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1. INTRODUCAO E OBJETIVO

A pedido da gerente de regulacdo técnica dos servicos de saneamento basico e com o
objetivo de garantir a confiabilidade dos processos e sistemas pelos quais a Sabesp
controla e extrai informagbes componentes do Indice Geral de Qualidade — IGQ,
realizamos em 28/02/2020 auditoria dos processos relacionados.

Como metodologia de auditoria, utilizamos como base o material produzido pelo Acertar
e disponivel no site www.acertarbrasil.com, a partir do qual adaptamos os testes de
controle e os papéis de trabalho para nosso contexto; como resultado, construimos 08
testes de controle (CT 1GQ 001 a 008). Importante frisar que neste momento a auditoria
verificou somente a confianga dos processos, ja os testes de exatidao dos resultados serdo
feitos posterirormente.

A auditoria foi agendada por email, conforme copia constante no processo ADM.0238-
2018, e o prestador disponibilizou varias equipes internas para responder as duvidas ou
efetuar os testes para cada teste realizado. Antes da auditoria propriamente dita, o
prestador ja havia disponibilizado um conjunto de normas técnicas pelas quais normaliza
processos de cadastro e reclamacoes

2. RESULTADO DAS VERIFICACOES
2.1. CT IGQ 001 — Cadastro Comercial (Politicas)

Objeto do CT: 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¢do das atividades criticas do processo de cadastro e
classificacdo, tais como: cadastro de ligacdes ativas de dgua e de esgoto; cadastro de
ligaces factiveis de esgoto.

Verificagdes da Auditoria

Atributo 1: Foram apresentados os procedimentos PE-MR-0047 e PE-MRO0051, que
disciplinam os processos de primeira ligacdo de agua e esgoto e de atualizacdo cadastral,
respectivamente. Abaixo apresentamos as folhas de rosto de ambos os procedimentos; as
copias integrais dos procedimentos seguem no CD anexo.


http://www.acertarbrasil.com/
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Instrumento Organizacional

Instrumento Organizacional

Pracasmens Empresansl wotstng Cperacons vigeme.

5abesp | PRIMERA LIGAGRO DE AGIA EX0U ESGOTOS PEMRINT - V3 5abOSP | ALTERACAD CADASTRAL PEMR00S1 - 13
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2.4. Etapa de Aprovagdo & Acatamento da Ligagéo 1" 2.7. Alteragio dos dados do Imével - Corregio do o do hidrd 19
z = 8 - 0
25. Etapa de Execucio ¢ Cadastro da Ligagko . 2.8. Alteragho dos dados do Imével - Codificagdo
2.9. Alteragio dos dados do Imovel — Calegoria de uso residencial, comercial & industrial........... 20
2.10. Alterago dos dados do Imével - Categoria de uso publico......... 22

2.11. Alteragdo dos dados do Imovel — RamMO & StVIBA0E .........oovovvrmrrsss s 23
2.12. Alteragdo dos dados do Imével - 4
2.13, Alteragdo dos dados da conta/fatura — Data de vencimento da CoNtamatura ... 26
2.14. Alteraglo dos dados da conta/fatura - Endereco da entraga de contarfatura via correlo 27

Atributo 2: Ambos os procedimentos estavam vigentes no momento da auditoria e
verificamos que todos procedimentos vigoram por 02 anos, prazo a partir do qual passam
por atualizagBes. A data de inicio de vigéncia encontra-se no cabecalho de cada
procedimento ou norma. Os procedimentos sdo divulgados no Sistema de Organizacgéo
Empresarial — SOE, sistema interno da Sabesp; as normas ficam disponiveis no site do
prestador; ambos, procedimentos e normas, ficam disponivel para todos os colaboradores.
Abaixo seguem evidéncias da divulgacdo das normas e procedimentos:

SISTEMA DE ORGANIZAGAO EMPRESARIAL - SOE

sabesp

DOCUMENTOYS) ERCONTRADO(S)

Procedimento PE-MR0047 disponivel no SOE

& Sabesp X il O

oitar St Sabesp
Normas Técnicas
Resultado da Busca
wncontrade 1 regiatre com o ndmers “203°)
Atualizaggo  Descrigio do Documento
Set 2017 1S 293: Ca i

ies de dgua  esgoto
(1

« Voltar

Exemplo de NT disponivel no site
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G Publicago NTS 326 (12 Vers#o) - Pogos tubulares profundos

William F. Ramalho Sousa. Ana Cnstina Russo Nascimento. Clovis Carmatio Pinto. Luiz Robeno Peres. 22002

rezadola) Gerenle.

%oi publicads. em Fevarairo/20. a 12 versdo oz NTS 326 - Pogos Tubulares Profundos. disporive! em: Ittps:/www3 sabesp com brinormastecnicas mts NTS326 pdf

avor levar ao conhecmento de suas equipes.
Obrigade
i SABL
sabesp

4 sl flEls

Email informando nova NT

| @ IBMNotes Arquvo FEditar Exibir Criar AgSes Ferramentas Janela Ajuda ") § & B3 Sex14:30 Adriana Cristina N. Duarte Oliveira Q :=
e0e Correio - Caixa de entrada - IBM Notes

Video Ajuda Lotus Notes Q-~

Adriana Cristina N. ... © ¥  Responder ¥ Encaminhar ~

CORREIO1]l comm—

Responder a todos ~

Data
Caixa de entrada (5)

o Adrian: istina N. Duarte
Rascunhos ‘ l Defire minhaloc..ade geagrica.
¥ Estou disponivel
Enviados >
- A v Mais v Visualizar ~

Acompanhamento Trabaino 2206
Adriana Cristina N. Duarte/SABESH
ESP/BF

Todos os documentos

Mensagens no desejadas

Lixeira

ARERED G0 = Camila Abade Coelho F. de Aratijo)!
ima Teodora/S Al

Alves Lucena/SAl
des Perrella/SABESH
ABESP/BR

Visualizagdes Celia

- Pastas
B Adriana (5) Figueiredo/SABI
T — . gedocsabesp Sistema Maxdoc: Revisdo de Documento a Vencer: PE-MK0021 V.3 - PLANO DE  28/02/2020 03:14 Edilson Gualato/SABESPBR
. CONTINGENCIA DE RISCOS COMERCIAIS Edison Gomes da Silva/SABESP/BE
B AFERICAO DE HIDRO gedocsabesp Sistema Maxdoc: Revisio de Documento a Vencer: PE-MK0018 V.7 - 28/02/2020 03:11 Emilia Dalla Ro: PR
INFRAESTRUTURA DE ATENDIMENTO Giovana Cristina Ferreira de Olivei
E3 ARSESP (1) Gisele Peres de Faria Vecchio/SAH
- Delilmral;ﬁn 550 (] Indaia Gfaucia Aives/SABESP/BR
Irene Y. Bernardes/SABESP/BR
M Deliberacdo 555 Jose Luciano de Barros/SABESP/H
T Luiz Carlos Angstmam/SABESP/BY
IscallzacOes Luiz Fernando Ferreira Messias il
£

M Auditoria
I Balanceamento/Liberg
M Bases Cadastral

[ Feeds

Novos avisos ¥
Abrir  Remover (5] Visa-Geral-do-Dia

Exemplo de email automético informando o final de vigéncia de norma ou procedimento

2.2. CT 1GQ 002 — Cadastro Comercial (Controles)

Objeto do CT: 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 Servico correspondente: cadastro de ligacGes ativas de dgua e de esgoto;
cadastro de ligagdes factiveis de esgoto.

Verificagdes da Auditoria

Atributo 1: Foram feitas as simulacbes de duplicidade de cadastro e inser¢do de
informacdo inexistente no cadastro. Verificamos que o sistema comercial CSI impede a
criagéo de ligacdo em duplicidade para 0 mesmo endereco e impede a insercao de valores
incorretos nos campos-chave necessarios ao cadastramento; também permite o
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rastreamento dos servigos executados para cada ligacdo, incluindo baixa da ordem de
servico, troca de hidrémetro, atualizacdo do cadastro e demais informagdes pertinentes a
integridade cadastral. Verificamos que somente usuarios autorizados podem alterar os
dados cadastrais e que a atualizacdo do cadastro ocorre de forma dinamica, podendo ser
provocada por comunicacédo do cliente, do leiturista ou por outras fontes.

5 CSI— Comercial Servicos € Informacoes %

@ Municipio: OSASCO & 15:02 28/02/2020

CAP99 | Pesquisa Ligacdo m O 9 2 e

«J. 552000876 LIG COM MAIS DE UM ANO SEM ATUALIZACAO CADASTRAL

— NovaPesquisa

RGIL Municipio da Ligaciio RGI Més/Ano Ref
IR @ -2

Endereco

R ALBERTO TORRES 113

Complemento Bairro Logradouro

JD YPE 49200026
Codificagio At. Com.
540.004.0218.0200.0000_0000 |
Leitura Ligagdo Faturamento Consumos
Atual Data Dt. Lig. Agua Dt. Lig. Esgoto | |Grupo Cideo Tipo de Faturamento || Média
2482 [ 140220/ 010983 010982 24 [ 4 E] 17
Cédigo  Periodo Dt. Supressio Dt.Supres.Sist.| | Crédito Anterior Crédito Atual
E 31

Anterior  Data Sit. Ligagdo ~ Caréncia Tipo de Cobranca

[ 2461 140120 ||R] NAC [ 1]flcomum

TACE TL St Agus St Esgets | |Banco/Agéncia/Conta

Sim E] [od [0z I 1

B - — Forma de Pagamento Dia Venc.
Economias Hidrémetro 11—
—= — — Normal
R:ﬂsf“c'a' siff'fu"zssm = %D'g"“ Beneficio Motive Dt. Inicio Dt. Fim
Comerdal | |ceH Lig Diametro Lig. UMA Ll
[] [ Nao Entidade Piblica

Industrial | | Dt Retirada Dt Instalagio Validade |[Cédigo do Grgdo Codigo da Entidade

] ] 230711 P81l 1 [ 101

Publica Tipo de Cavalete  Local Projete 7

PVCDE 1/27 NORMAL [006 | [TACE-HIDRO/ECON/CLIEN/NR.IMOV.
Endereco | Detalhar | Enviar Limpar |Cadastro

Print de tela com informacdes de cadastro e alerta de auséncia de atualizacdo cadastral por mais de 01

ano.
5 omercial Se os e Informacoe A
O Municipio: 0SASCO & 15:07 28/02/2020
CAOBF | Cons. Acompanhamento [ m QO @ @ @

Nova Pesquisa.

RGI SS(Unid.Comercial - Solicitagiio/Ana) RG1 Més/Ano Ref
| 552000878 1 23183 / 05 I:l

Enderego Bairro

R ALBERTO TORRES 00113 | bovee

Acatado por Unidade d= Atendimento Nimero DA

576691 ] 1[AT COM ANTONIO AGU il

Cancelado por Unidade Operacional Agenda

[ 29|[DIVI POLO DE MANUTEN DE OSASCO il

Encerrado por Solictacdo Associada Iniciativa FC SIGAQ

[s76651 ] 1A | 574955438

Servico Acatado / Servico Executade Data e Hora Acat / Exec

Ll 1TITRUCA DE HIDRO MANUTENCAO PREVENTIVA-OM 06/07/05 1157

[1[17[ 3|[TROCADO HIDRO MAN. PREVENTIVA | [os/07/05 | [1157

Frioridade [Data Fim Sistema
10| NORMAL —’7 17 [o7707/05

Status do Servigo

[x [0 servico For ExecuTADO ]
Motivo da Ndo Execucdo

Observacio

MANUTENCAQ PREVENTIVA - FC SIGAO/MANUAL

Solicitante Em

Mativa do Cancelamenta

[Mais Informacées  [Recusa  [[C/Etapas [out.rc/ss  [JRreincidéncia  [JAgenda  []Retrabalho

| Enviar |
Print de tela com informacdes de alteracdo cadastral (troca de hidrémetro)
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Especificamente para as ligages factiveis de esgoto, verificamos que no proprio cadastro
comercial existem codigos que determinam a natureza da ligacdo (se apenas gua, apenas
esgoto ou agua e esgoto) e sua peculiaridade (se soleira negativa, se possuidora de fossa,
etc); com base nestes cddigos, o prestador gera a quantidade de ligacGes factiveis
existentes, ou seja, o percentual de ligacdes factiveis é dado pela divisdo da quantidade
de ligacdes que possuem somente dgua (e para as quais basta o usuario solicitar a ligacédo
para esta ser efetivada) pelo total de ligacdes com agua e esgoto. Outras unidades usuarias
que ndo possuam ao menos uma ligacao de agua néo sao contabilizados nas factiveis, pois
o prestador nao consegue “enxerga-los” em seu sistema (sao considerados como usuarios
potenciais). O prestador apresentou a lista de codigos com os quais extrai as informacdes
de ligacgdes factiveis para o 1GQ.

e g
unicipio: 0SASCO 4 15:37 28/02/2020
| Cadastro-Situacio de Esgote [eem ] @ @ & @
J) 0005 PESQUISA COM CONTINUACAO
Cédigo Inicial

b5

o
o
B

ondigéo TL FAC Descrigio

F | [FACTIVEL PELA FRENTE - ESGOTANDO EM FOSSA

FACTIVEL PELA LATERAL - ESGOTANDO ENM FOSSA

c
o
27 P
o
o FACTIVEL PELA FRENTE - ESGOTANDO EM REDE PARTICULA
R
o

< I~ O < I < <

3
F | [FACTIVEL PELO FUNDO - ESGOTANDO EM FOSSA
F
F

FACTIVEL PELA LATERAL - ESGOTANDO EM REDE PARTICU
r

Print de tela com os cddigos para extracdo das ligacdes factiveis

2.3. CT 1GQ 003 — Cadastro Comercial (Monitoramento)

Objeto do CT: Monitoramento periddico da base cadastral, verificando se 0s usuarios
estdo enquadrados nos critérios adequados: cadastro de ligacGes ativas de agua e de
esgoto; cadastro de ligacGes factiveis de esgoto.

Verificages da Auditoria

Atributo 1: Conforme citado no CT 1GQ 001, verificamos a existéncia de procedimento
para atualizacdo/revisao cadastral, PE-MR0051. Foram verificados exemplos de registros
com alteracdo cadastral e a concluido que o sistema permite a relacdo com as solicitacdes
de servico das alteracGes registradas.

Atributo 2: Dentro dos testes realizados, ndo verificamos registros sem integridade no
cadastro comercial.

2.4. CT 1GQ 004 — Cadastro de Rede de Abastecimento (Politicas)

Objeto do CT: 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¢cdo das atividades criticas do processo de manutencgéo
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do cadastro de redes, tais como: conferéncia e aprovagdo da documentacao suporte das
obras de ampliacdo e substituicdo das redes de &gua e esgoto; realizacdo de atualizacdes
no cadastro de redes.

VerificacOes da Auditoria

Atributo 1: Foi apresentada a norma NTS 293, que disciplina o processo de
cadastramento de redes de abastecimento no sistema Signos. Este sistema é responsavel
pelo controle de todo o cadastro de rede da RMSP e de varios municipios do interior e
litoral, respondendo por 90% de toda a rede de abastecimento cadastrada na Sabesp. Os
outros 10% s&o controlados pelo sistema Sistema Integrado R — SIR. Abaixo
apresentamos as folhas de rosto de ambos os procedimentos; a copia integral da norma
segue no CD anexo.

Norma Técnica Sabesp

NTS 293

DISPONIBILIZACAG DE INFORMAGOES CADASTRAIS EM
SISTEMAS DE AGUA E ESGOTO NO SIGNOS

Especificagdo

Sao Paulo

Setembro: 2017 - revisdo 2

Atributo 2: Ha procedimento interno de revisdo de normas (ao todo sdo 216 normas
técnicas); a revisdo ocorre a cada 5 anos. Quando uma norma é revisada, a area de
normalizacdo encaminha a norma para analise dos interessados (inclusive o mercado,
quando parte) e, apds analise das contribuicdes pela comissao, se divulga as normas
finalizadas para o publico geral. A divulgacdo das normas revisadas, atualizadas ou
criadas pode ser feita em eventos, por email, ou outra forma, a depender do caso; todo o
trabalho de revisdo se concentra num dossié especifico. No caso especifico, acessamos a
norma no site do prestador (link abaixo), o que comprova sua disponibilidade.

https://www3.sabesp.com.br/normastecnicas/nts/NTS293.pdf

2.5. CT IGQ 005 — Cadastro de Rede de Abastecimento (Tipo)

Objeto do CT: Existéncia de cadastro de redes em sistema de informacoes
georreferenciadas, possibilitando o calculo automatico da extenséo de rede do sistema de
agua.


https://www3.sabesp.com.br/normastecnicas/nts/NTS293.pdf

\ arsesp

agéncia regulodora de
saneamanto & energia
do estado de 380 Paulo

Atributo 1: verificamos que o sistema Signos possui base cartogréfica georreferenciada
com precisdo centimétrica; diferencia-se do SIR por que este ndo possui cadastro
georreferenciado da rede, mas apenas o valor total da extensdo. Verificamos que o
processo de acrescimo de rede ao sistema ocorre com base em informacOes
georreferenciadas.

28/02/2020 Sistema de Informagdes Geograficas no Saneamento - SIGNOS
Sistema de Informagdes Geograficas no Saneamento - SIGNOS o
Relatério de Gestio dos Cadastros Técnicos da Distribuigho SIGNOS
MNONUS
besp Redes de Distribuigio de Agua - Periodo de 01/12/2019 00:00:00 até 31/12/2019 23:59:59
Extensio d a0 || Extensao de
xlensi ol Rede de Pegns Especiais Cadastradas
Rede d Agua ( no periodo / total )
s Municipios Agua g
Pélos de Manutencao Cadastrada ||
Total || CAdastra wa Medidor
uo Period otal Total Total ||[Booster Descarga [EEA ETA [Hidrante|” Poco [Reservatério | Tap
( metros ) ( metros ) Vazao
( metros ) { metros ) ( metros ) Il

Mun Santo Andre 0,00 346215 0,00 285,88 0,00 0/0 058 |[oo [oo ][ oz 00| 00 /0 0/53

PMLAPA 541 |[212569059]  0.00 13473479 || 186645 || om0 || o398 |[oio [0 [ o83t [ oes [[oe [ /25745
nic PM MOOCA 1.298,49 1.641.968,73 0,00 89.630,26 31,18 04 1/326 040 || 00 /805 w59 033 00 40/18119
| [PMsAO MATEUS 000 |[1.190.568.80] 000 89.144.70 5541 027 |[ 1359 [0 [Jon [ o277 [ oas JJo24 [ 011103

PM SE 1.205,70 || 1.479.059.66 || 3.349.80 || 69.527.90 109377 02 4316 [l o3 [[ovo || 01343 || oss  [lovse 0/1 S0/17865

Mun Aryji 0.00 396.213.98 0,00 5.863.28 4548 017 |[ ome [0z [o [ o3s 07| 00 [ 0/2274

Mun Biritiba-Mirim 0,00 111.468,36 0,00 1110256 0,00 o2 |[ o022 Jfonon]] oz o0 [[on [5 /630

Mun Ferraz de Vasconcelos 23233 || 306.305.24 0,00 7.133.58 363,40 o5 | 077 |00 [oo][ oS3 03 | 00 0/0 2/2101

Mun Itaquaquecetuba 0.00 §55.732.15 0,00 31.508.13 0.00 014 [ o211 J[on oo ][ o7 | 0s3 [ 0/0 0/6262

Mun Mogi das Cruzes 0,00 67.274.08 0,00 508.98 106.13 [ 027 [0 [oo | o4 o1 | 0/0 /1 0/313

Mun Poi 0,00 293.200,03 0,00 29.560.41 0,00 o2 |[ o1 | 00 [o0][ o069 01| 00 01 0/2273
ML |[Mun Salesopolis 0.00 54.637.00 0,00 2.765.05 0.00 o3 |[ 027 [[o0[on][ os 02 |[ oo /4 0/487

Mun Suzano 0.00 §62.063.46 0,00 53.965.59 1.00 0/15 || 0168 [ 00 |[0/0 [ 0108 || 0/17 || 00 073 0/6014

Copia do relatério gerado no Signos com as extensdes de rede de abastecimento

2.6. CT IGQ 006 — Cadastro de Rede de Abastecimento (Controles)

Objeto do CT: Rotinas sistémicas para critica das informacfes de extensdo de rede,
avaliando e sinalizando distorcGes e valores incompativeis com as obras realizadas, bem
como variagdes ndo usuais em um curto periodo.

Atributo 1: Foi realizado acesso ao SIR e simulado o decréscimo na extensdo de rede,
situacdo em que o sistema emitiu alerta; também se pretende acrescentar critica para
acréscimo de valores discrepantes, mas no momento da auditoria este controle ainda nédo
estava implementado. Para o sistema Signos propriamente ndo héa critica automatica de
incorrecdes, mas no procedimento de inclusdo de novos cadastros de rede, a informacéo
é verificada em varios niveis, mitigando os erros: uma vez concluida a nova rede, ha
varias etapas de fiscalizagdo para confirmar sua posicao e existéncia; na fase de desenho,
também ocorrem verificacfes para eliminar possiveis incorrecdes; ap0s aprovacao de
superior, 0 novo cadastro € incluido no Signos, momento em que é possivel verificar se
existem incorrecdes quanto a posicdo da rede cadastrada. Além disso, o sistema gera
relatorios de inconsisténcias quanto a auséncia de informac6es no cadastro. Todos estes
controles estdo descritos na “Especificagdes Técnicas, regulamentagdo de precos e
critérios de medicao”, procedimento utilizado pelo prestador para regrar a atividade por
empresas terceirizadas. Abaixo apresentamos as folhas de rosto da norma; a copia integral
segue no CD anexo.
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companhia de saneamento basico do estado de séo paulo - sabesp

companhia de saneamento bdslco do estado de sdo paulo - sabesp

2,2, Cadastro de Sistema de Abastecimento de Agua

2,2,1. Objetivo

Estabelecer as condigies gerais dos servigos necessdrios para o
cadastramento das Unidades ndo Lineares, das Unidades Lineares e dos

ESPECI FICACG Es TECNICASI Ramais de Ligacio de Agua e determinar como devem ser executados os

trabalhes de campo, a elaboragdo dos documentos de cadastro e 2 atualizacio
do SIGNOS referentes s Adutoras, Redes de DistribuicZo e Ramais de Ligacio

REGU LAMENTACAO DE de Agua e Obras no Lineares

2.2.2. Campo de Aplicacio e Finalidade
PRECOS E c RITERIOS DE Aplica-se ao cadastro total ou parcial do Sistema de Abastecimento de Agua,

com a finalidade de obter, manter e disponibilizar informagges cadastrais aos
clientes internos e externos, com agilidade, qualidade e fidelidade

MEDICAO 223, Deinigaes

Esta especificacio segue as definigies descritas na Norma Brasileira de
Cadastro de Sistema de Abastecimento de Agua (NBR 12586) e Normas
Técnicas SABESP.

2.2.3.1. Gerais
= Cadastro: Conjunto de informacdes fiéis de uma instalagdo apresentado
por meio de textos e representagdes grificas em escala conveniente de
documentos analégicos ou digitais (mapas, plantas, listas, bancos de

BANCO DE PRECOS DE OBRAS E dados, imagens, fotos, representac@es grificas em geral) gue constitui um

sistema de gerenciamentoe (automatizade ou n3o) gue recebe, armazena e
SERVICOS DE ENGENHARIA fornece informagdes consolidadas a respeito de um determinado tema.

SIGNOS (Sistema de Informagies Geograficas no Saneamento):
implantada na SABESP desde agosto de 2.004, & uma aplicag3o tipica de
GIS em saneamento. Trata-se da utiizagio da informatica para
representar o tracado das Redes de Agua e Esgoto sobre uma base
cartogrifica digital e pressupfe a existéncia de um banco de dados

32 EDICAO espacial, interfaces com sistemas corporativos e novas funcionalidades,
tornando possivel a integracio de atividades nos diversos processos de

2010 negécio, onde os principais s3o: cartografia, cadastro téenico e comercial,

Revisio 2.44 - Nov/2019 projetos, controle de perdas, manutengio e operacio de Redes de Agua

(manobras e modelagem hidraulica) e de Esgotos, atendimento aos
clientes (telefonico e escritérios regionais), controle  sanitario,
j i doe S0 de receitas.

CAPITULO 2 - Pag. 4

Controle de qualidade dos dados cadastrais - SIGNOS
Processo dgua

Ano/Més Processo Objeto
O Al) O (None) O (Al) O (None) B (ANl) O (None
2201912 D ESCOTO
02020 01 DIVENDAS
0202002

CONTROLE DE QUALIDADE DOS DADOS CADASTRAIS - SIGNOS
Processo Objeto Teste  Descricho AnoMés %MA %MT %MC %MN %MS %MO %ML %MP %M
AGUA Ares Booster/Zona Pr.. LMA-... Area Booster nio ests assecZonaPr.. 201912 000 000 000 000 000 000 000 1837 1827
Area Cobertura/SistP Area Coberturs diferente Soma Sist... 201912 000 000 000 000 000 000 000 1031 1031
Area VRP/Zona de Pr... Area VRP nic esta associada ZonaP., 201912 000 000 000 000 000 000 000 2000 20.00

Booster Booster sem Ares de Booster... 201912 000 000 3077 3855 000 3509 5500 000 2277
Cap... Cap Duplicade.. 201912 000 000 002 320 019 119 031 000 070
Centro de Reservacs Nome Irreqular. 201912 000 000 000 6000 000 000 3233 000 1333
Centro de Reservach.. Sem Setor de Abastecimento... 201912 100.. 000 0.00 10000 100... 100.00 100.. 0.00 7143
Centro de Reservacs Sem Enderece... 201912 718 000 000 4842 1818 3833 2000 000 1887
Centro de Reservacs Sem Volume Nominal ou Util Total.. 201912 8398 000 0.00 100.00 100... 100.00 100.. 0.00 6914
Curva Curva Desconectada. 201912 000 000 002 358 009 083 049 000 072
Descarga Descarga Desconectada. 201912 058 000 000 1473 026 306 088 000 280
Hidrante Hidrante Sem Dismetre da Rede.. 201912 000 000 13.25 1407 1343 1283 1079 000 9.20
Mumero do Cruzame. Duplicade 201912 000 000 046 370 184 161 278 000 160
Peca Peca Desconectada, 201912 078 000 000 441 006 036 012 000 0.8
Reducac Reducio entre tubulacdes didmiquais 201912 0,00 000 047 2510 108 300 3208 000 467
Reducac Reducio entre tubulacdes didmiquais 201912 0,00 000 000 000 000 000 000 000 000
Reducic Redugio Desconectada. 201912 072 000 000 1655 002 017 013 000 251

Setor Abast./Sist.Pro.
Setor Abast./Zona Pr..
Setor de Abastecime...
Sistema Produtor
Tubulacgo AducsorD.
Tubulacdo Aducdo/D..
Tubulaggo AdugaorD.
Tubulacéo AduciorD.
Tubulaggo AdugsofD.
Tubulacgo AducsorD.
Tubulagdo AdugaorD.
Tubulacgo AducsorD.

Sistema Proddiferente Soma SetAb.. 201912 000 000 000 000 000 000 000 1632 1632
Setor Abastdiferente Soma Zonas Pr.. 201912 000 000 000 000 000 000 000 535 535
Setores Abastecimento tém areas e.. 201912 000 000 000 000 000 000 000 089 099
Sisternas Produtores tém dreas em.. 201912 000 000 000 000 000 000 000 308 308
Geometria nvilida 201912 002 000 000 000 000 000 000 000 0.00
sem Didmetro ou Didmetro PoucoU.. 201912 285 000 000 000 000 000 000 000 041
com Material Desconhecido ou No.. 201912 1464 000 000 233 0322 120 004 000 265
sem Data de Instalacio 201312 1297 000 001 730 288 1304 023 000 521
sem Comprimento Real 201912 2815 000 7643 5533 380 7194 844 000 3487
Tubulacio Sobreposta Parcial/Total 201912 005 000 001 027 018 080 066 000 028
Interage com Margem de Rio 201912 000 000 000 003 001 002 001 000 001
Nso Circular Sem Dimensdes da Sec.. 201912 0.6 000 0.00 10000 100.. 000 100.. 000 4298

Cépia de relatério de controle de qualidade dos dados gerados pelo Signos

2.7. CT IGQ 007 — Registros de Reclamac®es, Avisos e Servicos (Politicas)

Objeto do CT: 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¢do das atividades criticas do processo de registro de
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reclamacdo por falta de 4gua e ou baixa pressdo; registro de servigo reposicdo asfaltica;
registro de aviso vazamentos visiveis.

Atributo 1: Foi apresentado o procedimento PE-MKO0015 — Anexo 14 (atual PE-
MR0054) que disciplina a extracdo dos dados de reposicao asfaltica e vazamento visiveis.
Abaixo apresentamos a folha de rosto do anexo 14; a copia integral segue no CD anexo.
Para o registro de reclamacbes de falta de &gua, verificou-se que o procedimento
comercial € a propria norma, pois direciona o colaborador da Sabesp no atendimento a
reclamacdo, apresentando em tela quais perguntas precisam ser feitas ao usuério para bem
caracterizar o problema reclamado (se a falta de agua é do imoével ou da rua; se o registro
do cavalete estd fechado ou aberto; etc), garantindo homogeneidade e repeticdo do
procedimento.

‘ORIENTADOR - GESTAO DO FRAZOS PARA REFARO DE VAZAMENTO DE AGUA EXOU ESGOTO
VISIVEIS E RESPECTIVAS REPOSIGOES DE PAVIMENTO

Sabesp | PEMKINS - Subprosesso Exeougo de Serviga ao Cliente

1. INTRODUGAO

A Deliberagio 550 da ARSESP definiu indices para melhoria gradativa dos prazos de
execugio dos servicos de reparos de vazamentos visiveis de agua ou esgoto e respectivas
reposigdes de pavimento.

Tal deliberagdo define o envio dos resultados semestrais & ARSESP e registro de
justificativas sempre que o prazo para execuc3o do senvico exceder o limite estabelecido &
esta vigente para servigos acatados a partir de 27/05/2015

Este orientador se aplica as areas da Sabesp que gerenciam, acatam, programam e
executam servicos de raparo de vazamentos visiveis de agua elou esgoto e respactivas
reposigdes de pavimento oriundas destes reparos, com méo de obra propria ou contratada

2. OBJETIVO

Detalhar as novas regras para gestdo dos prazes dos servicos que fazem parte do
escopo da Deliberag&io ARSESP n® 550

3. ESCOPO

Fazem parte do escopo deste orientador os servicos de reparo de vazamentos visiveis
de 4gua elou esgato e as reposicbes de pavimento oriundas destes reparos, acatados
com os codigos de servico constantes do item 7, registradas por qualquer canal de
atendimento da Sabesp, a pedido do cliente, ou por iniciativa administrativa.

Os senvicas agendados e os vazamentos de 4gua ou esgoto n3o visiveis estio fora do
escopo deste orientador.

Os servigos de conserto de esgote canstantes dos itens 7.1.3 e 7.2.3 somente serio
parte do escopo quando forem precedidos de etapa ou SS associada que trata de
vazamento visivel de esgoto

Também estSio fora do escopa deste orientador os servigos comunicados  ARSESP em
decorréncia de reparos classificados pela ARSESP como de grande porte, conforme
Deliberagdo n° 052 e PE-AR0001, sobre comunicagdo de incidentes.

Atributo 2: o procedimento estava vigente no momento da auditoria. A data de inicio de
vigéncia encontra-se no cabecalho de cada procedimento ou norma. Os procedimentos
sdo divulgados no Sistema de Organizacdo Empresarial — SOE, sistema interno da
Sabesp; as normas ficam disponiveis no site do prestador; ambos, procedimentos e
normas, ficam disponivel para todos os colaboradores. Abaixo seguem evidéncias da
divulgacédo das normas e procedimentos:
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R 7 ) sce sabesp.com.br

Pt gl [oermonts ] fores: [ pocumarios ] resauisar |

DOCUMENTO({S) ENCONTRADO(S)

[unane |status Joocumesto
o &

PE-MAOOLS - BROCESSD COMERCIAL - SUBPROCESSO EXECUGAD DE SERVIGOS v.33

Procedimento PE-MKO0015 disponivel no SOE

i) hittp:/ /5o sabesp.com.br p-¢ @ b 2 i) soesabesp.com.br x

SISTEMA DE ORGANIZACAO EMPRESARIAL - SOE

o Pesauisa 4 [pe-Rooss ] Fitros: [ Documentos 4| Pesauisar |

DOCUMENTO(S) ENCONTRADO(S)

e

o €  PE-MROOS4 - SERVICOS v.2

Procedimento PE-MR0054 disponivel no SOE

2.8. CT IGQ 008 — Registros de Reclamacao, Avisos e Servigos (Controles)

Objeto do CT: Critica para evitar a abertura de ordens de servico de reposicao asfaltica
e Vazamento visivel em duplicidade (ex: recebimento de ocorréncias no mesmo local em
curto espaco de tempo), permitindo associar a solicitacdo de servigo/reclamacdo a uma
O.S. ja existente de registro de reclamacdes por falta de agua e ou baixa presséo; registro
de reposicao asféaltica; registro de vazamentos visiveis.

Atributo 1: foram aplicados os testes de integridade constantes no CT, com 0s seguintes
resultados:

Para reposicao asfaltica: foi verificado que o sistema atrela o nimero de ordem de
servigo ao cadastro, permitindo o rastreamento do pedido e sua execugdo. Desta forma,
para todo servigo de reposicao asfaltica é possivel chegar ao nimero da solicitacdo de
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servico que a gerou. Como a reposicao asfaltica é um desdobramento dos demais servigos
(ligacbes ou manutencdes) e estas ndo permitem duplicidade, a reposicdo também fica
vinculada a uma Unica solicitacdo de servico.

Para vazamento visivel: foi apresentado o sistema SIGAO, por meio do qual € possivel
acompanhar as reclamacGes de vazamento visivel; verificou-se que o sistema €
autoexplicativo, orientado o colaborador no preenchimento dos campos. Foi realizado
simulacdo de cadastro de reclamacdo de vazamento; o sistema informou a existéncia de
possiveis duplicidades. Apesar disso, eventualmente pode se cadastrar a mesma
reclamacdo como duas distintas; quando isso ocorre, o procedimento de vistoria em
campo alerta para o fato e a duplicidade € corrigida.

Para reclamacdo por falta de agua: verificamos que o sistema ndo permite duplicidade
quando a reclamacao se relaciona a ligacao especifica (por exemplo: num prédio com 10
economias, sera acatada somente a primeira reclamacéo de falta de 4gua; para as demais
sera fornecido o mesmo numero de protocolo existente); apesar disso, em casos
esporéadicos é possivel haver duplicidade (exemplo: duas pessoas reclamando ao mesmo
tempo gerardo duplicidade). Ja quando a reclamacéo afeta varias ligacdes (falta de dgua
na rua, bairro, etc), o sistema acatara as diversas reclamacdes como singulares e dara
tratamento Unico assim que o problema sistémico seja verificado. Por fim, foi informado
que mesmo registrada a reclamacéo, pode-se verificar posteriormente que a mesma era
indevida (casos em que o registro do cavalete estava fechado e o usuario ndo percebeu;
casos com restricdo comercial ndo verificadas pelo colaborador; casos em que ndo se
verifica problema de abastecimento no local, etc); nestes casos, o registro da reclamacéo
permanece no sistema.

3. RECOMENDACAO E CONCLUSAO DA AUDITORIA DE CONFIANCA
DOS PROCESSOS

Recomendamos que para o Sistema Integrado da R — SIR, responsavel pelo controle do
cadastro de extensdo de rede de abastecimento de agua no interior e litoral, seja
acrescentado controle critico para evitar erro de inser¢do de novas extensdes de rede que
elevem o total em mais que 5% do total anteriormente cadastrado. Controle similar, com
o0 mesmo limite percentual, ja existe no SIR para reducdo da extensdo anteriormente
cadastrada.

Também é necessario que o prestador procure fortalecer seus controles para evitar
duplicidades das reclamacdes de falta de agua e baixa pressdo e os controles para evitar
acatar reclamactes indevidas, como reclamacdes de falta de &gua causadas por
interrupcdo por inadimpléncia, por exemplo. Conforme visto na auditoria, embora
esporadicas, estas falhas ocorrem, podendo contaminar os resultados da variavel e do
indice geral de qualidade

Por fim, conforme exposto neste parecer, concluimos que 0S processos possuem
suficiente nivel de confianca, com diversos controles que reduzem a possibilidade de
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erros no levantamento da informacgdo. A afirmagdo de confianga dos processos nédo
significa a exatiddo dos dados, mas garante que o dado tem pouca probabilidade de sofrer
manipulagdo dentro do processo. Por tal razdo, recomendamos a continuidade da
avaliacdo do 1GQ 2019.

Séo Paulo, 27 de marco de 2020

Itamar Aparecido de Oliveira
Especialista em Regulacéo e Fiscalizacdo dos Servigos Publicos 111

14



&arsesp

N agéncia reguladora de
V saneamento & anergia
do estado de 540 Paulo

4. ANEXOS
41. CTSIGQ

Paoliticas, normas efou procedimentos formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os
colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros aspectos, oS responsavels, 0s prazos e a
descricdo das atividades criticas do processo de cadastro e classificac3o, tais como:

Relacionadas

CT GG 001
-Cadastro de ligacfies ativas de agua;
-Cadastro de ligaces ativas de esgoto;
-Cadastro de ligagtes factiveis de esgoto;
nformactes AGO02 - Quantidade de ligagtes afivas de gua

ES002 - Quantidade de ligagdes ativas de esgofo
OO0 - Quantidade de ligagdes factiveis de esgoto

expeciativas  dos

servico.

prestadores  de

Atributo  1:
procedimentos.

Teste A

Al) Verficar se as normas, politicas efou procedimentos
contemplam fodas as afividades criticas listadas na
atividade de confrole.

Existéncia de nommas, politicas efou

Atributo  2: Vigéncia de nommas, poliicas  efou
procedimentos.

Teste A
Al) Verficar se as nomas, politicas efou procedimentos
estdo vigentes.

Afributo  3: Diwulgacdo de normmas, politicas efou
procedimentos.
Teste A

Al) Verficar evidéncias da divulgagdo das nomnas,
politicas efou procedimentos para os colaboradores
envolvidos nas atividades criticas.

Exemplo (s} de evidéncia: Print de tela da Intranet
corporativa contendo a politica, norma efou procedimento
divulgada e disponivel para consufta

classificacio de usudrios.

Atributos 1, 2 e 3: Nommas, politicas e/ou procedimentos para as atividades criticas do processo comercial de cadastro e

Objetivo do Govemanga Processo ComercialiCadastro Classificag3o
Cantrole
F¥ - Auséncia de politicas, normas efou
R¥ - Atfvidades executadas em Fator (es) de procedimentos para atividades criticas do
Risco (s) desacordo com politicas, normas e Risco processo.

F#X - Politicas, normas efou procedimentos
desatualizados, nd3c divulgados elou
aprovados por profissional ndo autorizado.

NI} NS0 possui politicas, normas efou procedimentos para as
atividades do processo de cadasiro e classificac3o.

Pl) Possui politicas, normas efou procedimentos para algumas
das atividades do processo ou as diretrizes definidas ndo estdo
atualizadas ou formalmente divulgadas aos colaboradores
envolvidos nas afividades do processo de cadastro e
classificacdo.

IM) Possui politicas, normas e/ou procedimentos formalmente
definidos, atualizados e divulgados a todos os colaboradores
envolvidos nas atividades do processo de cadastro e
classificacdo.

Legenda:
(NI} M3c Implementado | (PI) Parcialmente Implementado/ (IM)
Implementado.
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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 Sernvigo comespondents:

Relacionadas

CTIGQ 002 -Cadastro de ligagdes ativas de agua;
-Cadastro de ligacdes ativas de esgoto;
-Cadastro de ligacies factiveis de esgoto;

Informacdes AGOD2 - Quantidade de ligagbes ativas de agua

ES002 - Quantidade de ligacies ativas de esgoto
HOK - Quantidade de ligagdes factiveis de esgoto

Atribute 1: Atualizac3o automatica ne sistema comercial
mediante fechamento da ordem de servigo.

Teste A

Al) Simular a baixa de uma ordem de servigo e verificar
se o status da ligac3o foi atualizado automaticamente ou
se 0 gistema permite vincular a ordem de servigo com o
tipo de atualizago que serd realizada.

AZ2) Simular a emissdo de uma ordem de servico em
duplicidade referente 3 aoso cadastros objeto deste CT.
(ex ordem emitida para o mesmo local e no mesma dia).

A.3) Verificar se o sistema emite alerta/crifica da potencial
duplicidade

N/A

Objetivo do Ocoméncialintegridade Processo Comercial/Cadastro Classificacio
Controle
FX — Consumidores e Senvicos (adicionais
RX — Faturamento incometo ou | Fator (es) de | e tarifarios) cadastrados em duplicidade ou
Risco (s) incompleto de usudrios Risco cOom campos-chave e valores
inconsistentes

NI) Nao ha vincule entre a crdem de senvico e o cadasiro de
clientes. As atualizagbes sdo realizadas manualmente apos a
baixa da ordem de servigo.

IM} Ha vinculo enire a ordem de servico e o cadastro de
clientes, permitindo atualizacfes automaticas com base em
informagbes  wverficadas em campo pelos  agentes
fiscalizadores. De forma direta ou apos revisdo ou aprovagdo
por um nivel de supervisio adequado apds a baixa da ordem
de servigo...

Legenda:
(NI} Mic Implementado | (PI) Parcialmente Implementade’ (IM)
Implementado.
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Maonitoramento periddico da base cadastral, verificando se os usudrios estio enguadrados nos critérios
adequados..
-Cadastro de ligacdes

ativas de agua;

Relacionadas

CT GG 003 -Cadastro de ligacdes ativas de esgofo;
-Cadastro de ligacfes factiveis de esgoto;
nformactes AGO02 - Quantidade de ligacdes ativas de dgua

ES002 - Quantidade de ligagdes afivas de esgofo
20000 - Quantidade de ligagdes factiveis de esgoto

Atributo 1: Realizagdo de reviso periddica da base
cadastral.

Teste A
Al) Verificar existéncia de procedimento formal estabelecido
de revisdo periodica da base cadastral.

A2} Solicitar evidéncias da execucdo dos procedimentos de
revisdo periddica da base cadastral

Atributo 2: Clientes cadastrados indevidamente na base
cadastral.

Teste A

Ay Analisar a base de cadastro de clientes/imoveis para
verficar existéncia de:

-Clientes que possuem CPF/ CNPJ invalidos.

-Clientes que possuem enderego invalido.

-Clientes cadastrados com nomes incompletos ou em
duplicidade, avaliando CPF/ CNPJ em conjunto com codigo
da ligagdo/ economia.

- Atribuigdo inadequada da categoria da ligag&o/ economia.
Ex: Ligagdo residencial, registrada como comercial, ou
publica como industrial.

- Clientes cadastrados indevidamente como beneficidrios de
Tarifa Social {ex: incompativel com o tipo ou especificagdo do
imdvel ou sem vinculo com a base social prevista nos
critérios de concessdo do beneficio).

Ohbjetivo do Ocoméncialintegridads Processo Comercial/Cadastro Classificacdo
Confrole
FX - Consumidores e Servigos (adicionais e
RX, - Faturamento incometo ou Fator (es) de | tarifarios) cadastrados em duplicidade ou com
Risco (s) incompleto de usudrios. Risco campos-chave e valores inconsistentes.

Atributo 1: Procedimento de revisio da base cadastral efou evidéncial documento contendo a ditima revisde da base cadastral.
Atributo 2; Base cadastral das ligagdes | economias exiraida do sistema comercial.

MI) M&o ha pratica de monitoramento periddico da base
cadastral.

PIl) Realiza andlises de casos especificos, conforme
necessidade, ou, apesar de realizar a pratica, esta ndo foi
executada no periodo auditado.

ou

Ha prética de monitoramento periddico da base cadastral, porém
foi identificado um ndmero relevante de clientes incometamente
cadastrados atraves do teste do atributo 2.

IM) Ha pratica de monitoramento periodico da base cadastral e
ndp foi identificado um numero relevante de clientes
incoretamente cadastrados através do teste do atributa 2.

Legenda:
{NI) M3c Implementado | (PI) Parcialmente Implementado’ (IM)

Implementada.
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CTIGG 004

Politicas, nomas efou procedimentos formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os
colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros aspectos, oS responsavels, 0s prazos e a
descrigdo das atividades criticas do processo de manutengiio do cadastro de redes, tais como:

- Conferéncia e aprovagdo da documentagdo suporte das cbras de ampliagdo e substituicdio das redes de
agua e esgoto.
- Realizacdo de atualizacdes no cadasiro de redes.

Informacdes AGO0S - Extensdo da rede de dgua

Relacionadas

Atribute  1:
procedimentos.

Teste A

Al) Verificar se as normas, politicas efou procedimentos
contemplam todas as atividades criticas listadas na
atividade de controle.

Existéncia de nommas, politicas  efou

Atribute 2 Vigéncia de normas,
procedimentos.

Teste A

Al) Verificar se as nommas, politicas efou procedimentos
estio vigentes.

Atributo 3: Divulgagdo de normas, politicas efou
procedimentos.

Teste A

Al) Verficar evidéncias da divulgac3o das nomnas,
politicas efou procedimentos para os colaboradores
envolvidos nas atividades criticas.

politicas  efou

Exemplo (s} de e-e'iclén-:i_a: Print de tela da Intranet
corporativa contendo a politica, norma efou procedimento
divulgada e disponivel para consulta

classificacdo de usuarios.

Atributos 1, 2 e 3: Normas, politicas efou procedimentos para as atividades

Objetivo do Govemanta Processo Manuteng&o do Cadastro de Redes
Controle
F¥X - Auséncia de politicas, normas efou
RX¥ - Afividades executadas em | Fator(es)de | procedimentos para afividades criticas do
Risco (s) desacordo com politicas, normas e Risco processo.
expectativas dos prestadores de
senvico. F2 - Politicas, normas efou procedimentos

desatualizados, ndo divulgados efou
aprovados por profissional ndo autorizado.

NI} N3o possui politicas, normas e/ou procedimentos para as
atividades do processo de cadastro e classificacdo.

Pl) Possui politicas, nomas efou procedimentos para
algumas das atividades do processo ou as diretrizes definidas
nac estdo atualizadas ou formalmente divulgadas aos
colaboradores envolvidos nas atividades do processo de
cadastro e classificacdo.

IM) Possui politicas, normas efou procedimentos formalmente
definidos, atualizados e divulgados a todos os colaboradores
envolvidos nas afividades do processo de cadastro e
classificacdo.

Legenda:
(NI} W3c Implementado | (Pl) Parcialmente Implementado’ (IM)
Implementado.

icas do processo comercial de cadastro e
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CTI1GQ 005

Existéncia de cadastro de redes em sistema de informagdes geomeferenciadas, possibilitande o célculo
automatico da extensdo de rede do sistema de &gua..

Informacdes AGO0S - Extensfo da rede de agua

Relacionadas

sem documentago suporte adequada.

Atributo 1: Existéncia de cadastro de redes em sistema de
informagbes georreferenciadas.

Teste A
Al) Acompanhar o processo de atualizagdo do cadastro de
redes (walkthrough).

A_2) Verificar se as atualizagdes sio realizadas baseado em
um sistema de informagdes geomeferenciadas.

A_3) Caso o cadastro seja atualizade manualmente, verificar
se o prestador mantém o historico de atualizagfes realizadas
no ano fiscal.

Exemplo{s} de _-e'-;idén-:ia: planilhas eletrdnicas do cadastro
de redes, relatorios e print de tela do sistema de informagdes
geomeferenciadas, contendo

Objetivo do Govemanga Processo Manuteng&o do Cadastro de Redes
Controle
FxX -Utilizagdo de procedimentos manuais
R¥X - Atualizagdes do cadastro de Fator (es) de | para atualizagdo do cadastro de redes ou
Risco (s) redes realizadas indevidamente ou Risco sem o registro histérico de atualizagdes.

NI} © cadastro das redes de agua € realizado em planilha
eletrinica ou em sistema de informagde no qual o valer da
extensao de rede @ atualizado manualmente, sem a possibilidade
de consulta ao historico de alteragdes.

Pl) O cadastro das redes de agua é realizado em sistema de
informag&o ne qual o valor da extensdo de rede é atualizado
manualmente, com a possibilidade de consulta ao historico de
alteragdes.

IM} As redes estdo cadastradas em sistema de informages
geomreferenciadas, possibilitando a atualizago automatica da
informagéo de extensdo da rede de dgua.

Legenda:
(NI} M3oc Implementado | (Pl) Parcialments Implementadal (IM)
Implementado.

Andbuto 1: Cadastro de redes do sistema de abastecimento de dgua do prestador.
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CTIGQ 006

Rotinas sistémicas para critica das informagdes de extenséo de rede, avaliando e sinalizando distorgdes e
valores incompativeis com as obras realizadas, bem como vanagdes ndo usuais em um curto periodo:

Informagies AGDOS - Extensdo da rede de dgua

Relacionadas

documentagdo suporte adequada.

Atributo 1: Sistema parametrizado para realizar criticas
automaticas das informagdes de extenséo de rede.

A1) Simular a alterag@o manual das informagdes de extensao
de rede em cada uma das condigdes relacionadas abaixo:

- Redugdo significativa na informag&o de extensio de rede.

- Aumento significativo na informag o de extensio de rede.

- Insergdo de um valor de extensdo de rede incompativel com
o projeto associado.

A2MNerificar se o sistema apresenta consisténcias

automaticas, impossibilitando a atualizagdo do cadastro de
redes ou emitindo alerta sobre a inconsisténcia identificada.

NiA

Objetivo do Govemanca Processo Manutengio do Cadastro de Redes
Controle
F»X - Auséncia de criticas dos valores
RX¥ - Atuslizagdes do cadastro de | Fator (es) de | atualizados no cadastro de redes.
Risco (s} redes realizadas indevidamente ou sem Risco

HI) O sistema ndo estd parametrizado para realizar criticas
automaticas das informacgdes de extensao de rede.

Flj O sistema esta paramefrizado para realizar criticas
automaticas das informagdes de extensfo de rede apenas para
alguns dos itens analisados nas simulagbes.

IM) © sistema esta paramefrizado para realizar crificas
automaticas das informagdes de extensao de rede para a
totalidade dos itens analisados nas simulagdes.

Legenda:
(NI} N3o Implementado | (PI} Parcialmente Implementado/ (IM)
Implementado.
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Politicas, nomas efou procedimentos formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os
colaboradores envolvidos, gue contemplem, entre outros aspectos, oS responsaveis, 0s prazos e a
descricdo das atividades criicas do processo de:

Relacionadas

CT IGQ 007
- Registro de Reclamac3o por Falta de gua e ou Baixa Pressdo
- Reqistro de Senvigo Reposigdo Asfaltica;
- Registro de Aviso Vazamentos Visiveis;
Informacdes OO — Quantidade de Reclamagdes por falta de 3gua e ou Baixa Pressio

XXX - Quantidade de Solicitagdo Reposicdo Asfaltica
HIOOOK - Quantidade de Aviso Vazamentos Visiveis

Govemanga

Processo ComercialiCadastro Classificagdo

RX - Alividades executadas em
desacordo com politicas, nomas e
expectativas dos prestadores de
sernvigo.

Risco (s)

Atribute  1:
procedimentos.

Teste A

Al) Verficar s& as nomas, politicas efou procedimentos
contemplam todas as atividades crificas listadas na
afividade de controle.

Existéncia de normas, politicas  efou

Atributo 2 Vigéncia de nomas, politicas  efou

procedimentos.

Testz A

Al) Verificar se as nommas, politicas efou procedimentos
estdo vigentes.

Atributo  3: Divulgacdo de neomnas, peoliticas efou
procedimentos.

Tesize A

Al) Verficar evidéncias da divulgagdo das nomas,
politicas efou procedimentos para os colaboradores
envolvidos nas atividades crificas.

Exemplo (s} de evidéncia: Print de tela da Intranet

corporativa contendo a politica, norma efou procedimento

divulgados para consulta.

classificacio de usudrios.

Atributos 1, 2 e 3: Normas, politicas efou procedimentos para as atividades criticas do processo comercial de cadastro e

FX - Auséncia de politicas, normas efou

Fator [es) de | procedimentos para atividades criticas do

Risco processo.
FX¥X -  Politicas, nomas  efou
procedimentos  desatualizados, nac
divulgados efou aprovados por profissional
nao autorizado.

NI} Ndo possui politicas, normas efou procedimentos para as
atividades do processo de cadastro e classificagdo.

Pl) Possui poliicas, normas efou procedimentos para
algumas das afividades do processo ou as diretrizes definidas
nao estio atualizadas ou formamente divulgadas aos
colaboradores envolvidos nas atividades do processo de
cadastro e classificagdo.

IM) Possui politicas, normas elou procedimentos formalmente
definidos, atualizados e divulgados a todos os colaboradores
envolvidos nas atividades do processo de cadastro e
classificacdo.

Legenda:
{Nl} M3o Implementado ! (Pl} Parcialmente Implementado/ (IM}
Implementado.
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Critica para evitar a abertura de ordens de servico de reposicio asfiltica e Vazamento visivel em
duplicidade (ex: recebimento de ocoméncias no mesmo local em curto espago de tempo), permitindo
associar a solicitac3o de senico/reclamaco a uma 0.5, ja existente:

Relacionadas

CTIGGQ 008
- Registro de Reclamaces por Falta de Agua e ou Baixa Pressio
- Reqistro de Reposicdo Asfalfica;
- Reqistro de Vazamentos Visiveis;
Informacgdes XXXXX — Quantidade de Reclamacfes por Falta de Agua efou Baixa Pressio

XHOOK - Quantidade de Reposicio Asfaltica
HIOOK - Quantidade de Vazamentos Visiveis

efou Baixa Pressdo, Senvipos de
Reposicdo Asfalica e Vazamentos
Visivels realizados.

Atributo 1: Realizac3o de critica para evitar a aberiura de
ordens de servico de Reposicio Asfiffica e Vazamento
Visivel em duplicidade.

Teste A

A1) Simular a2 emissdoe de uma ordem de servico em
duplicidade referente 3 reparo de extravasamento de
esgofo. (ex: ordem emifida para o mesmo local & no
mesmo dia).

A.2) Verificar se o sistema emite alerta/critica da potencial
duplicidade

AZ) Verificar se o sistema permite associar uma
solicitagdo de servico/reclamacdo & uma 0.5, ja existente.

NiA:

Objetivo do Ocoméncia/Precisdo Processo Manutencdo da Rede
Confrole
F¥X - Auséncia de criticas para emissao
R2{x — Registro incorreto do total de Fator (es) de | de ordens de servico em duplicidade.
Risco (s) Reclamagdes por Falta de Agua Risco

NI} N30 & realizada critica automatica para evitar abertura de
ordens de sernvico de Reposicdo Asfilfica e Vazamento
Visivel em duplicidade e o sistema ndo permite associar
diferentes reclamagdes/solicitagies de servico 8 uma mesma
ordem de senvico.

Pl) O sistema de gestic permite associar varias
reclamagdes/solicitagdes de servico 3 uma ordem de senvico,
porém n3c estd parametrizado para a emissdo de
alertas/criticas para ordens criadas em duplicidade.

IMy O sistema de ogesido permite associar varas
reclamagdesisolicitagbes de servico @ uma ordem de senvico,
e estd parametrizado para a emissdo de alertas/criticas para
ordens criadas em duplicidade

Legenda:
(NI} M3c Implementade ! {Pl) Parcialmente Implementado! (IM)
Implementadao.
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4.2. Evidéncias coletadas (em midia digital)

Contendo as seguintes relacionadas (solicitadas aos representantes do prestador e por eles
entregues no momento da auditoria)

1. Copia do procedimento empresarial n° PE-PD0006;

2. Print das telas de acesso aos procedimentos;

3. Evidéncia (email ou outro) de divulgacéao da revisdo da norma NTS 0293 (enviado por
email);

4. Informacdo sobre o percentual das redes totais cadastradas no Signos;
5. Copia da apresentacdo sobre o SIR;

6. Print de tela com critica ao decréscimo no SIR;

7. Copia do relatdrio de inconsisténcia Signos;

8. Cdpia do "Livro Azul" com o procedimento de fiscalizacdo da execucdo de redes;
9. Copia do relatdrio de gestdo de cadastro Signos referentes a dez/19;
10. Print da tela com o procedimento PE-MR0047;

11. Print de tela com a divulgacéo de atualizacdo de norma;

12. Print do email com a divulgacdo;

13. Copia do procedimento PE-OR0001;

14. Print de tela com o procedimento PE-MR0051;

15. Print de tela com cadastro de usuério;

16. Print de tela com alteracdo cadastral;

17. Print de tela com grid de sites (TLO, TL1, etc);

18. Print de tela com procedimento PE-MKO0015 - Anexo 14;

19. Copia do procedimento PE-MKO0015 - Anexo 14;

20. Copia do procedimento PE-MR0054;

21. Print de tela com procedimento PE-MR0054;

22. Print de telas de reclamacdo de vazamento visiveis;

23. Print de tela de reposicdo asfaltica.
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