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RESUMO

Conforme a lei 11.445/2007, os poderes de regulacéo e fiscalizacdo sdo delegados as agéncias reguladoras do
setor de saneamento. O processo da fiscalizagéo regulatoria permeia por todas as atividades da empresa, sendo
responsavel, inclusive, pela definicdo da tarifa pelos servigos prestados. O proposito deste trabalho € apresentar
a prética de gestdo do processo de fiscalizacdo regulatéria aplicada na Companhia de Saneamento Bésico do
Estado de Sao Paulo — SABESP. Essa prética consiste no gerenciamento integrado do processo em referéncia,
compreendendo:

-Estruturacéo de cada fiscalizagdo: Planejamento, agendamento, orientagéo prévia & Unidade Operacional a ser
fiscalizada, interlocucéo Unica da prestadora com a agéncia para o fluxo de informagGes e documentagao;
-Monitoramento da fiscalizacdo: Participacdo em fiscalizacdes estratégicas, com novas metodologias e apoio
técnico as unidades no periodo da fiscalizagdo;

-Anélise Técnica de documentacdo: Diretrizes e sugestdes para melhoria dos relatérios e notas técnicas
elaboradas pelas Unidades Operacionais e;

-Recursos de Defesa dos Autos de Infracdo: Elaboracdo conjunta com as Unidades Operacionais e
Superintendéncia Juridica dos recursos para defesa de eventuais autos de infracéo.

Contempla também, a participacdo nas discuss6es com a Agéncia acerca das melhores praticas regulatorias para
0 saneamento e elaboracdo de estudos, planos, relatérios e informacBes estratégicas sobre fiscalizacdo
regulatdria.

Séo apresentados indicadores relacionadas as Nao Conformidades emitidas pela agéncia reguladora e a pesquisa
de satisfacdo dos usuérios. Esses indicadores comprovam a melhoria na prestacdo dos servicos, beneficiando
todas as partes interessadas, concluindo-se, portanto, que a fiscalizagao regulatoria é um Raio X para avaliagdo
dos servicos prestados.

PALAVRAS-CHAVE: Fiscalizacdo Regulatdria, Gestdo Integrada, Qualidade, Proatividade e Inovacéo.

INTRODUCAO

Para setores da economia que se caracterizam monop6lios naturais, devido aos grandes investimentos
especificos e elevada escala de producdo por causa dos grandes custos fixos, a existéncia de mais de um
prestador se torna ineficiente. O setor de saneamento é um exemplo de monopdlio natural e para controlar este
monopolio, h4 necessidade da regulacdo do servico, visando corrigir os desequilibrios causados pelas falhas de
mercado, assegurando a universaliza¢éo do servigo com externalidade positiva e finalmente, buscando aumentar
a eficiéncia.
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Em 2007 com a promulgacdo da Lei Federal 11.445/2007, data marco para o saneamento nacional,
estabeleceram-se as diretrizes do saneamento, dispondo-se sobre as atividades de organizacdo (planejamento),
regulacdo, fiscalizacdo e prestacdo do servico.

Neste contexto, foi implantada prética na empresa prestadora de servico em que o poder de regulacdo e
fiscalizacdo foi concedido & Agéncia Reguladora Estadual, mantendo-se apenas o planejamento ao poder
concedente. Sendo assim, a Companhia de Saneamento se estruturou com a criagdo da Superintendéncia de
Assuntos Regulatérios que é detentora de interlocucao Unica com a Agéncia Reguladora Estadual. A fiscalizagéo
€ uma das atividades de competéncia regulatéria destinada a promover o respeito as normas juridicas e
regulamentares e ao interesse publico, envolvendo dois aspectos fundamentais: o cumprimento dos contratos e
dos regulamentos.

Diante deste cenario, foi implementada uma pratica de gestdo para Processo de Fiscalizacdo Regulatéria de
responsabilidade do Departamento de Fiscalizacdo Regulat6ria, cuja atribuigdo principal é gerenciar 0 processo
de fiscalizacdo, por meio de participacdo de discussdes com agéncia reguladora, desenvolvendo estudos e
relatorios gerenciais, orientando e zelando pela correta instrucéo técnica dos processos, gerenciando o sistema
informatizado de acompanhamento do processo fiscalizatério e avaliando san¢des e demandas da agéncia
reguladora. Desta forma, este trabalho visa detalhar como foi implementado a prética de gestdo, possibilitando
assim obter uma visdo geral do processo e como ele pode ser caracterizado como um Raio X na prestacdo de
servicos de saneamento basico.

Destaca-se a forca legal do Processo da Fiscalizagdo no ambiente regulado, que permeia por todas as atividades
da empresa, e a grande importancia desse processo, responsavel inclusive pela definigdo da tarifa pelos servigos
prestados, tendo como objetivo a modicidade tarifaria, o equilibrio econdmico-financeiro do prestador de
servigo, o aumento da satisfagdo dos clientes, as melhorias ambientais e sociais inerentes aos servicos e obras
de saneamento e principalmente a melhoria da qualidade dos servicos prestados. Enfatiza-se que a reducéo do
nimero de ndo conformidades geradas no processo de fiscalizacdo regulatéria (indicador da préatica) é
diretamente proporcional a melhoria da qualidade dos servigos prestados, da satisfacdo dos clientes e da imagem
da empresa. Salienta-se ainda, a autonomia da Agéncia Reguladora para aplicacdo de penalidades. Conforme a
deliberagdo de sancdes e penalidades desta Agéncia, diversos aspectos sdo passiveis de punicéo.

OBJETIVO

A referida prética tem como objetivo 0s seguintes topicos, alinhados com a estratégia de empresa:

Assegurar a qualidade dos servicos;
Aperfeicoar processos;

Satisfazer o cliente;

Fortalecer a imagem da Sabesp;
Gerar Lucro.

METODOLOGIA UTILIZADA

Foram utilizadas ferramentas da qualidade exaustivamente aplicadas e disseminadas na organizacdo na fase de
planejamento estratégico periodico: Brainstorming de forma participativa e multidisciplinar, matriz SWOT,
planilha 5W2H e listas de analises, verificacbes e controles diversas. Considerou-se as caracteristicas do
ambiente externo e interno, demandas das partes interessadas, resultados de desempenho, estudos, planilhas de
controle, demandas e materiais advindos de workshops de regulacdo, sempre envolvendo as partes interessadas
e demandas especificas de outras unidades funcionais.

Destaca-se a seguir alguns detalhes da ferramenta aplicada: Em uma primeira etapa identificou-se claramente a
oportunidade da integracdo da fiscalizacdo regulatoria ouvindo as partes interessadas com a aplicacdo de
metodologia de Brainstorming no planejamento estratégico, com o apoio da Superintendéncia de Planejamento
da empresa, em workshops especificos, estruturados por empresa contratada especializada em gestdo de
processos, € na elaboracdo do plano de negocio da Superintendéncia de Regulagdo. Identificou-se também os
requisitos das partes interessadas.
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Na segunda etapa, foram selecionadas as partes interessadas e respectivos requisitos mais relevantes,
classificando-se as Unidades de Negdcio Operacionais e a Agéncia Reguladora como principais partes
interessadas. Foram identificados como requisitos principais para as Unidades de Negécio: A integragdo, o
compartilhamento das informacgdes e apoio técnico na elaboracdo de pareceres e notas a Agéncia Reguladora.
Para a Agéncia foi identificado a necessidade de atendimento das delibera¢des vigentes, agilidade nas
informac@es e qualidade nas respostas fornecidas.

Apos o levantamento, por meio da analise SWOT, foi possivel identificar a oportunidade de melhoria na gestéo
frente ao processo de fiscalizacdo e os requisitos das partes interessadas. Na Figura 1 observa-se a classificacéo
das Ndo Conformidades identificadas pela Agéncia Reguladora nas fiscalizagbes periddicas. Sdo 14
classificacOes diferentes, desdobradas em 263 subclassificacGes que permitiram uma melhor e mais detalhada
analise para a solucéo do problema, durante a fase de identificacdo de suas causas. SWOT significa Strengths
(Forcas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities (Oportunidades) e Threats (Ameacas). Apds analise,
identificou-se os pontos a serem tratados e entdo, através do plano de acdo realizado em planilha obedecendo a
metodologia 5W2H, foram detalhadas as a¢Bes a serem tomadas. O termo “5W2H” abrevia um grupo de
palavras em inglés que séo a esséncia do método: WHAT — o que seré feito? / WHY — por que? / WHERE - onde?
/ WHO - por quem? / WHEN - quando? / HOW - como? / HOW MUCH - quanto?. Esse conjunto de
metodologias foi utilizado para a identificacdo do problema (falta de integragdo do processo de fiscalizagéo
regulatoria), de suas causas e elaboracdo de plano de acdo para a sua solucdo, originando a presente préatica. O
problema em questdo ocasionou um grande ndmero de ndo conformidades e autos de infracdo antes da
implementacao da prética.

~ Investimentos
Conservacéo de

Areas 4.9%
Documentacio
16.1% 13.9% ¢ Seguranca
4.0%
i Operag:ﬁo Comercial
: 0 1.7%

Metas / Indicadores
1.5%
QOutros
0.5%

Figura 1 — Classificacio das Ndo Conformidades de 2008 a 2017

IMPLEMENTACAO DA PRATICA

A implementacdo da préatica € apresentada através dos seguintes topicos:

e Planejamento

Anualmente é realizado o Planejamento Estratégico da Empresa e a pratica em questao é avaliada dentro do seu
ciclo de aprendizado. A oportunidade de melhoria de integracdo do processo de fiscalizacdo regulatoria da area
funcional da empresa com as areas operacionais e entre areas funcionais pares foi detectada durante a fase de
Brainstorming, em Workshops de melhoria de processos realizados com o apoio de consultoria contratada,
visando a elaborac¢éo do modelo de negdcio da Superintendéncia de Regulagdo e também através da aplicacdo
da matriz SWOT na andlise do cenério interno durante a fase do planejamento estratégico da empresa.

O planejamento estratégico de 2017 contou com a participagdo das principais partes interessadas no processo.
Participaram do evento os dois Diretores das principias areas operacionais da empresa (Diretoria Metropolitana
e Diretoria de Sistemas Regionais) e todos 0s Superintendentes da Agéncia Reguladora envolvidos no processo.
Portanto, as necessidades e requisitos das principais partes interessadas, assim como a identificacdo da
oportunidade de melhoria relacionada a uma maior integracdo do processo de fiscalizacdo regulatéria
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fomentaram a implementac&o dessa pratica de gestdo. Cabe ressaltar que antes da referida pratica observava-se
um grande nimero de ndo conformidades e autos de infracdo emitidos pela Agéncia Reguladora.

O planejamento e gerenciamento da pratica prevé a gestdo integrada do processo de fiscalizacdo regulatoria,
agregando a prética todas as oportunidades de melhoria detectadas com a aplicacdo das ferramentas de
qualidade. O controle e a avaliacdo dessa pratica sdo realizados continuamente nas reunides periodicas de analise
critica do Departamento. Caso haja necessidade de a¢Bes que necessitem de revisdo e/ou alteracdo no sistema
gerencial da Superintendéncia, essas sdo remetidas a aprovacao da alta administracdo da Superintendéncia de
Regulacéo da empresa, que também realiza reunides de andlise critica periddicas. Destaca-se ainda, que todos
0s atores internos e externos envolvidos sdo comunicados quando essas alteracdes/revisdes sdo realizadas. Em
caso de assuntos complexos que impactam em outras Diretorias, utiliza-se 0 Comité de Assuntos Regulatérios
da empresa como férum para as tratativas e aprovagdes necessarias. Esse Comité é composto pelo Diretor-
Presidente da empresa, pelo Superintendente de Assuntos Regulatorios e representantes de todas as demais
diretorias, incluindo os Diretores Operacionais da area Metropolitana (Regido Metropolitana de Sdo Paulo) e de
Sistemas Regionais (Interior e Litoral de Sao Paulo).

A estrutura de analise do andamento, avaliagdo, proposicéo de melhorias e inovagdes de cada projeto relacionado
a pratica é composta pelo conjunto de reunides de analise critica do Departamento, da Superintendéncia. Estas
reunides possuem periodicidade méaxima bimestral, sendo os assuntos pertinentes divulgados as partes
interessadas envolvidas através de diversos veiculos de comunicagdo, como por exemplo: Atas, e-mails e
boletins informativos em meio digital, atraves de sistema informatizado corporativo de comunica¢do. Em caso
de necessidade para definicdo de assuntos pontuais e de relevancia séo realizadas reunies extraordinarias de
analise critica.

e Sistema de Aprendizado
A prética de gestdo integrada do processo de fiscalizacdo regulatéria apresentada e as inovacgdes implantadas
durante o ciclo de aprendizagem foram disseminadas a todos os colaboradores envolvidos através do
planejamento estratégico, em reunides mensais de analise critica, boletins informativos digitais e pelos
facilitadores da fiscalizacdo regulatéria de cada Unidade Operacional da empresa.

Os facilitadores sao colaboradores
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demandas da Agéncia Reguladora. Como exemplo dessas reunides, estruturou-se forum especifico para tratar
dos seguintes temas:

-Projeto piloto de acompanhamento de desempenho de sistemas de producéo de agua (ETAS);

-Entrega do DECLAS (Documento entregue a Vigilancia Sanitéria que demonstra o compromisso em tratar a
agua de consumo humano respeitando a dosagem maxima de produtos quimicos informada pelo fornecedor,
respeitando a legislagdo vigente);

-Obtencdo de solicitacdes e reclamacdes de clientes, por municipio, nos canais primarios de atendimento.
Participam dessas reunifes representantes das diferentes diretorias da empresa que possuem interface com o
tema. Esses féruns contam também com representantes da Agéncia Reguladora. Os relatérios e notas técnicas
produzidos pelos grupos sdo enviados para avaliagdo da Agéncia. Ap0s essa avaliagdo a Agéncia pode revisar,
complementar ou reavaliar a demanda inicial, tornando o processo otimizado, agil e produtivo para ambas as
partes. Os fluxos de informacdes, e atividades definidos nessas reunibes, sdo padronizados, incorporados a
pratica, como melhorias dos padr8es de trabalho vigentes.

Destaca-se, ainda, a criacdo, no inicio de 2017, de orientador especifico sobre a Gestdo dos Autos de
Infracdo. Esse orientador, disseminado a todas as partes interessadas, sistematizou e padronizou o processo de
gestdo dos autos de infragdo regulatorios. Sua elaboracdo foi feita por grupo multidisciplinar (Engenheiros,
Advogados, Analistas, Auditores e Economistas), representando as areas envolvidas. Atualmente o mesmo
encontra-se vigente, sendo exemplo de exceléncia de organizacéo e padronizacdo de processos estratégicos
dentro da empresa, envolvendo atividades em diferentes Diretorias.

e Inovacdo

O carater inovador da pratica deve-se a agilidade de adequacéo frente as novas demandas regulatérias com o
envolvimento integrado de distintas areas da Companhia. A centralizacdo de todas as demandas da fiscalizacéo
regulatéria da Companhia na unidade responsavel pela prética e a boa articulagdo da mesma com as demais
areas funcionais e operacionais da empresa garantem a mesma aspectos de integracdo, padronizagdo e
sistematizacdo imperiosos, com ampliada visdo sistémica que facilita o atendimento a&s determinacdes
regulatdrias, fomentando a proatividade na implantacdo de melhorias do processo de gestdo que irdo atender
futuras solicitacBes da Agéncia Reguladora e contribuir efetivamente com a aumento da qualidade dos servi¢os
prestados e com a satisfacdo do cliente e demais partes interessadas. O papel de disseminadores dos Facilitadores
da Fiscalizacdo Regulatoria e o trabalho de parceria com a Agéncia Reguladora através da criacdo de grupos
multidisciplinares para o desenvolvimento de melhorias nos padrfes de trabalho e revisdo de deliberacdes da
Agéncia, também sdo aspectos extremamente inovadores da pratica.

Uma das grandes inovacdes desta pratica foi a implantacdo do sistema SIGIR (Sistema de Gestdo de
InformacBes Regulatérias): ferramenta informatizada que proporcionou melhor controle, uniformidade e
agilidade na troca de informacgdes, refletindo, inclusive, na qualidade das respostas da empresa a Agéncia
Reguladora. O Departamento de Fiscalizacdo Regulatéria utilizou a forga-tarefa de sete estagiarios adicionais,
cedidos por outra area da empresa, para a inclusdo de mais de 100.000 documentos no sistema, disponibilizando
o historico de todos os processos de fiscalizagdo regulatéria. O sistema que se encontra em utilizagao por trés
superintendéncias operacionais da empresa, permitindo maior agilidade no andamento dos processos e grande
avanco na gestdo do processo gerencial, foi trazido para a Superintendéncia de Regulacdo, apds Benchmarking
realizado com as Unidade de Neg6cio Médio Tieté da Diretoria do Interior e da Unidade de Negécio Sul da
Diretoria Metropolitana. O sistema utilizado por aquelas Unidades foi aprimorado e adaptado as demandas da
area de Fiscalizagdo Regulatdria, onde tramitam em torno de 200 processos por dia.

A préatica de Benchmarking é continuamente utilizada nesse sistema de gestdo. Com esse objetivo, mantivemos
contato com as duas principais empresas de saneamento do Brasil (COPASA-MG e SANEPAR-PR), de porte
similar & empresa responsavel pela pratica em questdo e utilizadas continuamente como referenciais
comparativos em diversos processos, para a realizacdo de Benchmarking de resultados regulatérios, porém,
verificou-se que as mesmas ainda ndo possuem processo estruturado para a fiscaliza¢do regulatéria e relataram
diferentes situaces, tais como: Reestruturacdo da area regulatoria; falta de deliberacdo especifica referente a
san¢des administrativas elaborada pelo Agente Regulador; falta de sistematizacdo para controle dos resultados
com geracdo de nimeros que pudessem ser comparados com a pratica em questdo e auséncia de indicadores
pertinentes.
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Por fim, o fomento a inovagdo da-se ainda pela participacdo em Congressos e Seminarios onde hé troca de
conhecimento.

e Padroes Gerenciais

Os padroes gerencias da pratica em referéncia sdo divididos em quatro tdpicos principais: Estruturagdo das
FiscalizacBes, Acompanhamento das Fiscalizacfes, Analise Técnica dos Documentos e Recursos de Autos
de Infracdo. Esses padr@es estao totalmente alinhados com objetivos estratégicos da empresa, agregando valor
a empresa e partes interessadas. Segue o detalhamento da sistemética de trabalho:

- Estruturacdo da equipe multifuncional e multidepartamental responsavel pelo planejamento e controle das
acOes que compdem a pratica em questdo. Para a composicdo da equipe sdo fundamentais engenheiros,
advogados, economistas, analistas de gestao e técnicos em saneamento. Os engenheiros participam diariamente
da gestdo da prética e os demais profissionais sdo demandados nos casos especificos;

-Criacdo dos facilitadores da fiscalizagdo regulatéria em cada Superintendéncia Operacional. Essa figura chave
no processo de gestdo é o centralizador de todas as demandas da fiscalizagdo regulatoria em suas unidades,
incluindo interlocucédo diaria com o Departamento de Fiscalizagdo Regulatoria. O facilitador é devidamente
treinado para a disseminagdo da cultura, padrdes e sistemética de trabalho da fiscaliza¢do regulatéria em sua
unidade;

-Definicdo do gerente do projeto;

-Criacdo de agenda informatizada para o controle centralizado de prazos. Todos as solicitagdes da Agéncia séo
monitoradas de forma centralizada pelo Departamento de Fiscalizacdo Regulatéria. Os envolvidos no processo
da fiscalizacdo sdo alertados sistematicamente sobre os prazos de entrega de documentos determinados pela
Agéncia. S&o também enviados e-mails de alarme informando sobre o vencimento dos documentos a partir de
dois dias antes do vencimento.

-Criacdo de arquivo contendo em meio fisico e digital todos os documentos e tratativas com a Agéncia
Reguladora.

Todos os assuntos que envolvem a Fiscalizacdo Regulatéria sdo extremamente formais, portanto, documentados
e padronizados através de politicas institucionais, procedimentos, orientadores, atas de reunido e disseminados
a todas as partes interessadas através de Comités, Foruns, Reunides de Analise Critica e Eventos Especificos.
Por exemplo: Evento realizado em 21/09/17 para todos os gerentes da alta administracdo da empresa sobre a
Base de Ativos Regulatdria e Revisdo Tarifaria. Esse evento foi planejado pela Superintendéncia de Auditoria
da Empresa em conjunto com a Superintendéncia de Assuntos Regulatérios e Superintendéncia de Custos e
Tarifas.

A disseminacdo as partes interessadas também ocorre através de boletins digitais disponibilizados em sistemas
informatizados da empresa. Destacam-se 0s principais documentos de padronizacao e sistematizagdo da pratica
em questdo disseminados para todas as partes interessadas: Politica Institucional de regulacdo — P10027, a
Politica Institucional PI0011 — Qualidade, Orientador de Gestdo dos Autos de Infragdo ARSESP PRF-001,
Manual do SIGIR, Fluxograma do processo de fiscalizagdo e DeliberacGes da Agéncia Reguladora e o Relatério
Gerencial de Fiscalizagdo para as 2 Diretorias Metropolitana e de Sistemas Regionais da Empresa, atualizado
anualmente.

e Estruturacédo de fiscalizacGes

No inicio de cada ano, a Agéncia Reguladora encaminha a Programacéo de Fiscalizacdo para o ano corrente,
que sdo normalmente oficializados na semana que antecede o evento. Apds comunicacdo da agenda de
Fiscalizac8o pela Agéncia Reguladora, o Departamento de Fiscalizacdo avalia a necessidade de intervencéo e a
equipe a ser envolvida, considerando a analise dos seguintes itens: tipo de fiscalizacdo (podem ser “ in loco” ou
remota); historico de problemas deste tipo de fiscalizag¢do; historico de problemas do local fiscalizado; possiveis
desdobramentos com a repercussdo do caso; complexidade; abrangéncia; possibilidade de exposi¢do negativa
que reflita na imagem da empresa; incompatibilidade de agenda; sobreposi¢do de eventos; inconsisténcias em
oficios enviados pela Agéncia e coeréncia das solicitagdes da Agéncia (legal/técnica);

-Convocacdo das areas operacionais. As areas funcionais ou corporativas sdo convocadas, quando necessario,
para casos de abrangéncia corporativa;

-Discussdo prévia com as éareas envolvidas da empresa e Agéncia Reguladora, atraves de reunido especifica,
videoconferéncia, e-mails ou telefonemas;

-Definicéo de estratégia especifica para a fiscalizacdo;
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-Solicitacdo eventual a Agéncia para ajustes da forma, padrédo ou data da fiscalizag&o;

-Elaboracdo de tabelas e controles especificos contendo: nome dos responsaveis, telefones de contatos, horérios,
locais de encontro e demais informagdes imprescindiveis;

-Realizagdo de reunibes, workshops e eventos especificos envolvendo todas as areas que participardo da
fiscalizacdo. Exemplo: Evento realizado em 29/09/2017, com a participa¢do de mais de 50 pessoas, para
orientar, dirimir ddvidas e padronizar acbes para a fiscalizacdo da base de ativos regulatorios, que
compde o0 processo da 22 Revisao Tarifaria da Empresa. Essa base de ativos compde a férmula da tarifa
a ser definida pela Agéncia Reguladora, portanto, esse processo atualmente é o principal da empresa,
demandando diretrizes e orientacdes do préprio Diretor Presidente, através de eventos especificos, que
mobilizam todo o quadro gerencial da alta administragdo da empresa;

-Envio de todo o material gerado com o foco de organizar e padronizar a fiscalizacdo para a validagdo prévia da
Agéncia;

-Reunibes estruturadas e formacao de grupos de trabalho com a Agéncia Reguladora para tratamento de temas
especificos com o objetivo de padronizagdo de futuras fiscalizacdes e de elaboragdo de novas deliberacdes a
serem publicadas pela Agéncia. Esse item demonstra a proatividade da préatica para a prevencao de problemas e
a sua inovacao quanto a gestdo integrada e participativa com a Agéncia Regulador.

Como exemplo recente de melhoria, proatividade e inovagdo da préatica destaca-se a analise detalhada do
relatério de informagdes denominado “Anexo 1”, que deve ser preenchido anualmente pela prestadora de
servigos antes das fiscalizagbes periddicas, sendo um relatorio para cada Municipio. Cada relatorio possui
centenas de informacdes de ordem operacional, comercial, técnica e ambiental. Em 2017, foram solicitados 262
relatorios a serem preenchidos pelas Unidades de Negdcio e analisados pelo Departamento de Fiscalizagdo
Regulatéria. Diversas orientagcBes prévias do preenchimento foram padronizadas e disseminadas pelo
Departamento de Fiscalizacdo para as Unidades Operacionais. Questdes como reclamacdes e solicitagdes de
clientes que constavam no relatério foram extraidos do mesmo e levados a Agéncia para grupo de trabalho
especifico com o objetivo de criacdo de procedimento padronizado de extracdo de relatérios periddicos. Com a
formacéo desse grupo de trabalho essa questdo corporativa foi tratada de forma objetiva sem sobrecarregar as
&reas operacionais da empresa com a extracdo de informacgdes descentralizadas e algumas vezes inconsistentes
e obtidas de fontes diversas.

Outro exemplo de padronizacéo e criacdo de novo procedimento, fomentado pelo preenchimento do “Anexo 1”
foi a criagdo de metodologia dentro da empresa para entrega de relatdrio periddico especifico (DECLAS) a
Vigilancia Sanitéria, que trata da qualidade de produtos quimicos utilizados no processo de tratamento de &gua.

Cita-se ainda, mais um exemplo de inovacdo, melhoria e proatividade da pratica, trata-se da criacio de
grupo de trabalho com a Agéncia antes da implantacéo de nova metodologia de fiscalizacdo em Estacdes
de Tratamento de Agua (ETAs). Apds a Agéncia expor a metodologia planejada, a Empresa de Saneamento
tratou através de férum especifico, composto por grupo multidepartamental e multidisciplinar, das demandas
pretendidas e elaborou relatério com novas sugestdes e adequacgBes ao piloto inicialmente proposto pela
Agéncia. Essa atividade contribuiu para eliminar possiveis desgastes que essa fiscalizacdo traria as areas
operacionais, devido ao tempo e custos envolvidos, caso fosse implantada de acordo com a proposta prévia da
Agéncia

e Acompanhamento de fiscaliza¢6es

Conforme relatado no item anterior, apos da oficializacdo de determinada fiscalizagdo, o Departamento de
Fiscalizacdo Regulatéria , comunica via e-mail ou sistema SIGIR (inovagdo incorporada a préatica),os
envolvidos na fiscalizac8o; solicitando mobilizacdo de equipe que conhega o sistema a ser fiscalizado pela
Agéncia Reguladora, contendo orientac@es gerais e especificas as areas envolvidas, tais como: disponibilizacdo
de local adequado para o trabalho dos fiscais, registros em atas e formularios padr&es dos pedidos de documentos
e informages (PDI ou SDI) cujo o atendimento é realizado apds o ato da fiscalizagdo. Exemplos de orientagdes:
solicitacdo de prazo adequado nos PDI de modo a eliminar os riscos de ndo atendimento, atuacdo imediata
para resolucéo de problemas simples detectados durante o periodo da fiscalizagéo, evitando a geragéo de
potenciais ndo conformidades (Prevencao de problemas) e recomendacdes especificas, que dependem do
objeto a ser fiscalizado.

Nos casos de fiscalizagOes estratégicas, de alta complexidade e de novas metodologias de fiscalizagéo
implantadas pela Agéncia participacéo, ocorre a participacdo presencial de representante do Departamento de
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Fiscalizacdo Regulatéria. Exemplos: Novas metodologia da fiscalizagdo dos processos comerciais de
atendimento aos clientes e de investimentos realizados em 2017 no municipio de Sdo Paulo, Fiscalizagdo de
investimentos no Programa de Combate a Perdas de Agua, etc. Essa participacdo tem como objetivo o
alinhamento de solicitacbes que serdo feitas pela Agéncia e padronizacdo do processo que serd repetido em
diversas unidades de negécio.

Como melhoria e inovagdo desse processo, destacamos que foram treinadas pessoas chaves da empresa
para atuarem como facilitadores da regulacdo nessas fiscalizacBes especificas. No caso da Diretoria
Metropolitana esses facilitadores pertencem a Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvimento da
Metropolitana, que por sua caracteristica prdépria jA possui uma estrutura centralizadora de informacgdes e
diretrizes as Unidades de Negdcio Operacionais da Diretoria Metropolitana. Essa Superintendéncia possui em
sua estrutura de gestdo a figura dos Foruns Tematicos por assunto (dgua, esgoto, servicos, comercial, etc.) com
representantes de todas as Unidades de Negocio, onde essas informagdes e diretrizes sdo padronizadas e
disseminadas a toda a Diretoria.

e Andlise técnica de documentos

Todos os documentos emitidos pela Empresa e que séo tramitados para a Agéncia Reguladora sdo analisados
pela equipe de engenharia do Departamento de Fiscalizagdo Regulatéria. A andlise dos documentos foi
incorporada a presente prética, transformando-se em um instrumento de grande valor, considerando que esta
atividade evita possiveis inconsisténcias que porventura possam vir a ocorrer nestes documentos. Para essa
analise, consulta-se o historico de documentos enviados e recebidos, por e-mail ou SIGIR (inovagdo e melhoria
incorporada a prética) e todos os desdobramentos existentes no processo, verificando-se inconsisténcias, tais
como: solicitacdo ja atendidas anteriormente, erros de numeracéao, processo, local, datas e prazos.

Em seguida, a comunicacdo é formalizada as Unidades responsaveis pelas respostas, por e-mail ou SIGIR. Nesta
comunicagdo sdo feitas sugestdes de revisdo e adequacOes das respostas enviadas e quando existe uma N&o
Conformidade sobre determinado assunto que possui tratativa especifica ou corporativa, orienta-se a Unidade
responsavel para a elaboragio da resposta padrdo. E importante salientar que todos os documentos enviados a
Agéncia Reguladora sdo padronizados quanto a forma das notas técnicas, referéncias de respostas anteriores,
prazos de entrega, etc.;

Nesta anélise sdo verificados os seguintes aspectos: atendimento preciso ao que estd sendo solicitado pela
Agéncia; desalinhamento com normas técnicas, leis, regulamentos e deliberagdes; repercussdes que possam
comprometer a imagem da Empresa; resposta amplas que incluem agBes ndo solicitadas pela Agéncia;
atendimento a forma padrdo dos documentos, citando o nimero do processo e demais referéncias pertinentes.
Quando detectado o ndo atendimento aos tépicos mencionados, o responsavel pela elaboracdo do documento e
o facilitador da Unidade Operacional sdo imediatamente acionados para a elaboracdo das
retificagbes/complementacdes necessarias.

Outra analise que também ¢ realizada pela equipe de engenharia do Departamento de Fiscaliza¢do Regulat6ria
é a verificacdo das inconsisténcias existentes nos documentos oficializados pela Agéncia Reguladora, visando
mitigar eventuais problemas que possam ocorrer na analise da unidade competente. A comunicacdo de
inconsisténcias é feita por e-mail, a Agéncia Reguladora, que realiza a retificacdo do documento (oficio) de
solicitacdo de informacgdes, reenviando-o com as adequagdes necessarias;

e Recursos de Autos de Infracdo

Apos a implementacdo da pratica ndo houve mais multas, portanto, o foco principal desse topico sdo os tramites
relacionados a gestdo das multas recebidas no periodo anterior a prética, que se encontra em fase de recurso e
que estdo sendo devidamente provisionadas na contabilidade da empresa. As atividades desenvolvem-se da
seguinte forma: Ap6s o recebimento de novo Auto de Infracdo e andlises de recursos 12 e 22 instancias pela
Agéncia Reguladora, o Departamento de Fiscalizacdo comunica os envolvidos das Unidades de Negocio e
fornece as diretrizes para a elaboracdo de novo recurso de defesa. Esse processo envolve além dos facilitadores
e responsaveis pelas Unidades Operacionais, a area juridica da empresa.

Como inovacdo e melhoria do processo, foi instituido um Grupo de Trabalho multidepartamental e
multidisciplinar coordenada pelo Departamento de Fiscalizagdo Regulatéria que elaborou e implementou o
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Orientador de Gestdo dos Autos de Infragdo ARSESP PRF-001, padronizando, sistematizando e definindo
responsabilidades por cada atividade desse processo. Esse orientador é referéncia na empresa e esta servindo
de modelo para a elaboracéo de outros orientadores e procedimentos.

Os autos de infracdo sdo monitorados desde o protocolo na Empresa até o protocolo do recurso na Agéncia
Reguladora. Como dito no Gltimo paragrafo, todas as atividades inerentes ao processo de tramitagdo dos autos
de infracdo estdo previstas no Orientador que estabeleceu a forma e os prazos para cumprimento das deliberagdes
vigentes. Como parte integrante do monitoramento, o Departamento de |Fiscalizacdo Regulatoria, realiza a
andlise das notas técnicas enviadas pelas Unidades Operacionais, as quais serdo integradas ao recurso redigido
e consolidado pela Superintendéncia Juridica da Empresa. Por fim, é feita uma consolidagdo da nota técnica e
do recurso do Auto de Infragdo em conjunto com Unidade de Negécio Operacional e a Superintendéncia Juridica
da Empresa e finalmente, a protocolizagdo na Agéncia Reguladora.

RESULTADOS

Os resultados alcancados podem ser observados através da analise dos principais indicadores do processo,
medidos antes e depois do inicio de aplicacdo da pratica que ocorreu em dezembro de 2016.

A pratica é aprimorada regularmente a cada ciclo de planejamento e/ou aprendizado com a elaboragao de planos
de acdo especificos e metas para os indicadores de eficacia, fomentando a melhoria continua. Nas reunides de
analise critica do Departamento e da Superintendéncia esses indicadores sdo analisados periodicamente. Séo
eles:

IFR — Indice de Fiscaliza¢io Regulatoria

Quantidade de Nao Conformidades

IFR =
Quantidade de Fiscaliza¢des

O IFR é calculado pela relacéo entre a quantidade de Ndo Conformidades (NC) e quantidade de fiscaliza¢Bes
da Agéncia. Trata-se de indicador de controle dos processos de Estruturagdo e Acompanhamento de
Fiscalizacdo. Quanto menor o indice, melhor serd o resultado, sinalizando que estamos com menos
irregularidades (N&do Conformidades) para cada fiscalizagdo. Os valores mensais sdo anualizados para evitar
grandes flutuac6es, demonstrando a tendéncia do periodo.

Indicador de N&o Conformidades Recebidas
Indicador de Nao Conformidades recebidas = Z Nao Conformidades recebidas no ano

O Indicador em questdo apresenta a quantidade de Ndo Conformidades recebidas. Esse indicador também
controla os processos de Estruturacdo de Fiscalizacdo e de Acompanhamento de Fiscaliza¢do descritos. Quanto
menor o indicador, mais eficaz a pratica de gestao. A reducdo das Ndo Conformidades, diminuem os custos com
mao de obra e materiais usados nas tratativas posteriores da mesma, que vdo desde a elaboracdo de notas
técnicas, analises de processos, controle de prazos, utilizagéo de recursos diretos e indiretos (papel, luz, telefone,
combustivel usado em vistorias posteriores, etc.) até a execucao urgente de obras e/ou servicos de melhoria que
J& poderiam ter sido feitas preventivamente. Essa reducdo esta diretamente relacionada com a melhoria da
qualidade dos servigos prestados.

indice de Satisfacdo Geral do Cliente

Entrevistados Satisfeitos + Entrevistados Muito Satisfeitos

Satisfacdo Geral do Cliente = Total de Entrevistados

O Indice de Satisfacio Geral do Cliente é um dos itens da Pesquisa de Satisfac&o realizada anualmente com os
clientes da prestadora de servico. E mantido pelo Departamento de Pesquisas e Estudos de Mercado e € utilizado
por toda a corporagdo em diversas analises, pois reflete a prestacdo do servico e demonstra como a empresa é
vista pelos consumidores. A Satisfacdo Geral do Cliente é o Gltimo item a ser avaliado e consolida a viséo do
cliente sobre a empresa, pois o entrevistador, ao final, pergunta “Agora pensando em tudo em que nds falamos
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até aqui, qual sua satisfacdo geral com a SABESP? . Portanto, quanto maior o indice, mais satisfeito esta o
usuario e melhor ¢ a prestacao do servico.

ANALISE DOS RESULTADOS

Segue a andlise dos indicadores de eficacia da pratica:

IFR - Indice de Fiscalizacio Regulatéria

Verifica-se na Tabela 1, a eficacia da préatica analisando-se a evolugdo favoravel desse indicador, impactando
diretamente na melhoria da qualidade dos servigos prestados, na imagem da empresa, na satisfacdo dos clientes
e demais partes interessadas.

Indicador de Nao Conformidades Recebidas

Nota-se, de acordo com a Tabela 1, uma expressiva redugdo do nimero de Nao Conformidades Recebidas,
representando uma reducdo maior do que 80% entre 2016 e 2017. Essa reducdo, além de evidenciar a melhoria
da qualidade do servigo prestados e da satisfacdo das partes interessadas, reduz os tramites processuais e custos
operacionais inerentes ao processo da fiscalizacéo.

indice de Satisfacdo Geral do Cliente
A Satisfacdo Geral do Cliente aumentou gradativamente, como pode-se observar na Tabela 1, demonstrando

que a empresa estd melhorando de forma consistente.
Tabela 1 - Indicadores

. : Melhor . Resultados obtidos* Meta
Ne Descricdo do Indicador - Unidade
¢ sentido 2015 | 2016 | 2017 | 2017
1 IFR - In,dl_ce de Fiscalizagdo | NC/Fisc | 7.25 6,70 171 6,50
Regulatéria
5 Indlca_ldor de Ndo Conformidades ! NC 9705 2983 415 1800
recebidas
3 | Satisfagdo Geral do Cliente 0 % 74 82 85 -

*Inicio da pratica ocorreu em dezembro de 2016

A Tabela 1 apresenta a favorabilidade dos principais indicadores da pratica. Constata-se que quanto menos ndo
conformidades ha no processo de fiscalizagBes regulatéria mais satisfeitos tornam-se os clientes.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As principais conclusdes e recomendagdes séo:

- A melhoria dos indicadores de eficacia apresentados demonstram o resultado da pratica em referéncia,
impactando no aumento da satisfacdo dos clientes e na melhoria de imagem da Companhia, com mais qualidade
na prestacdo dos servigos e com a reducdo das multas regulatdrias;

- A presente préatica de gestdo é a primeira desse tipo no Brasil, pois através de Benchmarking em grandes
empresas do setor, verificou-se que ndo ha processos estruturados de fiscalizagdo similares por parte das
empresas e das agéncias reguladoras. Portanto, ainda ndo ha referencial comparativo pertinente, demonstrando
que a empresa é lider de mercado e referencial de exceléncia;

- A prética em questdo trouxe diversos beneficios intangiveis como o conhecimento adquirido pelos
colaboradores no compartilhamento de tratativas, informagBes e relatérios técnicos entregues a Agéncia
Reguladora, o compartilhamento de experiéncias, a parceria adquirida e a confianca relacionada aos assuntos da
Fiscalizacdo Regulatoria, contribuindo com a geracéo de valor ao processo e a empresa. Desta forma, verifica-
se a grande relevancia deste trabalho para a atuacdo de empresas e reguladores que ainda ndo possuem um
processo de fiscalizagdo totalmente estruturado;
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- Recomenda-se que as empresas brasileiras de saneamento adotem indicadores de controle para o processo de
gestdo da fiscalizacdo regulatoria, pois ele representa um Raio X da qualidade da prestacdo dos servigos a
populacdo, podendo definir as diretrizes estratégicas das empresas, visando o atendimento do cliente com
exceléncia.
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