Ficha do IPRP:

Indicador Indicador de Prazo de Reposi¢cédo de Pavimento

Sigla IPRP

Unidade de Medida dias Uteis

Foérmula do IPRP = 95° percentil da relagéo de prazos de execugao de todas
Indicador as reposicoes de pavimento do ano referéncia

Reposicéo de Aplicacado de materiais obedecendo o padrdo do passeio e/ou via
Pavimento publica existente antes da execugao de qualquer servigo que

altere as condic¢des originais do pavimento.

Origem do dado Declarado pelo prestador

Modo de Auditoria de confianga dos processos e de exatiddo dos dados
verificagcéo
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 descrigdo das atividades
criticas do processo de cadastro e classificagao; (ii) atualizagdo
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 correspondente e (iii)
monitoramento periédico da base cadastral.

ANEXO |

INDICADORES QUE COMPOEM O INDICE GERAL DA QUALI-
DADE (IGQ) DA SABESP

1.1. Indicador de Vazamentos Visiveis — IVV

Motivo: a redugéo nos valores desse indice reflete a melho-
ria no valor de perdas e na manutencao preventiva do sistema
de distribuicao de agua. A crise hidrica vivenciada nos anos 2014
a 2015 elevou o nivel de exigéncia quanto a redugdo de perdas
nos sistemas de distribuicéo, principalmente em regides metro-
politanas que dependem de sistemas integrados de produgéo de
agua; dessa forma, a inclusdo de um indice que reflita as aces
de combate as perdas realizadas pela prestadora converge com
as diretrizes para a adequada prestacdo de servico.

Calculo do indicador: serd a razdo entre o total de vazamen-
tos visiveis e a extensao da rede de distribuicao de agua em km.

Origem dos dados: todas as variaveis tém origem no cadas-
tro da Sabesp e sdo fornecidas pela propria prestadora.

Histérico analisado: para composicdo do indicador, consi-
deraremos o historico existente para os anos de 2016 a 2020.

Riscos: inexisténcia de (i) politicas, normas ef/ou procedimen-
tos formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos os
colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros aspectos,
0s responsaveis, os prazos e a descricao das atividades criticas do
processo de manutencdo do cadastro de redes, tais como: conferén-
cia e aprovacao da documentacéo suporte das obras de ampliacdo
e substituicdo das redes de agua; realizacdo de atualizacdes no
cadastro de redes; (i) de cadastro de redes em sistema de infor-
macdes georreferenciadas, possibilitando o calculo automatico da
extensdo de rede do sistema de agua; (iii) rotinas sistémicas para
critica das informagdes de extensao 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
célculo do 1GQ.

a olho nu, excluindo-se os

Ficha do IVV:
Indicador Indicador de Vazamentos Visiveis
Sigla \VAY)
Unidade de Vazamento/Km
Medida
F6rmula do VV = > vazamentos visiveis
Indicador " Extensio da rede de distribuicdo de dgua
Vazamento Vazamento de agua detectavel
Visivel

052/2009
Extensédo de
Rede
Origem do dado
Modo de
verificacdo
Riscos

Cadastro do prestador

vazamentos de grande porte previstos na Deliberagdo ARSESP n°

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

Auditoria de confianga dos processos e de exatiddo 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, os

responsaveis, os prazos e a descricdo das atividades criticas do

processo de manutencédo do cadastro de redes,

tais como:

conferéncia e aprovagdo da documentagdo suporte das obras de

ampliagdo e substituicdo das

redes de agua; realizagdo de

atualizagdes 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¢des e valores incompativeis com as
obras realizadas, bem como variagdes nao usuais em um curto

periodo

1.2. Indicador de Prazo de Reposicao de Pavimento — IPRP

Motivo: a demora na execugdo 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 ligagdes de
agualesgoto e reparos de vazamentos visiveis nas Deliberacdes
Arsesp 106 e 550, respectivamente, tais normas se estendem
apenas aos municipios regulados pela agéncia.

Célculo do indicador: sera o 95° percentil da relagdo de
prazos de execucdo de todas as reposicoes de pavimento do
ano referéncia.

Origem dos dados: todas as variaveis tém origem no cadas-
tro da Sabesp e séo fornecidas pela propria prestadora.

Historico analisado: para composicdo do indicador, consi-
deraremos o histdrico existente para os anos de 2016 a 2020.

Riscos: inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedi-
mentos 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 classificacao; (ii) atualizagdo
tempestiva do cadastro com base nas informagdes verificadas
em campo pelos agentes fiscalizadores, a partir de vinculo sisté-

mico com o fechamento da Ordem de Servico correspondente e
(iii) monitoramento periddico da base cadastral.

Alteracbes: Enquanto na 22 RTO, o escopo de reposicoes de
pavimento ficou restrito aquele relacionado aos servicos de reparo
de vazamentos visiveis; na 3° 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 repo-
sicdo de pavimento (somente ha para reposicoes relacionadas a
reparos de vazamento visiveis e ligacdes de agua/esgoto e servicos
correlatos), alteramos o calculo do indicador, para que este repre-
sente 0 95° percentil da relagdo de prazos de execugdo 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 servicos de reposicao de pavimento realizados. A escolha
deste percentil como pardmetro decorre deste ser o ponto de infle-
xao encontrado numa anélise envolvendo cerca de 2,5 milhdes de
reposicdes, ou seja, ponto a partir do qual a diferenca no prazo de
execugdo 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 execucao da reposicao é mais prolongada.

Peso do indicador: este indicador tera peso de 25% no
célculo do 1GQ.

1.3. Indicador de Reclamagdes de Falta de Agua e Baixa
Pressao — IRFA

Motivo: os atendimentos registrados no Servico de Aten-
dimento ao Usuério (SAU) da Arsesp entre 2013 e 2019
demonstraram que a descontinuidade do servico relacionada a
falta de 4gua e baixa pressao constitui-se a principal fonte de
reclamacao dos usuarios; o indice objetiva a continuidade de
servicos de abastecimento de agua, mapeando e minimizando
a prestacdo de servico insuficiente quanto a regularidade e a
continuidade.

Calculo do indicador: sera a razao entre o total de reclama-
¢bes por descontinuidade do servico de abastecimento de dgua
registradas no servico de atendimento da Sabesp e o nimero de
ligagdes ativas de agua.

Origem dos dados: todas as variaveis tém origem no cadas-
tro da Sabesp e sdo fornecidas pela prépria prestadora.

Histérico analisado: para composicao do indicador, conside-
raremos o historico existente para o ano de 2016 e 2020.

Riscos: inexisténcia de (i) politicas, normas e/ou procedi-
mentos formalmente definidos, atualizados e divulgados a todos
os colaboradores envolvidos, que contemplem, entre outros
aspectos, 0s responsaveis, os prazos e a descri¢ao das atividades
criticas do processo de registro de reclamacéo e (ii) critica sisté-
mica para evitar a abertura de ordens de servico em duplicidade,
permitindo associar a solicitagdo de servico/reclamacdo a uma
ordem de servico ja existente.

Alteragbes: a definicdo de reclamagdo foi ampliada para
cobrir qualquer comunicagdo realizada pelo usuario e que se refira
a falta de agua efou a baixa pressao, excetuando-se aquelas em
que se comprove que a falta de 4gua ou baixa pressao reclamada
tenha ocorrido por culpa exclusiva do usuario reclamante.

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

IRFA = Y reclamagcdes sobre descontinuidade do servi¢o de abastecimento de agua

Ficha do IRFA:

Indicador indice de Reclamagdes Falta de Agua
Sigla IRFA

Unidade de Medida Reclamagdes/1.000 ligagdo

Férmula do

Indicador

Reclamacé&o por

¥ ligacdes ativas de dgua

Qualquer forma de comunicacao (reclamagéao, informagao,

descontinuidade

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

Obs.: ndo serado consideradas no calculo as comunicagdes em

que a falta de agua ou baixa pressao reclamada tenha ocorrido
por culpa exclusiva do usuario reclamante, como, por exemplo:
problemas internos da unidade usuaria, corte de abastecimento
por inadimpléncia, etc.

LigagOes Ativas

Ligacdes de agua na rede publica que estavam em pleno

funcionamento no ultimo dia do ano de referéncia.

Origem do dado
Modo de
verificacéo
Riscos

inexisténcia de (i) politicas,

Declarado pelo prestador
Auditoria de confianga dos processos e de exatiddo dos dados

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¢gao das atividades
criticas do processo de registro de reclamagado e (ii) critica
sisttmica para evitar a abertura de ordens de servico em

duplicidade,

permitindo

associar a solicitacao de

servigo/reclamagdo a uma ordem de servigo 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 condicdes de saude da
populagdo, 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.

Calculo do indice: sera a razao percentual de duas parcelas,
sendo a primeira obtida por (Cel + Ce2)/Ce3, onde Cel =
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 servio na area atendivel do municipio, definido
em comum acordo com a municipalidade; e a segunda obtida
pela razao: Te1/Ce1, onde Te1 = quantidade de economias resi-

denciais ativas conectadas ao sistema de tratamento e a variavel
Cel, ja apresentada na primeira parcela.

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

Historico analisado: para composicdo do indicador, serdo
considerados os anos de 2017, 2018, 2019 e 2020.

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 classificacdo; (i) 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 Servio correspondente, (i) moni-
toramento periddico da base cadastral e (iv) auséncia de atualizagao
das projecdes censitarias do niimero de domicilios existente na area
atendivel da prestagdo.

Ficha do IACT:
Indicador
Sigla
Unidade de
Medida

Foérmula do
Indicador

Cel

CeZ

Ce3

Tel

Origem dos
dados
Modo de
verificagéo

Riscos

Indicador de Abrangéncia de Coleta e Tratamento de Esgoto
IACT

%
Cel + CEZ % E

Ce3 Cel
Quantidade de economias residenciais ativas de esgoto
Quantidade de economias residenciais ndo conectadas a rede
coletora e com disponibilidade de atendimento por rede publica
de coleta
Quantidade de domicilios a ser atendida pela prestadora de
servigo na area atendivel do municipio, definido em comum
acordo com a municipalidade
Quantidade de economias residenciais ativas conectadas ao
sistema de tratamento

TACT =100 *

Declarado pela prestadora

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, os responsaveis e a descrigdo das atividades criticas
do processo de cadastro e classificagao; (ii) atualizagcéo
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
correspondente, (iii) monitoramento periédico da base cadastral
e (iv) auséncia de atualizagdo das projecdes censitarias do
numero de domicilios existente na area atendivel da prestacao.





