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RELATORIO DE AUDITORIA DE CONFIANCA DE PROCESSOS

INTRODUCAO E OBJETIVO

A ARSESP no cumprimento de suas atribuicbes de garantir a qualidade da
prestacdo dos servigos e definir as tarifas a serem aplicadas aos servicos de
saneamento visando a eficiéncia e a modicidade tarifaria, aplica desde 2019 o
IGQ.

Para garantir que as informac¢des disponibilizadas pelo prestador sejam precisas
e reflitam a realidade da prestacao de servigos, o processo de apuracéo do IGQ
definiu algumas etapas de analise que devem ser executadas ao longo do
processo de apuracao do indice.

A primeira etapa realizada refere-se a analise da confianca dos processos de
registro e apuracdo dos dados que compdem as variaveis utilizadas no calculo
dos indicadores utilizados no IGQ e tem por finalidade verificar o nivel de
implementacdo dos controles considerados essenciais para a geracao de
informacdes confiaveis.

No inicio do processo de apuracao do IGQ de 2019, para definir o método de
auditoria, optamos por utilizar como base o material produzido pelo Acertar e
disponivel no site www.acertarbrasil.com. A partir dele, adaptamos os testes de

controle e os papéis de trabalho para nosso contexto, resultando em 08 testes de
controle (CT IGQ 001 a 008). A auditoria verificou a confianga dos processos
(parecer de 27 de marco de 2020) e posteriormente foram realizados testes de
exatiddo dos resultados.

Apés a aplicacdo do IGQ de 2020 e considerando os conhecimentos acumulados
ao longo do processo de apuracdo, a ARSESP optou por substituir alguns
indicadores, bem como adaptar outros remanescentes de forma a proporcionar
maior eficacia ao indice.

As alteracdes realizadas nos indicadores foram as seguintes:

O indicador IRFA - Indicador de Reclamacdes de Usuarios Relacionadas a Falta
de Agua e Baixa Pressdo considerava, para compor a variavel Somatoria das

Reclamag6es sobre Descontinuidade do Servigo de Abastecimento de Agua,


http://www.acertarbrasil.com/
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exclusivamente os chamados dos usuarios registrados como reclamacdes nos
sistemas do prestador. A partir das alteragfes definidas pela ARSESP, a variavel
passou a contabilizar também os chamados classificados como consultas.
Entenda-se por consulta as reclamacdes de diferentes usuarios que tem como
causa um mesmo problema ja identificado.

Durante o processo de avaliacdo da confianca do cadastro comercial do CSI
(sistema informatizado utilizado pela Sabesp) foram apresentados os registros de
consultas, bem como os relatérios que permitem a verificacdo de dados referentes
as consultas registradas nos sistemas.

O indicador IDRP — indice de Descumprimento de Reposi¢cdo de Pavimento
utilizado na composicéo do célculo do IGQ, foi criado com a finalidade de avaliar
o0 cumprimento dos prazos de recomposi¢ao de pavimento oriundas de conserto
de vazamentos visiveis previstos nas normas da ARSESP. Porém ao longo da
apuracao do IGQ de 2020, foi possivel verificar que o nimero de recomposi¢des
de pavimentos executados por outras razfes, que ndo 0S vazamentos visiveis,
era relevante. Considerando que este tipo de servico tem impacto direto na vida
dos usuérios, a ARSESP entendeu que seria importante reformular o indicador.
Pelas razdes acima expostas foi criado o indicador IPRP considerando nas
variaveis Servi¢cos Executados e Servicos Realizados com Prazo maior do
gue 7 dias, além dos servicos de recomposicdo de pavimento decorrentes de
vazamentos visiveis, os demais servicos que envolvem recomposicdo de
pavimento.

Durante o processo de avaliagdo da confianca do sistema de registro das Ordens
de Servigos foi possivel verificar que todos os registros de recomposi¢cdo de
pavimento estio presentes nos relatorios enviados, tanto os servigos referentes a
vazamentos visiveis como os demais, cabendo a ARSESP manter os dados
integrais, diferentemente do procedimento anterior quando extraia somente 0s
servicos oriundos de vazamentos visiveis.

O indicador ILFE - indice de Ligacbes Factiveis de Esgoto, utilizado na
composicédo do calculo do IGQ, foi criado com a finalidade de avaliar a ociosidade
da rede e evolugdo da cobertura de esgotamento sanitario com vistas a melhoria
ambiental. Apos a avaliacdo do IGQ de 2020 e a partir das andlises realizadas,

verificou-se a necessidade de aperfeicoamentos deste indicador. A busca de um



‘\arsesp

ageéncia reguladora de
saneamento e enargic
do estado de 58o Paulo

indicador mais abrangente e as contribuicdes obtidas na consulta publica, levaram
a substituicdo do ILFE pelo IACT.

O IACT - Indicador de Abrangéncia de Coleta e Tratamento de Esgoto se mostrou
mais representativo na afericdo das melhorias em relacdo ao meio ambiente e
ociosidade da rede. Para o célculo do IACT a ARSESP utilizou algumas variaveis
distintas daquelas utilizadas pelo ILFE como, quantidade de domicilios a ser
atendidos pela prestadora de servico na area atendivel do municipio, definido
contratualmente com a municipalidade e quantidade de economias residenciais
ativas conectadas ao sistema de tratamento.

Os processos que envolvem as novas variaveis utilizadas para a apuracéo do IGQ
de 2021 tiveram seus processos de registro e apuracao, avaliados em relacao a
confianca.

As avaliagbes foram realizadas de forma virtual através de reunides com
funcionarios da SABESP nas quais foram demonstrados de que forma os dados
gue compdem as variaveis sdo registrados, gerados e extraidos.

Por todo exposto a auditoria de processos de confianca para o 1GQ 2021

considerou as seguintes variaveis alteradas e incluidas.

RESULTADO DAS VERIFICACOES

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 descricdo das atividades
criticas do processo de cadastro e classificacdo, tais como: cadastro de

economias residenciais ativas conectadas ao sistema de tratamento;
Verificagdes da Auditoria

Atributo 1: Foram apresentados os procedimentos de verificacdo das economias
conectadas ao sistema de tratamento feito através do uso do software ArcGIS.
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O processo consiste em gerar informagbes, através do sistema de

georeferenciamento, das areas cuja rede de coleta de esgoto esta devidamente

conectada aos sistemas de tratamento.
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Print de tela com informagdes de ligacdes de esgoto extraida do software ArcGIS

Embora o0 método permita uma significativa precisdo, gracas ao
georeferenciamento das economias e a macro utilizada para o célculo, o processo
contempla algumas etapas que necessitam de intervencao dos técnicos, o que
torna o processo passivel de algumas incorre¢cdes na apuracao das informacoées.
Porém o0s esclarecimentos apresentados permitem inferir que eventuais
incorregdes ndo seriam suficientes par alterar de forma relevante os resultados do
indicador.

Trimestralmente os responsaveis pelo processo geram uma nova verificacao de
forma que so é possivel ter os valores do momento da geracao da verificacao.

A Sabesp informou que tal procedimento & passivel de auditoria e € utilizado
inclusive para célculo do PLL da empresa.

Os envolvidos no registro das economias com tratamento informaram que o
sistema NET@ devera trazer a informacéo sobre o status da economia em relacéo
ao tratamento de esgoto.

A expectativa é de que para o proximo ciclo as informacdes descritas ja estejam
devidamente registradas no NET@, e possam ser extraidas diretamente do

sistema.
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Print de tela com informacdes do PDE extraida do sistema NET@

2.4. CT IGQ 009 - Projecéao Censitéaria de domicilios

Objeto do CT: Utilizacdo de projecdo censitaria de domicilios atualizada pela
fundacdo Seade, contemplando a area atendivel contratada.

Verificacdes da Auditoria
Atributo 1: Existéncia de projecao atualizada pela fundacdo Seade de domicilios
totais na area atendivel para cada ano do contrato de prestacao.

2.5. CTIGQ 010 — Projecéao Censitéaria de domicilios

Objeto do CT: Existéncias de critérios para consolidacdo dos valores projetados
pela fundacdo Seade e para blindagem da base de dados.

Verificagdes da Auditoria

Atributo 1: Inexisténcia de alteracbes na projecdo de domicilios totais na area
atendivel para cada ano do contrato de prestacdo apresentado pela fundacao
Seade.

Na avaliacdo realizada pela equipe da ARSESP foi possivel verificar que as

projecOes realizadas pelo SEADE sofrem ajustes anuais de forma adapta-las a
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realidade dos municipios. Porém tais ajustes nao interferem no célculo do 1IGQ

uma vez que permanecem inalterados durante o ciclo tarifario.
CONCLUSAO DA AUDITORIA DE CONFIANCA DOS PROCESSOS

Conforme exposto neste relatério, conclui-se que 0S processos possuem
suficiente nivel de confianga permitindo a continuidade do célculo do indice geral
de qualidade, com controles que reduzem a possibilidade de erros no
levantamento da informacdo. A afirmacdo de confianca dos processos néo
significa a exatidao dos dados, mas garante que o dado tem pouca probabilidade
de sofrer manipulagédo dentro do processo.

Ressalte-se que as variaveis e indicadores que ndo sofreram alteracdo nao foram
objeto de auditoria de confianca neste ciclo de apuracéo do 1GQ.

Ao longo do ano de 2021 ocorreu a implantacédo escalonada do sistema NET@
que foi concluida na sua totalidade no més de outubro. Este sistema substituiu o
sistema comercial CSI de onde eram extraidos parte dos dados utilizados na

composicao das variaveis.

O prestador informou que para o0 ano de 2021, dos dados extraidos do sistema
comercial, aproximadamente 80% destes foram extraidos do CSI, e o restante foi
extraido do NET@. A partir do ano base de 2022, os dados serdo extraidos na
sua totalidade do sistema NET@.

Considerando as informac0des verificadas ao longo do processo de apuracao do
IGQ 2021 e com a finalidade de manter os niveis de confiabilidade dos processos
gue envolvem o IGQ, a ARSESP devera realizar um novo processo de auditoria
de confianca de forma a certificar os processos de registro e apuracéo de dados
realizados a partir do Sistema NET@, uma vez que agora este € o sistema

comercial responsavel pela geragédo dos dados que alimentam o calculo do 1GQ.

Sao Paulo, 18 de maio de 2022.

RENATO Assinado de forma digital por RENATO

MONTEIRO:06842870801
MONTEIRO:06842870801 Dados: 2022.05.18 13:54:08 -03'00"

Renato Monteiro

Especialista em regulagéo e fiscalizacdo de saneamento
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AVALIACAO DE CONFIANGA (CT IGQ 001)

rede plblica de coleta

-Cadastro de ligaces ativas de dgua;

-Cadastro de economias residenciais ativas de esgoto;

-Cadastro de economias residenciais ativas conectadas ao sistema de tratamento;

-Cadastro de domicilios ndo conectados a rede coletora e com disponibilidade de atendimento por

Politicas, normas efou procedimentos formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos
0s colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros aspectos, 0% responsdaveis, os
prazos e a descrigao das atividades criticas do processo de cadastro e classificagdo, tais como:

Quantidade de ligagdes ativas de agua (IRFA)

Quantidade de economias residenciais ativas de esgofo (IACT)

Quantidade de economias residenciais ativas conectadas ao sistema de tratamento (IACT)
Quantidade de domicilios com disponibilidade de coleta de esgoto (LACT)

Govemanca

Comercial/Cadastro Classificagdo

Atividades executadas em
desacordo com politicas, nomas e
expectativas dos prestadores de
SEMVIGO.

Auséncia de politicas, normas efou
procedimentos para atividades crificas do
Processo.

Politicas, normas efou procedimentos
desatualizados, ndo divulgados elou
aprovados por profissional ndo autorizado.

Teste de Controle

Nivel de Implementagio

Atributo 1: Existéncia de normas, politicas elou
procedimentos.

Teste A

A1) Verificar s as nommas, politicas efou procedimentos
contemplam todas as atividades criticas listadas na
atividade de confrole.

Atributo 2: Vigéncia de normas, politicas efou
procedimentos.

Teste A

A1) Verificar s2 as normas, politicas efou procedimentos
estio vigentes.

Atributo 3: Divulgagdo de normas, politicas efou
procedimentos.

Teste A

Al) Verificar evidéncias da divulgacdo das normas,
politicas efou procedimentos para os colaboradores
envolvidos nas atividades criticas.

MI) Mo pessui 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
n#o estdo atualizadas ou formalmente divulgadas aos
colaboradores envolvides nas atividades do processo de
cadastro & classificago.

IM} Pos=sui politicas, normas efou procedimentos formalments
definidos, atualizados e divulgados a todos os colaboradores
envolvidos nas atividades do processo de cadastro &
classificag&o.

Legenda:
(NI} M3o Implementada | (P1) Parcialmente Implementadaod (IM)
Implementado.

Solicitagdo de Informagoes

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

classificacdo de usudrios.
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AVALIAGCAO DE CONFIANGA (CT IGQ 009)

a area atendivel contratada.

Utilizagdo de projecio censitaria de domicilios atualizada pela fundagio Seade, contemplando

Quantidade de domicilios atendiveis para coleta e tratamento de esgotamento sanitario (JACT)

Integridade

Projecdo dos domicilios atendiveis

Calculo incomreto do IACT.

Langamento de valores em desacordo com
as projegbes censitirias realizadas.

Teste de Controle

Nivel de Implementagio

Atributo 1: Exsténeia de projecdo atualizada pela
fundagdo Seade de domicilios totais na area atendivel
para cada ano do contrato de prestagdo.

Teste A

A1) Verificar se projecio fornecida esta atualizada de
acordo com o Ulimo censo publicado pelo IBGE.

NI} Inexiste projecSo de domicilios.

Pl) Existe projeco de domicilios, porém a projecio fornecida
estd desatualizada de acordo com o Ultimo censo publicado
pelo IBGE.

IM) Existe projecio de domicilios e a projecdo fomecida esta
atualizada de acordo com o Ulimo censo publicado pela
IBGE.

Legenda:
{NI} Mo Implementado / (P1) Parcialmente Implementada ! (IM)
Implementado.

Solicitagio de Informagoes

HIA:
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AVALIACAO DE CONFIANGA (CT IGQ 010)

blindagem da base de dados.

Existéncias de critérios para consolidagio dos valores projetados pela fundagio Seade e para

CQuantidade de domicilios atendiveis para coleta e tratamento de esgotamento sanitario{lACT)

Integridade

Projecdo dos domicilios atendiveis

Calculo incometo do IACT.

Lancamento de valores em desacordo com
as projegies censitaras realizadas.

Teste de Controle

Hivel de Implementagio

Atributo 1: Inexisténcia de alteragdes na projecdo de
domicilics totais na area atendivel para cada ano do
Teste A

A1) Verificar se o prestador altera a proje¢io de
domicilics totais na drea atendivel.

A.2) Se houver alterago, verificar se existe método
padronizade para o refinamento da projegdo.

contrato de prestagfio apresentade pela fundagiio Seade.

Ml) O prestador altera a projeco oniginal sem uso de método
padronizado.

Pl) O prestador altera a projecdo original, porém com uso de
método padronizado.

IM) O prestador néic altera a projegdo original.
Legenda:

(NI} M3 Implementado | (PI) Parcialments Implementado ! (IM)
Implementado.

Solicitagio de Informagdes

MNiA:
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