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APRESENTACAO

O Relatdrio Analitico de Saneamento Bdsico apresenta as principais acdes e resultados
decorrentes do monitoramento da prestacdo dos servicos de abastecimento de dgua e
esgotamento sanitdrio em Itatiba em 2020.

Esse monitoramento tem como base o que foi estabelecido no Contrato de Programa,
tanto em relacdo as metas para a prestacdo dos servicos quanto em relacdo ds
estimativas de investimento nos sistemas de abastecimento de dgua e de esgotamento
sanitdrio.

O municipio de ltatiba firmou o Contrato de Programa n°® 267/2013, transferindo a
execucdo dos servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio para a
Sabesp, delegando & Arsesp, por meio do Convénio de Cooperacdo n® 0006/2013,
celebrado com o Estado de Sdo Paulo, as competéncias de regulacdo e fiscalizacdo
desses servicos, inclusive tarifdrias.

A importancia do Plano Municipal de Saneamento Basico

O planejamento dos servicos publicos de saneamento basico é obrigacao indelegavel do titular
dos servicos. Assim, cabe ao municipio a elabora¢ao e as revisdes do Plano Municipal de
Saneamento Basico (PMSB), instrumento no qual deverdo estar estabelecidas as diretrizes para
alcancar a universalizagao dos servicos, a partir de critérios técnicos contextualizados a
realidade local.

O PMSB é indispensavel para as atividades de regulacao e fiscalizacao, pois cabe a Arsesp
verificar se a Sabesp esta executando o planejamento municipal de maneira adequada e dentro
dos prazos avencados. Caso o PMSB seja impreciso quanto as prioridades, obras e prazos ou
esteja desatualizado, a Arsesp perde sua maior referéncia em relacao aos investimentos que
precisam ser iniciados, a progressao das metas para a universalizacao dos servicos, aos
mecanismos contingenciais que devem ser adotados em casos criticos, a tarifa que deve ser
aplicada aos usuarios, dentre outros aspectos.

Importante recordar que cabe ao municipio a elaboracdo do seu respectivo Plano de
Saneamento, que precisa ser revisto, de acordo com a Lei de Saneamento, em prazo nao
superior a quatro anos. Apds quatro anos da implementacao do plano ja é possivel verificar e
eliminar possiveis distor¢des de proje¢des do plano original e acrescentar a¢ao relacionadas as
situacOes que possam ter surgido no decorrer do tempo.
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SAU

O Servico de Atendimento aos Usudrios (SAU) é destinado ao acolhimento das
reclamacodes, sugestdes, criticas ou elogios referentes aos servicos prestados pelas
concessiondrias de energia elétrica, gds canadlizado e saneamento bdsico. Também
orienta os cidaddos sobre os servicos, procedimentos e a legislacdo pertinente.

Para atender os usudrios, sdo disponibilizados canais de comunicacdo por telefone 0800,
e-mail e formuldrio no site. Além disso, é realizado atendimento presencial na sede da
Arsesp.

Saneamento Basico 0800 771 68 83

Gas Canalizado 0800 770 04 27

Energia Elétrica 0800 727 01 67

e-mail: arsesp@sp.gov.br

Endereco: Rua Cristiano Viana, 428 — Sao Paulo — SP — CEP 05411-902

No caso de reclamacdo dos servicos das prestadoras, € necessario que o usudrio tenha
buscado, primeiro, a solucdo com a concessiondria, nos canais disponiveis ao publico
(Atendimento e Ouvidoria), sem que tenha obtido o resultado esperado.

O registro das manifestacdes gera subsidios para que a Arsesp idenfifique o
descumprimento de obrigacdes contratuais ou legais dos setores. Por isso, € muito
importante que os usudrios sejam incenfivados a apresentar as suas manifestacoes
sempre que detectarem um problema na prestacdo dos servicos.

O telefone do SAU esta disponivel nas faturas emitidas pelas concessiondrias, mas cabe
também ao municipio informar e estimular os usudrios na utilizacdo dos canais de
atendimento, como, por exemplo, por meio de informativos disponiveis no site da
prefeitura.

Alem do SAU, a Arsesp disponibiliza uma segunda insténcia de atendimento, que é a
OQuvidoria, cujo papel principal consiste em acompanhar, como representante da
sociedade, as atividades de Agéncia, zelando pela qualidade e eficiéncia de sua
atuacdo, bem como receber, apurar e cobrar solucdes para as reclamacdes dos
usuarios.

Ouvidoria da Arsesp
0800 770 68 84
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Atendimento aos Usudrios de Itatiba

Os nUmeros relativos ao atendimento de usudrios do municipio em 2020 estdo dispostos a
seguir. Antes, porém, cabe-nos explicar que os atendimentos estdo separados por duas
categorias de manifestacoes:

= Orientagoes, informagoes e outros (sugestoes e elogios);

= Reclamagoes.

As "orientacoes”, “informacdes” e “outros” sGo o conjunto de manifestacdes para o qual
a Arsesp, apds andlise, fransmite explicacdes e esclarecimentos aos usudrios.

J& em relacdo as reclamacgdes, a Arsesp realiza averiguacdo no prestador de servico
com objetivo de solucionar as divergéncias e dirimir conflitos entre o usudrio e a
concessiondria.

A seguir, serd possivel verificar as manifestacoes, tipos de reclamacdes e evolucdo dessas
reclamacodes feitas pelos usudrios dos servicos de saneamento bdsico em Itatiba nos
Ultimos cinco anos.

Manifestacdes 2020

171 7

Orientacoes, informacgGes e outros Reclamac¢obes

Tipos de reclamagdes 2020

assunto quantidade percentual
Faturamento 2 28,57%
Atendimento da Concessiondria 1 14,29%
Descontinuidade No Abastecimento 1 14,29%
Obras 1 14,29%
Tarifas 1 14,29%
Vazamento Externo de Esgoto 1 14,29%
total 7 100%

Obs: Espacos vazios significam o ndo recebimento de reclamacdes do municipio durante o ano.
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Evolucdo das reclamacdes
Ano 2016 2017 2018 2019 2020

total 12 1 14 8 7

Obs: Espacos vazios significam que o municipio ndo possuia convénio de cooperacdo naquele ano

Além dos dados ora apresentados, a Arsesp divulga regularmente o Relatdrio do Servico de
Atendimento ao Usudrio dos trés setores regulados pela Agéncia — saneamento bdsico, gds canalizado
e energia elétrica. Os dados sdo atualizados mensalmente e estdo disponiveis no site da Agéncia
(wwww.arsesp.sp.gov.br).
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SANEAMENTO

Esta secdo apresenta uma andlise das metas contratuais estabelecidas no Contrato de
Programa celebrado entre esse municipio e a Sabesp, em face do redlizado pela
prestadora no ano de 2020.

Cobertura dos domicilios com rede de abastecimento de agua

Indicador Realizado em 2020 Préxima meta (%) Previsibilidade*
(%) ano 2022
ICA 99.70 100,00 Atenderd a meta

* A previsibilidade foi calculada considerando-se a evolugcdo média anual do indice

Cobertura com Sistema de Coleta de Esgotos

indicador Realizado em 2020 Préxima meta (%) Previsibilidade*
(%) ano 2022
ICE 96,80 98,00 Atenderd a meta

* A previsibilidade foi calculada considerando-se a evolucdo média anual do indice

Tratamento de Esgotos

. o %
indicador Reahzadc: em 2020 Préxima meta (%) Previsibilidade*
(%) ano 2022

ITE 100,00 100,00 Atenderd a meta

* A previsibilidade foi calculada considerando-se a evolucdo média anual do indice

Controle de Perdas

Realizado em 2020 Proxima meta
Indicador (L/ramal.dia) Previsibilidade*

(L/ramal.dia) N6 2022

IPDt 243,00 250,00 Atenderd a meta

* A previsibilidade foi calculada considerando-se a evolucdo média anual do indice
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Fiscalizacao

A Arsesp fiscaliza todas as etapas do sistema de abastecimento de dgua: captacdo,
tratamento e distribuicdo d populacdo. No sistema de esgotamento sanitdrio, o processo
de verificacdo acontece desde a coleta, passando pelo tratamento do esgoto, até a
destinacdo final dos efluentes. No sistema comercial, a fiscalizacdo verifica as condicdes
de atendimento as demandas dos usudrios dos servicos e também o cumprimento das
normas e deliberacdes.

Para cada fiscalizacdo realizada é elaborado um Relatério de Fiscalizacdo (RFS),
constituido do diagndstico obtido por meio das observacdes, andlise dos dados e
verificacdo dos procedimentos realizados nas fiscalizacdes de campo.

Se, durante as fiscalizacdes, € identificado algo em desacordo com as exigéncias
constantes na legislacdo, nos Contratos de Programa e nas normas técnicas, as equipes
de fiscais registram tal fato como ndo conformidade. As ndo conformidades detectadas
sdo descritas nos Laudos de Constatacdes Técnicas (LCT) emitidos para cada fiscalizacdo
e 0s prazos para correcdo sdo determinados por meio de Termos de Notificacdo de
Saneamento (TNS) e, eventualmente, a instauracdo de procedimento administrativo
sancionatério, mediante a lavratura de auto de infracdo (Al).

Fiscalizagbes 2020 - resultados

71 2 relatérios e laudos de constatagao técnica elaborados
4.178 nao conformidades identificadas

669 termos de notificacdo de saneamento emitidos

As fiscalizacdes da Agéncia buscam sempre o aprimoramento da qualidade da
prestacdo e o aumento da eficiéncia pela concessiondria. Assim, o Termo de Notificacdo
de Saneamento (TNS) € uma possiblidade de melhoria identificada pelo érgdo regulador,
que possibilita a concessiondria sanar as ndo conformidades, além de desenvolver
mecanismos de disseminacdo dessa pratica para os demais locais em que opera.

As fiscalizacdes técnico-operacionais e comerciais referentes a Itatiba estdo
documentadas no processo proprio do municipio, que € publico. Qualquer informagdo
adicional poderd ser solicitada pelos canais de atendimento aos gestores municipais.

As datas das fiscalizagdes sdo comunicadas previamente aos municipios, assim como sdo feitas reunies
com as prefeituras com o intuito de buscar informacées adicionais para a realiza¢do da fiscalizagdo.

Nos municipios em que a Arsesp atua sdo executados os seguintes fipos de
fiscalizacoes:
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e Periddica e Campo e Técnico operacional

(agendada) * Investimentos
e Especifica *Remota e Perdas
(em funcdo da demanda) e Comercial

CdmpO: a programacdo dos municipios nos quais serd realizada uma fiscalizacdo de
campo é feita por meio da aplicacdo de uma andlise multicritérios que considera um
horizonte de planejamento de 3 anos. Essa fiscalizacdo é efetuada in loco, obedecendo
a um calenddrio previamente estabelecido. E proativa, preventiva, identifica fatores que
estdo prejudicando ou possam vir a prejudicar a prestacdo dos servicos.

Remota: efetuada anualmente em todos os municipios conveniados, de forma remota,
por meio de andlise das informacdes contidas no banco de dados da Arsesp. Pode gerar
uma acdo especifica e alertar para aspectos pontuais a serem considerados com maior
atencdo no acompanhamento de campo.

EspeCI'fiCCI: realizada in loco ou de forma remota, com o objetivo de apurar as ndo
conformidades detectadas pela Arsesp ou por meio de solicitacdo do poder
concedente, reclamacdes de usudrios recebidas pelos canais de comunicacdo da
Agéncia, denuncias e informacdes da imprensa.

As fiscalizacdes abordam os seguintes aspectos da prestacdo dos servicos de
saneamento bdsico:

Técnicos: realizadas nas instalacdes operacionais dos prestadores de servicos, tais
como: dreas de captacdo de dgua, pocos profundos, adutoras, estacdes de tratamento
de dgua, estacoes de tratamento de esgoto, estacdes elevatodrias e reservatorios.

Comerciais: agéncias de atendimento ao publico, call centers e ambiente de
atendimento virtual sdo verificados, considerando-se as condicdes gerais e prazos para
atendimento dos pedidos de servicos diversos, o oferecimento de informacdes aos
usudrios e atendimentos as normas e deliberacdes da Arsesp.

Contratuais: efetuadas na Arsesp por meio da andlise de indicadores e metas da

operadora, bem como durante as fiscalizagcdes especificas e peridodicas. Controlam a
evolucdo de indicadores contratuais, obras referentes a investimentos previstos e
realizados, além de outras obrigacdes estabelecidas nos Confratos de Programa.

Fiscaliza¢bes realizadas em 2020

Foram realizadas 557 fiscalizacdes em municipios do estado de S&o Paulo, incluindo a
Regido Metropolitana e Capital. Concomitante com a atividade de fiscalizacdo foi
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redlizado o acompanhamento dos processos fiscalizatérios de cada municipio,

elaborando 689 oficios de posicionamentos de ndo conformidades de termos de
noftificacdo.

A tabela abaixo apresenta as quantidades de fiscalizacdes executadas em 2020:

Fiscalizac6es ian fev. mar abr mai jun jul ago set out nov dez TOTAL

Executadas 2 1 23 86 89 83 39 26 56 45 52 55 5§57

Adicionalmente, durante 2020 a Diretoria de Saneamento deu continuidade ds
atividades de planejamento e gestdo, priorizando a melhoria continua dos processos, a
capacitacdo profissional da equipe e o investimento em sistemas de informacdo e
equipamentos, que permitiram agilizar os processos, melhorar os controles e dar mais
transparéncia as atividades da diretoria.

Foram revisados o planejamento e a metodologia das fiscalizacdes para poder melhorar
o diagndstico dos sistemas de abastecimento de dgua, coleta e tratamento de esgotos,
avaliar as condicdes de prestacdo de servicos e sua evolucdo no tempo.

Nesse senfido foi revisada a fiscalizacdo remota readlizada em todos os municipios
regulados, reavaliando-se a forma de verificacdo dos itens de fiscalizacdo que trouxeram
melhoria no diagndstico dos sistemas de dgua, coleta, tratamento de esgotos e
comercial.

Teve continuidade a fiscalizacdo dos investimentos na Regido Metropolitana de Sdo
Paulo, acompanhando as principais obras associadas para incremento da oferta de
abastecimento de dgua, coleta, fratamento de esgotos e reducdo de perdas.

Foram realizadas fiscalizacdes de metas contratuais de forma sistematizada, por meio de
um modulo desenvolvido no Sistema de Apoio a Fiscalizacdo — SAFI — conferindo
agilidade, precisdo e exatiddo dos dados e informacdes de 15 municipios com metas
programadas para o ano de 2019.
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ECONOMICO-FINANCEIRO

Para a universalizacdo dos servicos, manutencdo da atratividade de investimentos e
modicidade tarifdria, os servicos regulados necessitam da garantia do equilibrio
econdmico-financeiro. Assim, a regulacdo econdmico-financeira desenvolve estudos,
normas e procedimentos visando a esse equilibrio.

A regulacdo econdmico-financeira de saneamento precisa sopesar os custos de
implantacdo e ampliacdo de infraestruturas (investimentos) e os de operacdo e
manutencdo posteriores (despesas de operacdo). A Lei de Saneamento (Lei Federal n°
11.445/2007) preceitua que esses custos devam ser cobertos, preferencialmente, por
tarifas.

Esses custos sdo calculados pelo regulador por meio de dois instrumentos aplicAveis &
tarifa: reajuste e revisdo. No reqgjuste é aplicada a correcdo inflaciondria do periodo, uma
mera afualizacdo de valores; na revisdo, as condicdes da prestacdo dos servicos sao
revisitadas, permitindo aumentos/reducdes acima ou abaixo da inflacdo do periodo,
fendo como base a avaliacdo de custos operacionadis, remuneracdo dos investimentos e
sua recuperacdo por meio da depreciacdo/amortizacdo e estimativas de mercado.

Situacao tarifaria

As tarifas vigentes em 2020 no municipio podem ser consultadas na tabela a seguir. Esses
valores foram autorizados e publicados pela Arsesp por meio da Deliberacdo n° 1.021 de
15 de julho de 2020.
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z 2 : 2 g Tarifa
Residencial Social Unid. Tarifa Agua Esgoto
Da10 R$/Més 9,18 7,34
11a20 R$/m? 143 1.15
21a30 R$/m? 3,10 2,46
31a50 R$/m* 442 3,56
Acima de 50 R$/m? 525 423
Residencial Normal Unid. TarifaAgua | _2MMa
Esgoto
0a10 R$/Més 27,07 21,71
11a20 RS$/m? 377 298
21a50 R$/m* 5,80 463
Acima de 50 RS$/m? 6,94 552
Comercial / Industrial / - Ly Tarifa
Publica sem contrato Unid. Tarka Agua Esgoto
0a10 R$/Més 54,36 43 47
11a20 RS/m? 6,43 5.11
21a50 RS/m* 10,39 8,31
Acima de 50 R$/m* 12,20 9,74
Comercial: Entidades de = 2 Tarifa
Assisténcia Social it TarfaAgua | g oo
0a10 R$/Més 2717 21,74
11a20 R$/m? 324 255
21a50 R$/m? 5,24 419
Acima de 50 R$/m* 6,12 488
= = 2 Tarifa
Piblica com Contrato Unid. Tarifa Agua Eioito
0a1t0 R$/Mes 40,73 32,60
11a20 R$/m? 480 3,86
21a50 R$/m? 783 6,24
Acima de 50 RS/m? 9,13 733
Outros Servigos Unid. I:u": ETS‘;'Z)
Carro Tangque: -
Terceipgs RS/m 43,11 ]
Carro Tanque: Sabesp R&/m? 105,78 -

Aspectos Econdmico-financeiros dos Contratos de Programa

Os cdlculos e andlises apresentados neste capitulo foram feitos pela Arsesp, com base
nos numeros apresentados pela Sabesp no Relatério Gerencial de Desempenho,
encaminhado previamente pela prestadora ao municipio.

Receitas e Despesas
Esta secdo apresenta a comparacdo dos valores de receita e despesa previstos no
Contrato de Programa com os totais realizados pela Sabesp. Deve-se observar
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também que todos os valores apresentados a seguir estdo atualizados pelo IPCA para
precos médios de 2020 e referem-se ao total da respectiva Regido Metropolitana.

A andlise desses valores, conforme informados no Relatério Gerencial de Desempenho,
indica que em 2020 a receita liquida realizada foi 67% e as despesas de exploracdo 80%
do previsto.

A margem liquida, que é a diferenca entre a receita liquida e o total das despesas de
exploracdo, foi positiva em R$ 103.168,31 mil, enquanto o valor previsto no contrato
resulta em uma margem liquida positiva de R$ 187.517,91 mil. A margem liquida
corresponde aos recursos gerados na prestacdo dos servicos, e parte dela deve ser
investida na reposicdo de ativos depreciados e parte na expansdo do atendimento da
populacdo.

VALORES EM R$ 1.000

Previsto para Realizado/previsto

Realizado em 2020

2020 (%)
1- Receita liquida . 352.877,09 235.397,58 67%
2- Despesas de exploracdo ‘ 165.359,18 132.229,27 80%
3- Margem liquida (1-2) \ 187.517,91 103.168,31

(*) Valores a precos médios de 2020, atualizado pelo IPCA
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INFOGRAFICO - imatisa

Fontes: Arsesp e Sabesp

Reajuste da Tarifa

3,4026%

Indicadores
Indicador 2020
Abastecimento de dgua :lc’gt((flilramal.dia) 29493:,7000
Esgotamento sanitdrio :5: gj 1?6,8000

77N
f' 2 Atendimento aos Usuarios

3.091 2.776

W Informagdes Mreclamagdes Moutros [Ototal

total do atendimento no estado de SP — 2020

171

B Informacdes [ Reclamacdes MTotal

atendimento ao usudrio no municipio em 2020
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Duvidas ou reclamacdes sobre os servicos de energia
elétrica, gds canalizado e saneamento bdsico?

Para reclamacodes, ligue primeiro para a concessiondria
que atua em sua cidade.Caso a situagcdo ndo seja re-
solvida ou vocé ndo fique satisfeito, ligue para Arsesp.

Servico de Atendimento ao Usudrio (SAU)

Energia elétrica— 0800 72 70167
Gds canalizado — 0800 77 004 27
Saneamento — 0800 77 168 83

Qu escreva para arsesp@sp.gov.br

Quvidoria — 0800 770 6884
ouvidoriaarsesp@sp.gov.br

Canal Exclusivo para

Prefeitos: 0800 771 77 33
arsesp.municipios@arsesp.sp.gov.br

arsesp

Rua Cristiano Viana, 428 - Cerqueira César - SP
05411-902 - PABX: (11)3204-2100
Quer saber mais sobre a atuacao da Agéncia?

Acesse: www.arsesp.sp.gov.br

a

SAO %ULO

GOVERNO DO ESTADO

| Secretaria de Governo




