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1 OBJETIVO

Esta Nota Técnica tem o objetivo de apresentar as motivacdes relacionadas a proposta de
deliberacéio que estabelece a metodologia para apuracéo e aplicacdo do indice Geral de
Qualidade da Sabesp nos processos de reajuste e revisao tarifarios a partir da 3° Revisao
Tarifaria Ordinaria e que define nova cesta de indicadores a ser aplicado no préximo ciclo
tarifario.

A metodologia disciplinada nesta deliberacao ja foi objeto da Consulta Pablica n° 05/2020
e foi aprovada nos termos da Nota Técnica n° NT.F-0043-2020'. Assim, a deliberacédo
proposta atualiza a metodologia instituida pela Deliberacdo Arsesp n° 898/2018, nos
termos da metodologia aprovada para a 32 Revisao Tarifaria Ordinaria.

Ainda segundo a Nota Técnica NT.F-0043-2020, os indicadores que compordo o IGQ
seriam definidos na nota técnica de célculo da Tarifa Média Maxima (P0) da 32 Revisao
Tarifaria Ordinaria. Entretanto, considerando a especificidade e complexidade deste tema,
optou-se por realizar Consulta Publica especifica para definicAo da nova cesta de
indicadores.

2 DAS MOTIVACOES

O indice Geral de Qualidade foi instituido na 22 Revisdo Tarifaria da Sabesp, sendo
apurado e aplicado anualmente nos processos de revisdo e reajuste tarifarios. E um
mecanismo que objetiva garantir a qualidade dos servi¢os prestados, a partir da escolha
de cesta de indicadores regulatorios. Ele pretende evitar que o estimulo a reducédo de
custos, trazido pela regulacdo econémica por incentivos, prejudique a qualidade dos
Servigos.

O IGQ néao se caracteriza como mecanismo sancionatorio, mas como incentivo tarifario
que estimula a prestadora a manter os niveis de investimento para aumentar a qualidade
do servigo prestado. As medidas sancionatorias, por sua vez, sao aplicadas com base nos
contratos, na legislagéo vigente, nos normativos e nas atividades de fiscalizacao técnica.

Para o IGQ, optou-se por utilizar a regulagdo por menus, que consiste na elaboracéo de
uma matriz de metas e resultados, que tem na definicdo da meta central pela ARSESP o
ponto de partida para melhoria de desempenho. Sua utilizacdo € recomendavel quando
ha importantes assimetrias de informacgéo entre regulador e regulado. A metodologia sera
melhor detalhada adiante.

! Fonte: http://www.arsesp.sp.gov.br/ConsultasPublicasBiblioteca/NT_SABESP_CP05-2020.pdf
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Para a 22 Revisao Tarifaria Ordinaria, foram selecionados para a composicéo do IGQ as
informacBes e os dados acessiveis a época e que possibilitavam tracar uma analise
historica do seu comportamento, permitindo-nos definir uma expectativa de desempenho
futuro. A escolha dos indicadores, portanto, baseou-se em dados ja estruturados e
monitorados pela Agéncia e que representassem temas sensiveis a percepcao sobre a
qualidade e a eficiéncia da prestacdo do servico, segundo demandas e prioridades
apresentadas pelo poder concedente, usuarios e outros érgaos de controle. Os temas
elencados foram:

» Ligag0es factiveis de esgoto;

* Prazo para reposicdo de pavimento;

* Vazamentos visiveis em redes e ramais de distribuicao;
* Reclamacfes de falta de agua e de baixa pressao.

Esses temas foram traduzidos em um conjunto de indicadores submetidos a Consulta
Publica n°® 003/2018 e consolidados na Deliberagdo Arsesp n° 898/2019.

A primeira aplicagédo do IGQ considerou os resultados obtidos no ano de 2019 com efeito
tarifario no reajuste anual de 2020. A apuracdo do desempenho de 2020, que tera efeitos
tarifarios no ano de 2021, considerara os indicadores e metodologia definidos para a 22
Revisdo Tarifaria Ordinaria da Sabesp.

Nesta primeira aplicacdo do IGQ, os resultados apresentados pela Sabesp foram
submetidos a auditoria pela Arsesp, dividida em 3 etapas: auditoria de confianca dos
processos, auditoria de valores discrepantes e auditoria de exatiddo dos dados. Este
processo de auditoria e a aplicacdo do menu de metas permitiu a Arsesp identificar
melhorias a serem realizadas tanto na metodologia quanto na cesta de indicadores. Além
disso, no caso do indicador com foco no servico de esgotamento sanitario, as melhorias
propostas buscam também atender demandas apresentadas pela sociedade nos
processos anteriores.

As melhorias metodoldgicas para o IGQ foram apresentadas pela Arsesp juntamente com
os demais componentes metodoldgicos da 32 Revisdo Tarifaria da Sabesp, por meio da
Consulta Publica n° 05/2020 e estédo descritas na Nota Técnica NT.F-0043-2020.

3 CONTEXTO LEGAL E NORMATIVO

No que se refere a qualidade dos servicos prestados, conforme Art. 22 da Lei n°
11.445/2007, com redacéo dada pela Lei n° 14.026/2020, € objetivo da regulagéo:
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| - estabelecer padrées e normas para a adequada prestacao e a expansao da
gualidade dos servicos e para a satisfacdo dos usuarios, com observacdo das
normas de referéncia editadas pela ANA; (grifo nosso)

Ainda, conforme art. 23° da Lei 14.026/2020, a entidade reguladora, observadas as
diretrizes determinadas pela ANA, editara normas relativas as dimensdes técnica,
econbmica e social de prestacdo dos servicos publicos de saneamento basico, que
abrangerao:

| - padrdes e indicadores de qualidade da prestagéo dos servigos;

Com relacdo as questbes tarifarias, de acordo com o previsto no Art. 10 da Lei
Complementar Estadual n°1.025/2007, compete a Arsesp:

IV - observadas as diretrizes tarifarias definidas em decreto, fixar as tarifas e outras
formas de contraprestacdo dos servicos, bem como proceder 0 seu reajuste e
revisdo, tendo por objetivo assegurar tanto o equilibrio econdmico-financeiro da
prestacdo como a modicidade das tarifas, mediante mecanismos gue induzam a
eficiéncia _dos servicos e que permitam a apropriagdo social dos ganhos de
produtividade;

Assim, a regulacdo econdmica adotada para a Sabesp, bem como a escolha de manter a
aplicacdo do indice Geral de Qualidade nos reajustes e revisbes tarifarias, ja foi
apresentada e aprovada pela Arsesp na metodologia a ser aplicada para céalculo da Tarifa
Média Maxima (P0) da Sabesp na 32 Revisdo Tarifaria Ordinaria, conforme descrito na
Nota Técnica NT.F-0043-2020.

4 A METODOLOGIA ADOTADA
Para o calculo do IGQ serdo mantidos os principios da regulacdo por menus, ja aplicados
na 22 Revisdo Tarifaria Ordinaria.

Conforme descrito na Nota Técnica NT.S-0019-2019, o uso da regulagdo por menus se
tornou mais comum a partir de meados dos anos 20002, principalmente no Reino Unido.

2 No Reino Unido, a OFGEM passou a utilizar essa metodologia para empresas de distribuicdo de energia
elétrica em 2004 (no contexto da determinacdo do CAPEX) e, posteriormente, aplicando na transmissao
elétrica e na distribuicdo de gas. A OFWAT utiliza esta metodologia desde 2009. STERN, J. The Problem
of Repeat Regulation for Infrastructure Industries. 2nd ARAF International Economic Conference, Paris,
2014.
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Desenvolvida por Laffont e Tirole® e baseada na teoria de incentivos, a regulacdo por
menus consiste em permitir ao regulado escolher a melhor opcdo entre diferentes
combinacbes de custos e resultados (ou esforco e beneficio) apresentadas pelo
regulador.

Laffont e Tirole (1993), no nivel de determinacdo de tarifas, propuseram a adocao de
menus de contratos regulatdrios, que seriam capazes de corrigir a assimetria
informacional e ofereceria os incentivos adequados para que as empresas reguladas
revelassem suas expectativas reais de desempenho — ao mesmo tempo que ainda
manteriam 0s incentivos para que as empresas empreendessem o esforco gerencial na
busca por eficiéncia.

Na regulacdo econbmica, observa-se a assimetria de informacgéo tanto na definicdo dos
custos quanto dos niveis de eficiéncia que as empresas podem atingir. O regulador
enfrenta incertezas quanto as oportunidades de reducdo de custos nas empresas
reguladas e sobre os esforcos gerenciais que podem ser realizados pelas empresas na
busca de eficiéncia. As empresas possuem incentivos econdmicos a convencer 0
regulador de que suas oportunidades de reducdo de custos sao inferiores as que de fato
possuem, com o objetivo de maximizar as tarifas e sua receita requerida, tendo este efeito
majorado quando as proprias empresas reguladas ndo tém clareza de sua real
capacidade de reducdo de custo, aumentando o conservadorismo de suas projecdes.
Neste contexto, a regulacdo por menus busca lidar com a existéncia de importantes
assimetrias de informacao entre regulador e regulado.

Este modelo proposto pode ser adaptado para indices de qualidade. Neste caso, as
combinagdes de menu seriam metas de melhoria dos indicadores de qualidade e
ganhos/perdas tarifarios. Os ganhos/perdas tarifarios sdo associados ao cumprimento das
metas. As combinacdes sdo estabelecidas de tal forma que o regulado sempre optara
pela meta mais préxima de sua expectativa de desempenho, situacdo em que ele
maximiza seu beneficio tarifario. Ou seja, para que o modelo funcione adequadamente, a
estrutura do menu deve garantir que 0s maiores ganhos ocorram sempre que a meta seja
igual ao desempenho.

Para o IGQ, o modelo consiste, portanto, em uma matriz que relaciona metas e
desempenho real a ser apurado ao final de um determinado periodo. Como premissas
deve-se considerar:

e Os melhores resultados em termos de beneficio tarifario devem ser obtidos quando
a meta escolhida é igual ao desempenho efetivo;

3LAFFONT, J. J.; TIROLE, J. A theory of incentives in procurement and regulation. MIT Press, 1993.
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e Para a meta central, o ganho esperado no caso de cumprimento € zero;
e Deve-se estabelecer como parametros para o modelo:

a) menu de metas;

b) distancias entre ganhos/perdas tarifarios.
e Serd apresentado um menu para cada indicador de qualidade.

O IGQ a ser aplicado na tarifa sera resultado da ponderacdo dos ganhos/perdas tarifarios
calculados para cada indicador.

4.1 Determinacao das metas centrais

Como mencionado, para a construcdo dos menus € necessario estabelecer uma meta
central, que funcione como uma referéncia do nivel de qualidade considerado desejavel
do ponto de vista regulatorio.

Para tanto, pode-se utlizar um conjunto de distintas metodologias — modelos
econométricos, modelos técnicos, benchmarking, entre outros. Para esta aplicacdo do
modelo, a Arsesp adotara referéncias baseadas no desempenho histérico da Sabesp.
Dessa forma, os célculos dos indicadores considerardo a soma das variaveis nos
municipios relacionados na base definida para o IGQ.

4.2 Construcdo do menu: ganhos/perdas tarifarios

A partir da definicdo da meta central, é construido o menu de metas para cada indicador.
Ele deve ser construido de forma que a prestadora obtenha o melhor resultado sempre
gue o desempenho observado for igual a meta escolhida, estimulando assim que a
prestadora indique, ao escolher a meta, o desempenho que de fato € capaz de obter.

Assim como na primeira aplicacdo do IGQ, para esta 32 RTO a Arsesp optara pela
construcdo de um menu conservador, com limites baixos de perdas e ganhos tarifarios. O
motivo, contudo, se difere do anterior: na 22 RTO a opc¢éo conservadora se justificava por
ser a primeira aplicacéo do indice; agora o cenario de pandemia enfrentado pelo estado
de Sao Paulo e a incerteza de seus impactos na economia impedem a adoc¢édo de limites
mais amplos.

Ainda assim, o menu sera construido de forma que para a Sabesp seja sempre mais
favoravel escolher a meta o mais proximo possivel do resultado esperado para o
indicador, caso em que o ganho sera sempre 0 maior possivel.
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A escolha de metas mais arrojadas resulta em riscos maiores e, consequentemente,
possibilidades de ganhos ou perdas maiores. O oposto ocorre com metas mais
conservadoras. A meta central € neutra, no caso de resultado igual a meta.

4.3 Calculo do IGQ

A Sabesp devera optar por uma meta de desempenho anual para cada um dos quatro
indicadores apresentados. Tal escolha ocorrera sempre apds a entrega dos valores
consolidados do ano anterior e, a partir de sua andlise, da apresentacao pela Arsesp do
menu de indicadores. A Sabesp terd, a partir da apresentacdo do menu pela Arsesp, até
30 dias para escolha da meta.

A Agéncia ird computar os resultados anuais da Sabesp e compara-los & meta escolhida.
Desta comparacao, serdo obtidos os valores de ganhos/perdas tarifarios para cada
indicador. Para obtencéo dos valores de ganhos/perdas, a Arsesp adotara um modelo que
considere a interpolacao linear (ou equacao que a incorpore) entre os limites superior e
inferior a posicdo do resultado, alterando, assim, o modelo existente, que considera
sempre o limite superior — melhor desempenho — para o indicador observado.

Tomando como exemplo a metodologia de melhor desempenho utilizada na 22 RTO, e
ainda utilizando os valores constantes no Menu ILFE 2019, caso a Sabesp escolhesse a
meta 1,12 e apresentasse resultado de 1,07 (melhor que 1,09 e pior que 1,05), a Arsesp
consideraria 0os ganhos/perdas associados a 1,05 como referéncia de calculo. Logo, o
ILFE teria um impacto no IGQ de +0,098%.

Ja com a utilizacdo de interpolacdo linear proposta para a 32 RTO, para 0 mesmo
exemplo acima, o impacto no IGQ seria de +0,073%. Verifica-se que o ganho adicional no
primeiro método ndo € reflexo de desempenho, mas apenas do arredondamento
metodoldgico. A utilizacdo da interpolagéo linear ou de equacéo que a incorpore ajusta
estes desvios, retornando a prestadora um bodnus/énus tarifario convergente com seu
desempenho no periodo.

O resultado obtido sera aplicado no processo de revisdo ordinaria ou reajuste tarifario
posterior ao céalculo, sendo reduzido ou adicionado ao indice de recomposic¢éo (percentual
de revisdo ou indice de reajuste).

Os indicadores serdo, sempre que possivel, calculados por regido de prestacdo dos
servicos, sem que haja ponderagéo distinta — dessa maneira, busca-se incentivar uma
homogeneizacdo dos niveis de qualidade entre todas as regides. Todos os indicadores
deverdo ser normalizados, de modo que seja composto um unico indice de qualidade.
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Para o célculo do IGQ, os quatro indicadores serdo ponderados com pesos iguais, 0 que
corresponde a 25% para cada um.

4.4 Estabelecimento de ponto de controle para os parametros de construcao do
modelo

Ainda segundo a metodologia aprovada para a 32 Revisdo Tarifaria Ordinaria da Sabesp,
sera inserido um ponto de controle no final do segundo ano de apuracao do ciclo tarifario
para reavaliacdo dos parametros de constru¢do do modelo.

A existéncia de um ponto de controle permitira que a agéncia reguladora, considerando a
evolucdo do indicador nos primeiros anos de apuracgao, redirecione o incentivo tarifario
para outros setores, por meio da alteracdo destes parametros. Contudo, para ndo gerar
inseguranca regulatoria e desestimular a prestadora a adotar agcdes de médio prazo para
melhoria da qualidade, apenas os dois parametros a seguir serdo reavaliados no ponto de
controle:

e Distancias entre ganhos/perdas tarifarios: a reavaliacdo deste parametro no ponto
de controle permitird adequar o estimulo tarifario, se observada sua insuficiéncia
para a prestadora assumir metas mais arrojadas;

e Pesos dos indicadores no calculo final: a reavaliacdo deste parametro no ponto de
controle permitira redirecionar o estimulo para outros indicadores quando algum
atingir ou se aproximar de seu limite de melhoria.

Importante ressaltar que a cesta de indicadores nao sera passivel de
substituicdo/alteracéo no ponto de controle.

5 INDICADORES QUE COMPORAO O INDICE GERAL DE QUALIDADE

Conforme previsto na Nota Técnica NT.F-0043-2020, a Arsesp revisou 0s indicadores que
compordo o indice Geral de Qualidade a ser aplicado a partir da 32 Revisdo Tarifaria
Ordinaria.

Independentemente dos indicadores a serem adotados, em relagdo as formas de
verificagdo e aos riscos, algumas consideragdes gerais foram feitas:

o Diferentemente dos indicadores contratuais que estabelecem os anseios do
municipio em relacdo a qualidade e a abrangéncia dos servigcos prestados em seu
territorio, o IGQ direcionara uma parcela do esforco da prestadora para

-9-
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determinados fins que a agéncia reguladora entende importantes para o avango
geral dos servicos, beneficiando todos os usuarios atendidos pela Sabesp;

¢ Indicadores de universalizagcdo do atendimento continuardo sendo acompanhados
por meio da fiscalizagdo de cumprimento das metas contratuais;

e Para o calculo dos indicadores do IGQ, sera considerada a base de municipios
operados pela Sabesp, considerando a data de 31/12/2020;

e Quanto ao modo de verificacdo da confianca e exatiddo dos valores, a Arsesp
adaptou para o IGQ a metodologia de auditoria “Acertar” (projeto conduzido pelo
Ministério do Desenvolvimento Regional que validara os dados do Sistema
Nacional de Informacdes sobre Saneamento — SNIS). Eventuais acertos nos
dados, decorrentes da auditoria, poderdo ser compensados no proximo ciclo do

IGQ.

Em resumo, os seguintes indicadores compor&o o indice Geral de Qualidade — IGQ no
ciclo compreendido pela 32 RTO:

e Indicador de Abrangéncia de Coleta e Tratamento de Esgoto — IACT,
e Indicador de Prazo de Reposicéo de Pavimento — IPRP,

e Indicador de Reclamacdes de Falta de Agua e Baixa Press&o — IRFA,
e Indicador de Vazamentos Visiveis por Extensdo de Rede — IVV.

O IVV e o IRFA estavam presentes na 22 RTO e foram mantidos neste ciclo tarifario,
embora o IRFA tenha sido objeto de alteragdo na definicdo da variavel “namero de
reclamacgdes”, tornando-o mais robusto e sensivel ao objetivo a que se destina. A
manutencdo de ambos os indicadores se justifica pelos baixos desempenhos alcancados
pela prestadora na primeira apuracao do IGQ e pelo pouco tempo de uso desta cesta de
indicadores.

Quanto as substituicdes realizadas, estas decorreram do resultado da auditoria realizada
no 1GQ-2019* e dos desvios conceituais encontrados; além do desenvolvimento de novo
indicador para representar a qualidade dos sistemas de tratamento de esgoto. As
seguintes alteragdes e substituicdes foram realizadas:

4 Para maiores informacdes sobre os processos de auditoria do 1GQ-2019, os resultados alcangados e as
consideracg0Oes realizadas, acessar: http://www.arsesp.sp.gov.br/SitePages/saneamento/igg.aspx.

-10 -
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1) Para o IRFA: ampliamos a definicdo de reclamacao para qualquer comunicacéo
realizada pelo usuario a respeito de falta de agua ou baixa pressao; portanto
informacfes, consultas e outros tipos de comunicacdo serdo cobertos pelo
indicador;

2) O IPRP substituira o IDRP (indicador de descumprimento de prazo de reposi¢ao de
pavimento), por ser mais representativo e ampliar a abrangéncia dos servicos
considerados no calculo;

3) O IACT substituira o ILFE (indicador de ligacdes factiveis de esgoto), pois, além de
incorporar os beneficios deste indicador, ampliara a abrangéncia do estimulo para
outras acdes e investimentos necessarios para o avanco da infraestrutura e do
tratamento de esgoto.

A segquir, apresentaremos as fichas técnicas de cada indicador, definindo seu célculo,
variaveis, motivacdes, origem dos dados, riscos associados, bem como as alteragdes ou
substituicdes realizadas em relagdo a 22 RTO.

5.1 Indicador de Vazamentos Visiveis — IVV

Motivo: a reducdo nos valores desse indice reflete a melhoria no valor de perdas e na
manutenc¢do preventiva do sistema de distribuicdo de agua. A crise hidrica vivenciada nos
anos 2014 a 2015 elevou o nivel de exigéncia quanto a reducdo de perdas nos sistemas
de distribuicdo, principalmente em regides metropolitanas que dependem de sistemas
integrados de producdo de agua; dessa forma, a inclusdo de um indice que reflita as
acOes de combate as perdas realizadas pela prestadora converge com as diretrizes para
a adequada prestacao de servico.

Célculo do indicador: sera a razao entre o total de vazamentos visiveis e a extensdo da
rede de distribuicdo de agua em km.

Origem dos dados: todas as variaveis tém origem no cadastro da Sabesp e sao
fornecidas pela prépria prestadora.

Historico analisado: para composicao do indicador, consideraremos o historico existente
para os anos de 2016 a 2020.

Riscos: inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedimentos formalmente definidos,
atualizados e divulgados a todos os colaboradores envolvidos, que contemplem, entre
outros aspectos, 0s responsaveis, 0s prazos e a descricdo das atividades criticas do
processo de manutencdo do cadastro de redes, tais como: conferéncia e aprovagdo da
documentacdo suporte das obras de ampliacdo e substituicdo das redes de agua e

-11 -
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esgoto; realizacdo de atualizagbes no cadastro de redes; (ii) de cadastro de redes em
sistema de informacbes georreferenciadas, possibilitando o calculo automatico da
extensdo de rede do sistema de agua; (iii) rotinas sistémicas para critica das informacdes
de extensédo de rede, avaliando e sinalizando distorcfes e valores incompativeis com as

obras realizadas, bem como varia¢cdes ndo usuais em um curto periodo

Abaixo segue a ficha do IVV:

Indicador indice de Vazamentos Visiveis
Sigla vV
Unidade de

; Vazamento/Km
Medida
Formula do VV = Y, vazamentos visiveis
Indicador " Extenséo da rede de distribuicio de dgua

Vazamento de agua detectavel a olho nu, excluindo-se os

Vazamento . : ~ o
Visivel vazamentos de grande porte previstos na Deliberacdo ARSESP n

Extensao de
Rede

Origem do dado

Modo de
verificacao

Riscos

052/2009
Extensao referente a redes e ramais, desconsiderando-se no
calculo a extensao de adutoras e subadutoras.

Cadastro da prestadora

Auditoria de confianca dos processos e de exatidao dos dados

inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedimentos
formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os
colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros aspectos,
0S responsaveis, 0s prazos e a descri¢cao das atividades criticas do
processo de manutencdo do cadastro de redes, tais como:
conferéncia e aprovacdo da documentacao suporte das obras de
ampliacdo e substituicdo das redes de agua e esgoto; realizacédo de
atualizacdes no cadastro de redes; (ii) de cadastro de redes em
sistema de informacdes georreferenciadas, possibilitando o calculo
automatico da extensao de rede do sistema de agua; (iii) rotinas
sistémicas para critica das informagdes de extensao de rede,
avaliando e sinalizando distor¢des e valores incompativeis com as
obras realizadas, bem como variagées nao usuais em um curto
periodo
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5.2 Indicador de Prazo de Reposicdo de Pavimento — IPRP

Motivo: a demora na execucdo de reparos de pavimento estd entre as principais
reclamacdes apresentadas pelos poderes concedentes a agéncia reguladora é causa
consideravel impacto na rotina dos usuarios e, embora a Arsesp tenha normatizado
prazos para reposicao de pavimento envolvendo ligacdes de agua/esgoto e reparos de
vazamentos visiveis nas Deliberagbes Arsesp n° 106 e n°® 550, respectivamente, tais
normas se estendem apenas aos municipios regulados pela agéncia.

Calculo do indicador: sera o 95° percentil da relacéo de prazos de execucdo de todas as
reposicdes de pavimento do ano referéncia.

Origem dos dados: todas as variaveis tém origem no cadastro da Sabesp e séo
fornecidas pela prépria prestadora.

Historico analisado: para composicdo do indicador, consideraremos o histérico existente
para 0os anos de 2016 a 2020.

Riscos: inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedimentos formalmente definidos,
atualizados e divulgados a todos os colaboradores envolvidos, que contemplem, entre
outros aspectos, 0s responsaveis, 0s prazos e a descricdo das atividades criticas do
processo de cadastro e classificacdo; (ii) atualizacdo tempestiva do cadastro com base
nas informacgdes verificadas em campo pelos agentes fiscalizadores, a partir de vinculo
sistémico com o fechamento da Ordem de Servigo correspondente e (iii) monitoramento
periodico da base cadastral.

Alteracfes: Enquanto na 22 RTO, o escopo de reposi¢cdes de pavimento ficou restrito
aguele relacionado aos servi¢cos de reparo de vazamentos visiveis; na 32 RTO ampliamos
este escopo para toda reposicdo de pavimento realizada pela prestadora de servico,
independentemente do servico que gerou sua necessidade. Uma vez que a Arsesp nao
possui norma geral estabelecendo prazo de reposi¢édo de pavimento® (somente ha para
reposicoes relacionadas a reparos de vazamento visiveis e ligagcbes de agua/esgoto e
servicos correlatos), alteramos o calculo do indicador, para que este represente o0 95°
percentil da relacdo de prazos de execucéo de todas as reposi¢cdes de pavimento do ano
referéncia; ou seja, a prestadora passara a escolher em qual quantidade de dias Uteis ele
cumprird 95% dos servicos de reposicao de pavimento realizados.

> A definicdo de prazo geral para reposicdo de pavimentos é objeto de atual estudo técnico pela geréncia de
regulacao técnica dos servigos de saneamento basico, cujo prazo para término esta previsto para novembro
de 2021.
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Abaixo segue a ficha do IPRP:

Indicador Indicador de Prazo de Reposi¢cao de Pavimento

Sigla IPRP

Unidade de Medida dias uteis

Formula do IPRP = 95° percentil da relacdo de prazos de execucédo de todas
Indicador as reposicdes de pavimento do ano referéncia

Aplicacao de materiais obedecendo o padréo do passeio e/ou via

AETEICED Bl publica existente antes da execugéo de qualquer servigo que

Pavimento o R .
altere as condic¢des originais do pavimento.

Origem do dado Declarado pela prestadora

Modo de o : i

e Auditoria de confianga dos processos e de exatidao dos dados

verificacao
inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedimentos
formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os
colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros
aspectos, 0s responsaveis, 0s prazos e a descricdo das

RisCOS atividades criticas do processo de cadastro e classificacao; (ii)

atualizacao tempestiva do cadastro com base nas informacgdes
verificadas em campo pelos agentes fiscalizadores, a partir de
vinculo sistémico com o fechamento da Ordem de Servico
correspondente e (iii) monitoramento periddico da base
cadastral.

5.3 Indicador de Reclamagdes de Falta de Agua — IRFA

Motivo: os atendimentos registrados no Servico de Atendimento ao Usuario (SAU) da
Arsesp entre 2013 e 2019 demonstraram que a descontinuidade do servico relacionada a
falta de agua e baixa presséo constitui-se a principal fonte de reclamacao dos usuarios; o
indice objetiva a continuidade de servicos de abastecimento de agua, mapeando e
minimizando a prestacao de servico insuficiente quanto a regularidade e a continuidade.

Célculo do indicador: serd a razdo entre o total de reclamacdes por descontinuidade do
servico de abastecimento de 4gua registradas no servigo de atendimento da Sabesp e 0

namero de ligacdes ativas de agua.

Origem dos dados: todas as variaveis tém origem no cadastro da Sabesp e sao
fornecidas pela propria prestadora.
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Histérico analisado: para composicao do indicador, consideraremos o histérico existente
para o ano de 2016 e 2020.

Riscos: inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedimentos formalmente definidos,
atualizados e divulgados a todos os colaboradores envolvidos, que contemplem, entre
outros aspectos, 0s responsaveis, 0s prazos e a descricdo das atividades criticas do
processo de registro de reclamacdo e (ii) critica sistémica para evitar a abertura de
ordens de servico em duplicidade, permitindo associar a solicitacdo de
servigo/reclamacao a uma ordem de servigo ja existente.

Alteracfes: a definicdo de reclamacéo foi ampliada para cobrir qualquer comunicacao
realizada pelo usuario e que se refira a falta de agua e/ou a baixa presséo

Abaixo segue a ficha do IRFA:

Indicador indice de Reclamac6es Falta de Agua

Sigla IRFA

Unidade de Medida Reclamacgdes/1.000 ligacao

Fé rmula do IREA = Y reclamacgdes sobre descontinuidade do servigo de abastecimento de dgua
Indicador - 3 ligagdes ativas de dgua

Qualqguer forma de comunicacao (reclamacao, informacéao,
consulta, etc.) realizada pelo usuario referente a falta de agua ou
a baixa presséo na rede de abastecimento

LigacBes de agua na rede publica que estavam em pleno
funcionamento no ultimo dia do ano de referéncia.

Reclamacéo por
descontinuidade

Ligacdes Ativas

Origem do dado Declarado pela prestadora
Modo de o : -
- ~ Auditoria de confianga dos processos e de exatidao dos dados

verificacao
inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedimentos
formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os
colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros

RiSCOS aspectos, 0s responsaveis, 0s prazos e a descricao das

atividades criticas do processo de registro de reclamacéo e (ii)
critica sistémica para evitar a abertura de ordens de servico em
duplicidade, permitindo associar a solicitagéo de
servigco/reclamagéo a uma ordem de servico ja existente
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5.4 Indicador de Abrangéncia de Coleta e Tratamento de Esgoto - IACT

Motivo: considerando que o esgoto enviado in natura aos rios acarreta danos ao meio
ambiente e as condi¢cdes de saude da populacado, pretende-se estimular a prestadora a
ampliar a rede coletora, o percentual de domicilios conectado ao sistema de coleta e 0
percentual de domicilios conectado ao sistema de tratamento.

Calculo do indice: sera a razao percentual de duas parcelas, sendo a primeira obtida por
(Ce1 + Ce2)/Ces, onde Ce1 = quantidade de economias residenciais ativas de esgoto , Ce2 =
guantidade de domicilios ndo conectados a rede coletora e com disponibilidade de
atendimento por rede publica de coleta e Ces = quantidade de domicilios a serem
atendidos pela prestadora de servigo na area atendivel do municipio, definido em comum
acordo com a municipalidade; e a segunda obtida pela raz&o: Tei/Ce1, Onde Te1 =
guantidade de economias residenciais ativas conectadas ao sistema de tratamento e a
variavel Ce1, ja apresentada na primeira parcela.

Origem dos dados: todas as variaveis sao provenientes dos cadastros da prestadora.

Histdrico analisado: para composi¢cdo do indicador, serdo considerados os anos de
2017, 2018, 2019 e 2020.

Riscos / Fragilidades reconhecidas: inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou
procedimentos formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os colaboradores
envolvidos, que contemplem, entre outros aspectos, 0s responsaveis e a descricdo das
atividades criticas do processo de cadastro e classificacao; (ii) atualizacdo tempestiva do
cadastro com base nas informacdes verificadas em campo pelos agentes fiscalizadores, a
partir de vinculo sistémico com o fechamento da Ordem de Servi¢co correspondente e (iii)
monitoramento periddico da base cadastral..

Abaixo segue a ficha do IACT:

Indicador Indicador de Abrangéncia de Coleta e Tratamento de Esgoto

Sigla IACT

Umd_ade de %

Medida
o Cor1 +C T,

Formula do JACT = 100 » —¢L" ez el

Indicador Ce3 Ce1

Co1 Quantidade de economias residenciais ativas de esgoto

C Quantidade de domicilios ndo conectados a rede coletora e com
e2

disponibilidade de atendimento por rede publica de coleta
Quantidade de domicilios a serem atendidos pela prestadora de

e3 servigo na area atendivel do municipio, definido em comum
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acordo com a municipalidade.
Quantidade de economias residenciais ativas conectadas ao

Tey sistema de tratamento

Origem dos

dados Declarado pela prestadora

Moglp de~ Auditoria de confianca dos processos e de exatiddo dos dados.

verificacao
inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedimentos
formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os
colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros
aspectos, 0s responsaveis e a descricdo das atividades criticas

RisCOS do processo de cadastro e classificacédo; (ii) atualizacao

tempestiva do cadastro com base nas informacdes verificadas
em campo pelos agentes fiscalizadores, a partir de vinculo
sistémico com o fechamento da Ordem de Servico
correspondente e (iii) monitoramento periddico da base
cadastral.

Sao Paulo, 15 de Dezembro de 2020

Atenciosamente,

Itamar Aparecido de Oliveira
Especialista em Regulacéo e Fiscalizacdo de Servigcos Publicos

Camila Elena Muza Cruz
Gerente de Regulacéo

Lisiane Heinen Fernandes
Gerente de Estudos Técnicos

Agnes Bordoni Gattai
Superintendente de Regulagédo Técnica de Saneamento
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