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RESUMO

Este estudo visa descrever a vivéncia pratica obtida com a introducdo de instrumentos digitais para o
aprimoramento do monitoramento comercial dos servicos de agua e esgoto em Pernambuco. A
iniciativa abrangeu a criagcdo e utilizacdo de questionarios eletronicos organizados na plataforma
Google Forms, cuja base legal reside na Resolugdo Normativa setorial que rege o segmento
comercial, permitindo a manipulacdo automatica das informacdes por meio do software Google
Sheets. Tal abordagem metodoldgica tornou viavel a emissao de documentos técnicos uniformizados,
métricas visuais personalizadas para cada entidade sob inspegao e exames estatisticos detalhados. Os
achados revelam que, ao longo de seis meses, foram conduzidas cinco vistorias in loco (saindo de
uma auséncia total de fiscalizacdes), detectando-se vinte (20) desconformidades repartidas por cinco
(05) cidades, o que culminou na abertura de cinco (05) processos administrativos. O emprego desta
sistematica gerou beneficios na uniformidade dos procedimentos, melhoria da capacidade

operacional, rastreamento das atividades, solidez das informagdes e suporte técnico especializado



para as defini¢des regulatorias. A pesquisa confirma que midias digitais de facil acesso e gratuitas
possuem o potencial de modificar profundamente a atuagao regulatdria, fomentando uma mentalidade

orientada por dados e conectada aos requisitos atuais de inovacao, clareza e eficacia.

PALAVRAS-CHAVE: Fiscalizagdo comercial. Regulagdo. Saneamento bésico. Google Forms.

Automagao de dados. Transformacao digital.
INTRODUCAO/OBJETIVOS

O enquadramento legal dos servigos publicos de sanecamento basico no Brasil estd em
mutagdo, sobretudo com o novo referencial legislativo introduzido pela Lei n.° 14.026/2020. Tal
diploma legal imp0s novas exigéncias e responsabilidades as entidades reguladoras nacionais. Entre
as obrigacdes fundamentais dessas entidades, sobressai a supervisdo dos aspectos comerciais dos
servigos, os quais determinam a qualidade da experiéncia do consumidor e a aderéncia as
especificagdes técnicas e contratuais predefinidas.

Na Agéncia de Regulacdo do Estado de Pernambuco — ARPE, que constitui o foco deste
estudo, verificou-se que as operacdes de inspe¢do comercial eram escassas, reativas e
insuficientemente organizadas. Os registos eram incompletos e desprovidos de uma metodologia
padrdo, e o tempo despendido na elaboracdo manual dos relatorios consumia uma parte significativa
dos recursos da equipa técnica. Este cendrio resultou numa produtividade reduzida e na dificuldade
de comparar dados entre distintas unidades supervisionadas. Esta situacao reflete a realidade comum
a varias agéncias reguladoras brasileiras, conforme evidenciado por Ferreira (2025).

A imperatividade de atualizar a pratica regulatdria converge com a crescente pressao para
reformular o padrao tradicional de atuagdo estatal. Conforme Cunha (2023, p. 18), "a rdpida transi¢do
tecnologica e a cumulatividade de problemas e oportunidades da contemporaneidade colocam ao
Estado o imperativo do tratamento conjunto de duas tematicas que [...] sdo [...] conflitantes: a
regulagdo e a inovagdo", o que impde uma nova postura regulatdria "mais dinamica, flexivel e
inovadora".

Esta transformagdo exige forcosamente a adocdo de instrumentos digitais que permitam
aumentar a eficiéncia, a transparéncia e a capacidade de andlise. Globalmente, varias agéncias
reguladoras ja utilizam sistemas digitais coerentes para fiscalizar e acompanhar os servigos publicos,
demonstrando melhorias significativas na eficacia regulamentar (FRAGOSO, 2023).

No que diz respeito a pratica regulatoria brasileira, observa-se que "a atuacao reativa ainda
prevalece como caracteristica marcante do modelo regulatorio” (FERREIRA, 2025, p. 3). As

inspegdes sdo, na sua maioria, desencadeadas apos a recepcao de reclamagdes, carecendo de uma



perspectiva preventiva ou progndstica que possibilite a antecipagdo de falhas e o fomento continuo
de melhorias na prestagao dos servigos.

A isto se soma a falha na interconexdo de dados entre as Empresas Concessiondrias e as
Agéncias Reguladoras, conduzindo a diagndsticos frageis e a deliberagdes firmadas em informagdes
incompletas ou obsoletas (FERREIRA, 2025). Esta lacuna informativa compromete a aptidao da
agéncia para desempenhar a sua func¢ao reguladora de modo eficaz e oportuno.

Dentre as ferramentas regulatdrias disponiveis, encontram-se as estratégias para avaliar e
promover a melhoria da qualidade do servigo prestado, destacando-se o processo fiscalizatorio. A
fiscalizacdo dos servigos consiste em etapas e procedimentos através dos quais as Agéncias
Reguladoras verificam o cumprimento de leis, normas e regulamentos aplicaveis (HAMDAN et al.,
2023, p. 2).

A exceléncia da fiscalizagdo est4 diretamente ligada a capacidade institucional de recolher,
sistematizar, examinar ¢ interpretar dados relevantes, proporcionando uma ocasido impar para
otimizar a tomada de decisdes (FRAGOSO, 2023). Neste contexto, a transicao digital da fiscalizacao
ndo significa apenas um aperfeicoamento procedural, mas sim uma alteragdo substancial no modo
como a regulacdo ¢ praticada.

A finalidade principal desta pesquisa reside em transmitir uma perspectiva inédita e pratica
na reorganizacao da fiscalizagdo de natureza comercial ligada ao setor de saneamento fundamental,
0 que ¢ alcangado através da insercao de tecnologias digitais que sdo tanto de facil acesso quanto
adaptaveis as necessidades especificas das Entidades de Regulagao.

Em particular, esta iniciativa procurou alcangar os seguintes pontos:

1. Conceber e executar uma metodologia digital para a inspe¢cdo comercial, solidificada em
regulamentagdes normativas especificas do setor; 2. Homogeneizar os protocolos para a recolha de
informagdes no local, assegurando assim uniformidade e a capacidade de repeti¢do; 3. Integrar a
automacdo no tratamento de informacdes e na producdo de documentos técnicos de relatorio; 4.
Estabelecer métricas, tanto em termos de quantidade quanto de qualidade, para a aferi¢ao da aderéncia
dos servigos as normas; 5. Evidenciar a aplicabilidade de utilitarios digitais sem custo e de facil

manejo dentro do ambiente de regulagao;

MATERAL / METODOLOGIA

Para concretizar as metas tragadas, elaborou-se uma metodologia organizada em fases
sucessivas € mutuamente complementares, mesclando metodologias de cunho quantitativo e
qualitativo. O estudo se concentrou na revisao das agoes de inspecao efetuadas nas centrais de servigo

presencial da Companhia de Saneamento, distribuidas por diversas cidades sob a alcada da ARPE.



O ponto de partida consistiu no minucioso exame da Resolu¢ao Normativa ARPE n°® 85/2013,
que define os parametros e critérios para o atendimento comercial prestado aos utilizadores dos
servicos de saneamento basico. A partir dessa regra, foram catalogados 48 indicadores de avaliagao,
agrupados nas seguintes categorias tematicas:

* Estrutura e Localizagdo: detalhes sobre o imovel, logistica de acesso, estado de conservagao;

* Acessibilidade Global: conformidade com a Lei Federal 10.048/2000 e o Decreto
5.296/2004, englobando rampas, apoios laterais, piso tatil, sinalizacgdo em Braille, mesa de
atendimento adaptada e banheiro acessivel;

* Preferéncia no Atendimento: existéncia de filas dedicadas e treinamento especifico para os
colaboradores;

» Material de Divulgacdo: disponibilidade de textos legais, resolugcdes em vigor, tabelas de
tarifas, e canais de registro de reclamacdes;

* Estrutura de Pessoal: adequagdo entre o numero de funcionarios e equipamentos disponiveis
em relacdo a demanda;

* Habilita¢do Profissional: identificagdo formal e qualificagdo dos agentes de atendimento; *
Duragdo do Servico: medi¢do do tempo gasto e verificagdo do alinhamento com os padrdes
estipulados;

* Nivel de Servigo: garantia de tratamento cortés, respeito e urbanidade.

Com base nas diretrizes regulamentares apuradas, foi desenvolvido um questionario digital
via plataforma Google Forms. Este formulério inclui 44 perguntas de multipla escolha, além de
espagos dedicados para inser¢do de fotografias e anotagdes subjetivas. A disposicdo logica e
sequencial do formulério facilitou sua aplicagdo pratica durante as inspegoes.

Cada pergunta estava diretamente associada a um artigo especifico da Resolucao Normativa,
garantindo a rastreabilidade e o suporte legal para qualquer discrepancia detectada. O sistema foi
configurado para impor o preenchimento obrigatdrio de informagdes vitais, minimizando a chance de
erros na coleta de dados.

As atividades fiscalizadoras ocorreram in loco nas instalagdes de atendimento presencial da
Concessiondria, seguindo um procedimento operacional padronizado:

a) Surpresa na Inspe¢do: ndo ha exigéncia de notificar previamente a concessionaria sobre a
fiscaliza¢do comercial;

b) Deslocamento ao Local: movimento da equipe técnica aos municipios definidos para
fiscalizacao;

¢) Preenchimento do Formulério: aplicagao rigorosa do checklist digital durante a vistoria;

d) Registro Visual: documentagado fotografica das condigdes observadas;



e) Controle Temporal: solicitacdo de relatorios de acompanhamento sobre o tempo médio de
espera, tipo de solicitacdo, status do servico, e identificagdo dos atendentes da loja
inspecionada;

f) Dialogo com Gestores: coleta de informacdes adicionais sobre os procedimentos e rotinas
internas;

g) Conferéncia de Documentos: andlise de registros, livros de ocorréncias e materiais de

informacao publica.

Os dados coletados eram automaticamente registrados e estruturados em planilhas Google
Sheets, vinculadas ao questiondrio eletronico. A partir desse acervo de dados, foram implementadas
as seguintes funcionalidades de andlise:

e Painel Gerencial (Dashboard): oferecendo uma visdo integrada de todas as inspegoes
realizadas; Recursos de Segmentacdo: permitindo a filtragem imediata dos dados por
municipio, data e tipo de ndo conformidade; Métricas Quantitativas: contagem
automatizada de elementos em conformidade ou desacordo com os critérios
normativos; Representacdes Graficas: geragdo instantanea de graficos (em barra,
setores ou linha) para analise comparativa; Relatorios Individuais: emissdo
automatizada de um documento técnico detalhado para cada unidade inspecionada;
Avaliagao Estatistica: calculo de percentuais, médias e identificagdo de padrdes de

irregularidade.

Cada acdo fiscalizadora culminou na produgdo automatica de um relatdrio técnico com

estrutura fixa, contendo:

. Identificagdo da Localidade (cidade, endereco, data da inspecao);

. Nome do Agente Fiscalizador;

. Andlise Setorial (estrutura fisica, acesso, documenta¢do, qualidade do servigo);
. Lista detalhada das falhas regulatérias encontradas;

. Referéncia Legal (artigos da norma desrespeitados);

. Evidéncias Fotograficas;

RESULTADOS E DISCUSSAO

O estabelecimento da metodologia digital, conforme apresentado nesta pesquisa, revelou
beneficios institucionais notaveis e quantificaveis para a Agéncia Reguladora, apesar do estagio ainda
embrionario de operacionalizagao do projeto. No periodo compreendido entre abril e outubro de 2025,
foram conduzidas cinco acdes de fiscalizagdo in loco nos pontos de servigo da Concessiondria,

abrangendo as cidades de Caruaru, Gravatd, Limoeiro, Belo Jardim e Brejo da Madre de Deus. Esse



volume representa uma mudanca de paradigma dréstica, visto que, anteriormente, o controle
sistematico de fiscaliza¢des de natureza comercial era completamente ausente.

A primeira constatacdo importante diz respeito ao aumento da eficiéncia operacional da
Agéncia. Previamente a introducdo do fluxo de trabalho digital, as inspe¢des comerciais eram
bastante restritas, consistindo em atividades isoladas e sem periodicidade definida. A falta de
ferramentas uniformes e a necessidade de depender de métodos de registro de papel transformavam
cada vistoria em um procedimento consumidor de tempo e com alto custo de mao de obra.

Apos a integragao dos formularios digitais (Google Forms) e o tratamento automatizado da
informacao por meio do Google Sheets, notou-se um crescimento notavel: o nimero de inspegdes
elevou-se de zero para cinco ao longo de um semestre. Esse avango ndo significa apenas um ganho
em volume, mas também em qualidade, dado que cada fiscalizagdo passou a produzir informagdes
padronizadas, passiveis de comparagao e prontas para uso imediato na elaboragdo de estudos técnicos
e na fundamentagdo de decisdes regulatorias.

A andlise da cronologia das vistorias indicou duas fases distintas: uma etapa inicial de testes
(abril-maio/2025), com duas fiscalizagdes experimentais, seguida por um periodo de revisdo do
método, e, por fim, uma intensificacdo das atividades (outubro/2025), com a realizagdo de trés
fiscalizagdes em um curto espaco de tempo, demonstrando a consolida¢do da rotina e o aumento da
seguranca dos técnicos na metodologia recém-adotada.

A verificagdo detalhada conduzida nas cinco instalagdes inspecionadas revelou a existéncia
de 20 ndo conformidades, distribuidas de maneira desigual pelos municipios abrangidos. A
disparidade na quantidade de falhas por localidade sugere variacdes considerdveis na maneira como

a Concessiondria administra os postos de atendimento, conforme ilustrado no Grafico 1.

Grafico 1: Principais Nao Conformidades por Tipo
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Fonte: Elaboragao propria (2025).



O exame da distribui¢ao das falhas de conformidade por cidade indica que Limoeiro exibiu o
cenario mais problematico, registrando sete inconformidades, seguido por Caruaru com quatro, e
Gravata, Belo Jardim e Brejo da Madre de Deus, cada um com trés ndo conformidades. Essa
disparidade evidencia uma falta de uniformidade nos procedimentos adotados pelas diversas centrais
de atendimento da Concessionaria, sublinhando a urgéncia de estabelecer um programa abrangente
de ajustes as exigéncias regulamentares em toda a corporagao.

A avaliagdo detalhada das inconformidades possibilitou a detec¢@o de tendéncias recorrentes

de violagdo das regras, com predominancia em certas areas, conforme ilustrado no Grafico 2.

Grafico 2: Nao Conformidades por Municipio
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

As inobservancias mais assinaladas foram: Piso tatil destinado a pessoas cegas: ndo presente
em todas as unidades inspecionadas (5 de 5, ou 100%). Esta inconformidade representa uma
transgressao direta dos preceitos de inclusdo e acessibilidade integral, conforme estabelecido pela Lei
Federal n° 10.048/2000 e pelo Decreto Federal n® 5.296/2004, comprometendo seriamente a
autonomia e a seguranga no acesso de individuos com deficiéncia visual aos espagos de atendimento
ao publico.

Livro fisico para registro de reclamagdes: indisponivel em a totalidade dos locais visitados (5
de 5, ou 100%). A falta deste instrumento restringe o poder do utente de formalizar suas objecdes ou
sugestoes, o que colide abertamente com o estipulado no Art. 121, §2°, combinado com o Art. 123,
paragrafo tnico da Resolu¢cdo ARPE n° 85/2013.

Sinalizagdo com caracteres em Braille: ndo existia em 80% das instalagdes (4 de 5). Apenas
o municipio de Brejo da Madre de Deus demonstrou uma conformidade parcial neste ambito. A
auséncia de elementos sinalizadores tdteis impde uma barreira de acesso para usuarios com
deficiéncia visual, infringindo as regulamentagdes pertinentes a acessibilidade em locais de servigo

publico e atendimento essencial.



Exposicao da Resolugdo ARPE n° 85/2013: ndo cumprida em 40% das lojas (2 de 5). A
omissdo na apresentagdo da legislagdo aplicavel ao publico impede que os consumidores tenham total
conhecimento dos seus direitos e dos niveis de servigo que devem ser prestados, desrespeitando o
principio fundamental da transparéncia regulatoria.

Afixacdo da placa informativa do hordrio de funcionamento: inexistente em 40% das
instalacdes (2 de 5). A falha em indicar de maneira ostensiva o periodo de funcionamento complica
o planeamento dos utilizadores e configura um desalinho administrativo, conforme previsto no Art.
142, X do corpo normativo em vigor.

A alta incidéncia de ndo conformidades ligadas a acessibilidade universal (como a falta de
piso tatil e sinalizagdo em Braille) em praticamente todos os pontos de atendimento verificados expoe
uma falha operacional profunda na metodologia de servigo da Concessiondria. Isto sugere que tais
requisitos ndo foram devidamente inseridos nas etapas de planeamento ¢ implementagao das suas
estruturas de atendimento. Este cenario ¢ particularmente alarmante, dado que o acesso a utilidades
publicas vitais, como o saneamento, deve ser assegurado de forma justa e inclusiva a todos os
cidaddos, independentemente de condicionantes fisicas ou especificidades.

A consolidacao dos dados de todas as fiscalizagdes realizadas permitiu calcular um indice de
conformidade geral apresentando um percentual de 62% conforme contra 38% ndo conforme,
caracterizando um esforco intensivo em acessibilidade.

Apesar deste patamar de conformidade inicial poder ser visto como aceitavel num exame
superficial, ¢ crucial realcar que as falhas detectadas se agrupam em areas nevralgicas da entrega do
servico, nomeadamente aquelas conectadas com a facilidade de acesso e a obrigagao de providenciar
informacao aos consumidores.

O caracter grave das violagdes apuradas — especificamente a falta generalizada de sinalizagao
tatil no pavimento e a inexisténcia do livro de reclamagdes — sublinha que, mesmo alcangcando um
indice de adesdo acima dos 60%, a competéncia real na abordagem comercial fica comprometida nas
suas dimensoes basilares. Esta realidade impde a necessidade de uma avaliagdo que transcenda a mera
contagem, concentrando-se prioritariamente na natureza e na relevancia das inconformidades,
ponderando o seu grau de seriedade e a sua influéncia sobre os direitos legitimos dos utilizadores.

Para além da contabilizagdo simples das irregularidades, procedeu-se a categorizagdo das nao
conformidades segundo as dimensoes regulatorias estabelecidas na Resolucdo ARPE n° 85/2013,

conforme demonstrado no Grafico 3:

Grafico 3: Analise por categoria



Analise por Categoria

Destaque Positivo: Manutengio (85%) e Atendimento (80%)

Necessita Atencdo: Acessibilidade (40%)

Fonte: Elaboragao propria (2025).

A decomposigdo por area de foco evidenciou um leque de desempenhos variaveis:

Facilidade de Acesso: Taxa de aderéncia de 40%. Estatisticamente, esta representou a faceta
mais deficiente, expondo uma caréncia cronica de pavimentos tateis, informagdes escritas em Braille
e, ocasionalmente, declives de entrada devidamente construidos.

Material Informativo Visivel: Taxa de aderéncia de 60%. O resultado ficou na média, com os
desvios focados principalmente na indisponibilidade do formulario oficial de queixas e, em certas
localizagdes, na omissao da fixag¢do das leis aplicaveis e das tabelas de precos.

Estrutura Basica e Conservacao: Taxa de aderéncia de 75%. Quase todas as instalagdes mantiveram
um padrdo satisfatorio na conservacao dos espacos, abrangendo superficies verticais, horizontais,
sistemas luminosos e circulacao de ar.

Interacdo com o Cliente: Taxa de aderéncia de 80%. Este dominio alcangou o patamar de
exceléncia, denotando que, em regra, os colaboradores estdo identificados, capacitados e oferecem
um servigo respeitoso aos cidadaos.

Zelo pela Infraestrutura: Taxa de aderéncia de 85%. Grande parte dos locais inspecionados exibia um
estado fisico positivo, com mobilidrio apropriado e conservacao dos componentes estruturais.

A assimetria observada nas diversas areas parece indicar que os recursos € as iniciativas da
entidade gestora estdo predominantemente orientados para os aspetos mais palpaveis e diretamente
ligados a operacionalidade (a infraestrutura fisica, a gentileza dos funciondrios), enquanto elementos
de igual relevancia, como a garantia do acesso a todos e a clareza documental, persistem descurados.

Outro ponto considerado na avaliacdo diz respeito a conformidade da disposi¢do geografica
dos centros de assisténcia, tendo em conta fatores como a transitabilidade urbana, a seguranca pessoal

e a proximidade aos destinatarios, tal como ilustrado no Diagrama 4:

Grafico 4: Qualidade da localizagao das lojas



Qualidade da Localizacao das Lojas
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

De um total de cinco estabelecimentos inspecionados, verificou-se que trés (60%) foram
considerados de localizagdao excelente, o que se traduz em facil acesso, boa exposi¢do visual e
seguranca satisfatoria. Uma das unidades (20%) tinha uma localizagdo classificada como aceitavel, e
uma unidade (20%) — precisamente a unidade de Limoeiro — foi avaliada como tendo uma localizagdo
desfavoravel, por se encontrar em areas de acesso complicado, inseguras ou afastadas das redes de
transporte publico.

A implementacdo de formularios digitais, aliada & automagdo no processo de recolha e analise
de informagdes, gerou um aumento notavel na eficiéncia das operacdes. Gragas ao sistema
automatizado, este periodo viu-se encurtado para cerca de 2 horas, o que se traduz numa poupanca
de 70% a 85% no esfor¢o dedicado especificamente a fase de elaboracao de relatorios.

Essa poupanga de tempo permitiu que os recursos humanos técnicos direcionassem a sua
atencdo para tarefas com um impacto superior: a interpretagao critica dos resultados, a defini¢do de
propostas técnicas e o monitoramento dos procedimentos administrativos iniciados. Paralelamente, a
automacdo reduziu de forma significativa o risco de falhas de digitacdo ou divergéncias nas
informacdes, resultando numa melhoria substancial da credibilidade dos dados submetidos.

Outro beneficio significativo reside na uniformiza¢do dos documentos técnicos. Todos os
relatorios aderem precisamente ao mesmo layout, englobam os mesmos indicadores de desempenho
e apresentam as informacdes com uma consisténcia visual, o que facilita a comparagdo entre
diferentes unidades inspecionadas e a detecdo de tendéncias generalizadas. Esta uniformizacdo ¢
crucial para o estabelecimento de séries cronoldgicas fidveis e para a avaliagdo da evolucdo da
conformidade a longo prazo.

A clareza se apresenta como uma caracteristica adicional que se fortalece através desta
plataforma. As informagdes compiladas podem ser prontamente disseminadas junto aos organismos

de fiscalizacdo, a propria Entidade Outorgada e, em principio, a comunidade em geral, impulsionando



a responsabilizacdo e o controle civico sobre os atos de regulacdo. A funcionalidade de produzir
representacdes visuais automaticamente facilita a compreensao dos dados, mesmo por setores da
populagdo sem formacao especifica, ampliando o acesso aos desfechos da supervisao fiscal.

A despeito dos indicadores favoraveis, € crucial ter ciéncia de certas restrigdoes e obstaculos
inerentes a iniciativa. A parca quantidade de inspe¢des realizadas (cinco) exige prudéncia ao se extrair
conclusdes de aplicacdo ampla. Mesmo com a clareza e solidez dos padrdes observados, o aumento
da base amostral possibilitard uma certificacdo estatistica de maior vigor, além de permitir o rastreio
de possiveis ciclos ou discrepancias geograficas nao vislumbradas nesta fase embrionaria.

Outra dificuldade de ordem pratica reside na exigéncia de acesso a rede mundial de
computadores para finalizar os formularios durante as vistorias. Em localidades com cobertura de
sinal de dados moveis intermitente, pode-se recorrer ao registro desvinculado e subsequente
sincronizagdo, um procedimento que acrescenta um passo ao fluxo de trabalho e mitiga, em parte, os
beneficios da automatizagao.

Soma-se a isso o fato de a plataforma atual ndo estar interligada a outras infraestruturas
digitais da Agéncia ou da propria Concessionaria. Isso acarreta a transcricdo manual de informagdes
em outras plataformas para fins de acompanhamento processual. A criacdo de APIs (interfaces de
programacao de aplicacdes) para promover a comunicagdo automatica entre sistemas configura-se

como um aprimoramento estratégico para o estagio seguinte do empreendimento.

CONCLUSAO

A implementagdo de plataformas digitais, que sdo gratuitas e de facil acesso, para aperfeigoar
a fiscalizacdo comercial dos servigos de agua e esgoto (saneamento basico) revelou-se um plano de
acao eficiente, praticavel. Os dados obtidos indicam melhorias substanciais em termos de rendimento,
nivel técnico e clareza de processos, notadamente pelo crescimento expressivo no volume de
inspecdes realizadas, diminui¢do no tempo necessario para finalizar relatérios e aprimoramento na
capacidade de rastrear e na credibilidade das informagdes.

Ao padronizar a deteccao de praticas irregulares e criar métricas de avaliacdo quantitativas,
foi possivel elaborar diagnosticos e oferecer bases técnicas soélidas para a tomada de decisdes
regulatdrias que se mostram mais equilibradas e legalmente compativeis com a realidade atual. Além
disso, houve progressos no fortalecimento da fiscaliza¢ao pela sociedade e da credibilidade da propria
instituigao.

Devido a sua caracteristica simples e ao fato de utilizar ferramentas sem custo, o método
empregado apresenta grande potencial para ser reproduzido em outras instituicdes reguladoras,

promovendo a uniformidade e o avango da regulamentacdo em ambito nacional. Apesar das



dificuldades que persistem — como a necessidade de aumentar o universo de andlise (amostragem)
e de integrar os diferentes sistemas de informacdo —, os resultados demonstram que a mudanca para
o digital pode efetivamente alavancar a eficicia regulatoria, sem a necessidade de dispéndios
financeiros consideraveis.

Dessa forma, a experiéncia aqui detalhada marca o inicio de uma nova fase na forma como a
regulacdo ¢ praticada, pautada por dados concretos, produtividade e acesso facilitado, reforcando o
papel fundamental da fiscalizagdo comercial como um meio essencial para garantir os direitos dos

consumidores e para a melhoria constante dos servigos publicos de saneamento basico.
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