ESTADO DE SAO PAULO

DELIBERACAO ARSESP N° 1.123, de 04 de fevereiro de 2021

Estabelece a Metodologia para Apuracao e
Aplicacdo do indice Geral de Qualidade
(IGQ) para a Companhia de Saneamento
Béasico do Estado de S&o Paulo — SABESP,
nos processos de reajustes e revisdes
tarifarias a partir da 32 Revisdo Tarifaria
Ordinaria, definindo nova cesta de
indicadores.

A Diretoria Colegiada da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Estado de
Sé&o Paulo — ARSESP, na forma da Lei Complementar n°® 1.025, de 7 de dezembro
de 2007, regulamentada pelo Decreto Estadual n® 52.455 de 07 de dezembro de
2007:

Considerando que a metodologia a ser aplicada ao indice Geral de Qualidade
(IGQ) da Sabesp foi definida em 2019, com a publicacdo da Deliberacdo Arsesp n°
898, de 20 de agosto de 2019;

Considerando que a primeira aplicacdo do indice Geral de Qualidade (IGQ)
ocorreu no reajuste tarifario anual da Sabesp de 2020, a partir dos resultados dos
indicadores referentes ao ano calendéario de 2019;

Considerando que a metodologia da 3° Revisdo Tarifaria Ordinéria da
Sabesp, aprovada em julho de 2020, por meio na Nota Técnica NT.S-0043-2020,
manteve a aplicacéo do indice Geral de Qualidade para o préximo ciclo tarifario e
acrescentou mudancas metodolégicas;

Considerando a aplicacdo do indice Geral de Qualidade (IGQ) no ano de
2020, a auditoria realizada nos dados enviados pela Sabesp referentes a 2019 e as
contribuicdes feitas pela sociedade durante a consulta publica da metodologia da 32
Revisdo Tarifaria da Sabesp, permitiram identificar melhorias na cesta de
indicadores;

Considerando que as motivagfes e conceitos apresentados na Nota Técnica
NT.S-0003-2021 justificam a edi¢ao desta deliberagao; e

Considerando as contribuicbes recebidas na Consulta Publica n® 24/2020,
realizada no periodo de 19/12/2020 a 14/01/2021, consolidadas no Relatoério
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Circunstanciado RC.S-0003-2021, que contribuiram para o aprimoramento desta
deliberacao,

DELIBERA:

Art. 1°. Fica estabelecida a Metodologia para apuracéo e aplicacéo do indice
Geral da Qualidade (IGQ) para a prestadora de servicos SABESP.

Art. 2°. Para fins desta deliberagédo, adotam-se as seguintes defini¢cdes:

| — Ano Calendério: ano referéncia para recebimento dos dados que compdem o
IGQ; Il — Data-Base: data de aplicacdo dos reajustes e revisdes tarifarias da
SABESP.

Art. 3°. Os indicadores que compordo o IGQ, a partir do ano calendario de
2021, bem como suas respectivas férmulas, constam do Anexo | desta deliberacéao.

Paragrafo Unico. Para a data-base de 2021, ano calendario de 2020, ficam
mantidos os indicadores e metodologia definidos na Deliberacdo Arsesp n°
898/2019.

Art. 4°. A apuracdo do IGQ obedecera ao calendario de eventos apresentado
no Anexo Il desta Deliberacgéo.

Art. 5°. Sera adotada a metodologia de regulacdo por menus para definicdo
dos impactos tarifarios, com a adoc¢éo de matriz que relaciona metas e desempenho
real a ser apurado ao final de um determinado periodo.

8 1°. Os melhores resultados em termos de beneficio tarifario devem ser
obtidos quando a meta escolhida € igual ao desempenho efetivo.

8 2°. A meta central devera refletir o nivel de qualidade considerado
desejavel do ponto de vista regulatério.

§ 3°. Na hipotese de cumprimento da meta central, 0 ganho esperado deve
ser zero.

§ 4°. Sera elaborado um menu de metas para cada indicador que compde o

IGQ, construido a partir da meta central definida.
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Art. 6°. As metas dos indicadores que compdem o IGQ seréo revistas e/ou
atualizadas anualmente, em cada reajuste tarifario ou reviséao tarifaria ordinaria.

8 1°. A cada definicdo de meta anual sera elaborado novo menu de metas.

§ 2° A Sabesp devera optar por uma meta de desempenho anual para cada
um dos indicadores, justificando a escolha e indicando as ac¢des a serem adotadas
para o atingimento das metas.

Art. 7°. O resultado do IGQ serd calculado anualmente, com aplicacdo dos
seus efeitos tarifarios na data-base do ano subsequente ao ano-calendario.

Art. 8°. Para o calculo dos indicadores do IGQ durante o ciclo tarifario, sera
considerada a base de municipios operados pela Sabesp, considerando o intersticio
de 02 anos entre o inicio de atendimento pelo prestador e sua entrada na base de
analise do 1GQ.

Art. 9° O resultado do indice Geral de Qualidade a ser aplicado na tarifa sera
resultado da ponderacdo das perdas ou ganhos tarifarios, calculados para cada
indicador.

§ 1°. Para obtencao dos valores de ganhos e perdas, a Arsesp adotara um
modelo que considere a interpolacao linear (ou equacéo que a incorpore) entre 0s
limites superior e inferior a posicdo do resultado.

§ 2°. A interpolacéo linear, a que se refere o 81°, ndo ultrapassara os limites
maximos e minimos do menu de metas.

Art. 10. O peso de cada indicador na composicdo do Iindice Geral de
Qualidade esta apresentado no Anexo I.

Art. 11. A fiscalizacdo dos dados considerados na apuracéo do IGQ ocorrera
a qualquer tempo, a critério da ARSESP.

§ 1°. A auséncia do fornecimento dos dados ou a constatacéo de incorrecao
nos dados que compdem o IGQ ensejara ajustes tarifarios compensatorios, sem
prejuizo de outras sancdes previstas em deliberacdes especificas.
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8 2°. Na hipétese prevista no paragrafo 1°, podera ser considerado o pior
resultado possivel no menu de metas para fins de ajuste compensatorio.

Art. 12. As metas propostas para os indicadores que compdem o IGQ e o0s
resultados apurados serao divulgados no site da ARSESP.

Art. 13. Esta Deliberac&o entrara em vigor na data de sua publicacéo.

Anapaula Fernandes da Rocha Campos Amaral

Diretora Presidente

Publicado no D.O. de  05/02/2021

Este texto ndo substitui o publicado no DOE de 05 /02/2021
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ANEXO |

INDICADORES QUE COMPOEM O INDICE GERAL DA QUALIDADE (IGQ) DA
SABESP

1.1.Indicador de Vazamentos Visiveis — IVV

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

Calculo do indicador: serd a razado entre o total de vazamentos visiveis e a
extensao da rede de distribuicdo de agua em km.

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

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

Riscos: inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedimentos formalmente
definidos, atualizados e divulgados a todos os colaboradores envolvidos, que
contemplem, entre outros aspectos, 0s responsaveis, 0s prazos e a descricao das
atividades criticas do processo de manutencdo do cadastro de redes, tais como:
conferéncia e aprovacdo da documentacdo suporte das obras de ampliacédo e
substituicdo das redes de agua,; realizacao de atualizacbes no cadastro de redes; (ii)
de cadastro de redes em sistema de informacdes georreferenciadas, possibilitando o
calculo automatico da extensao de rede do sistema de agua; (iii) rotinas sistémicas
para critica das informacdes de extensdo de rede, avaliando e sinalizando distor¢des
e valores incompativeis com as obras realizadas, bem como variagdes ndo usuais
em um curto periodo.

Peso do indicador: este indicador tera peso de 25% no calculo do 1GQ.
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Fichado IVV:

Indicador
Sigla
Unidade de
Medida
Férmula do
Indicador

Vazamento
Visivel

Extensao de
Rede

Origem do dado
Modo de
verificacao
Riscos

ESTADO DE SAO PAULO

Indicador de Vazamentos Visiveis

\YAY
Vazamento/Km
VV = Y vazamentos visiveis

Extensdo da rede de distribui¢do de dgua

Vazamento de &gua detectavel a olho nu, excluindo-se os
vazamentos de grande porte previstos na Deliberagdo ARSESP n°
052/2009

Extensao referente a redes e ramais, desconsiderando-se no
calculo a extensdo de adutoras e subadutoras.

Cadastro do prestador

Auditoria de confianca dos processos e de exatidao dos dados

inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedimentos
formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os
colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros aspectos,
0S responsaveis, 0s prazos e a descricao das atividades criticas do
processo de manutencdo do cadastro de redes, tais como:
conferéncia e aprovagcdo da documentacdo suporte das obras de
ampliacdo e substituicdo das redes de agua; realizacdo de
atualizacdes no cadastro de redes; (ii) de cadastro de redes em
sistema de informacdes georreferenciadas, possibilitando o calculo
automatico da extensdo de rede do sistema de agua; (iii) rotinas
sistémicas para critica das informacdes de extensdo de rede,
avaliando e sinalizando distor¢Bes e valores incompativeis com as
obras realizadas, bem como variagdes nao usuais em um curto
periodo

1.2.Indicador de Prazo de Reposicdo de Pavimento — IPRP

Motivo: a demora na execucao de reparos de pavimento esta entre as principais
reclamacdes apresentadas pelos poderes concedentes a agéncia reguladora, causa
consideravel impacto na rotina dos usuarios e, embora a Arsesp tenha normatizado
prazos para reposicao de pavimento envolvendo ligagbes de agua/esgoto e reparos

Péagina 6 de 13



ESTADO DE SAO PAULO

de vazamentos visiveis nas Deliberacdes Arsesp n° 106 e n°® 550, respectivamente,
tais normas se estendem apenas aos municipios regulados pela agéncia.

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

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

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

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

Alteracfes: Enquanto na 22 RTO, o escopo de reposicdes de pavimento ficou
restrito aquele relacionado aos servicos de reparo de vazamentos visiveis; na 32
RTO ampliamos este escopo para toda reposicdo de pavimento realizada pela
prestadora de servico, independentemente do servico que gerou sua necessidade.
Uma vez que a Arsesp ndo possui norma geral estabelecendo prazo de reposicao
de pavimento! (somente ha para reposicdes relacionadas a reparos de vazamento
visiveis e ligacdes de agual/esgoto e servigos correlatos), alteramos o calculo do
indicador, para que este represente o 95° percentil da relacdo de prazos de
execucdo de todas as reposicdes de pavimento do ano referéncia; ou seja, a
prestadora passara a escolher em qual quantidade de dias Uteis ele cumprira 95%
dos servigcos de reposicado de pavimento realizados. A escolha deste percentil como
parametro decorre deste ser o ponto de inflexdo encontrado numa analise
envolvendo cerca de 2,5 milhdes de reposi¢cdes, ou seja, ponto a partir do qual a
diferenga no prazo de execucao sofre um “salto” em relagdo ao percentil anterior;
logo, usar este percentil maximiza a quantidade de usuarios beneficiados, ao mesmo
tempo em que fornece uma flexibilidade para os casos cuja execuc¢ao da reposicéo €
mais prolongada.

1 A definicdo de prazo geral para reposicéo de pavimentos € objeto de atual estudo técnico pela
geréncia de regulagéo técnica dos servi¢cos de saneamento basico, cujo prazo para término esta

previsto para novembro de 2021.
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Peso do indicador: este indicador tera peso de 25% no calculo do 1GQ.

Ficha do IPRP:

Indicador

Sigla

Unidade de Medida
Férmula do
Indicador
Reposicao de
Pavimento

Origem do dado
Modo de
verificacao
Riscos

Indicador de Prazo de Reposi¢do de Pavimento

IPRP

dias uteis

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

Aplicacdo de materiais obedecendo o padrédo do passeio e/ou via
publica existente antes da execucéo de qualquer servico que
altere as condi¢des originais do pavimento.

Declarado pelo prestador

Auditoria de confianga dos processos e de exatidao dos dados

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

1.3.Indicador de Reclamag6es de Falta de Agua e Baixa Press&o — IRFA

Motivo: os atendimentos registrados no Servico de Atendimento ao Usuario (SAU)
da Arsesp entre 2013 e 2019 demonstraram que a descontinuidade do servigco
relacionada a falta de agua e baixa pressédo constitui-se a principal fonte de
reclamacdo dos usuarios; o indice objetiva a continuidade de servicos de
abastecimento de agua, mapeando e minimizando a prestacdo de servigco
insuficiente quanto a regularidade e a continuidade.
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Célculo do indicador: serd a razdo entre o total de reclamacdes por
descontinuidade do servico de abastecimento de agua registradas no servico de
atendimento da Sabesp e o numero de ligacdes ativas de agua.

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

Historico analisado: para composicdo do indicador, consideraremos o historico
existente para o ano de 2016 e 2020.

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

AlteracOes: a definicdo de reclamacdo foi ampliada para cobrir qualquer
comunicacao realizada pelo usuario e que se refira a falta de agua e/ou a baixa
pressao, excetuando-se aquelas em que se comprove que a falta de agua ou baixa
pressao reclamada tenha ocorrido por culpa exclusiva do usuario reclamante.

Peso do indicador: este indicador terd peso de 25% no calculo do 1GQ.

Ficha do IRFA:

Indicador indice de Reclamac6es Falta de Agua

Sigla IRFA

Unidade de Medida Reclamag6es/1.000 ligacao

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

Reclamacéo por Qualqguer forma de comunicacao (reclamacao, informacéao,

descontinuidade consulta, etc) realizada pelo usuario referente a falta de agua ou
a baixa pressao na rede de abastecimento.

Obs.: ndo seréo consideradas no calculo as comunicagbes em
gue a falta de agua ou baixa presséao reclamada tenha ocorrido
por culpa exclusiva do usuario reclamante, como, por exemplo:
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problemas internos da unidade usuaria, corte de abastecimento
por inadimpléncia, etc.

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

Origem do dado Declarado pelo prestador

Modo de Auditoria de confianca dos processos e de exatidao dos dados

verificacao

Riscos inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedimentos

formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os
colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros
aspectos, 0s responsaveis, 0s prazos e a descricdo das
atividades criticas do processo de registro de reclamacao e (ii)
critica sistémica para evitar a abertura de ordens de servico em

duplicidade, permitindo associar a solicitacao de

servigco/reclamacao a uma ordem de servico ja existente

1.4.Indicador de Abrangéncia de Coleta e Tratamento de Esgoto — IACT

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

Célculo do indice: serad a razdo percentual de duas parcelas, sendo a primeira
obtida por (Ce1 + Ce2)/Ces, Onde Ce1 = quantidade de economias residenciais ativas
de esgoto , Ce2 = Quantidade de economias residenciais ndo conectadas a rede
coletora e com disponibilidade de atendimento por rede publica de coleta e Ce3 =
quantidade de domicilios a ser atendida pela prestadora de servico na area atendivel
do municipio, definido em comum acordo com a municipalidade; e a segunda obtida
pela razédo: Tei/Cei, Oonde Te1r = quantidade de economias residenciais ativas
conectadas ao sistema de tratamento e a variavel Ce1, ja apresentada na primeira
parcela.

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

Historico analisado: para composicao do indicador, serdo considerados os anos de
2017, 2018, 2019 e 2020.
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Riscos / Fragilidades reconhecidas: inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou
procedimentos formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os
colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros aspectos, os responsaveis
e a descricdo das atividades criticas do processo de cadastro e classificagao; (ii)
atualizacdo tempestiva do cadastro com base nas informacdes verificadas em
campo pelos agentes fiscalizadores, a partir de vinculo sistémico com o fechamento
da Ordem de Servigo correspondente, (iii) monitoramento peridodico da base
cadastral e (iv) auséncia de atualizagcao das projegdes censitarias do numero de
domicilios existente na area atendivel da prestacao.

Ficha do IACT:

Indicador Indicador de Abrangéncia de Coleta e Tratamento de Esgoto

Sigla IACT

Unidade de o

Medida °

: C Cop T

Formula do JACT = 100 + et Cez Ter

Indicador Ce3 Coq

Ce1 Quantidade de economias residenciais ativas de esgoto
Quantidade de economias residenciais nao conectadas a rede

Ce> coletora e com disponibilidade de atendimento por rede publica
de coleta
Quantidade de domicilios a ser atendida pela prestadora de

Ce3 servico na area atendivel do municipio, definido em comum
acordo com a municipalidade

T Quantidade de economias residenciais ativas conectadas ao

el sistema de tratamento

Origem dos

dados Declarado pela prestadora

Moc_!c_) de~ Auditoria de confianca dos processos e de exatiddo dos dados.

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

Riscos aspectos, os responsaveis e a descri¢cao das atividades criticas

do processo de cadastro e classificacao; (ii) atualizacao
tempestiva do cadastro com base nas informagdes verificadas
em campo pelos agentes fiscalizadores, a partir de vinculo

sistémico com o fechamento da Ordem de Servico
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correspondente, (iii) monitoramento periddico da base cadastral
e (iv) auséncia de atualizagao das proje¢des censitarias do
numero de domicilios existente na area atendivel da prestacgéao.
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ANEXO 11

] _ _ . | EVENTO A - Prazo para a prestadora apresentar a Arsesp
Até 60 dias do inicio o o
o resultado apurado para as variaveis e os indicadores que
do Ano Corrente . )
compdem o 1GQ referente ao ano calendéario anterior.

) _ EVENTO B - Prazo para a Arsesp emitir Parecer Técnico
Até 40 dias do

com a memoria de célculo e o resultado do IGQ para a
Ano 2021 EVENTO A

aplicacdo na data-base do reajuste/revisao tarifaria.
e

. Data base do o
posteriores _ L EVENTO C — Publicagéo do resultado do 1GQ do ano
reajuste/revisao ) )
. anterior e das metas centrais do 1GQ do ano corrente.
tarifaria

30 dias apos a
EVENTO D - Escolha do desempenho do 1GQ pela

publicacdo do
prestadora para 0 ano corrente.

EVENTO C
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