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1. INTRODUÇÃO E OBJETIVO 

A pedido da gerente de regulação técnica dos serviços de saneamento básico e com o 

objetivo de garantir a confiabilidade dos processos e sistemas pelos quais a Sabesp 

controla e extrai informações componentes do Índice 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 disponível no site www.acertarbrasil.com, a partir do qual adaptamos os testes de 

controle e os papéis de trabalho para nosso contexto; como resultado, construímos 08 

testes de controle (CT IGQ 001 a 008). Importante frisar que neste momento a auditoria 

verificou somente a confiança dos processos, já os testes de exatidão dos resultados serão 

feitos posterirormente. 

A auditoria foi agendada por email, conforme cópia constante no processo ADM.0238-

2018, e o prestador disponibilizou várias equipes internas para responder as dúvidas ou 

efetuar os testes para cada teste realizado. Antes da auditoria propriamente dita, o 

prestador já havia disponibilizado um conjunto de normas técnicas pelas quais normaliza 

processos de cadastro e reclamações 

 

2. RESULTADO DAS VERIFICAÇÕES 

2.1. CT IGQ 001 – Cadastro Comercial (Políticas) 

Objeto do CT: Políticas, normas e/ou procedimentos formalmente definidos, atualizados 

e divulgados a todos os colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros aspectos, 

os responsáveis, os prazos e a descrição das atividades críticas do processo de cadastro e 

classificação, tais como: cadastro de ligações ativas de água e de esgoto; cadastro de 

ligações factíveis de esgoto. 

Verificações da Auditoria  

Atributo 1: Foram apresentados os procedimentos PE-MR-0047 e PE-MR0051, que 

disciplinam os processos de primeira ligação de água e esgoto e de atualização cadastral, 

respectivamente. Abaixo apresentamos as folhas de rosto de ambos os procedimentos; as 

cópias integrais dos procedimentos seguem no CD anexo. 

 

http://www.acertarbrasil.com/
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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 atualizações. A data de início de vigência encontra-se no cabeçalho de cada 

procedimento ou norma. Os procedimentos são divulgados no Sistema de Organização 

Empresarial – SOE, sistema interno da Sabesp; as normas ficam disponíveis no site do 

prestador; ambos, procedimentos e normas, ficam disponível para todos os colaboradores. 

Abaixo seguem evidências da divulgação das normas e procedimentos: 

 
Procedimento PE-MR0047 disponível no SOE 

 
Exemplo de NT disponível no site 
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Email informando nova NT 

 
Exemplo de email automático informando o final de vigência de norma ou procedimento 

 

 

 

2.2. CT IGQ 002 – Cadastro Comercial (Controles) 

Objeto do CT: Atualização tempestiva do cadastro com base nas informações verificadas 

em campo pelos agentes fiscalizadores, a partir de vínculo sistêmico com o fechamento 

da Ordem de Serviço correspondente: cadastro de ligações ativas de água e de esgoto; 

cadastro de ligações factíveis de esgoto. 

Verificações da Auditoria  

Atributo 1: Foram feitas as simulações de duplicidade de cadastro e inserção de 

informação inexistente no cadastro. Verificamos que o sistema comercial CSI impede a 

criação de ligação em duplicidade para o mesmo endereço e impede a inserção de valores 

incorretos nos campos-chave necessários ao cadastramento; também permite o 
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rastreamento dos serviços executados para cada ligação, incluindo baixa da ordem de 

serviço, troca de hidrômetro, atualização do cadastro e demais informações pertinentes a 

integridade cadastral. Verificamos que somente usuários autorizados podem alterar os 

dados cadastrais e que a atualização do cadastro ocorre de forma dinâmica, podendo ser 

provocada por comunicação do cliente, do leiturista ou por outras fontes.  

 
Print de tela com informações de cadastro e alerta de ausência de atualização cadastral por mais de 01 

ano. 

 
Print de tela com informações de alteração cadastral (troca de hidrômetro) 
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Especificamente para as ligações factíveis de esgoto, verificamos que no próprio cadastro 

comercial existem códigos que determinam a natureza da ligação (se apenas água, apenas 

esgoto ou água e esgoto) e sua peculiaridade (se soleira negativa, se possuidora de fossa, 

etc); com base nestes códigos, o prestador gera a quantidade de ligações factíveis 

existentes, ou seja, o percentual de ligações factíveis é dado pela divisão da quantidade 

de ligações que possuem somente água (e para as quais basta o usuário solicitar a ligação 

para esta ser efetivada) pelo total de ligações com água e esgoto. Outras unidades usuárias 

que não possuam ao menos uma ligação de água não são contabilizados nas factíveis, pois 

o prestador não consegue “enxergá-los” em seu sistema (são considerados como usuários 

potenciais). O prestador apresentou a lista de códigos com os quais extrai as informações 

de ligações factíveis para o IGQ.  

 
Print de tela com os códigos para extração das ligações factíveis 

 

2.3. CT IGQ 003 – Cadastro Comercial (Monitoramento) 

Objeto do CT: Monitoramento periódico da base cadastral, verificando se os usuários 

estão enquadrados nos critérios adequados: cadastro de ligações ativas de água e de 

esgoto; cadastro de ligações factíveis de esgoto. 

Verificações da Auditoria  

Atributo 1: Conforme citado no CT IGQ 001, verificamos a existência de procedimento 

para atualização/revisão cadastral, PE-MR0051. Foram verificados exemplos de registros 

com alteração cadastral e a concluído que o sistema permite a relação com as solicitações 

de serviço das alterações registradas. 

Atributo 2: Dentro dos testes realizados, não verificamos registros sem integridade no 

cadastro comercial. 

 

2.4. CT IGQ 004 – Cadastro de Rede de Abastecimento (Políticas) 

Objeto do CT: Políticas, normas e/ou procedimentos formalmente definidos, atualizados 

e divulgados a todos os colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros aspectos, 

os responsáveis, os prazos e a descrição das atividades críticas do processo de manutenção 
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do cadastro de redes, tais como: conferência e aprovação da documentação suporte das 

obras de ampliação e substituição das redes de água e esgoto; realização de atualizações 

no cadastro de redes. 

Verificações 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 responsável 

pelo controle de todo o cadastro de rede da RMSP e de vários municípios do interior e 

litoral, respondendo por 90% de toda a rede de abastecimento cadastrada na Sabesp. Os 

outros 10% são controlados pelo sistema Sistema Integrado R – SIR. Abaixo 

apresentamos as folhas de rosto de ambos os procedimentos; a cópia integral da norma 

segue no CD anexo. 

 

Atributo 2: Há procedimento interno de revisão de normas (ao todo são 216 normas 

técnicas); a revisão ocorre a cada 5 anos. Quando uma norma é revisada, a área de 

normalização encaminha a norma para análise dos interessados (inclusive o mercado, 

quando parte) e, após análise das contribuições pela comissão, se divulga as normas 

finalizadas para o público geral. A divulgação das normas revisadas, atualizadas ou 

criadas pode ser feita em eventos, por email, ou outra forma, a depender do caso; todo o 

trabalho de revisão se concentra num dossiê específico. No caso específico, 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: Existência de cadastro de redes em sistema de informações 

georreferenciadas, possibilitando o cálculo automático da extensão de rede do sistema de 

água. 

https://www3.sabesp.com.br/normastecnicas/nts/NTS293.pdf
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Atributo 1: verificamos que o sistema Signos possui base cartográfica georreferenciada 

com precisão centimétrica; diferencia-se do SIR por que este não possui cadastro 

georreferenciado da rede, mas apenas o valor total da extensão. Verificamos que o 

processo de acréscimo de rede ao sistema ocorre com base em informações 

georreferenciadas. 

 
Cópia do relatório gerado no Signos com as extensões de rede de abastecimento 

 

 

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

Objeto do CT: Rotinas sistêmicas para crítica das informações de extensão de rede, 

avaliando e sinalizando distorções e valores incompatíveis com as obras realizadas, bem 

como variações não usuais em um curto período. 

Atributo 1: Foi realizado acesso ao SIR e simulado o decréscimo na extensão de rede, 

situação em que o sistema emitiu alerta; também se pretende acrescentar crítica para 

acréscimo de valores discrepantes, mas no momento da auditoria este controle ainda não 

estava implementado. Para o sistema Signos propriamente não há crítica automática de 

incorreções, mas no procedimento de inclusão de novos cadastros de rede, a informação 

é verificada em vários níveis, mitigando os erros: uma vez concluída a nova rede, há 

várias etapas de fiscalização para confirmar sua posição e existência; na fase de desenho, 

também ocorrem verificações para eliminar possíveis incorreções; após aprovação de 

superior, o novo cadastro é incluído no Signos, momento em que é possível verificar se 

existem incorreções quanto à posição da rede cadastrada. Além disso, o sistema gera 

relatórios de inconsistências quanto à ausência de informações no cadastro. Todos estes 

controles estão descritos na “Especificações Técnicas, regulamentação de preços e 

critérios de medição”, procedimento utilizado pelo prestador para regrar a atividade por 

empresas terceirizadas. Abaixo apresentamos as folhas de rosto da norma; a cópia integral 

segue no CD anexo. 
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Cópia de relatório de controle de qualidade dos dados gerados pelo Signos 

 

2.7. CT IGQ 007 – Registros de Reclamações, Avisos e Serviços (Políticas) 

Objeto do CT: Políticas, normas e/ou procedimentos formalmente definidos, atualizados 

e divulgados a todos os colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros aspectos, 

os responsáveis, os prazos e a descrição das atividades críticas do processo de registro de 
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reclamação por falta de água e ou baixa pressão; registro de serviço reposição asfáltica; 

registro de aviso vazamentos visíveis. 

 

Atributo 1: Foi apresentado o procedimento PE-MK0015 – Anexo 14 (atual PE-

MR0054) que disciplina a extração dos dados de reposição asfáltica e vazamento visíveis. 

Abaixo apresentamos a folha de rosto do anexo 14; a cópia integral segue no CD anexo. 

Para o registro de reclamações de falta de água, verificou-se que o procedimento 

comercial é a própria norma, pois direciona o colaborador da Sabesp no atendimento à 

reclamação, apresentando em tela quais perguntas precisam ser feitas ao usuário para bem 

caracterizar o problema reclamado (se a falta de água é do imóvel ou da rua; se o registro 

do cavalete está fechado ou aberto; etc), garantindo homogeneidade e repetição do 

procedimento. 

 

Atributo 2: o procedimento estava vigente no momento da auditoria. A data de início de 

vigência encontra-se no cabeçalho de cada procedimento ou norma. Os procedimentos 

são divulgados no Sistema de Organização Empresarial – SOE, sistema interno da 

Sabesp; as normas ficam disponíveis no site do prestador; ambos, procedimentos e 

normas, ficam disponível para todos os colaboradores. Abaixo seguem evidências da 

divulgação das normas e procedimentos: 
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Procedimento PE-MK0015 disponível no SOE 

 
Procedimento PE-MR0054 disponível no SOE 

 

2.8. CT IGQ 008 – Registros de Reclamação, Avisos e Serviços (Controles) 

Objeto do CT: Crítica para evitar a abertura de ordens de serviço de reposição asfáltica 

e Vazamento visível em duplicidade (ex: recebimento de ocorrências no mesmo local em 

curto espaço de tempo), permitindo associar a solicitação de serviço/reclamação a uma 

O.S. já existente de registro de reclamações por falta de água e ou baixa pressão; registro 

de reposição asfáltica; registro de vazamentos visíveis. 

 

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

resultados: 

  

Para reposição asfáltica: foi verificado que o sistema atrela o número de ordem de 

serviço ao cadastro, permitindo o rastreamento do pedido e sua execução. Desta forma, 

para todo serviço de reposição asfáltica é possível chegar ao número da solicitação de 
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serviço que a gerou. Como a reposição asfáltica é um desdobramento dos demais serviços 

(ligações ou manutenções) e estas não permitem duplicidade, a reposição também fica 

vinculada a uma única solicitação de serviço. 

  

Para vazamento visível: foi apresentado o sistema SIGAO, por meio do qual é possível 

acompanhar as reclamações de vazamento visível; verificou-se que o sistema é 

autoexplicativo, orientado o colaborador no preenchimento dos campos. Foi realizado 

simulação de cadastro de reclamação de vazamento; o sistema informou a existência de 

possíveis duplicidades. Apesar disso, eventualmente pode se cadastrar a mesma 

reclamação como duas distintas; quando isso ocorre, o procedimento de vistoria em 

campo alerta para o fato e a duplicidade é corrigida.  

 

Para reclamação por falta de água: verificamos que o sistema não permite duplicidade 

quando a reclamação se relaciona a ligação específica (por exemplo: num prédio com 10 

economias, será acatada somente a primeira reclamação de falta de água; para as demais 

será fornecido o mesmo número de protocolo existente); apesar disso, em casos 

esporádicos é possível haver duplicidade (exemplo: duas pessoas reclamando ao mesmo 

tempo gerarão duplicidade). Já quando a reclamação afeta várias ligações (falta de água 

na rua, bairro, etc), o sistema acatará as diversas reclamações como singulares e dará 

tratamento único assim que o problema sistêmico seja verificado. Por fim, foi informado 

que mesmo registrada a reclamação, pode-se verificar posteriormente que a mesma era 

indevida (casos em que o registro do cavalete estava fechado e o usuário não percebeu; 

casos com restrição comercial não verificadas pelo colaborador; casos em que não se 

verifica problema de abastecimento no local, etc); nestes casos, o registro da reclamação 

permanece no sistema. 

 

3. RECOMENDAÇÃO E CONCLUSÃO DA AUDITORIA DE CONFIANÇA 

DOS PROCESSOS 

 

Recomendamos que para o Sistema Integrado da R – SIR, responsável pelo controle do 

cadastro de extensão de rede de abastecimento de água no interior e litoral, seja 

acrescentado controle crítico para evitar erro de inserção de novas extensões de rede que 

elevem o total em mais que 5% do total anteriormente cadastrado. Controle similar, com 

o mesmo limite percentual, já existe no SIR para redução da extensão anteriormente 

cadastrada. 

 

Também é necessário que o prestador procure fortalecer seus controles para evitar 

duplicidades das reclamações de falta de água e baixa pressão e os controles para evitar 

acatar reclamações indevidas, como reclamações de falta de água causadas por 

interrupção por inadimplência, por exemplo. Conforme visto na auditoria, embora 

esporádicas, estas falhas ocorrem, podendo contaminar os resultados da variável e do 

índice geral de qualidade 

 

Por fim, conforme exposto neste parecer, concluímos que os processos possuem 

suficiente nível de confiança, com diversos controles que reduzem a possibilidade de 
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erros no levantamento da informação. A afirmação de confiança dos processos não 

significa a exatidão dos dados, mas garante que o dado tem pouca probabilidade de sofrer 

manipulação dentro do processo. Por tal razão, recomendamos a continuidade da 

avaliação do IGQ 2019. 

 

São Paulo, 27 de março de 2020 

 

 

Itamar Aparecido de Oliveira 

Especialista em Regulação e Fiscalização dos Serviços Públicos III 
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4. ANEXOS 

4.1.  CTS IGQ 
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4.2. Evidências coletadas (em mídia digital) 

Contendo as seguintes relacionadas (solicitadas aos representantes do prestador e por eles 

entregues no momento da auditoria) 

 

1. Cópia do procedimento empresarial nº PE-PD0006; 

2. Print das telas de acesso aos procedimentos; 

3. Evidência (email ou outro) de divulgação da revisão da norma NTS 0293 (enviado por 

email); 

4. Informação sobre o percentual das redes totais cadastradas no Signos; 

5. Cópia da apresentação sobre o SIR; 

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

7. Cópia do relatório de inconsistência Signos; 

8. Cópia do "Livro Azul" com o procedimento de fiscalização da execução de redes; 

9. Cópia do relatório de gestão de cadastro Signos referentes a dez/19; 

10. Print da tela com o procedimento PE-MR0047; 

11. Print de tela com a divulgação de atualização de norma; 

12. Print do email com a divulgação; 

13. Cópia do procedimento PE-OR0001; 

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

15. Print de tela com cadastro de usuário; 

16. Print de tela com alteração cadastral; 

17. Print de tela com grid de sites (TL0, TL1, etc); 

18. Print de tela com procedimento PE-MK0015 - Anexo 14; 

19. Cópia do procedimento PE-MK0015 - Anexo 14; 

20. Cópia do procedimento PE-MR0054; 

21. Print de tela com procedimento PE-MR0054; 

22. Print de telas de reclamação de vazamento visíveis; 

23. Print de tela de reposição asfáltica. 

 

 


