felicidade?”, fi lme dirigido por Carlos Alberto Riccelli, foi o primeiro a trazer legenda e audiodescrição. 
Todos os fi lmes que receberam investimentos da companhia em 2011 assumiram igual compromisso. Também 
pusemos em marcha o projeto Escola no Cinema, destinado a incrementar o relacionamento com estudantes e 
professores: 10 mil estudantes já assistiram a sessões comentadas no Cine Sabesp, uma das últimas salas de 
cinema de rua da capital paulista e atualmente mantida pela empresa. Mais da metade destes frequentadores jamais 
havia ido ao cinema. A sala também costuma ser usada para o Festival Ecocine, que terá nova edição em 2012. A 
Sabesp também incentivou atividades esportivas, destinando R$ 3 milhões na forma de incentivos fi scais em 2011. 
Entre os benefi ciários estão a equipe aquática do Esporte Clube Pinheiros e o polo aquático da Associação 
Comunidade Mãos Dadas. Outros R$ 3 milhões foram enviados pela companhia ao Fundo Estadual dos Direitos da 
Criança e do Adolescente, por meio do Condeca.

BALANÇO SOCIAL ANUAL/2011
COMPANHIA DE SANEAMENTO BÁSICO DO ESTADO DE SÃO PAULO - SABESP

1. Base de Cálculo 2011 Valor (mil reais) 2010 Valor (mil reais)

Receita líquida (RL) 9.927.445 9.230.370
Resultado operacional (RO) 2.354.495 2.672.119
Folha de pagamento bruta (FPB) 1.395.844 1.291.749

2. Indicadores Sociais Internos Valor % sobre % sobre Valor % sobre % sobre
  (mil) FPB  RL  (mil)  FPB  RL

Alimentação 109.966 7,88% 1,11% 100.278 7,76% 1,09%
Encargos sociais compulsórios 133.908 9,59% 1,35% 127.207 9,85% 1,38%
Previdência privada 65.923 4,72% 0,66% 5.329 0,41% 0,06%
Saúde 108.243 7,75% 1,09% 98.695 7,64% 1,07%
Segurança e saúde no trabalho 10.254 0,73% 0,10% 9.631 0,75% 0,10%
Educação 688 0,05% 0,01% 292 0,02% 0,00%
Cultura 970 0,07% 0,01% 767 0,06% 0,01%
Capacitação e desenvolvimento profi ssional 8.779 0,63% 0,09% 7.026 0,54% 0,08%
Creches ou auxílio-creche 1.473 0,11% 0,01% 1.592 0,12% 0,02%
Participação nos lucros ou resultados 56.692 4,06% 0,57% 27.525 2,13% 0,30%
Outros 4.563 0,33% 0,05% 3.581 0,28% 0,04%
Total - Indicadores sociais internos 501.459 35,93% 5,05% 381.923 29,57% 4,14%

3. Indicadores Sociais Externos Valor % sobre % sobre Valor % sobre % sobre
  (mil)  RO  RL  (mil)  RO RL

Educação - 0,00% 0,00% 24 0,00% 0,00%
Cultura 20.163 0,83% 0,20% 15.182 0,57% 0,16%
Saúde e saneamento 2.510 0,10% 0,03% 240 0,01% 0,00%
Esporte 5.943 0,24% 0,06% 3.493 0,13% 0,04%
Combate à fome e segurança alimentar - 0,00% 0,00% - 0,00% 0,00%
Outros 7.820 0,32% 0,08% 12.294 0,46% 0,13%
Total das contribuições para a sociedade 36.436 1,49% 0,37% 31.233 1,17% 0,34%
Tributos (excluídos encargos sociais) 1.466.228 62,27% 14,77% 1.557.913 58,30% 16,88%
Total - Indicadores sociais externos 1.502.664 63,82% 15,14% 1.589.146 59,47% 17,22%

4. Indicadores Ambientais Valor % sobre % sobre Valor  % sobre % sobre
  (mil) RO RL (mil) RO RL

Investimentos relacionados com
 a produção/ operação da empresa 9.304 0,38% 0,09% 411 0,02% 0,00%
Investimentos em programas
 e/ou projetos externos 21.122 0,87% 0,21% 22.359 0,84% 0,24%
Total dos investimentos em meio ambiente 30.426 1,25% 0,31% 22.770 0,85% 0,25%

Quanto ao estabelecimento de “metas anu-
ais” para minimizar resíduos, o consumo em 
geral na produção/operação e aumentar a 
efi cácia na utilização de recursos naturais, 
a empresa:

5. Indicadores do Corpo Funcional 2011 2010

Nº de empregados(as) ao fi nal do período 14.896 15.330
Nº de admissões durante o período 723 1.090
Nº de empregados(as) terceirizados(as) * 7.399 -
Nº de estagiários(as) e aprendizes 1.424 1.056
Nº de empregados(as) acima de 45 anos 7.757 7.868
Nº de mulheres que trabalham na empresa 2.928 2.932
% de cargos de chefi a ocupados por mulheres 19,09% 21,57%
Nº de negros(as) que trabalham na empresa 2.137 2.150
% de cargos de chefi a ocupados por negros(as) 3,72% 3,83%
Nº de pessoas com defi ciência ou necessidades especiais (inclui empregados e parceria AVAPE) 163 57

( )  direção ( )  direção
(x)  direção e gerências (x) direção e gerências
( )  todos(as) empregados(as) ( )  todos(as) empregados(as)

(x)  direção e gerências (x) direção e gerências
( )  todos(as) empregados(as) ( )  todos(as) empregados(as)
( )  todos(as) + Cipa ( )  todos(as) + Cipa

( )  não se envolve ( )  não se envolverá
()  segue as normas da OIT ( ) seguirá as normas da OIT
(x)  incentiva e segue a OIT (x) incentivará e seguirá a OIT

( )  direção ( )  direção
( )  direção e gerências ( )  direção e gerências
(x)  todos(as) empregados(as) (x) todos(as) empregados(as)

( )  direção ( )  direção
( )  direção e gerências ( )  direção e gerências
(x)  todos(as) empregados(as) (x) todos(as) empregados(as)

( )  não são considerados ( )  não serão considerados
( )  são sugeridos ( )  serão sugeridos
(x)  são exigidos (x) serão exigidos

( )  não se envolve ( )  não se envolverá
( )  apóia ( )  apoiará
(x)  organiza e incentiva (x) organizará e incentivará

 na Empresa no Procon na Justiça na Empresa no Procon na Justiça
 Ouv. CIP  JEC/Conc. nd nd nd
 44.169 1.488 354

na Empresa no Procon CIP na Justiça na Empresa no Procon na Justiça
 Ouv. 99% 88% JEC/Conc. nd nd nd
   72%

 Em 2011: 5.714.179 Em 2010: 5.316.928

 25,6% governo  29,2% governo
  28,9% colaboradores(as)  23,6% colaboradores(as)
  5,1% acionistas  8,6% acionistas
  24,1% terceiros  16,5% terceiros
  16,3% retido   22,1% retido

Os projetos sociais e ambientais desenvolvidos 
pela empresa foram defi nidos por:

Os padrões de segurança e salubridade no 
ambiente de trabalho foram defi nidos por:

Quanto à liberdade sindical, ao direito de 
negociação coletiva e à representação interna 
dos(as) trabalhadores(as), a empresa:

A previdêncla privada contempla:

A par ticipação dos lucros ou resultados 
contempla:

Na seleção dos fornecedores, os mesmos 
padrões éticos e de responsabilidade social e 
ambiental adotados pela empresa:

Quanto à participação de empregados(as) em 
programas de trabalho voluntário, a empresa:

Número total de reclamações e críticas de 
consumidores(as):

% de reclamações e críticas atendidas ou 
solucionadas:

Valor adicionado total a distribuir (em mil R$):

Distribuição do Valor Adicionado (DVA):

7. Outras Informações
“Esta empresa não utiliza mão-de-obra infantil ou trabalho escravo, não tem envolvimento com prostituição ou 
exploração sexual de criança ou adolescente e não está envolvida com corrupção”. “Nossa empresa valoriza e respeita 
a diversidade interna e externamente.”
* O Nº de empregados(as) terceirizados(as) é estimado considerando a mão de obra alocada aos contratos de serviço, 
pois a Sabesp não contrata direto terceiros.

6. Informações Relevantes Quanto ao  
  Exercício da Cidadania Empresarial 2011 Metas 2012

Relação entre a maior e a menor
 remuneração na empresa 23 nd
Número total de acidentes de trabalho 187 136

(x) não possui ( ) cumpre de (x) não possui ( ) cumpre de
 metas  51 a 75%  metas  51 a 75%
( ) cumpre de ( ) cumpre de ( ) cumpre de ( ) cumpre de
 0 a 50%  76 a 100%  0 a 50%  76 a 100%
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