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RESUMO

Este relatorio é o Produto VI.1 da consultoria do projeto “Assisténcia técnica,
elaboracdo de estudos e capacitacdo técnica em regulacao e fiscalizacdo de
servicos de abastecimento de adgua e esgotamento sanitario”, no ambito do
Programa Interdguas, na sua Agdo VI — Regulacao e Fiscalizagdo da Qualidade,
contratado pelo IICA - Instituto Interamericano de Cooperacédo para a Agricultura
no ambito do PCT BRA/IICA/13/005. Trata-se do Relatorio das a¢bes e produtos
gerados nessa fase da consultoria, com duracdo de quase 12 (doze) meses de
trabalhos com a Agéncia Estadual de Regulacdo de Servigcos Publicos de Mato
Grosso do Sul — AGEPAN.

ABSTRACT

This is the report Produto V1.1 from the project consulting “Technical assistance,
studies elaboration, capacity-building in regulation and monitoring of water and
sewerage services”, within the framework of the Interaguas Program, on its
Action VI — Regulation and Quality Fiscalization, hired by IICA — Inter-American
Institute for Cooperation on Agriculture whitin the PCT BRA/IICA/13/005. This is
the report about actions and products generated at this stage of consultancy, with
a duration of almost 12 (twelve) months of work with the State Agency for
Regulation of Public Services of Mato Grosso do Sul — AGEPAN.

RESUMEN

Este informe es el Producto VI.1 de la consultoria del proyecto “Asistencia
técnica, elaboraciobn de estudios y capacitacion técnica en regulacion y
fiscalizacion de servicios de abastecimiento de agua y alcantarillado sanitario”,
en el dmbito del Programa Interaguas, en su Accién VI — Regulacion y
Fiscalizacion de la Calidad, contratado por el IICA — Instituto Interamericano de
Cooperacioén para la Agricultura en el ambito del PCT BRA/IICA/13/005. Se trata
del Informe de las acciones y productos generados en esta fase de la consultoria,
con una duracion de casi 12 (doce) meses de trabajos con la Agencia Estatal de
Regulacion de Servicios Publicos de Mato Grosso do Sul - AGEPAN.
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APRESENTACAO

O presente relatorio técnico integra a ACAO VI: REGULACAO E
FISCALIZACAO DA QUALIDADE, conforme descrito no Termo de Referéncia,

de acordo com a Proposta SDP N° 168/2015 lancada pelo Ministério das

Cidades, Banco Mundial e Instituto Interamericano de Cooperagao para a

Agricultura — IICA, para a realizacdo de “Ag¢des de Assisténcia Técnica,

Elaboracéo de Estudos e Capacitacdo Técnica em Regulacao e Fiscalizacdo de

Servicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario”, através do
Consorcio INECON — FEY PROBST&BRUSTOLIN — REINFRA — PEZCO -
MACROCONSULTING.

As agéncias beneficiadas no ambito da Acao VI - Regulacéo e Fiscalizacao da

Qualidade, parte integrante do trabalho, foram:

(=]

(=]

AGEPAN — Agéncia Estadual de Regulacéo de Servi¢os Publicos de Mato
Grosso do Sul;

AGERSA - Agéncia Municipal de Regulacdo dos Servicos Publicos
Delegados de Cachoeiro de Itapemirim;

ARIS — Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento.

O presente Relatério Técnico € especifico para a Agéncia Estadual de

Regulacéo de Servicos Publicos de Mato Grosso do Sul — AGEPAN, e tem por

objetivos apresentar e discutir, 0s seguintes aspectos:

(=]

Aspectos gerais e conceituais da regulacao e fiscalizacdo da qualidade
dos servigos de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario;

Estado da arte da avaliagéo da qualidade e desempenho dos servigos de
abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario nos ambitos internacional
e nacional;

Fiscalizagdo de Planos Municipais de Saneamento Béasico;

Andlise de normas e modelos existentes sobre avaliacdo da qualidade e
desempenho na AGEPAN e no seu prestador de servicos regulado;
Apresentacdo da proposta de modelo de avaliagdo da qualidade e
desempenho dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento

sanitério para a AGEPAN.
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1 INTRODUCAO

No contexto da regulacdo e da fiscalizacdo da qualidade dos servicos de
saneamento basico, tema da presente publicacdo, a regulacdo técnica ou
regulacédo da qualidade, tem como objetivo fixar condi¢cdes e parametros para a
gualidade dos produtos e dos servicos prestados e, também, verificar o
cumprimento dessas disposi¢cdes. Galvdo Jr. e Paganini (2009) identificaram
alguns aspectos importantes para a regulacdo da qualidade dos servigos
publicos de infraestrutura. No que tange aos servi¢os publicos de abastecimento
de agua e esgotamento sanitario, esses autores elencaram 0s seguintes

exemplos de parametros regulados:
= Pressao dinamica disponivel na rede de distribuicao;
= Pressao estatica maxima na rede de distribuicéo; e

[ Parametros fisico-quimicos (cor, turbidez, pH, metais, etc.) e

bacteriologicos da agua distribuida.

Além desses, outros exemplos podem ser citados, dentre eles: o acesso aos
servicos prestados, como cobertura e atendimento; parametros operacionais,
por exemplo, micromedicdo e perdas nos sistemas de abastecimento de agua;
parametros ambientais, tais como extravasamento de esgotos, qualidade do

langamento do efluente, etc.

Nesse sentido, Galvéo Jr. e Paganini (2009) ainda observaram que a regulacao
da qualidade exige mecanismos indiretos e diretos para o acompanhamento dos
parametros e indicadores regulados, os quais demandam recursos humanos e

custos elevados.

Para tanto, tem-se como principal atividade da regulacéo técnica a fiscalizacéo,
esta, podendo ser exercida de forma indireta ou direta.

A fiscalizacao indireta é caracterizada pelo uso de indicadores, proporcionando
uma avaliacdo objetiva e continua da eficiéncia e eficacia da prestacdo dos
servigcos, enquanto que a fiscalizacdo direta é caracterizada, obrigatoriamente,
pela presenca fisica de uma equipe de técnicos especializados no sistema de

abastecimento de agua ou de esgotamento sanitario.
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A fiscalizacdo indireta, através da utilizacdo de indicadores de desempenho,
necessita ser complementada pela fiscalizacéo direta. Nesse sentido, o uso dos
indicadores possibilita aos entes reguladores focar suas atividades em éareas
criticas de um prestador de servicos ou mesmo de varios deles, no caso das
agéncias estaduais e consorciadas. Desse modo, permite aos mesmos deslocar
seus técnicos somente para areas onde existam ndo conformidades na
prestacdo dos servigcos, propiciando economia de recursos humanos e

financeiros, celeridade, e, portanto, maior eficiéncia na atividade de fiscalizacao.

Nesse sentido, buscou-se no trabalho da presente agcéo, apresentar uma visdo
geral da regulacéo e fiscalizagcdo da qualidade dos servicos de saneamento
basico, tanto no ambito nacional, quanto no ambito internacional, analisar as
normas e modelos existentes nas agéncias reguladoras beneficiadas, e ainda,
apresentar o modelo de avaliacdo da qualidade e desempenho dos servi¢os
publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, propostos no

escopo do Projeto Regulasan.

ApOs este capitulo introdutério, tem-se no segundo capitulo a apresentagédo da
metodologia e etapas desenvolvidas na presente Acdo. Em seguida, o terceiro
capitulo traz a descricdo dos aspectos gerais da Regulacdo e Fiscalizacdo da
Qualidade, percorrendo alguns elementos legais sobre o tema na Lei de
Diretrizes Nacionais de Saneamento Basico (Lei Federal n° 11.445/2007). Ainda
nesse capitulo, apresentam-se 0s aspectos conceituais, as vantagens e
aplicacdes dos indicadores de desempenhos e seus principais requisitos e
desafios quando da sua elaboracao. No quarto capitulo é apresentado o estado
da arte da avaliagéo da qualidade e desempenho dos servi¢cos de abastecimento
de agua e esgotamento sanitério, relacionando as principais entidades a nivel
internacional e nacional, que propuseram conjuntos de indicadores, com
diversos objetivos para o setor de saneamento basico, com énfase na regulacéo
e fiscalizacdo da qualidade dos servigcos. Posteriormente, o quinto capitulo
contextualiza o uso de indicadores como ferramenta para as agéncias
reguladoras na verificacdo do cumprimento dos Planos Municipais de
Saneamento Basico por parte dos prestadores de servi¢os. Entrando no ambito
das entidades beneficiarias do Projeto Regulasan, o sexto capitulo apresenta e

analisa as normas e modelos existentes sobre avaliacdo da qualidade e
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desempenho na Agéncia Reguladora AGEPAN e no seu prestador regulado. O

sétimo capitulo informa como sera apresentado o modelo de avaliacdo da

gualidade e desempenho dos servigcos regulados pela AGEPAN, indicando e

descrevendo os Anexos que compoe o referido modelo de avaliagao. Por fim,

sdo apresentadas as referéncias bibliograficas utilizadas nos estudos que

originaram o presente Relatério Técnico.

Compdem ainda esse Relatorio, 0s seguintes anexos:

(=]

Anexo |: Minuta da Portaria que dispde sobre as informacfes e o0s
indicadores a serem utilizados na regulacéo técnico-operacional dos
servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario
regulados pela Agéncia Estadual de Regulagéo de Servigos Publicos de
Mato Grosso do Sul — Agepan, e institui o sistema de avaliacdo da
gualidade e do desempenho dos servicos publicos regulados de

abastecimento de agua e de esgotamento sanitério;

ANEXO II: Manual de Aplicacdo do Sistema de Avaliacdo da Qualidade

e do Desempenho;

ANEXO IlI: Manual do Aplicativo para calculo dos indicadores do Sistema
de Avaliacdo da Qualidade e do Desempenho dos servi¢os publicos de

abastecimento de agua e de esgotamento sanitario;

ANEXO IV: Procedimentos de fiscalizacdo direta para avaliagdo da
qualidade e do desempenho dos servi¢cos de abastecimento de agua e

de esgotamento sanitario;

ANEXO V — Ata da Oficina de Regulacéo e Fiscalizacdo da Qualidade na
Agéncia Estadual de Regulacéo de Servigcos Publicos de Mato Grosso do
Sul — AGEPAN;
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2 METODOLOGIA

A Acéo VI compreende modelo de avaliagcdo com parametros e indicadores que
estabelecam padrdes de qualidade e desempenho dos servigos, com critérios
para monitorar essa qualidade e também acompanhar o cumprimento dos

requerimentos da oferta desses servigos.

Para tanto, a Acdo VI é composta de quatro etapas, e suas respectivas

atividades, conforme demonstrado no Quadro 1.
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Quadro 1 — Etapas da Acao VI - Regulacao e Fiscalizacao da Qualidade

Etapas

Descricao

12 Etapa — Pesquisa
Bibliogréafica - Documental

Atividade 1: Pesquisa bibliografica e documental sobre sistemas de fiscalizagdo tais como os modelos de avaliagéo, os

procedimentos internos de fiscalizagdo e de monitoramento da qualidade da prestacdo dos servigos
Metodologia: Levantamento de documentos, estudos, relatérios, referentes a mecanismos de fiscalizacdo das Agéncias
Reguladoras.

Atividade 2: Andlise das normas e modelos existentes nos prestadores de servicos regulados e nas entidades de regulacao.
Metodologia: Levantamento de documentos e normativos, referentes a mecanismos de fiscalizagdo das Agéncias
Reguladoras; Levantamento de documentos e regulamentos, referentes a procedimentos operacionais e comerciais
dos prestadores de servicos.

22 Etapa — Prospeccédo das
Agéncias Beneficiarias

Atividade: Realizacéo de oficinas de trabalho com as equipes de cada entidade reguladora beneficiaria da acao.
Metodologia: Apresentac¢do e discussédo de casos com 0s participantes.

3% Etapa - Metodologia
sobre avaliacéo da
qualidade e desempenho
dos servicos.

Atividade 1: Proposta de metodologia necesséria para avaliacdo da qualidade e desempenho dos servigos.
Metodologia: Sistematizacdo dos resultados das etapas anteriores; Discussédo da proposta elaborada com técnicos e
dirigentes das Agéncias Reguladoras beneficiarias da acéo;

Atividade 2: Proposta de modelo, indicadores, parametros e base de dados para avaliacdo da qualidade da regulacao
Metodologia: Discussdo da proposta elaborada com técnicos e dirigentes das Agéncias Reguladoras beneficiarias da
acéo;

42 Etapa -
Capacitacéao

Publicacdo e

Atividade: Elaboracdo de publicagdo com o modelo de avaliacdo da qualidade dos servicos, manuais e aplicativo de
informética em Excel

Metodologia: Sistematizagdo dos resultados das etapas anteriores em forma de uma publica¢éo e planilha em excel;
Atividade: Capacitacéo sobre avaliacéo da qualidade e desempenho dos servi¢os para técnicos das entidades reguladoras
e dos prestadores

Metodologia: Apresentacdo do modelo proposto; Debate/discussdo com os participantes.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A seguir, sdo detalhadas as atividades que compuseram o diagnostico:
levantamento e andlise das informacdes, realizacdo das oficinas de trabalho,

bem como da capacitacao realizada.

2.1 LEVANTAMENTO E ANALISE DE INFORMACOES SOBRE REGULACAO E FISCALIZACAO DA
QUALIDADE NO AMBITO DAS AGENCIAS BENEFICIADAS

Para cada agéncia beneficiada, foram analisadas informacbes de duas
naturezas, de acordo com o tipo de levantamento: informagcdes secundarias
coletadas nos sites de cada agéncia beneficiada e informacdes recebidas pelas
agéncias. No primeiro caso, para cada agéncia, consultaram-se os dados,
documentos e demais informacdes disponiveis nas paginas da internet sobre
regulacédo e fiscalizacdo da qualidade. Cabe ressaltar que a referida coleta de

dados secundarios ocorreu entre julho/2016 e junho/2017.

De posse de informacdes secundarias, e com a necessidade de complementar
a base de dados para elaboracéo do diagndstico, foram solicitadas informacdes
complementares para cada agéncia e de acordo com a andlise dos dados
secundarios disponiveis, seja durante a realizacdo das oficinas, seja via correio

eletrdnico durante a elaboragéo do diagnéstico.

De posse das informagfes secundarias, foi elaborado um panorama preliminar
da situagdo da regulacdo e fiscalizagdo da qualidade nessas agéncias,
complementado com os resultados das discussdes realizadas durantes as

oficinas, cuja descricdo da metodologia utilizada encontra-se a seguir.

2.2 REALIZACAO DAS OFICINAS DE TRABALHO

As oficinas de trabalho foram realizadas em cada uma das agéncias
beneficiadas, conforme cronograma mostrado a Figura 1, quando, na
oportunidade, foram apresentados e discutidos o tema da presente acéo, suas
bases tedricas e legais, bem como a situacdo investigada em cada uma das

agéncias, com base nas informacdes coletadas.
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Figura 1 — Cronograma das oficinas de trabalho nas agéncias beneficiadas.

3ARIS CAg

ncia Reguladora Intermunicipal
de Saneamanto

s Regulando servicos.
Beneficiando vocé.

09/09/2016 14/09/2016 17/10/2016

Fonte: Elaborado pelos autores.

Durante as oficinas de trabalho sobre Regulacao e Fiscalizagcdo da Qualidade
realizadas nas agéncias beneficiadas foram abordados e discutidos os seguintes

aspectos:

= Descricdo das etapas de trabalho, atividades, produtos e cronograma
previsto;

E Regulacdo e Fiscalizacdo da qualidade: aspectos legais e conceituais,
fiscalizacdo aplicada aos servicos publicos, fiscalizacdo direta e indireta;

= Regulacao e Fiscalizacdo no marco regulatorio local de cada Agéncia;

= Regulacdo e Fiscalizacdo da qualidade realizada no ambito de cada
agéncia;

= Consideracdes finais e extrato das oportunidades captadas nas oficinas.

A Tabela 1 mostra o total de participantes nas oficinas realizadas em cada

agéncia.
Tabela 1 — Participantes por cada agéncia beneficiada

Data de . -

Publico realizaco da Part|C|pAan'ges da Part|C|pa,nte;s do

3 agéncia Consarcio
Oficina
ARIS 09/09/2016 8 2
AGERSA 14/09/2016 7 2
AGEPAN 17/10/2016 10 2

Fonte: Elaborado pelos autores.

O Anexo V apresenta a ata da oficina realizada na AGEPAN, bem como a

respectiva lista de presenca e registro fotografico.

Além das oficinas, foi realizada a atividade de capacitacdo da Acao VI realizada
em Campinas - SP nos dias 18 e 19 de julho de 2017. A Figura 2 mostra o

registro da atividade de capacitacao.
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Figura 2 — Capacitacdo em Regulacao e Fiscalizacdo da Qualidade realizada
em julho de 2017, em Campinas — SP

O terceiro curso de capacitacdo do projeto contou com 41 participantes, fora os

proprios professores e integrantes do Consorcio. Ao todo participaram 18

diferentes entidades pertences as trés esferas da Unido. Destaca-se a elevada

participacdo das entidades de Sdo Paulo, estado que sediou esta terceira edicdo

do curso. Entretanto, também se observou participacdo significativa das outras

agéncias reguladoras participantes do projeto. As entidades que participaram do

curso foram as seguintes:

(=
=]

® [E & (= [® [

MCIDADES — Ministério das Cidades;

AGEPAN - Agéncia Estadual de Regulagéo de Servigos Publicos de Mato
Grosso do Sul;

ARCE - Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Ceara;
SANEPAR — Companhia de Saneamento do Parana;

SANEAGO - Saneamento de Goias;

CASAN — Companhia Catarinense de Agua e Saneamento;

COMPESA — Companhia Pernambucana de Saneamento;

SABESP — Companhia de Saneamento do Estado de Sao Paulo;
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ATR — Agéncia Tocantinense de Regulacao;

ATS — Agéncia Tocantinense de Saneamento;

MPE-TO — Ministério Publico Estadual — Tocantins;

SANEATINS — Companhia de Saneamento do Tocantins;

AGERSA - Agéncia Municipal de Regulacdo dos Servicos Publicos
Delegados de Cachoeiro de Itapemirim;

AGERSA - Agéncia Reguladora de Saneamento Basico do Estado da
Bahia

AGIR - Agéncia Intermunicipal de Regulacdo do Médio Vale do lItajai;
AGEREG - Agéncia Municipal de Regulagéo dos Servigcos Publicos;
ARES PCJ - Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das
Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai;

SAMAE - Servico Autdnomo Municipal de Agua e Esgoto;

SAAE SOBRAL.
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3 ASPECTOS GERAIS DA REGULACAO E FISCALIZACAO DA
QUALIDADE

3.1 REGULACAO E FISCALIZACAO NA LEI FEDERALN® 11.445/2007

A LDNSB - Lei de Diretrizes Nacionais para o0 Saneamento Basico, Lei Federal
n° 11.445/2007 (BRASIL, 2007) - define que o titular dos servigcos devera
determinar o ente responsavel pela sua regulacédo e fiscalizacdo, bem como os
procedimentos de sua atua¢do. Para tanto, 0 municipio podera criar uma agéncia
municipal ou delegar essas funcbes a uma agéncia estadual ou consaércio
intermunicipal. Cabe lembrar que o Planejamento dos servicos € funcao

exclusiva do titular (Figura 3).

Figura 3 — A Regulacéo e a Fiscalizacédo na Lei Federal n° 11.445/2007

O titular dos servicos formulard a respectiva politica publica de
saneamento basico, devendo, para tanto:

Art. 9° Il - prestar diretamente ou autorizar a delegagéo dos servigcos
e definir o ente responsavel pela sua regulacdo e
fiscalizac&o, bem como os procedimentos de sua atuacao;

4 ‘ Delegacéo Facultativa:

v" Regulagao e Fiscalizagéo
(Agéncia estadual, consorciada ou municipal)

PLANEJAMENTO
\= v Prestacéo dos servigos

Fonte: Elaborado pelos autores.

A referida Lei estabelece também que a existéncia de normas de regulacao,
incluindo a designacéo da entidade de regulacao e de fiscalizacao, é condicao
sine qua non para a validade dos contratos (Figura 4).

23



reguiason

=

Figura 4 — Regulacéo e Fiscalizacdo: condicao de validade dos contratos

Art. 11.

Sao condigdes de validade dos contratos que tenham por objeto a
prestacao de servigos publicos de saneamento basico:

lll - a existéncia de normas de regulagdo que prevejam o0s
meios para o cumprimento das diretrizes desta Lei, incluindo
a designacao da entidade de regulacéo e de fiscalizacéo;
8§ 3° Os contratos nao poderdo conter clausulas que
prejudiguem as atividades de regulacéo e de fiscalizacao
ou o0 acesso as informacgdes sobre os servigos contratados.

Contrato de Prestac3o de
Servicos Puablicos

Clausula Primeira: OBJETO

1.1. O presente Contrato tem por objeto
prestagio de servigos publicos de
abastecimento de #gua e/ou esgotament
sanitario pelos PRESTADORES ac USUARIO.
1.1.1. As disposi¢gBes deste contrato se
aplicam as unidades usuarias e usudrios
atendidos pelos servigos de dgua efou
esgotamento sanitdrio dos PRESTADORES.
1.1.2. Este contrato contém as principais
condigbes da prestagdo e utilizagio dos
servigos publicos de abastecimento de agua
e esgotamento sanitario entre as PARTES.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Com relacdo a atividade de Planejamento, a LDNSB definiu que o titular dos

servigos devera elaborar seu respectivo plano de saneamento bésico, atendendo
ao conteudo minimo estabelecido no art. 19 da Lei Federal n° 11.445/2007.

Definiu, ademais, que a atividade de verificagdo do cumprimento dos planos de

saneamento por parte dos prestadores de servicos € de responsabilidade da

entidade reguladora e fiscalizadora dos servigos (Figura 5).

Figura 5 — Responsabilidade da verificagdo do cumprimento dos PMSB

Art. 20.

Paragrafo Unico. Incumbe a entidade reguladora e fiscalizadora
dos servicos a verificacdo do cumprimento dos planos de
saneamento por parte dos prestadores de servi¢cos, na forma das
disposicdes legais, regulamentares e contratuais.

Entidade reguladora e fiscalizadora

Fonte: Elaborado pelos autores.
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3.2 O Uso DE INDICADORES NA LEI FEDERAL N°11.445/2007

Considerando ainda os aspectos da Regulacéo e Fiscalizagdo da Qualidade na

LDNSB, o uso de indicadores passa a integrar o processo de planejamento,

prestacdo, regulacéo e fiscalizacdo dos servi¢os. Sua aplicacdo se fundamenta

no principio da transparéncia das acdes de saneamento, estabelecido no art. 2°,

inciso I1X, da referida Lei Federal (Figura 6).

Figura 6 — Sistemas de informacdes e uso de indicadores na Lei Federal n°

11.445/2007

Art. 2°

Os servigos publicos de saneamento basico seréo prestados com base
nos seguintes principios fundamentais:
IX - transparéncia das acfes, baseada em sistemas de
informacdes e processos decisorios institucionalizados.

Art. 9°

O titular dos servicos formulara a respectiva politica publica de
saneamento basico, devendo, para tanto:
VI - estabelecer sistema de informacdes sobre os servigos,
articulado com o Sistema Nacional de Informagfes em
Saneamento;

Art. 53.

Fica instituido o Sistema Nacional de Informa¢cdes em Saneamento
Basico - SINISA, com os objetivos de:
| - coletar e sistematizar dados relativos as condi¢cdes da
prestacao dos servi¢os publicos de saneamento basico;
Il - disponibilizar estatisticas, indicadores e outras
informacgdes relevantes para a caracterizagcdo da demanda e
da oferta de servicos publicos de saneamento basico;
[l - permitir e facilitar o monitoramento e avaliagéo da eficiéncia
e da eficacia da prestacdo dos servigos de saneamento basico.
§ 1° As informagdes do SINISA s&o publicas e acessiveis a
todos, devendo ser publicadas por meio da internet.

Sistemas
Municipais

Fonte: Elaborado pelos autores.
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No processo de planejamento, especialmente na elaboracdo dos Planos de
Saneamento Basico, a LDNSB enumera o conteddo minimo dos Planos e
determina que o diagnostico da situacdo e de seus impactos nas condi¢des de
vida deve ser realizado com base em indicadores (Figura 7). Esses também
podem ser de grande valia no estabelecimento de mecanismos e procedimentos

para a avaliacdo sistematica da eficiéncia e eficacia das ac6es programadas.

Figura 7 — O uso de indicadores no processo de planejamento

A prestacao de servigos publicos de saneamento basico observara
plano, que podera ser especifico para cada servi¢o, o qual abrangera,
no minimo:
| - diagnostico da situacdo e de seus impactos nas condi¢des
de vida, utilizando sistema de indicadores sanitérios,
epidemiol6gicos, ambientais e socioecondémicos e apontando
as causas das deficiéncias detectadas;
V - mecanismos e procedimentos para a avaliagcédo
sistematica da eficiéncia e eficacia das acdes
programadas.

Art. 19.

Indicadores Sanitérios:
indice de atendimento de Agua/Esgoto,
Qualidade da Agua Tratada, etc.;

Indicadores Epidemiolégicos:
Mortalidade Infantil, incidéncia de
dengue/leptospirose/malaria, gastos com
internacdes; etc;

Indicadores Socioecondmicos:
Renda, PIB, IDH, escolaridade, etc.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Nas atividades de regulacao e fiscalizacdo, a LDNSB definiu que a entidade
reguladora devera editar normas relativas as dimensdes técnica, econémica e
social de prestacao dos servigos, devendo estabelecer padrdes e indicadores de
gualidade da prestacdo dos servigos (Figura 8). Além disso, nas revisées
tarifarias, poderdo ser estabelecidos mecanismos tarifarios de inducdo a
eficiéncia, inclusive fatores de produtividade, os quais poderao ser definidos com

base em indicadores de outras empresas do setor.
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Figura 8 — O uso de indicadores nas atividades de regulacéo e de fiscalizagcéo

A entidade reguladora editard normas relativas as dimensdes técnica,
econdmica e social de prestacéo dos servigcos, que abrangeréo, pelo

Art. 23. menos, 0s seguintes aspectos:
| - padrdes e indicadores de qualidade da prestacdo dos
Servicos;

§ 2° Poderao ser estabelecidos mecanismos tarifarios de inducao a

eficiéncia, inclusive fatores de produtividade, assim como de
Art. 38. antecipacéo de metas de expanséo e qualidade dos servicos.

8§ 3° Os fatores de produtividade poderéo ser definidos com base em

indicadores de outras empresas do setor.

Fonte: Elaborado pelos autores.

No ambiente institucional estabelecido pela Lei Federal n° 11.445/2007,

destacam-se 0s seguintes aspectos para as agéncias reguladoras?:

= Os principais produtos do sistema de informagdes em saneamento Sao 0s
indicadores;

= As Agéncias Reguladoras sdo as responsaveis pelo acompanhamento do
cumprimento do planejamento, através da verificacdo do atingimento das metas
estabelecidas nos PMSB, pela certificagdo das informacdes dos prestadores de
servicos, pela fiscalizacdo e pela avaliagdo das tarifas, e, portanto, sdo as
principais usuarias dos sistemas de informac¢des do setor;

= Existe espaco para as Agéncias Reguladoras serem as gestoras dos
sistemas de informacfes estabelecidos pelos titulares ou pelos responsaveis
pelo planejamento (Municipio, Estado ou Unido).

Vale esclarecer que o MCidades, em parceria com a Associacdo Brasileira de
Agéncias de Regulacédo (ABAR), esta desenvolvendo metodologias de auditoria
e certificagcdo de informagbes do Sistema Nacional de Informacbes Sobre
Saneamento (SNIS). Ainda nessa publicacéo, a secao que trata do deste e do
Sistema Nacional de Informagcbes em Saneamento Basico (SINISA) abordara

esse assunto.

No ambito das delegacdes dos servicos, as entidades reguladoras devem
estabelecer normas e resolucdes que tratem do tema. Tais normativos devem
abranger, dentre outros, aspectos como fundamentagcédo legal e objetivos da

norma, terminologias, relacéo de indicadores, procedimento de implementacao

1 Adaptado de Silva e Sobrinho (2008).
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e de fornecimento de dados por parte dos prestadores de servicos,
certificacao/validacado dos dados pela entidade reguladora, processamento de
dados e interpretacéo dos resultados para cada prestador de servigos regulado,
forma de divulgacdo dos indicadores e, publicacdo e divulgacdo do relatorio

anual de avaliacado de desempenho.

3.3 AsPECTOS CONCEITUAIS

Ao longo da presente publicacdo que trata da avaliagdo da qualidade e do
desempenho dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitério,

serdo usadas as seguintes terminologias:

FISCALIZACAO: Atividade de regulac&o técnica exercida com vistas a

averiguacao continua dos servicos regulados, objetivando apurar se
estdo sendo eles efetivamente prestados de acordo com as normas
legais, regulamentares e pactuadas pertinentes. As motivagoes para
a atividade de fiscalizacdo podem ocorrer através de denuncias,
solicitagcdo do Ministério Publico, programacéao regular, programacao
emergencial, reclamacdo de ouvidoria, solicitacdo do Poder
Legislativo, entre outros. A atividade de fiscalizacdo € de extrema
importancia para zelar pela prestacéo do servi¢o publico adequado ao
pleno atendimento dos usuarios, bem como para observar as
condicbes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca,

atualidade e cortesia.

FISCALIZACAO DIRETA: Fiscalizag&o caracterizada,

obrigatoriamente, pela presenca fisica de uma equipe de técnicos
especializados no local em que se encontra o sistema de
abastecimento de agua ou esgotamento sanitario. Exige recursos
humanos capacitados e estrutura de suporte, tais como: laboratérios,
equipamentos e transporte para deslocamento das equipes de
campo. O critério de selecdo dos sistemas ou areas a serem
fiscalizadas decorre do planejamento da agéncia e de dendncias, as
guais nem sempre permitem a agéncia priorizar a fiscalizagdo sobre

as reais deficiéncias de uma concesséao.

28



Sbregulosan

FISCALIZACAO INDIRETA: Fiscalizagdo caracterizada pelo uso de

indicadores de avaliagdo de desempenho da prestagcéo dos servicos,
proporcionando uma avaliacdo direta e continua da sua eficiéncia e

eficacia.

INDICADORES DE DESEMPENHO: Medida quantitativa de um aspecto

particular do desempenho da prestacao dos servigos, expressando o
nivel atingido em relac&o a determinado objetivo, proporcionando uma
avaliacao direta da eficiéncia ou eficacia da prestacdo dos servigos
(ALEGRE et al., 2004). Devem ser expressos por razdes entre
variaveis, frequentemente com dados/informacdes produzidas pelo

prestador de servigos (Figura 9).

Figura 9 — Indicador de Desempenho

Indicador =X Onde:
y \Varidveis X e Y: Dados/Informacdes

fornecidas pelo Prestador de Servigos
Fonte: Elaborado pelos autores.

Cada indicador expressa o nivel do desempenho efetivamente atingido,
facilitando a comparacao entre objetivos de gestéo e resultados obtidos. Refere-
se sempre a um tempo e a um espaco bem definidos. O Grafico 1 mostra um
exemplo hipotético da aplicagao do indicador “indice de atendimento urbano de
agua” (IN023) do SNIS, do municipio “exemplo”, onde €& possivel avaliar o
desempenho do prestador de servi¢cos para esse parametro no periodo de 2010
a 2015. Nesse caso, tem-se o resultado obtido, e 0 mesmo pode ser comparado
aos objetivos e as metas previstas no contrato de programa ou concessao, ou
no PMSB. Verifica-se que o indicador considerado no exemplo em tela, se refere
a um tempo definido (os indicadores do SNIS sé&o referidos ao periodo de um
ano) e a um espaco definido (os filtros do SNIS permitem avaliar indicadores de
um municipio ou de um prestador de servicos, por exemplo, delimitando assim,

0 “espago” ou “objeto” em analise).
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Gréfico 1 — indice de atendimento urbano de agua no municipio “exemplo”, no
periodo de 2010 a 2015

98

2010 2011 2012 2013 2014 2015
—|N023 atingido IN0O23 meta PMSB

Fonte: Elaborado pelos autores.

Nesse exemplo, é possivel observar que o prestador de servigos ndo atingiu a
meta prevista no PMSB para o periodo considerado na andlise. Portanto, cabera
a Agéncia tomar as providéncias adequadas, necessarias ou possiveis.
Ademais, uma visita in loco seria producente com o objetivo de identificar a causa

do nédo atingimento do indice.

3.4 INDICADORES DE DESEMPENHO: VANTAGENS E APLICACOES

De forma geral, os indicadores ndo sédo simplesmente nimeros, ou seja, sdo
atribuicées de valor a objetivos, acontecimentos ou situacdes, de acordo com
regras que podem ser aplicados em critérios de avaliacdo, como, por exemplo,
eficacia, efetividade e eficiéncia. Dessa forma os indicadores servem para
mensurar os resultados e gerir o desempenho, embasar a analise critica dos
resultados obtidos e do processo de tomada deciséo, contribuir para a melhoria
continua dos processos organizacionais, facilitar o planejamento e o controle do
desempenho e analisar comparativamente o desempenho da organizagcdo com
o de diversas organizacdes atuantes em &areas ou ambientes semelhantes
(BRASIL, 2009). A Figura 10 apresenta exemplo hipotético de aplicacdo de

indicador.
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Figura 10 — Exemplo hipotético de aplicacdo de indicador

Uma determinada Agéncia Reguladora identificou no ano de 2010 elevados indices de perdas
em trés prestadores de servi¢os de abastecimento de Agua sob sua regulacdo (Prestador A, B e
C). No mesmo ano, a Agéncia decidiu criar um sistema de indicadores para realizar fiscalizagdo
indireta desses servicos. Um dos indicadores propostos foi o INO51, o qual permite avaliar as
perdas por ligacéo ativa, conforme formulagéo e valores de referéncias a seguir:

Formulac¢&o do indicador INO51 - Indice de perdas por ligacao
Férmula de Calculo Informagdes envolvidas Unidade
AG002: Quantidade de ligagGes ativas de agua;
AGO006: Volume de dgua produzido;
AGO010: Volume de dgua consumido; I/dia/lig
AG018: Volume de agua tratada importado;
AGO024: Volume de servigo.

INO51 = AGO06+AG018-AG010-AG024
AG002

Valores de referéncia, propostos pela Agéncia

Excelente <350 litros/ ligacao / dia
se0 fom > 350e<450
Medisnio >450e<600

° Ruim > 600 litros/ ligagdo / dia

A partir do indicador formulado, a Agéncia estabeleceu metas para os trés prestadores. O
objetivo era enquadrar as perdas no valor de referéncia excelente (< 350 litros/ligacdo/dia) até

2015. Apos cinco anos, apenas o Prestador A ndo atingiu a meta estabelecida.

Perdas por ligacéo ativa

700
600
500
% 400 seseee [NO51 Meta
!§“ (A AR EENENRNEREERER NENNEDN) _IN051prestadOrA
_% 300 INO51 prestador B
= 200 INO51 prestador C
100
0

2010 2011 2012 2013 2014 2015

No cenario hipotético apresentado, o indicador formulado permitiu mensurar os resultados e gerir
o desempenho dos trés prestadores quanto as perdas por ligagdo ativa. Tais resultados obtidos
podem embasar a andlise critica, auxiliar no processo de tomada decisdo e facilitar o
planejamento, tanto do regulador, quanto do prestador de servigos. Além disso, permite a andlise

comparativa do desempenho dos trés prestadores e o acompanhamento das metas do PMSB,

caso o indicador faca parte das metas do plano.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Em saneamento, os indicadores de desempenho podem ser utilizados para
verificagdo de conformidade, avaliagdo da eficiéncia (caso das perdas fisicas e
nao fisicas) e da eficacia (caso dos indicadores de atendimento do SNIS) na
prestacdo de servicos, em diagndésticos (em PMSB, por exemplo), avaliacdo da
evolucdo e comparacdo do desempenho, entre outros. Podem também serem
aplicados no campo da pesquisa, na gestdo do prestador de servigos, no
planejamento, no controle governamental, na definicdo de politicas publicas, na

regulacdo, nas estratégias de financiamento e investimento e no controle social.

O Guia Técnico da International Water Association (IWA) (ALEGRE et al., 2004)
elenca a utilidade dos indicadores de desempenho para os diversos tipos de
entidades no ambito da prestacao dos servicos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario. O Quadro 2, construido a partir do referido Guia, sintetiza

as principais vantagens e aplicacdes para as diversas entidades relacionadas.
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Publica
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Quadro 2 — Indicadores de Desempenho: vantagens e aplicagbes
Vantagens e aplicagdes \

o Facilita uma melhor e mais oportuna resposta por parte dos prestadores de servicos;
o Permite melhor monitoramento dos efeitos das decisdes de gestao;
o Fornece a informacao-chave de suporte a uma atitude proativa da gestao, em alternativa a
uma atitude reativa, baseada nas disfuncdes aparentes dos sistemas;
o Permite destacar os pontos fortes e os fracos dos diversos setores do prestador de servicos, e
assim apoiar a ado¢éo de medidas corretivas para melhoria da produtividade, dos procedimentos
e das rotinas de trabalho;
o Facilita a implementac¢do de um sistema de gestéo pela qualidade total constituindo um meio
de valorizacdo da qualidade global e da eficiéncia no seio da organizacao;
o Facilita a implementacéo de rotinas de benchmarking, quer internamente ao prestador de
servigos (comparando o desempenho obtido em unidades operacionais ou em subsistemas
diferentes), quer externamente (comparando o seu desempenho com o de outros prestadores
semelhantes), promovendo melhorias de desempenho; e
o Proporciona base técnica de suporte a processos de auditoria da atividade do prestador de
servicos e de previsdo dos efeitos de recomendagdes resultantes dessas auditorias.

Ganho para os interessados

o ldentificar as ineficiéncias

o Fornece um quadro de referéncia comum para comparagéo do desempenho do prestador de
servicos e para identificagdo de possiveis medidas corretivas; e

o Permite apoiar a formulag&o de politicas para os servi¢os de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario, no ambito da gestao integrada dos recursos hidricos, incluindo a sua
simulacédo e os correspondentes investimentos, e o desenvolvimento de novos instrumentos
reguladores.

o Melhor entendimento da realidade,
maior clareza nos objetivos.

Reguladores

o Proporciona instrumentos chave de monitoramento para apoio da defesa dos interesses dos
consumidores, num servigo que é essencialmente de monopdlio, e a verificacdo da conformidade
com objetivos previamente estabelecidos.

o Conhecimento dos regulados,
decisdes fundadas, mensuracéo dos
impactos das decisfes regulatérias; e
o Reducdo de custos da regulagéo.

Entidades
Financiadoras

o Permite avaliar as prioridades de investimento e apoiar a sele¢éo de projetos e o respectivo
acompanhamento.

Usuarios

o Proporciona um meio de traduzir processos complexos em informacdes objetivas e de facil
interpretacdo, transmitindo nomeadamente uma medida da qualidade do servico prestado.

Organizacbes
supranacionais

o Proporciona uma linguagem apropriada para identificar as principais assimetrias entre regides
do mundo e as respectivas causas e avaliar a sua evolucéo, permitindo assim apoiar o
estabelecimento das estratégias necessarias.

o Melhores servigos e reconhecimento
pelo servico pago; e

o Maior transparéncia e simplificacdo
dos conceitos.

Fonte: Adaptado do Guia Técnico do IWA (ALEGRE et al., 2004).
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Para a regulacao da prestacéo dos servigos de saneamento, destacam-se ainda
0s seguintes objetivos especificos (SILVA e SOBRINHO, 2008) a ser

considerados no processo de selecao de indicadores:

= Avaliar objetivamente e sistematicamente a prestacao dos servicos;

= Subsidiar estratégias para estimular a expansdo e a modernizacdo das
infraestruturas, de modo a buscar a sua universalizacdo e melhoria dos padroes
de qualidade;

= Subsidiar o acompanhamento e a verificagdo do cumprimento dos contratos
de concessao ou contratos de programa, incluindo a assisténcia do atendimento
de metas operacionais e a avaliacdo do equilibrio econémico e financeiro da
prestacédo dos servigos,

= Aumentar a eficiéncia e a eficicia da atividade de regulacao; e

= Diminuir a assimetria de informacdes e incrementar a transparéncia do
prestador de servigos publicos e da agéncia reguladora.

Quanto a assimetria de informagfes, Jouravlev (2003) discorreu sobre a
importancia da informagé&o na atividade reguladora, e considerou que a mesma
€ requisito indispensavel para uma regulacdo eficaz. Segundo o autor, a
regulacdo é considerada um jogo de estratégia em que o regulado busca
maximizar seus lucros, enquanto que o regulador procura o induzir a agir de
acordo com a maximizagao do bem estar geral. Como resultado, este depende
daquele para obter as informacdes que precisa para executar suas funcgoes.
Nesse ambiente, existe um claro conflito de interesses, pois o regulado, ao
buscar a maximizacéo dos seus beneficios préprios, geralmente tenta lidar com

limitag6es regulamentares minimas.

hY

Ainda segundo Jouravlev (2003), devido a existéncia da assimetria de
informacé&o, o regulador é obrigado a se concentrar, principalmente, em aspectos
do comportamento das empresas reguladas que podem ser observados e
medidos com alguma facilidade. Por exemplo, ndo é facil para um regulador
observar diretamente se o prestador de servicos de abastecimento de &gua
realiza manutencdo adequada na rede de distribuicdo. Porém, é possivel
observar, de forma indireta e através de alguns indicadores, frequéncias de
problemas de baixa pressdo, quantidade de rupturas, magnitude das

interrupcdes de fornecimento aos clientes e o cumprimento das normas de
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gualidade de agua potavel. Portanto, os indicadores contribuem para reduzir a

assimetria de informag0des entre prestadores de servigos e reguladores.

Os indicadores também podem ser Uteis para as entidades reguladoras no que
concerne a verificagdo do cumprimento dos planos de saneamento por parte dos
prestadores de servicos, funcéo essa atribuida aos entes reguladores no art. 20,
da Lei Federal n° 11.445/2007.

3.5 REQUISITOS E DESAFIOS NA ELABORACAO DE INDICADORES

A elaboracdo ou selecdo de indicadores deve levar em conta requisitos
relacionados a cada indicador individualmente. Além disso, h& requisitos que
devem ser considerados quando esses indicadores sdo analisados em conjunto.
Isso é necessario, pois um indicador de desempenho analisado individualmente
tem pouco interesse pratico, podendo até conduzir as conclusbes erradas. O
Quadro 3 apresenta 0s principais requisitos necessarios para a elaboracéo de
cada indicador, bem como aqueles que devem ser verificados para o conjunto

de indicadores.
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Quadro 3 — Requisitos individuais e coletivos para a elaboracdo dos indicadores

v Definicao rigorosa, com atribuicéo de significado conciso e interpretacdo inequivoca;

v/ Ser avaliado a partir de variaveis que possam ser facilmente medidas, de modo confiavel e a um custo razoavel. Deve haver a possibilidade de célculo
pela globalidade dos prestadores, sem esfor¢o adicional significativo;

v Possibilidade de verificacdo por entidades independentes, o que assume especial importancia se destinadas a utilizacéo por entidades reguladoras, que
poderdo requerer a realizacéo de auditorias externas;

v Simplicidade e facilidade de interpretacao, inclusive por ndo especialistas;

v Medicéo quantificada, objetiva e imparcial sob um aspecto especifico do desempenho do prestador, de modo a evitar julgamentos subjetivos ou
distorcidos;

v/ Estar relacionado com um periodo de tempo especifico, bem definido (geralmente um ano);
v’ Deve se referir a &reas geograficas bem definidas;

v N&o devem ser usadas como denominador, informacdes suscetiveis de variagdo significativa de ano para ano por fatores externos ao prestador de
servigos (consumo de 4gua, por exemplo), a ndo ser que a variacdo se reflita no numerador na mesma propor¢éo; e

v’ N&o usar como indicadores de desempenho eventuais atividades que traduzam op¢des de gestdo, mas que ndo avaliem diretamente nem eficiéncia ou
eficacia (por exemplo, nivel de terceirizacéo).

v’ Adequacao & representacdo dos principais aspectos relevantes do desempenho do prestador de servicos, permitindo uma repre sentacao global;

v Contribuirem efetivamente para a tomada de decis&o;

v’ Auséncia de sobreposicdo em significado ou em objetivos entre indicadores (devem ser mutuamente excludentes);

v' A definicdo dos indicadores e das variaveis deve ser inequivoca;

v’ Referéncia ao mesmo periodo de tempo;

v/ Referéncia & mesma zona geografica, que deve estar bem delimitada e coincidir com a area de intervencéo do prestador relativa ao servico em anélise;
v’ Devem ser observadas as politicas e as metas de qualidade, os fatores de desempenho e os alvos do processo; e

v’ Devem ser um nimero t&o reduzido quanto possivel, porém, sem perda de visédo. Nesse sentido, devem ser estabelecidos apenas os indicadores
essenciais para a avaliacdo efetiva do desempenho do prestador.

Fontes: Adaptado do Guia Técnico do IWA (ALEGRE et al., 2004).
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Os requisitos elencados no Quadro 3 podem ainda ser sintetizados, e melhor
definidos na caracterizagdo de um bom indicador, independentemente de seu
uso individual ou coletivo. Assim, a partir dessa compilagéao, algumas condi¢cdes
basicas sdo capazes de ser enumeradas, a fim de que os indicadores sejam

utilizados de maneira adequada. O Quadro 4 relaciona essas caracteristicas.

Quadro 4 — Caracteristicas basicas de um bom indicador

Caracteristica Explicacé&o

Evitar incertezas em relacdo ao que é bom ou ruim, facil de
entender, com unidades que tenham sentido, e sugestivas para
possivel utilizagdo.

Claro, compreensivel e
de interesse

Relevante e

: Politicamente relevante para todos os participantes do sistema.
representativo

Custo adequado de aquisicao e processamento de dados e

Viavel o
comunicacéo.

Suficiente Fornecer a medida certa da informacao.

Deve representar os aspectos de maneira fidedigna, a fim de

Ao evitar distor¢des.

Temporal Oportuno temporalmente, integrado com o planejamento.

ol fel ol dElo MR IEMN  Apropriado aos diferentes usuarios potenciais.

N&o devem ser determinados apenas por um pequeno grupo de

Democrético especialistas e sim por liderancas politicas e por pessoas da
comunidade.
Medida fisica Balancear unidades fisicas e monetarias.

Deve conduzir para a mudanca, fornecendo informacdo em
tempo para a tomada de deciséo.

Preventivo e proativo

Deve estar inserido num processo de melhoria continua,

N&o deve ser estanque . ; ~ i
passivel de discusséo, aprendizado e mudanca.

Fonte: Adaptado de Meadows, Malheiros et al. e Molinari (apud VON SPERLING, 2010).

E importante, outrossim, identificar alguns erros mais comuns na escolha de
indicadores. Tais erros devem ser evitados na busca pela correta implementacao
e utilizacdo dos mesmos. O Quadro 5 sintetiza os principais erros cometidos na

escolha de indicadores.
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Quadro 5 — Principais erros na escolha de indicadores

Erros Comentarios

Agregacéo exagerada

Medir o que é mensuravel
em detrimento de medir o
gue é importante

Depender de modelos
falsos

Falsificacéo deliberada

Desviar a atencéo da
experiéncia direta

Confiar demais nos
indicadores

Se muitos dados forem reunidos, a mensagem final que ele
acarreta pode ser indecifravel.

Exemplo: medir a riqueza da populacdo em valores
monetarios, em vez de medi-la pela qualidade de vida.

Exemplo: pensar que a taxa de natalidade reflete a
disponibilidade de programas de planejamento familiar,
quando, na verdade, reflete a liberdade da mulher em utilizar
tais programas.

Se algum indicador possui resultados negativos, governantes
podem mudar o seu foco, termos e defini¢des.

Percepcdes e experiéncias devem ser adequadamente
inseridas na escolha, analise e comunicacéo dos indicadores.

Sempre levar em consideragéo que os indicadores podem
estar incorretos.

Como reflexo parcial da realidade, podem deixar de

Incompletos
P apresentar detalhes relevantes.

Fonte: Adaptado de Meadows (apud VON SPERLING, 2010).

A elaboracao e a implementacé&o do sistema de indicadores de desempenho néo

é tarefa facil. Inameros séo os desafios e alguns deles sdo elencados a seguir:

= Confiabilidade dos dados: os reguladores ndo produzem informagéo, mas
as recebem dos prestadores de servigco periodicamente (quinzenal, mensal,
anual). Essa metodologia de transferéncia de informacdes e formato deve estar
previamente acordada entre entidades reguladoras e prestadores de servicos.
Ha que se estabelecer procedimentos de auditoria e certificacdo das
informacdes coletadas, de forma a gerar a confiabilidade necesséria para a
aplicacéo prética;

= Uniformidade e consisténcia: Ao longo do tempo, tanto nas medic6es como
no processamento da informacéo. A fiabilidade e a exatiddo dos dados séo a
coluna vertebral do sistema de regulacédo por comparacao;

= Fatores explicativos ou explanatérios:
ambientais e tecnoldgicas;

interferéncias de condi¢cdes

= Divulgagéo: producéo de informacéo inteligivel aos usuarios dos servigos.
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E importante ressaltar que a fiscalizacdo indireta, através da utilizacdo de

indicadores de desempenho, necessita ser complementada pela fiscalizacao
direta. Nesse sentido, o uso dos indicadores possibilita aos entes reguladores
focar suas atividades em areas criticas de um prestador de servicos ou mesmo
de vérios deles, no caso das agéncias estaduais e consorciadas, permitindo o
deslocamento de seus técnicos somente para as areas onde existam nao
conformidades na prestagdo dos servigos, propiciando economia de recursos
humanos e financeiros, celeridade, e, portanto, maior eficiéncia na atividade de

fiscalizacéo.

A Figura 11 apresenta exemplo hipotético de aplicacdo de indicador com vistas

a aperfeicoar a atuacéo da entidade reguladora na fiscalizacao direta.

Figura 11 — Exemplo hipotético de aplicagdo de indicador com vistas a otimizar
a atuacao da entidade reguladora na fiscalizacéo direta

Uma determinada Agéncia Reguladora fiscaliza a prestagdo dos servigos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario de um conjunto de 5 municipios. Necessita-se verificar a qualidade
da agua fornecida aos usuéarios. A Agéncia apresenta recursos limitados, com poucos
profissionais e veiculos para deslocamento aos municipios. Além disso, nao tem a sua disposi¢ao
laboratorio contratado.

Ao consultar seu sistema de indicadores, a Agéncia Reguladora analisou o histérico do indicador

“incidéncia das analises de coliformes totais fora do padrao” no periodo de 2010 a 2015.

Incidéncia das analises de coliformes totais fora do padrédo

20

—municipio 1
municipio 2
municipio 3

—municipio 4

10 municipio 5

2010 2011 2012 2013 2014 2015

Considerando as limita¢des da Agéncia em realizar a fiscalizacéo direta nos 5 (cinco) municipios
a partir da andlise do referido indicador, a Agéncia decidiu realizar a fiscalizacdo direta somente
nos sistemas de abastecimento de agua dos municipios 1 e 4, haja vista que ambos
apresentaram, ao longo da série histdrica considerada, indices superiores aos demais
municipios. Assim, tal indicador se mostrou como um bom parametro para detectar aqueles
municipios mais criticos quanto a qualidade da agua tratada e, portanto, permitiu a Agéncia agir
com foco, celeridade e economia de recursos humanos e financeiros.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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4 ESTADO DA ARTE DA AVALIACAO DA QUALIDADE E DO
DESEMPENHO DOS SERVICOS DE ABASTECIMENTO DE AGUA E
ESGOTAMENTO SANITARIO

Os indicadores séo indices que traduzem de modo sintético os aspectos mais
relevantes do desempenho operacional e econdmico-financeiro de um prestador
de servicos, simplificando sua analise. Também avaliam ao longo do tempo a
evolugéo do desempenho do prestador de servigos e possibilitam a comparacgéo
com outras organizagdes do setor. Além de reduzir a assimetria entre regulador,
usuarios e prestadores de servicos, os sistemas de informagéo e 0s mecanismos
de participacdo dos usuarios devem assegurar a transparéncia dos processos e
evitar a captura dos reguladores pelos interesses das empresas (PENA e
ABICALIL, 1999).

Ademais, permite-se avaliar os niveis de eficiéncia de variadas dimensfes da
prestacdo dos servigos, tais como infraestrutura, qualidade de servico,
atendimento ao usuario, economia e financas. O Quadro 6 e o Quadro 7
relacionam algumas importantes entidades de nivel internacional e nacional,
respectivamente, que propuseram conjuntos de indicadores com diversos
objetivos para o setor de saneamento basico, notadamente para os servicos de

abastecimento de 4gua e de esgotamento sanitério.
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Quadro 6 — Entidades no ambito internacional que formularam indicadores
relacionados aos servi¢os de abastecimento de agua e de esgotamento

Entidades

the international
water association

sanitario
Dimensodes
Recursos Hidricos e Ambientais, Recursos Humanos,

Infraestrutura, Operacional, Qualidade do Servigco e
Econbmico-financeiro.

Interesses dos Usuarios, Sustentabilidade da Prestadora de
Servicos e Sustentabilidade Ambiental

Acesso aos servigos, Prestagdo dos Servigos e Protecdo do
meio ambiente.

Estrutura dos Servigcos, Operacionais, Qualidade dos
Servigos, econémico-financeiros.

The International Benchmarking Network

Cobertura do Servico; Desempenho da Rede; Custos
Operacionais e Recursos Humanos; Qualidade do Servico;
Faturamento e Cobranga; Desempenho Financeiro.

Ce———

WATER SERVICES

ASSOCIATION OF AUSTRALIA

Recursos Hidricos, Dados do prestador de servigos, Usuarios,
Indicadores Ambientais, Indicadores Financeiros e Tarifas.

AN

American
Water Works
Association

Desenvolvimento institucional, Rela¢cées com os Clientes,
OperacOes Empresariais e Operacdes.

of{at

Distribuicdo de Agua, Esgotamento Sanitario; Servicos ao
Consumidor, e Impactos Ambientais.

Six Cities Group

Satisfagdo do Cliente, Qualidade, Fiabilidade, Ambiente,
Organizacao e recursos humanos, Economia.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Quadro 7 — Entidades no ambito nacional que formularam indicadores
relacionados aos servi¢cos de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitario

Entidades DI ES

Econdmico-financeiros e administrativos, operacionais,
contébeis e qualidade.

@AR Econbmico-Financeiros, Operacionais e Qualidade.
ASSOCIACAD BRASILEIRA DE

AGENCIAS DE REGULACAD

wevanreascons | Prestacdo dos servigos (acesso e qualidade), Gestao
DE SERVICOS PUBLICOS . . . A .
AR‘ E prEGADOs Empresarial (sustentabilidade do sistema e econémico-
financeira), Sustentabilidade Ambiental.

3 Econdmico-financeiros, Clientes e Mercado, Sociedade,
” - Pessoas, Processos e Fornecedores
N

Fonte: Elaborado pelos autores.

Discute-se, a seguir, 0 uso desses sistemas de indicadores em ambito
internacional e nacional. Ressalte-se que as entidades identificadas utilizam
indicadores para diversos fins e, na abordagem dessa discussao, o enfoque é

dado sobre aqueles relacionados a regulacéo técnica.
4.1 AMBITO INTERNACIONAL

4.1.1 International Water Association - IWA

A International Water Association (IWA) publica manuais de indicadores de
desempenho, para os servicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, com ampla colaboracédo dos agentes do setor em todo o0 mundo e se
configura como uma das principais referéncias internacionais para o desenho de

indicadores de desempenho.

O primeiro grupo de trabalho da IWA foi formado em 1997 e, com a participacéo
de um importante niamero de operadores e reguladores de varios paises,
publicou seu primeiro manual de indicadores para sistemas de abastecimento de
agua no ano de 2000. No ano de 2003, a IWA publicou o manual de indicadores
para sistemas de esgotamento sanitario. A segunda edicdo ampliada e corrigida

do manual de sistemas de abastecimento de agua foi editada no ano de 2006
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(MOLINARI, 2006) e sua terceira edicao foi lancada em 2016. A Figura 12
apresenta a ordem cronologica das publicagdes da IWA relacionadas aos
manuais de indicadores de desempenho para o0s servigos de abastecimento de

agua e esgotamento sanitario.
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Figura 12 — Linha do Tempo das publica¢gdes da IWA
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Alegre et al. (2004), enumera os objetivos do manual da IWA:

= Permitir futuras comparacdes entre prestadores de servigos no ambito de

iniciativas de metric benchmarking;

= Disponibilizar subconjuntos de indicadores para uso de entidades

reguladoras, de acordo com as suas necessidades especificas; e

= Fornecer base de trabalho a IWA, tendo em vista o alargamento
progressivo e a consolidacdo de estatisticas internacionais recolhidas
pelo grupo “Estatistica e Economia” da IWA e publicadas com

periodicidade bienal.

O manual de Indicadores de Desempenho para Servicos de Abastecimento de
Agua incorpora seis grupos de indicadores: recursos hidricos, recursos
humanos, infraestruturais, operacionais, de qualidade de servico e econémico-
financeiros. No total sdo considerados 158 (cento e cinquenta e oito) indicadores
(ALEGRE et al., 2004).

Em 2003, seguindo a mesma linha metodoldgica, a IWA publicou também o
manual de Indicadores para o Servicos de Aguas Residuais (Esgotamento
Sanitario). Abrange igualmente seis grupos de indicadores: ambientais, recursos
humanos, infraestruturais, operacionais, de qualidade de servico e econémico-

financeiros que perfazem o total de 182 indicadores (MATOS et al., 2004).

A Figura 13 mostra os quantitativos dos indicadores da IWA e como 0s mesmos
estao dispostos em cada dimensé&o. Na Figura 14 a Figura 16 sao apresentadas
uma selecdo de indicadores para a regulacdo técnica. Observe-se que, para
essa finalidade, identificam-se 93 indicadores para os servi¢os de abastecimento

de agua e 97 indicadores para 0s servi¢cos de esgotamento sanitario.
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Figura 13 — Quantitativo de indicadores de desempenho da IWA e respectivas
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Fonte: Elaborado pelos autores.
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Figura 14 — Indicadores de desempenho da IWA relacionados a regulacéo técnica — Servigos de Abastecimento de Agua

| OPERACIONAIS | | QUALIDADE DO SERVICO |

0Opl - Inspegdo de grupos eletrobomba (n.2/ano) 0p23 - Perdas de dgua por ramal (m?/ramal/ano)

Op2 - Limpeza de reservatdrios (n.2/ano) Op24 - Perdas de dgua por comprimento de conduta (m?/km/dia) Q51 - Alojamentos servidos (%)

Op3 - Inspecdo das redes (%/ano) Op25 - Perdas aparentes (%) Q52 - Edificios servidos (%)

Opd - Controlo de fugas (%/ano) Op26 - Perdas aparentes por volume de dgua entrada no sistema (%) 053 - Populagdo servida (%)

Op5 - Reparagdes por controle ativo de fugas (n.2/100 km/ana) Op27 - Perdas reais por ramal (l/ramal/dia com sistema em pressdo) 054 - populacdo servida por ramais (%)

Op6 - Inspegdo de hidrantes (n.2/ano) Op28 - Perdas reais por comprimento de conduta (I/km /dia com sistema QS5 - populagéo servida por fontanarios ou outros pentos de consumo publico (%)
Op7 - Calibragdo de medidores de caudal de sistema (n.2/ano) em pressio) Q36 - Pontos de consumo puablice operacionais (%)

Op8 - Substituicde de medidores de caudal (n.2/ano) 0p29 - indice infraestrutural de fugas (-) QS7 - Distancia média dos pontos de consumo piiblico aos consumidores (m)
Op9 - Calibragdo de medidores de pressio (n.2/ano) Op30 - Avarias em grupos eletrobomba (dias/grupo/ano) QS8 - Captagéio de agua consumida em pantos de consumo publico (I/hab./dia)
0Opl0 - Calibragdo de medidores de nivel (n.2/ano) Op31 - Avarias em condutas (n.2/100 km/ano) Qs9 - Populagdo por torneira publica (hab./torneira)

Opl1 - Calibrag3o de equipamento de medig3o para monitorizagdo de  Op32 - Avarias em ramais {n.2/1000 ramais/ano) Q510 - Adequagio da pressio de servico (%)

qualidade da dgua instalado em linha [n.2/ano) Op33 - Avarias em hidrantes (n.2/1000 hidrantes/ano) Q511 - Adequagio do abastecimento na adugdo (%)

Opl2 - Inspegdo de equipamentos de emergéncia (n.2/ano) Op34 - Falhas de abastecimento elétrico (horas/estacdo elevatdriafano) Q512 - Continuidade do abastecimento (%)

0p13 - Inspegdo de equipamentos de transmissdo de sinal (n.2/ano) 0p35 - Falhas de fontanarios (%) Q513 - Interrupges de fornecimento (%)

Opl4 - Inspegdo de quadros eléctricos (n.2/ana) Op36 - Eficiéncia de leitura dos contadores dos clientes (n.2) Q514 - Interrupgdes por ramal (n.2/1000 ramais/ana)

Op15 - Dispanibilidade de veiculos (n.2/100 km}) Op37 - Eficiéncia de leitura dos contadores domésticos (n.2) Q515 - InterrupgBes por ponte de entrega (n.2/ponto de entrega/ano)

0p16 - Reabilitagdo de condutas (%/ano) 0p38 - Percentagem de contadores operacionais (%) Q516 - Populagdo sujeita a restricdes ao uso de agua (%)

Opl7 - Renovagdo de condutas (%/ano) Op39 - Agua n3o medida (%) Q517 - Dias com restrigfes ao uso de dgua (%)

Opl8 - Substituicdo de condutas (%/ano) Op40 - Analises realizadas (%) Q518 - Qualidade da dgua fornecida (%)

Op19 - Substituigdo de valvulas (%/ano) Op41 - Analises organolépticas realizadas (%) Q519 - Qualidade organoléptica (%)

Op20 - Reabilitacdo de ramais (%/ano) Op42 - Analises microbiolagicas realizadas (%) Q520 - Qualidade microbicldgica (%)

Op21 - Recuperacdo de grupos eletrobomba (3/ano) Op43 - Andlises fisico-quimicas realizadas (%) Q521 - Qualidade fisico-quimica (%)

Op22 - Substituigdo de grupos eletrobomba (%/ano) Op44 - Andlises 3 radioatividade realizadas (%) Q522 - Qualidade relativa a radicatividade (%)

Q523 - Eficiéncia no estabelecimento de ligages (dias)
Q524 - Tempo de instalacdo de novos contadores (dias)

[ INFRAESTRUTURAIS } Q525 - Eficiéncia na reparago de ligacdes (dias)

Q526 - Reclamagdes de servico por ramal (n.2 reclamacdes,;1000 ramais/anc)

Ph1 - Utilizacao das estagdes de tratamento (%) Q527 - Reclamagbes de servico por cliente (n.2 reclamacgdes /cliente/ana)
Ph2 - Capacidade de reserva de agua bruta (dias) Q528 - Reclamagdes sobre a pressio (%)

Ph3 - Capacidade de reserva de dgua tratada (dias) Q529 - Reclamagfies sobre a continuidade do servigo (%)

Ph4 - Utilizagio da capacidade de bombeamento (%) Q530 - Reclamacdes sobre a qualidade da dgua (%)

Ph5 - Consumo de enargia normalizado (kwWh/m3/100m) Q531 - Reclamacdes sobre restriges ou interrupcdes (56)

Phe - Consumo de energia reativa (%) Q532 - Reclamacgdes e pedidos de esclarecimento relativos a faturagdo
Ph7 - Recuperacdo de energia (%) (n.2/cliente/ano)

Ph& - Densidade de valvulas (n.2/km) Q533 - Qutras reclamagBes e pedidos de esclarecimento (n.2/cliente/ano)
Ph3 - Densidade de hidrantes (n.2/km) 0534 - Resposta a reclamag@es escritas (%)

Ph11 - Densidade de contadores de clientes (n.2/ramal)
Ph12 - Clientes com contador [n.2/cliente)

Ph13 - Clientes domésticos com contader (n.2/cliente)
Ph14 - Grau de automacdo (%)

Ph15 - Grau de controle remoto (%)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Figura 15 — Indicadores de desempenho da IWA relacionados a regulacao técnica — Servigos de Esgotamento Sanitario

| OPERACIONAIS |

wOp1l - Inspecdo de coletores (%/ano)

wOp2 - Limpeza de coletores (%/ano)

wOp3 - Inspegdo de cdmaras de visita {-/ano)

wOp4 - Inspecdo de recolha (-/ana)

wOp5 - Limpeza de dispositivos de entrada (-/ano)

wOp6 - Frequéncia de inspecdo de estruturas de armazenamento e de
descarregadores de tempestade (n.2/estrutura de armazenamento ou
descarregador/ano)

wOp7 - Inspegdo de estruturas de armazenamento e de descarregadores
de tempestade (-/ano)

wOp8& - Inspecdo de grades de estruturas de armazenamento e de
descarregadores de tempestade (-/ano)

wOp9 - Limpeza de grades de estruturas de armazenamento e de
descarregadores de tempestade (-fano)

wOp10 - Frequéncia de inspecdo de instalagdes elevatdarias (-/ano)
wOpl1 - Inspegdo de grupos eletrobomba (-/ano)

wQOp12 - Calibragdo de medidores de caudal da rede de drenagem (-/ana)
wOp13 - Calibragdo de medidores de caudal em ETE {-/ano)

wOp1l4 - Calibragdo de equipamento de monitorizagdo da qualidade das
dguas residuais (-fana)

wOp15 - Inspegdo de equipamentos de emergéncia (-/ano)

wOpl6 - Inspegdo de equipamentos de transmissdo de sinal (-/ano)
wOpl7 - Inspegdo de gquadros eléctricos (-/ano)

wOpl8 - Consumo de energia em instalagbes de tratamento
(kWh/e.p./ano)

wOpl9 - Recuperagdo de energia a partir de processos de co-geragdo (%)
wOp20 - Consumo de energia normalizade (kwh/m?/m)

wOp21 - Reabilitagio de coletores {%/ano)

wOp22 - renovagdo de coletores (%/ano)

wOp23 - substituigdo de coletores (%/ano)

wOp24 - reparacéo de coletores (incluindo juntas) (n.2/100 km
coletor/ano)

wQp25 - Substituigdo, reconstrugdo, renovagdo ou reparagdo de cdmaras
de visita (%/ano)

wOp26 - Substituigdo de tampas de cdmaras de visita (%/ano)

wOp27 - Reabilitagio de ramais de ligagdo (%/ana)

wOp28 - Recuperagdo de grupos eletrobomba (%/ano)
wOp29 - Substituicdo de grupos eletrobomba (%/ano)
wOp30 - Infiltracdo/exfiltracio e ligacdes indevidas (%)
wOp31 - ligagdes indevidas (m/km/ano)

wOp32 - infiltrag8o (m*/km/ano)

wOp33 - exfiltragdo (m*/km/ano)

wOp34 - Obstrugbes em coletores (n.2/100 km/ano)

wOPp35 - Locais de obstrugdo em coletores (n.2/100 km/ano)
wOp36 - Obstrugdes em instalagdes elevatdrias (n.2/instalagdo
elevatdria/ano)

wOp37 - Inundacdes provenientes de redes de dguas residuais
domeésticas (n.2/100 km coletor/ano)

wOp38 - Inundagdes provenientes de redes unitirias de dguas
residuais (n.2/100 km coletor/ano)

wOp39 - Inundagdes de escorréncias superficiais (n.2/100 km
coletor/ano)

wOp40 - Colapsos estruturais (n.2/100 km coletor/ano)
wOp41l - Falhas de bombagem (horas/bomba/ano)

wOp42 - Falhas no fornecimento de energia (horas/instalagdo
elevatdria/ano)

wOp43 - Descarregadores com regulagdo (%)

wOp44 - Analises realizadas (-/ano)

wOp45 - andlises de CBO (-/ano)

wOp46 - andlises de CQO (-/ano)

wOp47 - andlises de SST (-/ano)

wOp48 - andlises de fosforo total (-/ano)

wOp49 - andlises de azoto total (-/ano)

wOp50 - andlises de Escherichia coli (-/ano)

wOp51 - outras analises (-/ano)

wOp52 - Andlises de lamas (-/ano)

wOPp53 - Andlises de descargas industriais (-/ano)

wOp54 - Disponibilidade de veiculos (n.2/100 km coletor)
wOPp55 - Detectores de gases (n.2/empregado)

wOp56 - detectores de gases instalados em permanente (%)

[ INFRAESTRUTURAIS |

wPh1 - Utilizag8o da capacidade de tratamento preliminar (%)
wPh2 - Utilizag8o da capacidade de tratamento primario (%)
wPh3 - Utilizacdo da capacidade de tratamento secundario (%)
wPh4 - Utilizag8o da capacidade de tratamento terciario (%)
wPhS - Entrada em carga de coletores em tempo seco (%)
wPh& - Entrada em carga de coletores em tempo de chuva (36)
wPh7 - Entrada em carga significativa de coletores (%)

wPh8 - Poténcia de bombagem utilizada no sistema de drenagem (%)

wPh9 - Poténcia de bombagem utilizada em ETE (%)

wPh10 - Utilizag8o da capacidade de bombagem do sistema de drenagem (%)

wPh11l - Grau de automacdo do sistema (%)
wPh12 - Grau de controlo remoto do sistema (%)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Figura 16 — Indicadores de desempenho IWA/qualidade do SES relacionados a regulacao técnica

[ QUALIDADE DO SERVIGO |

w51 - Populagdo residente com ligagdo ao sistema de drenagem (%)

wQ52 - Populagdo residente servida com ETE (%)

w53 - Populagdo residente servida com sistemas de tratamento local (%)

w54 - Populagdo residente ndo servida (%)

wQsS5 - Volume de dguas residuais tratadas em ETE (%)

wQS6 - volume de dguas residuais tratadas com tratamento preliminar (%)

wQS7 - volume de dguas residuais tratadas com tratamento primario (%)

wQS8 - volume de dguas residuais tratadas com tratamento secundario (%)

wQsSs9 - volume de dguas residuais tratadas com tratamento terciario (%)

w510 - Inundagdo de alojamentos com origem em rede separativa de dguas residuais domésticas em tempo seco (n.2/1000 alojamentos/ano)
w511 - Inundagdo de alojamentos com origem em rede separativa de dguas residuais domésticas em tempo de chuva (n.2/1000 alojamentos/ano)
w512 - Inundagdo de alojamentos com origem em rede unitdria de dguas residuais em tempo seco (n.2/1000 alojamentos/ana)
w513 - Inundagdo de alojamentos com origem em rede unitaria de dguas residuais em tempo de chuva (n.2/1000 alojamentos/ano)
w514 - Inundacdo de alojamentos por d4gua de escorréncia pluvial (n.2/1000 alojamentos/ana)

w515 - Interrupgbes do servigo de drenagem (%)

wQ516 - Eficiéncia de instalagio de novos ramais de ligagdo (dias/novo ramal)

wQS17 - Eficiéncia de reparagio de ramais de ligago existentes (dias/ramal reparado)

wQs18 - Tempo médio de resposta de limpeza de fossas sépticas ou latrinas (dias/pedido)

wQS13 - Reclamagoes de servigo (n.2/1000 habitantes/ana)

w520 - reclamaces relativas a obstrugdes (n.2/1000 habitantes/ano)

w521 - reclamaces relativas a inundagdes (n.2/1000 habitantes/ano)

w522 - reclamacdes relativas a acidentes de poluicdo imputéveis ao funcionamento do sistema (n.2/1000 habitantes/ano)

wQs23 - reclamactes relativas a odores (n.2/1000 habitantes/ano)

wQs24 - reclamactes relativas a roedores (n.2/1000 habitantes/anc)

wQS25 - reclamactes relativas 3 faturagdo (n.2/1000 habitantes/ana)

w526 - outras reclamagdes e pedidos de esclarecimento (n.2/1000 habitantes/ano)

wQ527 - Resposta a reclamacgdes (%)

w528 - Responsabilidade sobre danos causados a terceiros (%)

wQS23 - Perturbagdes no trafego (km/interrupgao de trafego)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A finalidade dos manuais da IWA é oferecer um amplo conjunto de indicadores
com uma definicdo clara e consensual entre os prestadores de servigos e 0s
reguladores que intervieram em sua elaboracdo. Dessa forma, os manuais da
IWA converteram-se numa referéncia mundial para a definicdo de indicadores.
No momento de definir novos parametros, € recomendavel utilizar esses
manuais como referéncia, com o fim de adotar definicbes padronizadas e ja
utilizadas por grande nimero de prestadores de servicos em todo o mundo, de
forma a facilitar as posteriores comparacées (MOLINARI, 2006). Ressalte-se
gue, além da utilizacdo em grande escala pelos prestadores de servicos, tais
manuais de referéncias tém sido também apropriados por inUmeras agéncias

reguladoras.

Molinari (2006) ainda destacou que:

A finalidade do trabalho da IWA néo foi a de constituir uma base de dados e
indicadores de desempenho, sendo, unificar critérios e definicdes, para tornar
mais compativeis e comparaveis os estudos que se realizem em todo o mundo.

4.1.2 Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos — ERSAR

O primeiro passo para a regulacéo dos servigcos de saneamento em Portugal foi
dado em 1995, com a criagdo de uma comissao com a finalidade de acompanhar
as concessoes existentes na época. Trés anos depois, em 1998, foi aprovado o
estatuto do Instituto Regulador de Aguas e Residuos (IRAR). A partir do dia 1°
de novembro de 2009, o Instituto passou a ser denominada Entidade Reguladora

dos Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR).

Desde 2004, a entidade reguladora portuguesa publica anualmente um relatério
intitulado Relatério Anual do Sector de Aguas e Residuos em Portugal
(RASARP), que faz uma caracterizacdo geral do setor, aborda os aspectos
econdmicos das empresas e avalia a qualidade do servigco prestado aos usuarios

e a qualidade da agua para consumo humano (VON SPERLING, 2010).

Segundo Vieira e Baptista (2008), uma peca fundamental dessa publicacéo é o
sistema de avaliacdo da qualidade do servico prestado aos usuarios,
desenvolvido com o apoio técnico do LNEC (Laboratério Nacional de Engenharia

Civil) e que se fundamenta no uso de indicadores de desempenho. Ainda de

50




oreguldsan

acordo com esses autores, o0 sistema de avaliacdo tem os seguintes pontos de

destaque:

&  Constitui poderoso instrumento promotor de maior eficiéncia e eficacia nas
atividades dos prestadores de servi¢o do setor;

= Materializa o direito fundamental dos usuérios dos servigos, de ter acesso
a informacao;

=  Materializa o conceito, até hoje pouco definido, da “qualidade de servigo”,
frequentemente associado apenas a cobertura da populacdo e outros aspectos
basicos, quando na verdade deve ter um ambito mais abrangente e integrado.

Ao final de 2010, a ERSAR, em parceria com a LNEC, langou o “Guia de
avaliacdo da qualidade dos servicos de aguas e residuos prestados aos
utilizadores - 22 geracao do sistema de avaliagdao”. Tal Guia surgiu na sequéncia
da aplicacdo de uma 12 geracao do sistema de avaliagdo, desde 2004 até aquele
ano, restrita aos prestadores de servicos. Efetivamente, entendeu-se que apés
sete anos de aplicacdo, era desejavel revisitar o0 sistema de avaliacdo da
gualidade de servico, introduzindo algumas melhorias e corrigindo determinados
aspectos no sentido de lhe conferir maior funcionalidade e rigor técnico, bem
como maior aplicabilidade a todo o universo de prestadores de servigos, sem no
entanto, alterar o seu conteudo e o seu sentido. Enquanto a primeira geragao se
assentava em 20 indicadores para cada um dos servi¢os de abastecimento de
agua, esgotamento sanitario e gestdo de residuos urbanos, a 22 geracao se
balizou em apenas 16 indicadores de qualidade para cada um dos trés servigos.
ApGs dois anos de aplicacdo desse sistema e se beneficiando da experiéncia
acumulada de dois ciclos anuais de regulacao universal, a ERSAR publicou a 22
edicdo revista e atualizada do Guia, em que se procedeu a revisao de alguns
conceitos e a afinacéao de alguns indicadores (ALEGRE et al., 2013). Em 2017,
foi publicada a 32 Geragéao do sistema de indicadores de qualidade de servigco. A
nova Geragédo contempla 14 indicadores para cada um dos servi¢os regulados
pela Entidade (ALEGRE et al.,, 2017). A Figura 17 apresenta a ordem

cronoldgica dos lancamentos dos Guias da ERSAR.
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Figura 17 — Linha do Tempo dos Guias da ERSAR

12 Geracao do
sistema de
indicadores de
qualidade de
servico
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20 indicadores
para cada
servico

O OO

7 anos de
aplicacao

22 Geragao do 22 Geracao do
sistema de sistema de
indicadores de indicadores de
qualidade de qualidade de servigo
servico
2010 O O O 2013 O O O
16 indicadores 2 anos de Revisao de alguns 3 anos de
para cada servico aplicagdo conceitos e aplicacdo
afinacao de alguns
indicadores
Aplicacdo em

Focado nas concessionarias
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aos Prémios de Qualidade
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Portugal.

servicos de

32 Geragao do
sistema de
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|

Reducao da quantidade
de indicadores ao longo
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Fonte: Elaborado pelos autores.
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A Figura 18 ilustra os quantitativos da 32 geracéo do sistema de avaliacdo da
ERSAR e a distribuicdo dos mesmos nas dimensdes do sistema.

Figura 18 — Quantitativo de indicadores de desempenho da ERSAR e
respectivas dimensoes

@

gua J [Esgo

—
=23
—
o

0

Ol000I0I00

vy

interface com o aos utilizadores

utilizador

( Adequacio da W 1 Acessibilidade do servico

Qualidade do servigo
1 prestado aos utilizadores

1l

vy

Sustentabilidade

econdmica
Sustentabilidade da Sustentabilidade
gestdo do servico || infraestrutural )

Produtividade fisica dos
recursos humanos

0

| Eficiéncia na utilizacdo de

[ Sustentabilidade ‘ recursos ambientais |

Il

Ambiental

Eficiéncia na prevencdo
da poluigdo

Il

90000006
P000O000®

v

Fonte: Elaborado pelos autores.

A partir do sistema de indicadores propostos pela ERSAR, é possivel selecionar
um conjunto de indicadores relacionados a regulacdo técnica. Essa selecéo,
conforme se vé na Figura 19, apresenta uma cesta com 21 indicadores, sendo
10 para o servico de abastecimento de agua e 11 para o servi¢o de esgotamento
sanitario.
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Figura 19 — Indicadores de desempenho da ERSAR relacionados a regulagéo técnica

Adequagao da [

- AAD1 — Acessibilidade fisica do servico (%)
- AAD2 — Acessibilidade econdmica do servigo (%)

Acessibilidade do servigo
aos utilizadores

interface com o

- AAD3 — Ocorréncia de falhas no abastecimento

utilizador [

Qualidade do servigo
prestado aos utilizadores

[n.2 / (ponto de entrega . ano)] ou
[n.2 / (1000 ramais . ano)]

- AAD4 — Qualidade da agua (%)
- AAOS — Resposta a reclamaces e sugestBes (%)

Sustentabilidade da
gestao do servigo

Sustentabilidade
infraestrutural

- AA10 — Ocorréncia de avarias em condutas

J - AAD9 — Reabilitagdo de condutas (%,/ano)
[n.2/(100 km.ano)]

|

Eficiéncia na utilizagdo de
recursos ambientais

[I/{ramal.dia)]

- AA12 — Perdas reais de agua [m?/(km . dia)] ou
J - AA13 — Eficiéncia energética de instalagtes

|

Sustentabilidade
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elevatdrias [kWh/(m? . 100 m)]

|

Eficiéncia na prevencao

e - AA14 — Destino de lamas do tratamento (%)
da poluicdo

- ARO1 — Acessibilidade fisica do servigo (%)
- AR0D2 — Acessibilidade econdmica do servigo (%)

- ARO3 — Ocorréncia de inundagdes
[n.2/(100 km de colector . ano)] ou
[n.2/(1000 ramais . ano)]

- AR04 — Resposta a reclamagdes e sugestdes (%)

- ARO7 — Reabilitagdo de colectores (%/ano)
- AR08 — Ocorréncia de colapsos estruturais em colectores
[n.2/(100 km . ano)]

- AR10 — Eficiéncia energética de instalactes
elevatérias [(kWh/(m? . 100 m]]

- AR11 — Acessibilidade fisica ao tratamento (%)
- AR12 — Controlo de descargas de emergéncia (%)
- AR13 — Cumprimento dos pardmetros de descarga (%)

- AR14 — Encaminhamento adequado de lamas do tratamento (%)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Segundo Alegre et al. (2017), os instrumentos nucleares desse sistema séo 0s
indicadores de qualidade do servigo, que permitem avaliar de modo quantificado

0 cumprimento dos principais objetivos do servigo.

Alegre et al. (2013) e Alegre et al. (2017) destacam:

= O sistema de indicadores esta organizado de acordo com os principios das
normas ISO 24500, que estabelecem a identificacdo clara dos objetivos da
avaliacao, dos critérios a adotar para avaliar o cumprimento de cada objetivo e
dos indicadores de desempenho correspondentes a cada critério;

® O numero de indicadores a ser avaliado em cada setor reduz-se de
dezesseis para quatorze, o que corresponde a uma simplificacéo do sistema;

[ E dado maior destaque a aspectos especificos considerados relevantes (ex.
acessibilidade ao servico, que passa a contemplar acessibilidade fisica e
acessibilidade econémica);

= Introduzem-se ajustes em definicbes de alguns indicadores e dados e em
alguns valores de referéncia,

= Definem-se com maior clareza os critérios de atribuicdo de niveis de
fiabilidade dos dados;

= Estabelecem-se critérios minimos de aceitabilidade dos dados, ou seja,
serdo considerados como nao disponiveis dados com fiabilidade inferior aos
minimos definidos; e

= Clarifica-se em todo o sistema e no Guia que o objetivo € avaliar a qualidade
do servico prestado aos utilizadores e ndo especifica exclusivamente o
desempenho do prestador de servi¢co que o presta.

4.1.3 Normas ISO 24500

A International Organization for Standardization, também conhecida como 1SO,
publicou em 2005, trés normas que estabelecem diretrizes de melhoria continua
e desenvolvimento da gestdo do saneamento, a saber:

E 1SO 24510 — Diretrizes para a melhoria e para avaliacdo dos servi¢cos aos
USUArios;

& 1SO 24511 — Diretrizes para a gestdo dos servicos de esgotamento
sanitario; e

& 1SO 24512 — Diretrizes para a gestao dos servicos de abastecimento de

agua potavel.
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Segundo Molinari (2006), as normas tém a finalidade de estabelecer critérios
comuns para a boa prestacdo dos servicos, incluindo a elaboracdo de
indicadores de desempenho e a sua utilizacdo, tendo em vista a melhoria dos
niveis de servico. Deve-se atentar que tais normas se diferenciam das demais
normas ISO, pois, em vez de certificaveis, elas passam a ser diretrizes, e ainda,

de aplicacdo voluntéria e ndo obrigatoria.

As trés normas possuem em comum as sec¢des que tratam de indicadores de
desempenho, apresentando conceitos semelhantes aos encontrados nos
manuais da IWA. O anexo B da ISO 24510, o anexo E da ISO 24511 e o anexo
E da ISO 24512, apresentam exemplos de indicadores propostos pelas referidas
normas, as quais salientam que nao tem por objetivo esgotar o processo de
escolha dos indicadores, mas apenas exemplificar um conjunto de

possibilidades.

Observe-se que a maioria dos indicadores exemplificados pelas normas 1SO,
possui como origem os manuais da IWA, apresentando inclusive os mesmos
codigos. O Quadro 8 mostra os indicadores exemplificados pela ISO 24510, com

a selecéo apenas daqueles relacionados a regulacéo técnica.

56



Dimenséao

ACesso aos Sservigos

de agua potavel

Prestacéo dos
Servicos

Protecdo do meio
ambiente

Quadro 8 — Exemplo de indicadores de desempenho da ISO 24510

regulasan

: : : Caddigo
Categoria Indicador de desempenho Unidade (IWA?)
- Populacéo por torneira publica ou chafariz Habitantes/torneira publica Qs9
Prazo para o estabelecimento de novos servi¢os Eficiéncia na dlspom;)rlgé?;;izo de novas ligagoes Dias Qs23
~ . . NUmero/1000 ligacdes
Reparos Interrupcdes por ligacao predial prediais/ano Qs14
Tempo médio de interrupgdo Dias -
. Acessibilidade econdmica da cobranca da liga¢éo
Preco dos servigos predial % -
Disponibilidade de abastecimento de agua potavel Tempo de restricdo do uso de agua na localidade % -
Qualidade da agua potavel Qualidade da agua fornecida % Qs18
Aspecto organoléptico da agua Reclamag6es de qualidade da agua % QS30
Pressao de abastecimento de dgua potéavel Reclamacdes de pressao % QS28
- . . . Continuidade do abastecimento % QS12
Continuidade do abastecimento de agua potavel . - < -
. NP Frequéncia de fornecimento de 4gua em sistemas . .
(intermiténcia) - Numero/dia -
sem rede de abastecimento
i 0,
Cobertura e disponibilidade do servico de Distancia entreCoosbetr)tr:Jtrc‘)asF;gErlljelzac(i:rfgr?tlo de 4gua e os : =
abastecimento de agua potéavel P o 9 m
domicilios
Cobertura e disponibilidade do servigo de esgoto Populacéo que possui ligagéo ao sistema de esgoto % wQS1
Imoéveis afetados por retorno de esgoto, originado de NGmero de iméveis/1000
sistemas combinados de esgoto em periodo de A wQS13
L iméveis/ano
Retorno de esgoto ao imével chuvas
Interrupgdo dos servigos de coleta e transporte de % wQS15
esgoto
Uso sustentavel dos recursos naturais Consumo de energia reativa % PH6
Conformidade com as autoriza¢des de destinagcdo o
Tratamento de esgoto final das ETE % -
Impacto ambiental Existéncia de um sistema de gestdo ambiental Sim/ndo -
. L Existéncia de um plano de emergéncia regularmente I
Gestao de seguranca e de emergéncias Sim/ndo -

testado (incluindo as medidas preventivas)

Fonte: Adaptado de ABNT (2012).
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4.1.4 Associacdo de Entidades Reguladoras de Agua Potével e Saneamento
das Américas — ADERASA

A Associacdo de Entidades Reguladoras de Agua Potavel e Saneamento das
Américas foi criada em 2001 por reguladores de oito paises do continente
americano (Argentina, Bolivia, Coldmbia, Costa Rica, Chile, Nicardgua, Panama
e Peru), a fim de iniciar o processo de integracédo e cooperac¢éo na regulacéo do
setor nas Américas. Aos fundadores, somaram-se posteriormente Brasil,
Honduras, Equador, México, Paraguai, Republica Dominicana, Uruguai e

Venezuela, completando o atual quadro de membros ativos?.

A finalidade principal da entidade € a integracdo e a cooperacao entre 0s paises

membros para a regulagao do setor do saneamento.

O benchmarking é feito com base em indicadores elaborados pela associagéo,
0s quais foram propostos seguindo os manuais elaborados pela IWA. Para tanto,
a ADERASA criou seu sistema de indicadores, baseado nos seguintes principios
basicos (ADERASA, 2007):

= Fortalecer institucionalmente a associagdo e seus associados atraves da
concentracéo e ordenamento de um sistema de indicadores, conformando uma
base de dados propria, comparavel e de facil acesso;

= Procurar a compatibilidade internacional do sistema de indicadores,
promovendo a sua aplicacdo no setor de regulacéo; e

= Alimentar a consisténcia regulatoria nos paises das Américas mediante o
intercambio perioddico da informacédo, permitindo o acesso as boas praticas dos
servi¢os do setor do saneamento.

O Manual de Indicadores de Gest&o para Agua Potavel e Esgotamento Sanitario
da ADERASA (2007) apresenta 58 indicadores divididos em quatro dimensoes,
quais sejam: estrutura dos servigos, operacionais, qualidade do servico e
indicadores econémico-financeiros. A Figura 20 ilustra os quantitativos do
sistema de indicadores da ADERASA e sua distribuicdo nas respectivas

dimensoes.

2 Adaptado da pagina institucional da ADERASA, disponivel em
http://www.aderasa.org/vl/institucional/historia/, acesso em 11 de novembro de 2016.
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Figura 20 — Quantitativos de indicadores de desempenho da ADERASA e
respectivas dimensdes

[ ADERASA J

Estrutura dos Servicos
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Qualidade dos Servicos
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Financeiros
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Desse sistema, € possivel selecionar um conjunto de 36 indicadores que
apresentam viabilidade para utilizacdo na regulacdo técnica. A Figura 21 mostra

essa selecao.
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Figura 21 — Indicadores de desempenho da ADERASA relacionados a regulagdo técnica

| ESTRUTURA DOS SERVICOS |

| Agua |

is-01 — Populacdo servida com conexdo de agua potavel (%)
is-06 — Habitantes por conexdo (hab./conex.)
is-09 — Cobertura de micromedigdo (%)

[ Esgoto ]

is-03 — Cobertura de servigo - indice de coleta (%)
is-13 — Disponibilidade de tratamento secundario (%)

| OPERACIONAIS |

| Agua |

iop-01 — Empregados totais por conexdo (n2/1000 conexdes)
ina-02 — Pessoal por Km de rede de dgua potavel (empregados/100 Km)
ioa-03 — Eficiéncia no uso do recurso (%)

ioa-04 — Incidéncia de fonte de aguas subterrdaneas (%)

ioa-06 — Producfo por conta (m?*/conta/dia)

ioa-07 — Disponibilidade de potabilizacdo de dgua (%)

ioa-08 — Consumo por habitante (I/hab./dia)

ioa-13 — Consumo residencial por habitante (I/hab./dia)

ioa-09 — Perda na rede (%)

ioa-10 — Perdas por conexdo (m?/conexdo)

ioa-14 — Perdas por km de rede (m?/Km)

ioa-11 — Densidade de rupturas em rede (n2/km)

ioa-12 — Densidade de rupturas em conexdes (n2/1000 conexdes)

[ Esgoto ]

ioc-01 — Pessoal por km de rede (empregado/km)

ioc-04 — Densidade de rupturas em rede (n2/Km);

ioc-05 — Densidade de rupturas em conexdes (n2/1000 conextes)

ioc-07 — Incidéncia de tratamento de aguas residuais (%)

ioc-08 — Disponibilidade de tratamento secundario de agua residuais (%)
ioc-09 — Tratamento por habitante (I/hab./dia)

[ auaLDADE |

| Agua |

ica-01 — Servicos descontinuos (%)

ica-02 — Cortes de servicos continuos (%)

ica-04 — indice de execucdo de anélises exigido por norma (%)
ica-05 — Conformidade global de analises executadas (%)

[ Esgoto ]

icc-02 — Densidade de entupimentos (n2/km)

icc-03 — indice de Execucdo de anélises de dguas residuais tratadas (%)
icc-04 — Indice de andlises do efluente tratado dentro do padrdo exigido
pela norma (%)

| Agua e Esgoto |

icu-01 — Densidade de reclamac&es (reclamactes/conta)

icu-02 — Reclamacdes comerciais por conta (%)

icu-03 — Reclamagdes por servico de dgua potavel por conexdo (%)
icu-04 — Reclamagdes por servi¢o de esgoto por conexdo (%)
icu-05 — Resposta a reclamacdes em tempo (%)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Através da ABAR, o Brasil € membro da ADERASA desde 2003 e envia dados
para publicacdo desde 2005. As agéncias reguladoras brasileiras municipais e
estaduais, filiadas a ABAR, tém seus dados apresentados e comparados
anualmente, através do Exercicio Anual de Avaliacdo Comparativa de
Desempenho com as demais prestadoras de servico participantes da ADERASA
(VON SPERLING, 2010).

O Informe Anual mais recente disponibilizado pela ADERASA é o de 2014, com
dados referentes a 2013 (ADERASA, 2014). O referido documento apresenta o
exercicio de benchmarking realizado pela ADERASA, com base em seu sistema
de indicadores de gestdo. Nessa Ultima edicdo, foram considerados 18
indicadores de desempenho, dos quais 12 sdo remanescentes do informe anual
de 2013. Ademais, contemplementaram-se em 2014, 6 (seis) novos indicadores
com o objetivo de complementar a analise do benchmarking. Os indicadores
considerados no Informe Anual de 2014 (dados de 2013), relacionados a

regulacéo técnica, sdo mostrados na Figura 22.

= E importante observar o nimero reduzido de indicadores considerados no
processo anual de “benchmarking” da ADERASA. A entidade dispbe de um
sistema com mais de 50 indicadores, no entanto, nos ultimos dois anos de
avaliagdo (2012 e 2013), adotaram-se apenas 12 e 18 indicadores,
respectivamente.

= Esse procedimento ratifica a necessidade do conjunto de indicadores
apresentar um nimero tao reduzido quanto possivel, porém sem perda de visédo
sistémica, devendo ser estabelecidos apenas os indicadores essenciais para a
avaliacao efetiva do desempenho dos prestadores.
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Figura 22 — Indicadores utilizados no processo de benchmarking da ADERASA em 2014, relacionados a regulacao técnica

[ ESTRUTURA DOS SERVICOS ]

| Agua |

DA-08 — Tamanho do operador (N° de conexfes de agua
potavavel) (n2) novo

DM-12 — Densidade populacional (hab./Km?) NOVO

15-01 — Populacdo servida com conexdo de agua potavel (%)
is-06 — Habitantes por conexdo (hab./conex.)

i5-09 — Cobertura de micromedicdo (%)

[ Esgoto ]

is-03 — Cobertura de servico - indice de coleta (%)

[ OPERACIONAIS ]

| Agua |

ioa-01 — Empregados totais por conexdo (n2/1000 conexdes)
ioa-08 — Consumo por habitante (I/hab./dia)
ioa-09 — Perda na rede (%)

[ QUALIDADE |

| Agua |

DS-12 — Duracdo do abastecimento (h/dia) NOVO

[ Agua e Esgoto ]

icu-01 — Densidade de reclamac8es (reclamagfes,/conta)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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4.1.5 International Benchmarking Network for Water and Sanitation
Utilities — IBNET

A The International Benchmarking Network for Water and Sanitation Utilities &

uma iniciativa de cooperacao internacional promovida pelo Banco Mundial.

O objetivo da IBNET é apoiar o acesso a informa¢des comparativas que ajudardo
a promover as melhores préticas entre prestadores de servigcos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario em todo o mundo e,
consequentemente, fornecer aos consumidores a obtencéo desses servicos de
alta qualidade e de modo acessivel. A IBNET busca incentivar os prestadores de
servicos publicos de abastecimento de &gua e esgotamento a compilar e
compartilhar um conjunto de indicadores de custo e desempenho, atendendo
assim as necessidades dos diversos atores. Estabelece um conjunto comum de
definicbes de dados, além de um conjunto minimo de indicadores fundamentais.
Inclusive, fornece um software para facilitar a coleta de dados e o céalculo dos
indicadores, a0 mesmo tempo em que municia recursos para analisar dados e
apresentar resultados. O compartilhamento de resultados é fundamental para

comparacdes de desempenho (benchmarking) bem sucedido®.

4.1.6 Water Service Association of Australia — WSAA

A Water Service Association of Australia é a associacdo dos servicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario da Australia. A WSAA foi
formada em 1995 como uma organizacao sem fins lucrativos para promover o
intercambio de informacdes entre as empresas, 0 governo e a comunidade, e
promover a gestdo sustentdvel dos recursos hidricos. O WSAA demonstra
sucesso na padronizag&o do monitoramento e no benchmarking do desempenho
das empresas, bem como em muitos resultados de pesquisa de relevancia

nacional®.

3 Adaptado da pagina institucional da IBNET, disponivel em https://www.ib-net.org/, acesso em
1 de dezembro de 2016.

4 Adaptado da pagina institucional da WSAA, disponivel em https://www.wsaa.asn.au/about-us,
acesso em 1 de dezembro de 2016.
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A associagdo promove benchmarking anualmente entre os seus membros
utilizando indicadores de desempenho divididos em cinco dimensoes:
indicadores de recursos hidricos, dados da empresa, usuarios, indicadores
ambientais, indicadores financeiros e tarifas (VON SPERLING, 2010).

4.1.7 American Water Works Association — AWWA

A American Water Works Association, fundada em 1881, é uma associacao sem

fins lucrativos, cientifica e educacional dedicada a gestéo e tratamento da agua®.

A AWWA conduz um programa voluntario de benchmarking entre os prestadores
de servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario dos EUA.
Segundo Vieira et al. (apud VON SPERLING, 2010), as informacfes sao
enviadas voluntariamente pelos prestadores e os resultados sao publicados de
forma anbnima em relatério divulgado apenas entre os participantes. O sistema
€ composto por 22 indicadores de desempenho organizados em seis dimensoes,
a saber: recursos hidricos, dados do prestador de servicos, usuarios, indicadores

ambientais, indicadores financeiros e tarifas.

4.1.8 Office of Water Services — OFWAT

O Office of Water Services € o 6rgdo regulador econémico dos servicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario da Inglaterra e do Pais de
Gales. O OFWAT foi criado em 1989 durante o processo de privatizacao desses

servigos®.

Desde 1991, os prestadores de servicos da Inglaterra e do Pais de Gales
reportam, obrigatoriamente, a OFWAT o seu desempenho na prestacdo dos
servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, submetendo a
informacdo na forma de indicadores de desempenho relativos a quatro
dimensdes: distribuicdo de 4gua, esgotamento sanitario, servico ao consumidor
e impactos ambientais. No processo de avaliacdo anual dos prestadores de

servigos, a OFWAT calcula uma pontuacéo global para cada prestador. Cada

5> Adaptado da péagina institucional da AWWA, disponivel em http://www.awwa.org/, acesso em 1
de dezembro de 2016.

6 Adaptado da pagina institucional da OFWAT, disponivel em http://www.ofwat.gov.uk/, acesso
em 1 de dezembro de 2016.
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indicador possui um peso para calcular a pontuacédo final (VON SPERLING,
2010).

4.1.9 Six-Cities Group

O Six-Cities Group ou Grupo das Seis Cidades é formado pelas cidades de
Copenhague (Dinamarca), Helsinki (Finlandia), Oslo (Noruega), Estocolmo,
Gotemburgo e Malmo (Suécia) e consiste em uma cooperagdo entre 0s seis
prestadores publicos de servicos de abastecimento de 4gua e esgotamento
sanitario dos quatro paises escandinavos. Em 1995, iniciou-se a rotina de
benchmarking entre o Grupo das Seis Cidades com a intencdo de comparar 0s
sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario dos prestadores
participantes do grupo. Foi criado um sistema de indicadores dividido em seis
dimensdes: satisfacdo do cliente, qualidade, fiabilidade, ambiente, organizacao
e recursos humanos e economia (VON SPERLING, 2010).

Molinari (2006) destacou que a decisao de iniciar o projeto de benchmarking
partiu das diretorias dos prestadores de servigos, as quais tiveram a iniciativa de
melhorar a eficiéncia dos sistemas. As diferencas de idioma, localidade e
dimenséo nao foram obstaculos a implementacéo do projeto, que se iniciou com
um grupo de indicadores comum e demorou dois anos para ajustar as definicoes,
dados e formas. Em seguida, a quantidade de indicadores foi reduzida a um
minimo indispenséavel e, finalmente, com o acordo entre os indicadores a serem

utilizados, comecaram as primeiras comparacfes consistentes.
4.2 AmBITO NACIONAL

4.2.1 Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento - SNIS

Em 1996, o Governo Federal criou o Sistema Nacional de InformagGes sobre
Saneamento (SNIS), cuja administracdo esta sob responsabilidade da Secretaria
Nacional de Saneamento Ambiental (SNSA) do Ministério das Cidades
(MCidades).

Esse € o0 maior e mais importante sistema de informacBes do setor de
saneamento brasileiro. Inicialmente, foram coletados dados referentes apenas
aos prestadores de servicos de abastecimento de agua e de esgotamento
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sanitario e, a partir de 2002, o sistema incorporou 0 componente residuos

solidos.

O SNIS publica anualmente (desde 1996 para Agua e Esgotos e desde 2002
para Residuos Sélidos Urbanos) os Diagndésticos da situacao da prestacao de
servicos de saneamento basico, divididos em Diagndstico dos Servicos de Agua
e Esgotos e Diagndstico do Manejo de Residuos Sdlidos Urbanos. Esté previsto
para o segundo semestre de 20177, a publicacédo do diagndéstico de Drenagem e
Manejo das Aguas Pluviais Urbanas, com dados da primeira coleta de 2015 (ano
de referéncia)®. A Figura 23 apresenta a ordem cronoldgica das publicagées do
SNIS relacionadas aos diagnosticos da situacdo da prestacdo de servigos de

saneamento basico.

Figura 23 — Linha do Tempo das publicagdes do SNIS

Inclusdo do Inclusdo do
Governo Federal componente Residuos componente Aguas
criou SNIS Sdlidos Urbanos Pluviais
1996 2002 2017
Agua e Esgotos (SNIS-AE) Agua e Esgotos (SNIS-AE) Agua e Esgotos (SNIS-AE)
Residuos S6lidos (SNIS-RS) Residuos Sélidos (SNIS-RS)
Aguas Pluviais (SNIS-AP)

Fonte: Elaborado pelos autores.

Para auxiliar a compreenséao dos termos, definicbes e equacdes adotadas pelo
SNIS, séo disponibilizados os Glossarios de Informacdes e de Indicadores.
Finalmente, para facilitar a consulta aos dados do SNIS, existe o aplicativo SNIS
(Série Histdrica), com o qual € possivel visualizar os dados a partir de consultas

personalizadas a critério do usuario®.

7 Até a data da presente publicagio, o referido Diagnéstico ainda n&o havia sido publicado.

8 Adaptado da pagina institucional do SNIS, disponivel em http://www.snis.gov.br/diagnostico-
anual-aguas-pluviais/148-diagnostico-do-servico-de-aguas-pluviais-2015, acesso em 19 de
agosto de 2017.

9 Adaptado da péagina institucional do SNIS, disponivel em http://www.snis.gov.br/institucional-
snis, acesso em 19 de outubro de 2016.
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E importante ressaltar que todas as informacées do SNIS s&o fornecidas pelos
proprios prestadores de servicos e ndo ha, ainda, uma validacdo dessas

informacGes por outras entidades, por exemplo, pelas agéncias reguladoras?®.

Os indicadores do SNIS relacionados a prestacéo de servigcos de abastecimento
de agua e esgotamento sanitario estdo organizados em quatro dimensdes, a
saber: econdmico-financeiras e administrativas, operacionais, contabeis e

qualidade.

Quanto aos objetivos, o Sistema constitui-se em uma ferramenta para auxiliar no
planejamento e na execucdo de politicas publicas, na orientacdo da aplicacéo
de recursos, no conhecimento e avaliagao do setor de saneamento, na avaliacéo
de desempenho dos prestadores de servigos, no aperfeicoamento da gestéo, na
orientacao de atividades regulatérias e de fiscalizacéo e, por fim, no exercicio do

controle social.

O processo de construcdo e implementacdo do SNIS leva em consideracéo

alguns aspectos importantes, destacados por Espirito Santo (2015):

= Ampliagao gradual do sistema,;

= Compromisso de atingir, a cada ano, um avan¢co em comparacao ao ano
anterior, implantando sempre alguma novidade, desde a ampliacdo da amostra
ou revisdo no glossario, até um sistema informatizado de coleta de informacdes;

= Participagdo crescente dos prestadores de servicos responsaveis pelo
fornecimento das informacdes;

E Analises de consisténcia, tanto por meio do aplicativo de coleta como por
meio de analistas do SNIS; e

= Coleta apenas informagdes primarias junto aos prestadores de servigos.

Atualmente, o SNIS-AE (Agua e Esgoto) trabalha com 84 indicadores, dos quais
35 sdo utilizados estritamente para os servicos abastecimento de agua, 12

estritamente para servicos de esgotamento sanitario e 37 para ambos os

10 Em Julho de 2016, o Ministério das Cidades, em parceria com Associagcdo Brasileira de
Agéncias de Regulacdo — ABAR, iniciou o Projeto ACERTAR, para desenvolvimento de
metodologias de Auditoria e Certificacdo de informag¢des do SNIS. O projeto, executado no
ambito do Programa de Desenvolvimento do Setor Agua — INTERAGUAS, tem o propdsito de
aprimorar os processos de gestéo das informac6es dos prestadores de servicos de saneamento.
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servigos. As dimensdes econdémico-financeiras e administrativas e operacionais
sdo as que apresentam a maior quantidade de indicadores formulados, com 32

e 30, respectivamente. A Figura 24 ilustra os quantitativos de indicadores do

SNIS-AE e a forma como estao distribuidos nas respectivas dimensdes.
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Figura 24 — Quantitativos de indicadores SNIS-AE (Agua e Esgoto) e
respectivas dimensdes

S

Agua

Econdmico-financeiros
e Administrativos

Il

©ICICIO

Operacionais

®@ O

m

["3]

0

(&)

=4

(@]
m I
P
085:
C o
O o

Contabeis

Qualidade

l

©
()

Fonte: Elaborado pelos autores.

Desse conjunto de indicadores, € possivel fazer uma triagem e relacionar
somente aqueles que possuem relacdo com a regulacdo técnica, foco da
presente publicacdo. A Figura 25 apresenta essa selecdo, na qual se observa
gue os indicadores operacionais e de qualidade tém utilidade na regulacdo
técnica da prestacao dos servicos de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitério, totalizando 43 indicadores potenciais para esse fim.
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Figura 25 — Indicadores do SNIS-AE relacionados a regulacéo técnica

| OPERACIONAL | | QUALIDADE |

[ Agua ] [ Agua ]
INOO1 - Densidade de economias de dgua por ligacdo (econ./lig)
INDO9 - indice de hidrometragio (%)
IND10 - Indice de micromedicio relativo ao volume disponibilizado (%)
IND11 - indice de macromedicio (%)
IND13 - indice de perdas faturamento (%)
INO14 - Consumo micromedido por economia (m3/més/econ.)
IND17 - Consumo de &gua faturadao por economia (m?/més/ecaon.)
INO20 - Extensdo da rede de dgua por ligagdo (m/lig.)
IND22 - Consumo médio percapita de agua (l/hab./dia)
IND23 - indice de atendimento urbano de dgua (%)
INO25 - Volume de &gua disponihilizado por economia (m3/més/econ.)
IND28 - indice de faturamento de dgua (%)
INO43 - Participagdo das economias residenciais de dgua no total das economias de agua (%)
IN0O44 - indice de micromedico relative ao consumo (%)
IND49 - indice de perdas na distribuicio (%)
INO50 - indice bruto de perdas lineares (m3/dia/Km)
INO51 - indice de perdas por ligagio (I/dia/lig.)
IND52 - indice de consumo de 4gua (%)
INO53 - Consumo médio de dgua por economia [m?/més/econ.)
IND5S - indice de atendimento total de dgua (%)
INO57 - indice de fluoretacio de dgua (%) -
INO58 - indice de consumo de energia elétrica em sistemas de abastecimento de dgua (kWh/m?) Agua e ESgOtO

INO71 - Economias atingidas por paralisactes (econ./paralis.)

INO72 - Durag&o média das paralisacdes (horas/paralis.)

INO73 - Economias atingidas por intermiténcias (econ./interrup.)

INO74 - Durag8o média das intermiténcias (horas/interrup.)

INO75 - Incidéncia das analises de cloro residual fora do padrao (%)

INO76 - Incidéncia das analises de turbidez fora do padrio (%)

INO79 - indice de conformidade da quantidade de amostras - cloro residual (%)
INO8O - indice de conformidade da quantidade de amostras — turbidez (%)

INO84 - Incidéncia das analises de coliformes totais fora do padrio (%)

INO8S5 - indice de conformidade da quantidade de amostras - coliformes totais (%)

Esgoto

INO77 - Duragao média dos reparos de extravasamentos de esgotos (horas/extrav.)
INO82 - Extravasamentos de esgotos por extensdo de rede (extrav./Km)

ESgOtO INO83 - Duragso média dos servigos executados (hora/servigo)

INO15 - indice de coleta de esgoto (%)

IND16 - indice de tratamento de esgoto (%)

IND21 - Extensdo da rede de esgoto por ligagdo (m/lig.)

IND24 - indice de atendimento urbano de esgoto referido aos municipios atendidos com 4gua (%)
IND4E - indice de esgoto tratado referido & dgua consumida (%)

IND47 - indice de atendimento urbano de esgoto referido aos municipios atendidos com esgoto (%)
INO56 - Indice de atendimento total de esgoto referido aos municipios atendidos com dgua (%)
INO59 - indice de consumo de energia elétrica em sistemas de esgotamento sanitario (kWh/m?)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Espirito Santo (2015) ainda analisou detalhadamente a estrutura do SNIS, suas
principais variaveis, a qualidade dos dados e observou limitagées de conteudo e
deficiéncias de qualidade das informacdes levantadas e de indicadores
calculados. Tal analise foi efetuada especialmente sobre o componente
abastecimento de agua, tomando-se como base as informacdes e indicadores
operacionais, gerais e de qualidade que envolvem a prestacéo de servicos do
referido componente. O Quadro 9 sintetiza as principais conclusdes obtidas

nessa analise.
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Quadro 9 — Analise das informacdes e indicadores do componente abastecimento de dgua do SNIS e recomendacdes
Dimensao

avaliada

Informacbes e
Indicadores de
Qualidade

Informacdes
Gerais

Informacdes e
Indicadores de
Agua

Analises e Recomendacdes

Eliminacdo do formulario de qualidade do SNIS e a substituicido do mesmo pelo Sistema de Informac&o de Vigilancia da Qualidade da Agua para
Consumo Humano — SISAGUA, operado e mantido pelo Ministério da Satude. Recomenda-se a reestruturacéo do referido sistema, incluindo
informag0des referentes a qualidade da prestacdo de servicos, conforme existe no SNIS.

Revisao dos conceitos das informacgdes que abordam as deficiéncias na oferta de agua (paralisacdes e interrupgdes), deixando melhor definidas
as diferencas desses conceitos.

As informacdes relacionadas a reclamacdes ou solicitacdes de servicos devem ser aproveitadas, mas se faz necessaria a qualificacdo dos
prestadores de servi¢os para levantamento dessas informagdes. Quando se avalia, por exemplo, o indicador INO83 — duracéo média dos servigos
executados (QD025/QD024), verifica-se em algumas situacdes valores muito reduzidos e, em outras, valores extremamente elevados, certamente
néo refletindo a realidade dos prestadores de servicgos.

Necessidade de separacao das reclamacgfes ou solicitagdes por tipo de servigos, pois as mesmas sdo apresentadas para o prestador de servigos
como um todo, incluindo as relacionadas ao abastecimento de agua e ao esgotamento sanitario.

As informagfes de qualidade de agua devem ser apresentadas por sistema de abastecimento de agua e ndo agregada por prestador de servicos.

As informagdes GO6A (Populagédo urbana residente dos municipios com abastecimento de dgua) e G12A (Populagdo total residente dos
municipios com abastecimento de agua, segundo o IBGE) sao obtidas junto ao IBGE em anos de contagem populacional e de realiza¢édo de
censos demogréficos. Para anos em que o IBGE n&o efetua levantamento populacional, GO6A é obtido considerando a populacéo residente no
municipio estimada pelo IBGE para o referido ano e o ultimo indice de urbanizacao disponibilizado pelo IBGE por meio do censo ou da contagem
populacional. Essa situacdo pode proporcionar distor¢des na populagdo residente, podendo ir se acentuando com o passar dos anos.

No tocante aos campos relacionados a observacdes, os mesmos deveriam ser preenchidos pelo prestador para justificar alguma situagdo atipica.
Entretanto, normalmente, os prestadores ndo apresentam essas justificativas.

Criar mecanismos que garantam as respostas adequadas a esses campos é fundamental para que se obtenha respostas cada vez mais
gualificadas. E essa consideracao vale para todos os formularios existentes no SNIS.

Infere-se que, para diversos municipios, a populagao atendida com abastecimento de agua, urbana AG026 e total AG001, apresentam distorges,
pois na sua obtencdo séo levadas em consideracdes as economias residenciais ativas (AG013), sem o devido abatimento das economias que nao
contam com moradores residentes, como, por exemplo, residéncias de veraneio, finais de semana, iméveis desocupados, entre outros.

As informag®es relacionadas as ligagGes e economias totais e ativas apresentam bastante preciséo para os prestadores de servigos de médio e
grande porte. Entretanto, 0os de pequeno porte ndo conseguem a mesma qualidade.

Com relacéo a extensédo de rede de agua, prestadores de servigos de pequeno e médio porte, geralmente ndo dispdem de cadastro técnico
atualizado das redes existentes, o que leva a estimativas desses valores.

Os volumes operacionais de dgua apresentam resultados confiaveis sempre que o prestador de servicos tem um controle operacional adequado e
macromedicdo. Essas informagdes apresentam distor¢cfes significativas em alguns pequenos e médios prestadores de servigos.

Fonte: Adaptado de Espirito Santo (2015).
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E possivel identificar no Quadro 9 algumas licdes que podem ser extraidas da
andlise e recomendacdes efetuadas por Espirito Santo (2015) para o processo
de elaboracdo dos sistemas de indicadores das agéncias reguladoras
beneficiarias!. Cita-se, por exemplo, a necessidade de revisdo de conceitos de
alguns indicadores e informacdes e do nivel de agregacdo (unidade de
planejamento), como na apresentacdo das informacdes de qualidade de agua
por sistema de abastecimento de 4gua e ndo por prestador de servigcos, entre
outros. A Figura 26 ilustra exemplo de aplicagdo do nivel de agregagéo para as

informacdes de qualidade de agua.

11 AGEPAN, AGERSA e ARIS: Entidades Reguladoras beneficiarias da Agéo VI, Regulacdo e
Fiscalizagdo da Qualidade, objeto dessa publicacgéo.
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Figura 26 — Exemplo de aplicacao do nivel de agregacao de informacdes

N2 minimo de amostras mensais para o controle da
qualidade da 4gua, para fins de andlises microbioldgicas,
exigido pela Portaria n. 2.914 do MS. (sistema de
distribuigdo — reservatorios e redes)

<5.000 habitantes: 110 amostras;

5.000 hab. a 20.000 hab.: 1 amostra a cada 500 hab.

N2 de amostras mensais realizadas para analises
microbioldgicas.

Municipio
Exemplo

SAA SAA
Sede Localidade
15.000 3.000
habitantes habitantes
Totais

O Municipio exemplo apresenta dois sistemas de
abastecimento de dgua independentes, conforme ilustrado.

A Portaria n. 2.914 do MS estabelece a quantidade minima
de amostras mensais para o controle da qualidade da dgua
de sistema de abastecimento, para fins de andlises
microbiolégicas. Essa quantidade é fungao do numero de
habitantes abastecidos por cada sistema.

No SAA Sede, o prestador realiza o dobro da quantidade
minima exigida pela referida Portaria, enquanto que na
Localidade, o prestador ndo atinge o minimo exigido.

No entanto, a soma das amostras realizadas no municipio é
igual a soma da quantidade minima exigida em cada
sistema. Logo, se a analise for considerada para o municipio,
se chegara a falsa conclusao de que a quantidade exigida
pela Portaria é atendida.

Portanto, a apresentacdo das informacgdes deve ser por
sistemas e ndo por municipio ou prestador de servigos.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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No ambito do Plano Nacional de Saneamento Béasico — PLANSAB foram
preparados cadernos teméaticos sobre o panorama do saneamento basico no
Brasil. No caderno tematico n® 7, Campos et al. (2011) avaliaram as deficiéncias
e oportunidades de melhoria do SNIS e apontaram a necessidade de aperfeicoar
a qualidade das informacdes. Isso, de acordo com esses autores, exige atuar

vigorosamente em diversas frentes com vistas a:

= Melhorar o processo de andlise e verificacdo de consisténcia das
informacdes enviadas ao SNIS;

= Auditar, com base em critérios estatisticos, a qualidade das informacées
enviadas ao SNIS;

= Desenvolver mecanismos de incentivo e de penalizacdo dos responsaveis
pelo fornecimento das informacdes: municipios, prestadores de servico e
entidades reguladoras e fiscalizadoras;

= Individualizar e capacitar continuamente 0s responsaveis pelo
processamento e envio de informagoes ao SNIS;

= Aperfeicoar e tornar cada vez mais amigaveis os instrumentos de coleta de
informacoes;

= Incentivar e apoiar a montagem dos Sistemas Municipais e Estaduais de
Informacdes sobre Saneamento Basico, em articulagdo com o processo de
geracado de informacdes para o SNIS;

= Divulgar amplamente o SNIS e estimular a utilizacdo e analise das suas
informacdes por terceiros, especialmente a academia;

= Construir glossarios de informac¢des e indicadores incluindo ficha de
gualificacédo do indicador.

Ressalta-se que todas as frentes de melhorias recomendadas ao SNIS, no que
tange a qualidade das informacdes, podem ser extrapoladas para o processo de
elaboracao ou aperfeicoamento de um sistema de indicadores. Outras sugestdes
séo levantadas por Campos et al. (2011), sendo relacionadas a seguir, apenas

as de interesse a regulacéo técnica.
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E Avaliar a existéncia de informacdes e indicadores redundantes ou
dispensaveis;

= Avaliar a necessidade de informacdes e indicadores adicionais relevantes,
tomando como referéncia os similares internacionais, a exemplo da International
Benchmarking Network for Water and Sanitation Utilities — IBNET;

= Avaliar a conveniéncia de ampliar a coleta de informacdes referentes a
unidades operacionais especificas (captacdo, estacdo de tratamento, entre
outras).

Também no ambito do PLANSAB, o Relatério de Avaliagdo Anual, ano base
2014 (BRASIL, 2015) destacou que o SNIS, mesmo apoés cerca de 20 anos de
existéncia, ainda ndo consegue coletar as informacdes de todos 0os municipios
brasileiros, uma vez que o fornecimento dessas informacdes nao é obrigatério,
nos termos da Lei. A experiéncia registra que, nessa situacdo, é muito dificil
alcancar a quantidade e qualidade necessérias de dados, sendo comum que

alguns deixem de enviar suas informacdes.

Nesse cenario, cita-se a avaliacao de algumas metas do PLANSAB, constantes
no referido Relatorio de Avaliagdo Anual, cujas analises consideram os dados do
SNIS. Na avaliacdo da Meta A5 (intermiténcia no abastecimento de &gua), a
analise da incidéncia de intermiténcia considerou os dados do SNIS referentes
a quantidade de economias ativas atingidas por paralisacdes e interrupcdes
sistematicas no ano. A Tabela 2 mostra os resultados e metas para a Meta A5
do PLANSAB.

Tabela 2 — Meta A5 - intermiténcia no abastecimento de agua
% de economias ativas atingidas por paralisacdes e interrup¢des
sisteméaticas no abastecimento de dgua
ANO FONTE BRASIL N NE SE S (6{0)

2010 SNIS 31 100 85 23 9 8
2013 SNIS 36,9 100 74,9 34,9 18,4 19,5
29 86 73 20 8 8
27 77 65 18 8 7
25 60 50 14 7 6

Nota: situagéo em 2010, resultado em 2013 e metas para 0os demais anos.
Fonte: BRASIL (2014a).

A situacdo apontada em 2010 e os resultados de 2013 se referem a indicacdes
aproximadas da existéncia de intermiténcia, uma vez que os dados do SNIS n&o
permitem determinar com seguranca se as paralisacdes e interrupgcdes

informadas implicaram de fato, em prejuizos ao funcionamento da rede e ao
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abastecimento dos domicilios. Portanto, os dados do SNIS apresentam
inconsisténcias que dificultam o céalculo do indicador com bom nivel de preciséo.
Assim, os avaliadores do PLANSAB adotaram alguns critérios para revisao dos
dados, a fim de possibilitar o célculo do indicador proposto no PLANSAB e
chegar aos resultados mostrados na Tabela 2. Entretanto, os avaliadores
ressaltaram que, para esse indicador, em fungcdo da elevada variagao de
municipios participantes do SNIS, entre os anos de 2010 e 2013, ndo seria
recomendavel fazer a andlise de evolucdo da meta prevista no PLANSAB, com
isso, indicou que tal analise evolutiva para as proximas avaliacdes seja realizada

a partir de uma base de dados mais consistente.

Quanto ao arranjo de fornecimento de informacdes pelos prestadores de
servicos de forma espontanea e sem auditoria, cita-se por exemplo, para ilustrar
a baixa qualidade de algumas informacdes, o indice de perdas no faturamento
dos municipios do Rio de Janeiro, Sapucaia, Sumidouro e Teresopolis no
periodo de 2012 a 2014 (SNIS), operados pela Companhia Estadual de Aguas e
Esgotos do Rio de Janeiro (CEDAE). O Gréfico 2 mostra a evolugcao desse
indicador, onde € possivel constatar que o prestador praticamente repetiu a

mesma informagéo ao longo do tempo.

Grafico 2 — indice de perdas no faturamento, em municipios operados pela
CEDAE, no periodo de 2012 a 2014 (SNIS)
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Nota: Dados extraidos do SNIS, série histérica 2012 a 2014.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Algumas observacdes de Campos et al. (2011) e do Relatério Anual do
PLANSAB (BRASIL, 2015) foram ratificadas por Espirito Santo (2015). Este
destacou que durante os anos de publicac6es do SNIS, foram constatados pela

equipe que o administra, alguns aspectos importantes, a saber:

= Apesar de a construcdo ser coletiva, tem-se necessidade de uma lideranca
e coordenacao, com estrutura prépria;

= A construcédo de um sistema de informacdes nacional é de longo prazo;

E Mesmo com o fornecimento voluntario das informagfes funcionando
relativamente bem, incentivos e obrigacdes para melhorar a responsabilidade e
a precisao dos dados sao importantes;

& O sistema tem se tornado, de fato, o guia natural de medicdo do
desempenho do setor no Brasil,

& Uma vez que o sistema esteja estabelecido, ele torna-se autossustentavel
(resisténcias momentaneas tornam-se contraproducentes); e

[ E fundamental que as informacdes sejam de dominio publico para quaisquer
usos e analises, como de fato ocorre com o SNIS.

O SNIS deveré ser substituido pelo SINISA, previsto no art. 53 da Lei Federal n°
11.445/2007, sob a coordenacdo do Ministério das Cidades. O SINISA tem a
missdo de propiciar a melhor avaliacdo do PLANSAB com as informacdes e
indicadores necessarios, articulando-se com os demais sistemas de informacgdes
das areas de meio ambiente, saude e recursos hidricos, entre outros e,
principalmente, interagindo com os sistemas do IBGE. Assim, € recomendavel
gue o funcionamento do SINISA ocorra em um ambiente de governanca que
inclua a atuacéo e respectivas responsabilidades dos Ministérios e 6rgaos do
Governo Federal com interface na &area de saneamento basico, além de
representantes dos Governos Estaduais e Municipais e dos agentes publicos e
privados com responsabilidades sobre o saneamento basico no Brasil (BRASIL,
2015).

Espirito Santo (2015) também discorreu sobre a proposta de estruturagdo do
SINISA, ratificando que a mesma é bastante audaciosa e apresenta objetivo de
integracéo de varios atores, além de diversos sistemas existentes. Desta forma,
guaisquer acdes no intuito de estruturar um sistema de informacdes no setor de

saneamento basico devem considerar as premissas contidas na referida
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proposta e nas experiéncias conquistadas (positivas e negativas) ao longo da
existéncia do SNIS.

Ainda segundo Espirito Santo (2015), apesar da proposta de estruturacao do
SINISA ser ampla e complexa, algumas questdes ndo foram observadas em sua
concepgao e precisam ser melhores avaliadas. Dentre as recomendactes

citadas pelo autor, destacam-se:

= A concepcédo do SINISA nao propde formas de levantamento de informagdes
das solucbdes adotadas pelas populacdes nao atendidas pelos sistemas
existentes;

= As propostas avaliadas ndo contemplam sistemas de informacdes que
permitam obter resultados em separado para populacbes urbanas, rurais e
indigenas;

= A obrigatoriedade pelo fornecimento das informa¢des € fundamental para
garantir a qualidade, bem como o desenvolvimento de mecanismos de incentivo
e de penalizacao;

= Disponibilizar no sistema de informac¢des os resultados dos PMSB, de modo
a qualificar e ampliar as informacdes no setor de saneamento;

= Envolver todos os atores relevantes, com o objetivo de levantar informacdes
e construir indicadores que sejam Uteis e utilizaveis;

& Separar as informacfes de abastecimento de agua das relacionadas ao
esgotamento sanitério, para que seja possivel melhor qualificar os indicadores;

= A auditoria, por amostragem, das informacdes € relevante, sendo importante
a definicdo de critérios e mecanismos para a realizacdo dessa auditagem;

= A qualificagdo continuada dos responsaveis pelo fornecimento das
informacdes, bem como da equipe que compora a estrutura de manutencao do
Sistema, é necessaria para garantir qualidade das informacoes;

= A padronizagao de conceitos (envolvendo todos os atores do setor) deve ser
refletida nos glossarios de informacdes e de indicadores;

= A ampliacdo do conteudo e a popularizacéo do Aplicativo Série Historica do
SNIS, é fundamental, entretanto, tem-se necessidade de se preparar um manual
de utilizagéo.
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4.2.2 Associacao Brasileira de Agéncias de Regulacdao — ABAR

A Associacéao Brasileira de Agéncias de Regulacdo — ABAR, fundada em 1999,
€ uma entidade de direito privado, criada sob a forma de associacao civil, sem
fins lucrativos e de natureza nao partidaria. Agrega 51 agéncias associadas (07
Federais, 27 Estaduais e 17 Municipais) dos setores de energia elétrica, petréleo
e gas, saneamento basico, recursos hidricos, transporte e logistica e seu objetivo
€ promover a matua colaboracéo entre as associadas e os poderes publicos, na
busca do aprimoramento da regulacdo e da capacidade técnica, contribuindo

para o avanco e a consolidacdo da atividade regulatéria em todo Brasil*?.

A ABAR, em parceria com o Programa de Modernizagcdo do Setor de
Saneamento (PMSS), realizou em marco de 2006 uma oficina internacional de
indicadores para regulacao dos servi¢os de agua e esgoto. Estiveram presentes
14 agéncias estaduais e municipais, além de representantes do ente regulador
de agua (ETOSS) de Buenos Aires, do Sistema de Informacdo em Agua e
Saneamento (SIAS) da Bolivia e da Associacéo de Entes Reguladores de Agua
Potavel e Saneamento das Américas (ADERASA) (XIMENES, 2006).

Como resultado da oficina, foi proposto um conjunto de indicadores para a
regulacdo do saneamento, a ser utilizado por todas as agéncias reguladoras. No
médio e longo prazo, esse conjunto permitiria a comparacdo de desempenho e
o desenvolvimento de benchmarking para o setor. Ademais, esses indicadores
poderiam alimentar a base de dados da ADERASA, propiciando comparacdes

com o desempenho no plano internacional (XIMENES, 2006).

O conjunto de indicadores para regulacdo do saneamento proposto na referida
oficina contemplava 23 indicadores, dos quais 10 eram exclusivos para os
servicos abastecimento de 4gua, 6 (seis) para servi¢cos de esgotamento sanitario
e 7 (sete) para ambos os servicos. Trés dimensdes foram consideradas, a saber:
econdmico-financeiras, operacionais e qualidade. A Figura 27 ilustra os
guantitativos dos indicadores propostos pela ABAR e como 0s mesmos estariam

distribuidos nas respectivas dimensodes.

12 Adaptado da péagina institucional da ABAR, disponivel em http://abar.org.br/guem-somos/,
acesso em 19 de agosto de 2017.
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Figura 27 — Quantitativo de indicadores ABAR para regulacdo do saneamento
e respectivas dimensodes

ABAR

Esgoto

. Aguae
Econdmico-financeiros @ @ @ =
Operacionais @ @ = @
Qualidade @ @ @ - @

Fonte: Elaborado pelos autores.

Desses indicadores propostos, € possivel selecionar uma cesta de 15
indicadores que possuem relacéo direta com a regulacao técnica operacional. A
Figura 28 apresenta essa selecdo. Ressalta-se que alguns deles sao os
mesmos usados pelo SNIS (seis indicadores) e outros possuem como referéncia
os indicadores da ADERASA (cinco indicadores). Alguns (quatro indicadores)
nao possuem referéncias de outros sistemas. As referéncias SNIS e ADERASA
podem contribuir para a comparacédo de desempenho e o desenvolvimento de
benchmarking nos planos nacional e internacional, conforme observado por
Ximenes (2006).
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Figura 28 — Indicadores da ABAR relacionados a regulacao técnica

[ OPERACIONAL | [ QUALIDADE |

| Agua | [ Agua |

- Perdas de faturamento (%) Referéncia: SNIS—1013 - Descontinuidade dos servicos (%) Referéncia: Aderasa — ICAO1

- indice de atendimento urbano (%) Referéncia: SNIS—1033 - Interrupctes dos servicos (%) Referéncia: Aderasa — ICAQ2

- Indice de hidrometracgo (%) Referéncia: SNIS — 1009 - Conformidade geral das anélises

- Densidade de vazamentos (Vazam./1.000 lig.) - (coliformes totais, turbidez e cloro residual livre) (%) Referéncia: SNIS— 1075, 1076, 1084
- Cumprimento da quantidade de analises exigida pela norma
(coliformes totais, turbidez e cloro residual livre) (%) Referéncia: SNIS — 1079, 1080, 1085

S’

[ Esgoto [ Esgoto ]

- Densidade de obstruges (Obstr./Km) Referéncia: Aderasa— ICC02 - Cumprimento da quantidade de analises exigida pela norma (%) Referéncia: Aderasa — ICC03
- Atendimento urbano (%) Referéncia: SNIS — 1024 - Conformidade das analises das aguas residuarias (%) Referéncia: Aderasa — ICC04

[ Agua e Esgoto ]

- Densidade de reclamaces de dgua e esgoto (Reclam./1.000 lig.)
- Quantidade de solicitagtes de servicos de dgua e esgoto por ligacdo (%)
- Atendimento em tempo as reclamactes (%)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A expectativa da ABAR era que a utilizagdo do conjunto de indicadores pelas
agéncias ocorresse no horizonte de cinco anos apdés a realizagdo da oficina.
Tratava-se de uma recomendacéo, haja vista que cada agéncia tinha autonomia
para determinar seus préprios indicadores e metodologias. Porém, apesar dos
esforcos da entidade, tal iniciativa ndo prosperou. Entretanto, ficou registrada
como o primeiro grande esforco das agéncias reguladoras de saneamento
bésico e de sua entidade nacional na busca da construcdo de um sistema de

indicadores, fato esse anterior a edi¢cdo da Lei Federal n° 11.445/2007.

Ainda, segundo Ximenes (2006), foram propostas as seguintes recomendacdes
para a efetivacdo dos indicadores sugeridos:

= Formalizar recomendac¢fes da ABAR as agéncias reguladoras para o uso dos
indicadores sugeridos;

= Realizar negociacao entre agéncias e prestadores de servicos;
= Compatibilizar definicbes e denominacdes com as do SNIS;
= Sugerir ao SNIS revisdes nas redac¢des das definicdes dos indicadores; e

= Necessidade de padronizacdo da linguagem e dos conceitos, e de maior
importancia a definicdo dos indicadores.

4.2.3 Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento — PNQS

Instituido em 1997 pela ABES, o Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento,
desde entédo realiza premiacdes anuais visando estimular as melhores préticas
do setor. Para tal, instituiu prémios as empresas que participem voluntariamente
do Programa segundo critérios de avaliacdo de desempenho baseados em
indicadores. Estes s&o utilizados como ferramenta de pontuacdo dos
prestadores participantes para 0s servicos de abastecimento de &agua,
esgotamento sanitario, manejo dos residuos sdlidos urbanos e manejo das

aguas pluviais.

O PNQS é uma iniciativa instituida para (PNQS, 2017):

= Estimular a busca e a aplicacdo de boas préticas de gestdo pelas

organizacfes envolvidas com o setor de saneamento ambiental no pais;
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= Reconhecer aquelas organizacées que se destaquem pela utilizacédo
dessas praticas e que apresentem resultados competitivos de
desempenho;

= Captar e divulgar as praticas das organizacGes reconhecidas, em
seminarios e publicacdes de relatérios de gestdo e Cases finalistas e
vencedores; e

= Promover eventos de capacitacao gerencial para essas organizagoes.

Existem trés categorias de premiacdo no PNQS: “As Melhores em Gestao no
Saneamento Ambiental” (AMEGSA); “Inovagdo da Gestdo em Saneamento”
(IGS); e “Eficiéncia Operacional em Saneamento” (PEOS). Na categoria
AMEGSA, todo o sistema de gestdo de uma organizacdo candidata é avaliado.
Na segunda categoria (IGS), avalia-se uma pratica de gestdo especifica que
tenha sido introduzida ao longo dos ultimos cinco anos no calendario pela
organizacdo candidata, na forma de um Case, e por fim, na terceira categoria
(PEOS), um Programa implantado para aumento da eficiéncia operacional é
avaliado na forma de um Case de oito topicos (PNQS, 2017).

As dimensfes avaliadas pelos indicadores sdo econdmico-financeiros (17),
sociais e ambientais (11), clientes e mercado (14), pessoas (13), processos (40),
totalizando 95 indicadores. Ressalta-se que a maioria dos indicadores possuem
como referéncia os indicadores do SNIS. Observa-se, outrossim, referéncias
extraidas da IWA, da ERSAR e da IBNET, além de alguns indicadores criados
pelo proprio PNQS.

4.2.4 O Sistema de Avaliacdao de Performance da ARCE

A Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Estado do Ceara
(ARCE) é uma autarquia especial criada em 1997, dotada de autonomia
orcamentaria, financeira, funcional e administrativa. Exerce as atividades de
regulacéo, incluindo a fiscalizacdo (Lei n.° 14.394/09), sobre a qualidade e os
servicos de agua e esgoto prestados pela CAGECE — Companhia de Agua e
Esgoto do Ceara, podendo intermediar, dirimir conflitos derivados da prestacao
do servico, editar resolucbes e normatizacbes e ainda realizar estudos

econOmicos e analises tarifarias (ARCE, 2011).
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Ciente da importancia do papel dos indicadores de performance, enquanto
ferramenta de regulacdo que visa a protecdo dos usuarios e o amparo da
sustentabilidade dos servicos, a ARCE tem promovido diversas iniciativas nesse
dominio, entre as quais se destaca o Sistema de Informacdes Regulatérias de
Agua e Esgoto (SIRAE). O SIRAE foi a primeira tentativa da ARCE de construcgéo
de um sistema de informacdes, anterior a edicdo da Lei Federal n°® 11.445/2007.
A construcao do sistema contou com o apoio da SNSA e, apesar do sistema ter
operado por cerca de 2 (dois) anos, 0 mesmo nao prosperou em funcéo de

problemas de suporte de informética.

Posteriormente, a aplicacdo dos indicadores na atividade da ARCE mostrou
avancgos por meio do uso de uma ferramenta regulatoria integrada num modelo
de regulacdo Sunshine (ARCE, 2011).

Em 2011, a ARCE lancou, por meio do projeto de apoio a inclusdo social e ao
crescimento econdmico do Ceard (SWAPII), com o apoio financeiro do Banco
Mundial e com a consultoria do consorcio EBES, Ltda. / OPTIMALE, o Manual
de Indicadores de Performance para o Setor de Saneamento Bésico, em relacao
aos componentes abastecimento de agua e esgotamento sanitario, com o0
objetivo de promover o recurso a benchmarking e estimular a busca das

melhores praticas.

A estrutura elementar do Sistema da ARCE é definida por trés dimensdes
essenciais (ARCE, 2011):

= Prestacdo de servigos: visa a protecdo dos interesses dos usuarios dos
servicos de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario, sendo avaliada
através da maior ou menor acessibilidade que os usuarios tém aos servicos e da
qualidade dos mesmos, subdividindo-se nos seguintes aspectos: acessibilidade
do servico (fisica e econdmica) e qualidade do servigco prestado, incluindo a
gualidade da agua, continuidade e reclamacdes;

= Gestdo empresarial: traduz a protecdo da sustentabilidade técnica e
econdmico-financeira da prestacdo dos servi¢os, sendo avaliada através dos
seguintes aspectos: capacidade e condicbes das infraestruturas, recursos
humanos e indicadores econdémico-financeiros; e

= Sustentabilidade ambiental: relaciona-se com a protecdo ambiental,
estando fundada em critérios de eficiéncia na utilizagdo de recursos naturais.
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Essas trés dimensdes agregam os diferentes indicadores de performance que

compdem o Sistema da ARCE, compreendendo 25 indicadores para 0 servigo

de abastecimento de agua e 20 para o servico de esgotamento sanitario. A

Figura 29 mostra os quantitativos dos indicadores do referido Sistema e como

estao eles organizados nas respectivas dimensdes.

Figura 29 — Quantitativo de indicadores do Sistema de Avaliacdo de
Performance da ARCE e respectivas dimensdes
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Fonte: Elaborado pelos autores.

A partir do Sistema de Avaliacdo de Performance da ARCE, também € possivel

selecionar uma cesta de indicadores que podem ser Uteis para a regulagao

técnica. A Figura 30 ilustra essa selecao, a qual apresenta 24 indicadores.
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Figura 30 — Indicadores da ARCE relacionados a regulagéo técnica

PR ESTAC,‘E\O DOS GESTAO SUSTENTABILIDADE
SERVICOS EMPRESARIAL AMBIENTAL
Acesso aos Qualidade prestada Sustentabilidade
servicos a0 usuario do Sistema
[ Agua | | Agua | | Agua |
B IAPOS — Continuidade (h/dia)
:i::g; _::bzr.“rura E%] b (%) IAPOG - Qualidade de coliformes (%) IAG10 - Capacidade de reserva (dias) I1AS24 - Utilizac8o eficiente de energia(kWh/m3/100mca)
IAPO4 — M?;OI:::; oaé.lrw:]no ’ IAPO7 - Qualidade de cloro residual livre (%) IAG11 - Capacidade de tratamento (%) IAS25 - Perdas por ligacdo ativa (litros/ligacdo ativa/dia)
¢ IAPOS - Qualidade de turbidez (%) IAG12 - Reabilitacdo da rede (%)
IAPO9 — Reclamacdes (n.2/1000 lig. ativas/ano) IAG13 — Vazamentos (n.2/100 km/ano)
[ Esgoto ] [ Esgoto ] [ Esgoto ]
EPOL — Cobettura (%) IEPO9 — Reclamacgdes (n.2/1000 lig. ativas/ano) IEGOS - Capacidade de tratamento (%) IES17 - Utilizacdo eficiente de energia(kWh/m3/100mca)
IEPO2 - Atendimento urbano (%) o . . a
IEGO6 - Reabilitacdo das canalizactes (%) IES18 - Qualidade de DBO (%)
IEGO7 — Extravasamentos (n.2/100 km/ano) IES19 - Qualidade de fésforo total (%)

IES20 - Qualidade de escherichia coli (%)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Analisando-se o manual do Sistema de Avaliacdo de Performance da ARCE, é
possivel destacar alguns aspectos positivos presentes no Sistema:

= Agregacdo_ Territorial e Funcional: individualizacdo do célculo por
Unidade de Avaliacdo, ou seja, por sistemas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario, de modo a maximizar a efetividade da analise e
da comparacao e estimular a melhoria do desempenho;

= Implantacdo progressiva: Face a realidade do setor, admite-se que a
implementacdo do Sistema seja progressiva, de modo a permitir a
adaptacao consistente do Prestador as novas exigéncias regulatérias;

= Fatores explanatorios: A analise e a interpretacdo dos Indicadores de
Performance devem estar sempre contextualizadas, sendo
indispensaveis as consideracdes sobre os principais fatores explanatérios
associados a cada indicador;

= Andlise Agregada e “Benchmarking”: Os Indicadores definidos
permitem responder de forma assertiva sobre a qualidade e o
desempenho da prestacao dos servicos em cada Unidade de Avaliacédo
ou unidade territorial ou operativa mais alargada. Célculo e interpretacéo
devem estar integrados a um processo vasto de “benchmarking” que
abranja as etapas de: i) planejamento; ii) avaliacdo; iii) comparacao; iv)
estabelecimento de metas; V) definicAo de planos de acdo; e v)
iImplementacéo desses planos; e

= Exatiddo e Confiabilidade dos Dados: A etapa de analise da qualidade
dos dados integra a metodologia de auditoria aos dados, a qual
compreende analise documental, entrevistas, analise dos sistemas de
informacdo, andlise dos mecanismos de controle de qualidade (ouvidoria)
e fiscalizacéo direta.

Além dos pontos antes elencados, o Sistema da ARCE conta com analise da
performance e recomendacfes. Na analise da evolucdo dos Indicadores sao
considerados os objetivos (targets) que o Regulador considera como alcancaveis

para cada Unidade de Avaliagao.

No sentido de tornar mais perceptivel a avaliacdo de performance para qualquer
stakeholder, € adotado um sistema de classificacao pictorico que abrange quatro
niveis diferenciados em funcédo da distancia do resultado apurado ao target

definido nos termos do Quadro 10.
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Quadro 10 — Classificacdes e targets do Sistema de Avaliacdo de Performance

da ARCE
Classificagdo | Resultado Targets |
0000 Excelente
[ X X ) Bom
Mediano
® Ruim

Fonte: Adaptado de ARCE (2011).

A classificacdo de “Excelente” é atribuida as Unidades de Avaliacdo que
superem a meta definida pelo Regulador. As classificacbes de “Bom”, “Mediano”
e “Ruim” sado atribuidas para cada Indicador de Performance em funcido da

distancia do resultado alcangcado em relacdo a meta definida pelo Regulador.

A metodologia do sistema de classificacdo do Sistema de Avaliacdo de
Performance da ARCE é baseada na Regulacdo Sunshine. Segundo Costa et
al. (2013), os resultados da avaliagdo devem ser expostos em relatérios de
prestacdo dos servigcos, onde qualquer stakeholder possa ter facil acesso e
compreensao. Nesse sentido, a traducdo dos dados em codigos ou cores

proporciona simples entendimento para os interlocutores.

Para além da classificacdo individual de cada Indicador, pode ser atribuida uma
classificacdo global a cada Unidade de Avaliacédo ou a cada Agente Operativo®,
em resultado da analise agregada, que pode incluir uma componente qualitativa
e, quando possivel, sdo apurados rankings de desempenho.

Por fim, destaca-se o processo final de divulgacdo que consiste no envio do

Relatorio a Assembleia Legislativa, aos municipios, a outros stakeholders e aos

13 Agente Operativo: O 6rgdo operativo (institucionalizado ou n&do), que abrange as
infraestruturas, instalagfes, bens, pessoal e demais recursos, diretamente envolvido na
prestacao dos servigos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario em cada municipio
(ARCE, 2011).
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demais interessados, incluindo a midia, a imprensa e as organizacdes de defesa
do consumidor. O Relatério Anual de Avaliacdo da Performance serd também

objeto de divulgacédo universal através do site da internet do Regulador.

No ambito da divulgacao dos resultados da Avaliacdo da Performance, compete
ao Prestador enviar anualmente a todos os usuarios em conformidade ao modelo
elaborado pelo Regulador, uma “Carta de Desempenho” contendo os resultados
do respectivo Prestador de Servicos no seu todo, em formato sintético, com

linguagem acessivel e imagem apelativa (ARCE, 2011).

Cabe ressaltar que, quando da concepcéao do sistema de informacdes baseado
na regulacdo Sunshine, foi previsto um plano de implementacdo com diversas
etapas internas onde, inicialmente, as cartas de desempenho seriam
encaminhadas exclusivamente para o prestador de servi¢cos, no sentido de se
verificar ajustes nas informacdes repassadas, bem como na metodologia

adotada.
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5 FISCALIZACAO DE PMSB: UM ASPECTO PARTICULAR DA
FISCALIZACAO INDIRETA

A Lei Federal n° 11.445/2007 definiu, como principio fundamental para a
prestacdo dos servicos, a sua universalizagdo, conceituada como a ampliacado
progressiva do acesso de todos os domicilios ocupados ao saneamento basico.
Como instrumento para o alcance da universalizagédo dos servicos, a referida lei
instituiu o Plano Municipal de Saneamento Béasico (PMSB), de acordo com o
conteudo minimo do art. 19, e cuja obrigatoriedade de elaboracgéo recai sobre o

titular dos servigos.

Quanto a verificagdo do cumprimento do PMSB por parte dos prestadores de
servicos, a LDNSB atribuiu essa competéncia a entidade reguladora e

fiscalizadora dos servicos:

Art. 20 Paragrafo Unico. Incumbe a entidade reguladora e fiscalizadora dos
servicos a verificagdo do cumprimento dos planos de saneamento por parte dos
prestadores de servi¢os, na forma das disposicdes legais, regulamentares e
contratuais.

Ainda em relacdo & LDNSB, o art. 19 estabeleceu que a prestacéo de servigos
publicos de saneamento basico deverd observar plano, que podera ser

especifico para cada servico, o qual abrangera, no minimo, entre outros:

| - diagnéstico da situacao e de seus impactos nas condicdes de vida, utilizando
sistema de indicadores sanitarios, epidemiolégicos, ambientais e
socioecondémicos e apontando as causas das deficiéncias detectadas;

Il - objetivos e metas de curto, médio e longo prazos para a universalizacao,
admitidas soluc¢des graduais e progressivas, observando a compatibilidade com
os demais planos setoriais;

lll - programas, projetos e acdes necessarias para atingir os objetivos e as
metas, de modo compativel com os respectivos planos plurianuais e com outros
planos governamentais correlatos, identificando possiveis fontes de
financiamento;

IV - acdes para emergéncias e contingéncias;

V - mecanismos e procedimentos para a avaliacéo sistemética da eficiéncia
e eficacia das acdes programadas.
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Para a avaliacdo da qualidade dos servicos e o acompanhamento dos
mecanismos e procedimentos para a avaliagéo da eficiéncia do PMSB e de suas
acles, deverdo ser implantados sistemas de monitoramento e avaliacdo com
acompanhamento sistematico do cumprimento dos objetivos e das metas a
curto, médio e longo prazo da prestacéo dos servi¢os publicos dos componentes
do saneamento basico. Para tanto, deverao ser eleitos indicadores de qualidade
da prestacdo dos servigos que atendam aos principios e as diretrizes definidas
para o Plano, de acordo com o determinado pela LDNSB. Deverédo ainda ser
priorizados os indicadores que acompanhem as metas de acesso e da qualidade
da prestacao dos servicos, da regularidade e frequéncia dos mesmos (BRASIL,
2014b).

Assim, os indicadores se configuram como ferramenta fundamental para a
atuacao da entidade reguladora na verificacdo do cumprimento dos planos de

saneamento.

5.1 OBJETIVOS E METAS EM PMSB

Inicialmente, cabe apresentar os conceitos que diferenciam objetivos e metas,
pois ambos permeiam a elaboracdo e o acompanhamento dos indicadores do
PMSB (BRASIL, 2013):

OBJETIVOS: sé@o enunciados resumidos do que de fato se deseja

7

alcancar com cada projeto, ou seja, objetivo € o que responde a

guestao: o que se pretende alcancar?

METAS: sdo os parametros que irdo balizar o alcance dos objetivos.

As metas declaram o quanto de fato se quer realizar, como ou quando
faremos, ou seja, € 0 elemento que permite inferir parametros de

medicao ao alcance dos objetivos.

Um exemplo claro para ilustrar a diferenca de ambos os conceitos € de um jogo
de arco e flecha, onde o objetivo simplesmente € o de acertar um alvo. Para esse
objetivo, é possivel estabelecer uma meta, por exemplo, a de acertar esse alvo
exatamente em seu centro com no maximo 5 (cinco) tentativas, em um tempo

nao superior a 20 (vinte) minutos.

92



eoregulason
Definir uma meta nada mais € do que tracar um objetivo com prazo e descricédo.
Costa (2007) enfatiza que metas sdo valores quantitativos ou qualitativos a
serem atingidos num certo momento preestabelecido. Quando o periodo de
tempo para a implementacdo de uma estratégia € muito longo e as mudancas
planejadas sdo substanciais, deve-se determinar uma ou mais metas

intermedidrias para permitir melhor acompanhamento ao longo do tempo.

Nesse sentido, as metas devem ser mensuraveis, exequiveis (terem viabilidade
econdmico-financeira) e apresentar graduacao (curto, médio e longo prazo). A

Figura 31 ilustra um exemplo de aplicacdo de objetivos e metas em PMSB.
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Figura 31 — Exemplo hipotético de aplicacéo de objetivos e metas em PMSB

Na etapa de diagndstico do PMSB do municipio “exemplo”, foi constatado que sua area urbana
apresenta problemas de descontinuidade no abastecimento, com frequentes reclamacgfes de
usudrios alegando falta d’agua em determinados periodos do dia. O balango de demanda,
considerando a populacéo atual e a projecao populacional para vinte anos, mostra que o volume
de reservacdo necessario, ndo atende as demandas atuais e futuras. O déficit do volume de
reservatérios para o final do Plano é de 800 m3.

Balanc¢o do volume de reservacgao

Volume
‘. Volume
Ano necessario . Balango (m3)
existente (m3)
(m?)
2016 900 400 - 500
2021 1.000 400 -600
2026 1.100 400 -700
2036 1.200 400 - 800

Ao elaborar o plano, com vigéncia de 20 anos (2017-2036), foram estabelecidos os seguintes

prazos:

v Curto (2017-2021);
v' Médio (2022-2026);
v Longo (2027-2036).
Os objetivos e as metas foram estabelecidos de forma progressiva, baseado no estudo de

viabilidade econdémico-financeiro, conforme mostrado a seguir:

Objetivos e metas propostas pelo PMSB do municipio “exemplo”

\

* Objetivo: ampliar o
volume de reservagdo do
municipio, reduzindo o
déficit de reservagdo para / L . \
30% no final da etapa * Objetivo: ampliar ON

volume de reservagdo do

municipio, com redugdo
total do deficit de
reservagdo no final da

Meédio prazo

* Vetas:
¢ Até 2018: Elaborar

reservatorio de 300m?

¢ Ate 2021: Construir um
reservatorio de 300m?
ao lado do reservatorio
existente

Curto prazo

projetos basico e L . etapa.
executivo para * Ohjetivo: ampliar o

x volume de reservagdo do
construgdo de um « Metas:

municipio, reduzindo o
déficit de reservagdo para
9% no final da etapa

* Metas:

* Até 2024: Elaborar
projetos basico e
executivo para
construgdo de um
reservatorio de 300m?

* Até 2026: Construir um

reservatorio de 300m?
no Bairro A

* Ate 2028: Elaborar
projetos basico e
executivo para
construgdo de um
reservatorio de 200m?

¢ Até 2030: Construir um
reservatorio de 200m?
no Bairro B

Longo prazo

o /

Fonte: Elaborado pelos autores.
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5.2 INDICADORES EM PMSB

O estabelecimento de indicadores no PMSB, bem como o seu acompanhamento
ao longo da fase de implementacdo do plano, permite a agéncia reguladora
monitorar varios fatores, tais como: as metas de atendimento a populacdo do
municipio com abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario; continuidade do
abastecimento de 4gua e o atendimento aos padrées de potabilidade de agua,
além dos padrées de emissédo dos esgotos sanitarios; implantacdo de obras e

melhorias na prestacéo dos servicos.

Os indicadores sédo utilizados tanto na etapa de diagnéstico do plano de
saneamento bdasico, quanto na etapa de avaliacdo da efetividade das acdes
programadas, ou seja, na implementacao do plano.

Na etapa de diagnéstico, os indicadores adotados sdo o0s sanitarios,
epidemiolégicos, ambientais e socioeconémicos, com a finalidade de apontar os
impactos na qualidade de vida das pessoas por conta das deficiéncias existentes
no saneamento basico. Na etapa de avaliacdo, os indicadores deverao verificar
o atendimento das metas definidas. A Figura 32 mostra alguns exemplos de
informacdes e indicadores utilizados nas duas etapas do PMSB, tanto na fase

de elaboracéo, quanto na sua implementagéo.
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Figura 32 — Exemplo de informacdes e indicadores nas etapas do Plano Municipal de Saneamento Bésico

[ ETAPA DE DIAGNOSTICO }

— indice de abastecimento de dgua;

[ Sanitarios

] — indice de esgotamento sanitario;

— indice de tratamento de esgoto;
— indice de hidrometracio;
— indice de perdas; etc

— Mortalidade por doencas diarreicas para criancas menores

[ Epidemiologicos J

cinco anos por mil nascidos vivos;

— Morbidade por doencas diarreicas para criancas menores

de cinco anos, etc.

— Relevo;
— Unidades de conservacao;

[ Ambientais

] — Hidrografia;
- Solo;

— Vegetacdo;
— Clima, etc.;

— Renda per capita

{ Socioeconomico ]

~ IDH;
— indice de Gini;

— Escolaridade, etc.

de cinco anos por mil nascidos vivos;
— Mortalidade por todas as causas para criancas menores de

INFORMACOES E
INDICADORES PMSB

| ETAPA DE AVALIAGAO |

- indice de abastecimento de agua;

Sanitarios

- indice de esgotamento sanitario;

- indice de tratamento de esgoto;
— indice de hidrometracio;
— indice de perdas; etc

] ]
| Verificar a evolucdo dos indicadores sanitarios, |
] nr - ]
! se estdao de acordo com as metas estabelecidas |
i . . - !
i para o alcance da universalizacdo. i
] |

Fonte: Elaborado pelos autores.
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5.3  UNIFORMIDADE DOS INDICADORES NOS PMSBSs

De acordo com Galvao Jr. (2013), independentemente da localizacédo geografica
ou porte do municipio, os indicadores das metas de universalizacdo devem ser
uniformes. Com isso, haverad possibilidade de se construir sistemas de
comparacao de indicadores, permitindo acdes de coordenacdo regional e

nacional acerca da evolugdo da universalizagao.

No entanto, vale acrescentar que qualquer agdo de uniformidade é voluntéaria, ou
seja, depende do titular dos servigos, pois se trata de competéncia exclusiva do

mesmo.

Galvao Junior (2013) observa também que a uniformidade dos indicadores nédo
significa que, em funcéo de particularidades locais e regionais, 0 municipio ndo
possa ter seus proprios indicadores especificos, mas isso se configura como
situacdo de excecdo. Com efeito, € importante, por exemplo, que o indicador de
perdas adotado no Estado do Amapa, seja 0 mesmo daquele adotado para os
municipios de S&o Paulo e que todos eles tenham o mesmo conceito utilizado
pelo SNIS. O que ir& diferenciar cada municipio, em termos de indicadores, sera
o dimensionamento da meta e 0s prazos para alcanca-la, mais ou menos

agressivos, a depender da viabilidade econémico-financeira de cada delegacao.

Outro aspecto relevante no tocante a uniformidade dos indicadores diz respeito
a gestao por parte de um prestador de servigos regional, caso cada uma de suas
delegacbes venha a definir para um determinado indicador, um conceito
diferente. O mesmo raciocinio se aplica a uma agéncia reguladora regional de
formato estadual ou consorciado, responsavel pelo acompanhamento de
dezenas ou, até mesmo centenas de planos, cujos servicos sado operados por

um prestador de servigos regional, ou por prestadores de varias naturezas.

Para ilustrar essa situacdo, a Figura 33 caricatura o caso da Agéncia
Intermunicipal de Regulagdo do Médio Vale do ltajai — AGIR, que regula e
fiscaliza os servigos publicos de saneamento basico em 14 municipios, sendo 7
(sete) da concessionaria estadual (CASAN), 5 (cinco) de autarquias municipais
(SAMAES) e 2 (dois) de gestao compartilhada (municipio e CASAN).
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Figura 33 — Situacao de falta de uniformidade nos indicadores para o plano de saneamento em municipios regulados e

fiscalizados pela AGIR

AGIR

INDAIAL (municipio + CASAN)
BOTUVERA (CAsAN)
TIMBO (SAMAE)

BRUSQUE (SAMAE)

SNIS — indice de perdas na Distribuicdo (IN049)

Volume de Agua (Produzido + Tratado Importado — de Servico) — Volume de Agua Consumido

Volume de Agua (Produzido + Tratado — de Servigo)

indice de perdas na distribuic3o:

-

ASCURRA (municipio + CASAN)
BENEDITO NOVO (CASAN)

RIO DOS CEDROS (CASAN)

-

DOUTOR PEDRINHO (CASAN)

~

D 100
7

J

GASPAR (SAMAE)
POMERODE (SAMAE)
APIUNA (CASAN)
GUABIRUBA (CASAN)
Qonao (CASAN)

/BLUIVIENAU (SAMAE) \

/

VD = volume de agua disponibilizado para distribuico.

VAC = Volume anual de agua consumido por todos os
de consumo estimado para as ligagbes desprovidas de
hidrébmetro ou com hidrémetro parado e o volume de agua
tratada exportado, menos, Volume anual de agua potavel,
previamente tratada (em ETA(s) ou por simples
desinfecgdo), transferido para outros agentes distribuidores.

N&o informaram os indicadores utilizados

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Observa-se, na Figura 33 que 0s municipios adotaram em seus PMSBs
diferentes conceitos para os indicadores de perdas. Ademais, verifica-se que 0s
municipios operados pela CASAN também n&o uniformizaram esses
indicadores. Tal situacdo compromete a gestdo do PMSB por parte dos
prestadores de servicos e seu acompanhamento por parte da AGIR. Essa
situacao se repete no cenario nacional, onde varias agéncias reguladoras estéao
tendo dificuldades para acompanhar as metas elaboradas nos planos devido a

falta de uniformidade dos indicadores.

Por fim, destaca-se que a adocdo de indicadores uniformes, sempre que
possivel, facilita o planejamento ao nivel municipal, estadual e nacional, bem

como para o préprio SNIS/SINISA.
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6 NORMAS E MODELOS EXISTENTES SOBRE AVALIACAO DA
QUALIDADE E DO DESEMPENHO NO AMBITO DA AGEPAN

Nesta secdo é realizada a analise das normas e modelos existentes na
AGEPAN, bem como em seu prestador de servigos regulado, juntamente com
as respectivas bases de dados adotadas na tomada de decisdes sobre qualidade
dos servicos e qualidade da regulagéo. O foco desta andlise se deu nos aspectos
da avaliagdo da qualidade e desempenho dos servigos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario da agéncia beneficiaria. Para tanto, procedeu-se
com o levantamento e analise de normas publicadas e minutas existentes acerca
do tema, sistemas de indicadores em uso ou em implantacdo, bem como
analisaram-se 0s aspectos operacionais especificos da agéncia, relacionados a

fiscalizag&o indireta.

6.1 AGEPAN

A Agéncia Estadual de Regulacdo de Servicos Publicos de Mato Grosso do Sul
— AGEPAN é uma entidade autarquica, criada pela lei estadual n® 2.363 de 19
de dezembro de 2001 com personalidade juridica de direito publico, patrimbnio
préprio, autonomia técnica, administrativa e financeira, com sede e foro na
capital do Estado e prazo de duracao indeterminado, vinculada a Secretaria de
Estado de Governo. Tem por atribuicbes a regulacdo e a fiscalizacdo dos
servicos de interesse publico de natureza econdmica, de competéncia do Estado
de Mato Grosso do Sul e exerce, também, a funcdo de mediagdo de conflitos
entre as operadoras delegadas e 0s usuarios; e entre as préprias empresas dos

setores regulados!®.

A Agéncia é multissetorial e atua nos seguintes servicos publicos: energia
elétrica, transporte rodoviario (intermunicipal, interestadual e internacional) de
passageiros, transporte nacional de cargas, gas canalizado, saneamento,

terminal hidroviario interior de Porto Murtinho.

14 Adaptado da pagina institucional da AGEPAN, disponivel em
http://www.agepan.ms.qgov.br/institucional/sobre-a-agepan/, acesso em 6 de dezembro de 2016.
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6.2 PRESTADORES REGULADOS

A atuacdo da AGEPAN na regula¢ao dos servicos de saneamento basico ocorre
em sessenta e sete municipios do Estado de Mato Grosso do Sul (atendidos pela
concessionaria estadual — Empresa de Saneamento de Mato Grosso do
Sul/SANESUL). Desses, quarenta e cinco municipios autorizaram, por lei
municipal, a delegacdo das atividades de regulacdo e firmaram com essa
Agéncia convénio de cooperacéao para a regulacao e a fiscalizacao dos referidos
servigos nos termos previstos no Decreto Estadual n° 12.530/2008. Os outros
vinte e dois municipios sdo regulados pela AGEPAN por forca do Decreto
Estadual n® 4.599/2014. O Quadro 11 apresenta a relacdo dos municipios
regulados pela AGEPAN.
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Quadro 11 — Municipios regulados pela AGEPAN

. Tipo de R Informou
Municipio ‘ Prestador servico Natureza juridica ‘ SNIS 20157
Agua Clara SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Alcindpolis SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragao publica SIM
Amambai SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Anastacio SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo plblica SIM
Anaurilandia SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Angélica SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Antdnio Jodo SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Aparecida do Taboado SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Aguidauana SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo plblica SIM
Aral Moreira SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Bataguassu SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracédo publica SIM
Batayporé SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Bodoquena SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Bonito SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo plblica SIM
Brasilandia SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Caarap6 SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Camapua SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Caracol SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Chapadéo do Sul SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Coronel Sapucaia SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Corumbéa SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Coxim SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Deodapolis SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Dois Irm&os do Buriti SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragéo publica SIM
Douradina SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Dourados SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Eldorado SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Fatima do Sul SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Figueirdo SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Guia Lopes da Laguna SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Iguatemi SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administra¢éo publica SIM
Inocéncia SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Itapora SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Itaquirai SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Ilvinhema SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Japora SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragéo publica SIM
Jardim SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Jatei SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Juti SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Laguna Carapa SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Maracaju SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Miranda SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Mundo Novo SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Navirai SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Nioaque SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Nova Alvorada do Sul SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragéo publica SIM
Nova Andradina SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Novo Horizonte do Sul SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Paranaiba SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administragdo puablica SIM
Paranhos SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Pedro Gomes SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo plblica SIM
Ponta Pora SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Porto Murtinho SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Ribas do Rio Pardo SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo plblica SIM
Rio Brilhante SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Rio Negro SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Rio Verde Mato Grosso SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Santa Rita do Pardo SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Selviria SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Sete Quedas SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Sidrolandia SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Sonora SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Tacuru SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Taquarussu SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administracdo publica SIM
Terenos SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM
Trés Lagoas SANESUL Agua e Esgoto | Sociedade de economia mista com administracéo publica SIM
Vicentina SANESUL Agua Sociedade de economia mista com administragdo publica SIM

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A SANESUL possui um sistema de informac¢des denominado SiiG — Sistema de
Informacgdes Integradas Gerenciais da SANESUL, onde estdo concentrados os
principais indicadores do Prestador, o qual € responsavel pela concepcao e
operacédo do Sistema, desde a coleta dos dados/informacdes até o calculo dos
indicadores. Portanto, a AGEPAN ja recebe os indicadores calculados pelo SiiG.
A Figura 34 mostra a planilha gerada pelo SiiG e enviada para a AGEPAN.

Observa-se que os indicadores do Sistema da SANESUL sdo os mesmos do
SNIS.

103



S

regulasc

Figura 34 — Indicadores gerados pela SANESUL para a AGEPAN

SANESUL - EMPRESR DE SANERMENTO DO MATO GROSSC DO SUL S.A.
D R E 5 - DIRETORILZ DR PRESIDENCIZ
GEDES - GERENCIA DE DESENVOLVIMENTC EMPRESARIAL

dSiiG544 - INFORMACOES GERENCIAIS PARA AGEPAN - Ano 2016

Consulta emitida em: 19/10/2016 &s 09:10:04 hs por: Caio Costa

Lnllll—

U

.

SiiG-Sistema de Informaciies Integradas Gerenciais da Sanesul

Céd. - - Unidade de 20186
SHIS DESCRICAQ DA INFORMACAO Medida 0172016 0212016 0312016 0412016 0512016 0612016 0712016 0812016
Estado
[ MOTA: Participam dos dados apresentadas todas as unidades do Estada. |
SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO SANITARIO
A AGUA
AGD0Z QUANTIDADE DE LIGACOES ATIVAS CE AGUA (3512) ligagdo 466.077,00 466.692,00  d467.48100 96873000 48305300 46973000 47059200 47183600
AGD03 QUANTIDADE DE ECONCMAS ATIMAS OE AGUA (9525) economia 49444500 43505100 49580100 49706600 43315900 49885100 49378300 50112000
AGO04 QUANTIDADE DE LIGACOES ATIVAS DE AGUA MICROMEDIDAS (3514) ligagdo 45403300  454.633.00 45554400 95557500 45673900 457.20700 45208100  459.380,00
AGOD0S EXTEMSAQ DE REDE OE AGUA 100331 km 5.031.03 5.033.35 8.050,69 8.076.33 5.034,55 5.030,78 £.035.31 8.130,12
AGO06 YOLUME FRODUZION (o001 mimes 946020835 A06G7A6 N 964052874  9TORGZ017 9136714773 G.825.44961 93SA4O0EE  9.d2113d11
AGO1Z  YOLUME DE AGLA PRODUZIDO MACROMEDIDO [a004) mamés 727046800 FE00.48100 744494400 SE03.86430 780613140 TS II692 842191761 8.427.895.53
AGOGb YOLUME OE AGUA FRODUZION ESTIMADD (0005 mimes Z189.740,35 22663051 219558474 109965527 133001633  100M0GS 93448305 99329858
AGOI0  VOLUME CONSUMIOD (3642] maimés 573405100 590463100 534756800 E07367S00 539189600 50S8.97100 540030500 563600400
AGO10a YOLUME OE AGUA CONSUMIDO MICROMEDIOD [3640] m3més 580447800 597332700 541992200 61S6.30800 546266800 512834200 546570000 571514300
AGO10b YOLUME CONSUMIDD ESTIMADO (9641 ma3més £.450,00 5.520,00 4.120,00 7.440,00 4,130,00 3.830,00 3.600,00 3.960,00
AGOT1  WOLUME DE AGLA FATURADO [3643] m3més 676686000 GA57.747.00 641135900 EI68.854.00 646095100 625958900 646897200 £.651735.00
AGO16  WOLUME DE AGLA BRUTAIMPORTADA ma3més
AGO1T  VOLUME OE AGLA BRUTA EXPORTADA mamés
AGOI8  VOLUME OE AGLA TRATADA MPORTADA mimes
AGO13  VOLUME DE AGLA TRATADA EXPORTADA mamés
AGOI3  QUANTIDADE DE ECOMOMIAS RESIDENCIAIS ATIVAS OE AGUA (3527 economia 45846600 45310100 45386100 4E100900 4E1S89.00 4255300 4RI FE00  dfd 433,00
AGO14  QUANTIDADE DE ECOMNOMIAS ATIAS DE AGUA MCROMEDIDAS [9533) economia 47923700 47373300 48065400 48167200 48243300 48286700  483.773.00  485.067.00
AGO21 QUANTIDADE DE LIGACOES TOTAIS OE AGUA (3604) ligag&n 53534700 53644300 SITT7400 53306900  S40E62.00 54198300 54300000 54574000
AGO024  YOLUME AGUA SERVICO [Consuma Prépric,fgua avulza Hidrantes,
Oescarga de Rede] (3216+00101 mmés 16.815.03 19.315.62 22.583.24 76.450,33 W|27731 3203026 1898799 26.136.50
E__ ESGOTO
ES005 YOLUME OE ESGOTO COLETADD (@008 maimés 143777172 1655116358 142640240 163643840 148335132 140487825 150456232 1570.946.28
ES004  EXTENSADDARECE DE ESGOTO [0034) km 223476 2,234,659 2.24d 05 Z.251,83 7 262 46 2 265,34 2 265,91 2.230,57
ES06a VOLUME MEDIDD DE ESGOTO TRATADD (3004 mamés 149777172 1651163528 142640240 163643840 148335132 140487825 1504562327 1570.946.28
ES06b  YOLUME ESTIMADD OE ESGOTO TRATADD mmes 0,00 .00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00
ES006 VOLUME TOTAL DE ESGOTO TRATADD (30031 ma3més 149777172 155118358 1426.40240 1636.43340 1483.351,32 1404.878.25 150456232 1570.946.28
ES007 YOLUME OE ESGOTO FATURADD [3545] m3més 22037100 224753000 214565400 234602300 223274500 218940500 226173700 232541400
ES008 QUANTIDADE DE ECOMNOMIAS RESIDENCIAS ATIVAS DE ESGOTO (3613) ma3més 133.053,00 13418300 13563700  138.007.00 WL13E00  W25T400 194.263.00  144.652,00
ES009  QUANTIDADE OE LIGACCES TOTAISOE ESGOTOATIVAS  [3605) ligag&n 1341300 13535600 13678200 13323700 186200 W278500 14432200  44.708.00
ES003  QUANTIDADE DE ECONOMIAS ATRMAS OE ESGOTO (3626 economia 149568,00 15087400 15235300 1S4.76600 15509000 15953600 6154600 151.739,00

Fonte: Recorte extraido das planilhas do SiiG — SANESUL, fornecidas pela AGEPAN.
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Figura 34 — Continuacdo

A SANESUL - EMPRESE DE SANEAMENTC DO MATO GROSSO DO SUL S.A. ,

( ‘ P R E 5 - DIRETORIZ DR PRESIDENCIR L.' N

N GEDES - GERENCIZ DE DESENVOLVIMENTC EMPRESARIAL - o~

dSiiG544 - |NFDRMACDE S GERENCIAIS PARA AGEPAN - Ano 2016 SiiG-Sistema de Informacdes Integradas Gerenciais da Sanesu
Consulta emitida em: 18/10/2016 &= 09:10:04 hs por: Caio Costa
Ld
Céd. p x Unidade de 2016
DESCRICAQ DA INFORMACAQ N
SHIS e e Medida 0112016 0212016 0312016 0412016 0512016 | 0612016 | 0712016 0812016
F FINANCEIRO
FHOOZ RECEITA OPERACIONAL DIRETA-AGLIA [5331-8375) R#imés 30.413.790.36 30.543.931.47 2851173223 3192947255 23.032.303.36 27.971.203.44 F1674.5830,55 #tsithiihs
FHOD3 RECEITA OPERACIONAL DIRETA - ESGOTO [5332-8376) R#imés 5.956.856.24  GO04258M.41  S5.741LT0S,70 645107183 B.034.686.11 589102506 G.634.557.12 667123685
FMO13 DOESPESA COMEMERGIA ELETRICA (53731 R#imés 392931221 389557855 367313512 3 TVOV.335.25 348573214 3.581.305.53 3.528.034.65 3.563.726.65
FHO1S [CESP EXPLORACAD 153371 R 25.962.721.54 26.956.253.50 23.971.515.15 23.565.317.44 25.205.875,15 ihiHtitiee 23.421.203,50 #Htsiahiits
FHO17 DESPESAS TOTAIS COMOS SERVICOS (DTS) (53593) Fi#imés 28.796.171.52 23.001732.25 33.036.43144 3223015123 30.536.526.67 3251147504 31635.001.35 #ssithiihs
FNO10 [CESPESA COMPESSOAL PROFRIO 5351 R#imés 5.0533.747.63 552241316 653107332 G103.610.84 624903265 6.17.535.53 602336622 6.3258.421.00
FNO26 QUANTIDADE EMPREGADDS PROPRIOS-TOTAL  (3051+5055+5057) empregados 1.560,00 1.364.00 1.360.00 1.360,00 1.360.00 1.367.00 1.386.,00 1.586.00
G GERAL

Gl1za POPULACAD URBAMA DOMUNICIFIO [G001) habitantes 13615832,00  1363.134,00 1.364.455.00 1365.545,00 1333.755.00 134115300 134250500 1.343.691.,00

Gux1 PERCEMTUAL DE ABASTECIMEMTO DE AGUA [G070) A 35,00 33,00 93,00 33,00 35,00 93,00 33,00 35,00

Gux2 PERCEMTUAL DE ATEMDIMENTO DE ESGOTO [5013) “ 3174 31,98 32,23 32583 34,23 34,54 34,90 34,96
AGD26 POPULACAD URBANA ATENDIDA COM ABASTECIMEMTO DE AGUA (8013 “ 1473.113,00 147512200 1477.547.00 1.451169,00 1454.331.00 1.486.135,00 1485.527,00 1.432.414,00
ES026 POPULACAD URBANA ATENDIDS COM ESGOTAMENTO SANITARIO (5007) “ 432, 286,00 435.5924,00 440.585.00 d43.413,00 458.611.00 463.216,00 d468.544.00 463, 764,00

Q QUALIDADE

QD006 AMOSTRAS ANALIS.PIAFERICAD CLORO RESIDUAL LIWRE (S217+8213) Gtd. Amostras 6.362,00 T.7E4,00 7.784.,00 776400 7.784.00 7.784,00 7.659,00 T.764,00
QDO0T  AFERICAC CLORO RESIDUAL CIRESULT.FORA PADRAD (5215+6220) Gtd. Amostras 0,00 0,00 0,00 100 1.00 0,00 0,00 0,00
Qo020 AMOSTRAS OBRIGAT. PIAFERIGAC CLORO RESIDUAL LIVRE [S216+8237) Gtd. Amostras 6.362,00 T.7E4,00 7.784.,00 776400 7.784.00 7.784,00 7.659,00 T.764,00
QD026 AMOSTRAS ANALISADAS PIFERICAQ DE COLIF. TOTAIS (8209+8207) Gtd. Amostras 3.533.00 3.865.00 3.865.00 3.865.00 3.865.00 3.865.00 3.760.00 3.865.00
QD027 AFERICAC COLIF FECAIS CIRESULT.FORA PADRAD (5205+8210) Grd. Amostras 0.00 0,00 0.00 0,00 0.00 0.00 000 0.00
Qo028 AMOSTRAS OBRIGAT PIAFERIGAO DE COLIFORMES TOTAIS [8205+5206) Grd. Amostras 3.666.00 3.933.00 3.335.00 3.935.00 4.033.00 4.033.00 3.334.00 4.103.00
Q0011 QUANTIDADE DE ESTRAVASAMENTOS OE ESGOTOREGISTRADOS (0045) Clrd.Estraw. 133.00 267,00 130,00 118,00 264,00 203,00 284,00 146,00
TH166  TAXA MEDIADE HABITANTES POR DOMICILIO (5003) Hab. {Domic. 330 330 3.30 330 330 3,30 330 330
NDIM  MOMERC DE DIAS NO MES ! Diasifés 3100 23,00 .00 30,00 .00 30,00 .00 .00

SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA (SAA)
SF  SISTEMAS PROGUITORES

QUANTIDADE OE FONTES DE CAPTACADEM OPERACAD:  ETA(DO4S) maimés 13.00 18,00 13,00 15,00 13,00 13,00 13,00 18,00
POCOS (0026) m3imés 37100 372,00 374,00 375,00 373,00 374,00 374,00 37700

TOTAL (004E5+0026) m3imés 330,00 331,00 F3z2.00 F33.00 332,00 393,00 333,00 335,00

YOLUME AGLIA CAPTADD: ETA (0053) maimés 342703470 326208300 354416452 341685300 322733550 3135300 3123712080  3103.V4516
POCOS (O060) maimés ES1GES365 BZ85137 11 BEE2967.82 EBT7335457 EB36025313 BI3227V061 BE4305166 6.Y63.643355

TOTAL (00S5+00E0) m3imés 9.345. 778,35 95472201 0207132 ¥4 1013080767 3583764863 3 2TIES3E1 3VVEITZ4E6  8873EEEM

WOLUME AGUA PRODUZIDD MACROMEDIDD: ETA[0002) maimés 175161500 164065100 166136200 256733600 232235600 Z569.82600 Z2TIZET.00 262326400
POCOS (0065) maimés 5.518.853.00 5153.83000 5.¥83.58200 B.036.47830 548377540 5.24351232 570930661 5.735.63153

TOTAL [0002+0085) maimés 727046800 580048100 744494400 860386490 T.E06.13140 T.815.338.92 842191761 8.427.835.53

Fonte: Recorte extraido das planilhas do SiiG — SANESUL, fornecidas pela AGEPAN.

105



regulasc

Figura 34 — Continuacao

A SRANESUL - EMFRESE DE SANEAMENTO DO MATO GROSS0 DD SUL S5 A,

( P R E 5 - DIRETORIZ DA PRESIDENCIA L_""-
‘ GEDES - EERENCIA DE DESENVOLVIMENTO EMPRESARIAL . ~
dsSiiG544 - |NFORMA‘;0E S GERENCIAIS PARA AGEPAN - Ano 2016 SiiG-Sistema de Informacies Integradas Gerenciais da Sanesu
Consulta emitida em: 19/10/2015 3= 09:10:04 hs por: Caic Costa
Ld
Céd. " x Unidade de 2016
SHIS PESCRICAO DA INFORMACAG Medida 0112016 0212016 0312016 0412016 0512016 0612016 0712016 0812016
WOLUME AGUA PRODUZIDD ESTIMADD (MADQ MACROMEDIDD): ETA (0003) milmés 1.153.303, 70 1.140.335,00 1.316.135,32 362.173,60 453.535,60 127.353,00 T35.00 22.280,16
POCOS (O06E) m3més 933.83065 112530711 473.385.82 TAT.475 6T are477 7l 88275763 333.745.05 971.015.42
TOTAL (0003+0066) m3més 2183.740,35 22663051 213558474 103365527 133001633 1011063 53445305 533.23555
WOLUME AGUA DE PROCESSO (Proe. Tratam.de fgual: ETA (0013) mimés 485.570,00  480.434,00 SE6.604,00 487.287.50 45150030  445.210,00 412.771.80  452.204,00
COMSUMO OE EMERGIAELETRICA NOS SISTEMAS:  ETAISE02) kiwhimés 1451.009.00 143367100 1426.740,00 147251500 141346600 135243400 132614700 1416.203.00
POCOS (560d) kwihiimés 3.689.423,95 3835687026 3.685.63117 3.836.5533,24 365442300 353442400 3573.45200 363585565
TOTAL (3602+8604) ki'himés 5.170.438,93 532354126 STI257117  5.3563.054.24 5103859500 4.346.858.00 450562300 5115.08565
AGDZ28 COMSUMO TOTAL EMERGIA ELETRICA MOS SA4  [BE0Z+5604+8510) khwhimés 6.534.674,05 7.006.50761 6846045658 T.14.45124 674433600 660153500 6.536.075,00 6.544.157.75
DESPESAS COM EMERGIA ELETRICA: ETA (3603 Riimés 756,745,862 1416365 63213347 653.541,61 637.653.47  B75.212,26  694.53598 65306336
POCOS (8605) R#imés 202068337 206634507 183051023 1593981714 185296344 186974304 15845177353 1855.545.25
TOTAL [S603+5605) F#imés 2TT7T.428,93 2750.505,72 257234370 262365575 294061691 254793530 243371336 253560314
DESPESA TOTAL EMERGIA ELETRICA MOS SAf:_ (5503+8605+36511) Riimés 3.657.85148 362235573  3.339.435.01 344015641 3.325.753.59 3.366.024.02 331458052 3.355.868.43
EEA ESTACOES ELEVATORIAS DE AGUAIBOOSTER
CQUANTIDADE OE ESTACOESIEOOSTER [EAT+EAE) kifhimés 0,00 0,00 0,00 0o 0.00 0,00 0o 0.00
POTEMCIA INSTALADK [(0091+0033) * 0,7355] k! 7.107.50 7.118.54 7.146.12 7.147.53 715127 7177 719172 7.195.40
WOLUME RECALCADD milmés
CONSUMO TOTAL DE ENERGIA ELETRICA MASELEVATORIAS  (8510) ki'himés 1714.235.15  1677.266.35 173347451 174539700  1641.041.00 165468000 163044300 1.723.033.13
CESFESA COMENERGIA ELETRICA [ga1 R#lmés §80.452,43 g41.547,01 826.431,31 810.437 66 T45.166,68  §15.065.72 g14.86716  817.253.23
SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO (SES)
=F SIS TEMAS E TR TAMENTE
BOMBASIEEE (0700+0701) unidade 187,00 Ta6.00 187,00 187,00 186,00 122,00 131.00 130,00
POTEMCIA INSTALADE (0050) k! 4.334,50 4.334 50 430450 4.304 .50 4.334,50 4.334,50 4.334,50 4.304.50
WOLUME MEDIDO DE ESGOTO TRATADC: ETE (5003 mimés 149777172 155116355 1426.402,40 1.636.43540 148335132 140457525 1.504.962,32 157034625
WOLUME ESTIMADO OE ESGOTO TRATADC: ETE [xmmn] m3més
TOTAL [S003+1mms) milmés 1497.771.72 155116358 142640240 163643540 148335132 1404.575,25 1504.562.32 157034625
ES028 COMNSUMO DE EMERGIA ELETRICA NOS SISTEMAS:  ETE [8606) ki'himés 181.851,30 177.587.22 175.127.00 158.465,20 172.991.00 18276200 15372200  175.066,00
EEE [(G608) khwhimés 160. 246,00 158.475,00 180.515,50 175.683,00 1S1767.00  162.376,00 141.755.00  125.756,00
TOTAL (3606 + S60E) kifhimés 342,037,350  336.062.22 395.945,50 334.148,20 324.758,00  345.135,00 30148000 30052200
CESPESAS COMEMERGIA ELETRICA: ETE [8607) R#imés 112.389.06 108.636,10 102314, 534 53.477.58 95.912.43 106. 735,31 95.282 46 101.388.62
EEE [SE03] R#imés 104.050,08 101.453,54 103.76%,26 03.113,63 9122023 95.279,12 55368 64 Td4. 706,32
TOTAL (3607+8609) Riimés 217.063,12 210.143,64 212.077 60 13253127 130.132.72  205.068,03 183.651.10  176.094,94

Fonte: Recorte extraido das planilhas do SiiG — SANESUL, fornecidas pela AGEPAN.
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6.3 NORMAS E MODELOS EXISTENTES NA AGEPAN

As referéncias normativas publicadas para a atuacdo da AGEPAN na regulagéo
e fiscalizagcdo dos servigos publicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitério consistem basicamente nas leis e decretos federais e estaduais
pertinentes a prestacdo desses servicos, em razdo da reduzida producao
normativa propria por parte de tal Agéncia. A leitura da Figura 35, a qual
apresenta 0os normativos publicados pela AGEPAN (excetuados aqueles
relativos a homologacéo de tarifas), evidencia o limitado arcabou¢o normativo
aplicavel a regulacao e fiscalizacdo dos servi¢os publicos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario em Mato Grosso do Sul. Na referida figura séo
apresentados também o0s normativos propostos no ambito do projeto

Regulasan?®.

15 Os normativos criados/revisados no ambito do projeto Regulasan fazem parte do escopo da
Acédo | — Adequacéao e Formulacdo de Normas e Instrumentos Regulatorios.
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Figura 35 — Normativos publicados pela AGEPAN e normativos propostos no ambito do projeto Regulasan

PORTARIA N2 54/2006

Ouvidoria: normas e
procedimentos.

L

PORTARIA N2 136/2016

Realizagdo de Audiéncias
Publicas e Consultas Publicas

1

2006 2012 2016

!

PORTARIA N2 92/2012

DispOe sobre a classificacdo e a
comunicacdao de obras e de
eventos relevantes na prestagdo
de servigos de abastecimento de
dgua e esgotamento sanitdrio
regulados pela Agéncia.

Fonte: Elaborado pelos autores.

2017 (REGULASAN)

|

Normativos criados/revisados no ambito do
REGULASAN

— CondigGes gerais a serem observadas na
prestacdo e utilizacdo dos SAA e SES;

— Condicdes gerais para os procedimentos de
fiscalizacdo na prestacdo dos SAA e SES;

— Penalidades;

— Aprova as condi¢gdes minimas necessarias para a
celebragdo de contratos especiais com grandes
usuarios pelo Prestador de Servicos Regulados pela
Agepan;

— Aprova o Contrato de Ades3ao de Prestacao dos
SAA e SES prestados aos municipios submetidos a
regulagdo da Agepan.
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N&o se verificam nas portarias elencadas aspectos relacionados a avaliacdo da
gualidade e do desempenho dos servicos, tanto de abastecimento de agua como
de esgotamento sanitario através da fiscalizacdo indireta por meio de

indicadores.

Ademais, observa-se que a experiéncia da AGEPAN com o uso de indicadores

se da basicamente através de dois instrumentos, a saber:
= SiiG — Sistema de Informacdes Integradas Gerenciais da SANESUL;
@ RAD - Relatério Anual de Desempenho.

Verificou-se que a AGEPAN possuia um Caderno de Encargos dos Contratos de
Saneamento-CADSan'® que continha as orientacdes editadas pela Agéncia com
objetivo de uniformizar as condutas dos operadores dos servicos, definindo as
obediéncias dos contratos de delegacdo, padronizando as informagdes
apresentadas pelos operadores, tornando-as rastredveis, auditaveis e
reprodutiveis, disciplinando o cumprimento de prazos contratuais e modelando
a apresentacdo dos produtos que comprovem o cumprimento dos marcos

executivos contratuais.

No referido Caderno, constavam as seguintes instru¢des gerais para o envio dos

indicadores operacionais pela SANESUL.:

Instrucdes de preenchimento:

i. Este formulario € mensal devendo ser apresentado até o 20° dia do més
subsequente ao més de referéncia;

ii. As informagBes dos municipios e localidades devem ser segregadas em tantas
planilhas eletrénicas quantas necessarias e em arquivos distintos;

[..]

16 “O Caderno de Encargos dos Contratos de Saneamento — CADSan, foi elaborado em 2014,
mas nao foi publicado. Apenas os Modelos A (Informacdes Operacionais) e B (RAD — Relatério
Anual de Desempenho) foram implantados. A Diretoria de Saneamento Basico (DSB) da
AGEPAN, criada em 2016, optou por criar um Arcabougo a partir das diretrizes e normativos a
serem construidos através do Projeto Regulasan. Portanto, o CADSan deve ser olhado mais sob
a otica do que estava sendo discutido dentro da Camara Técnica de Saneamento do que um
documento ja consolidado”. Informagdes prestada pela AGEPAN por email, em 14 de dezembro
de 2016.
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Conforme informado pela Agéncia, a SANESUL envia as informacdes
operacionais por distrito e as financeiras por municipio. Através do banco de
dados que esta sendo criado, a Agéncia pretende consolidar as

informagdes/indicadores também por sistemas.

A AGEPAN também informou que os indicadores séo calculados mensalmente
pelo Prestador de Servicos, mas o envio das planilhas tem ocorrido com dois

meses de atraso.

O outro instrumento utilizado pela AGEPAN baseado em indicadores é o
Relatério Anual de Desempenho (RAD). Basicamente, apresenta 0s mesmos
indicadores do SiiG, com a inclusdo de informacbes referentes as metas

contratuais de atendimento e qualidade dos servicos.

Observa-se que ha oportunidades de melhorias para a Agéncia no que concerne
a regulacao e fiscaliza¢do da qualidade através da fiscalizac&o indireta por meio

de indicadores de desempenho, quais sejam:

1. Elaboracédo de Norma para fiscalizacao indireta e metodologia para avaliacao
da qualidade e do desempenho através de indicadores. Apesar da Agéncia
receber os indicadores do Prestador de Servicos e elaborar o RAD, ndo ha
normativo especifico sobre a matéria;

2. Definicdo do nivel de agregacao do indicador: por sistema, ou seja, definir o
menor nivel de coleta da informacéo para o indicador;

3. Proposicédo de uma cesta de indicadores para a fiscalizacao indireta dos SAA
e SES; e

4. Proposicao de padrdes de referéncia para os indicadores.
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7 PROPOSTA DE MODELO DE AVALIACAO DA QUALIDADE E DO
DESEMPENHO DOS SERVICOS

No ambito do Projeto Regulasan, é proposto modelo de avaliagdo da qualidade
e desempenho dos servi¢os de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitério

para cada Agéncia beneficiaria, o qual compreende:

= Normativo: minuta de Portaria que dispord sobre as informacdes e os
indicadores a serem utilizados na regulacdo técnico-operacional dos
servigos publicos de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario
regulados pela AGEPAN, e instituird o sistema de avaliacdo da qualidade
e desempenho dos servi¢os publicos regulados. O Normativo proposto é

apresentado no Anexo I;

E Manual de Aplicacdo do Sistema de Avaliacdo da Qualidade e
Desempenho, que se constituira como anexo a Portaria supracitada. O
Manual reldine os conceitos e procedimentos que devem ser seguidos na
aplicacao do Sistema, a base de informacdes que serdo utilizadas para o
célculo dos indicadores e a selecdo de indicadores propostos para a
avaliacdo da qualidade e desempenho dos servicos. Esse manual é

mostrado no Anexo ll;

= Aplicativo em planilha eletronica (Excel) para calculo dos indicadores do
Sistema de Avaliacdo da Qualidade e Desempenho dos servicos publicos
de abastecimento de &gua e esgotamento sanitério regulados pela
AGEPAN. Acompanham o referido aplicativo, manual com a descri¢cao do
seu funcionamento (Anexo lll), bem como videos demonstrativos de todas

suas funcoes;

= Procedimentos de fiscalizacdo direta para avaliacdo da qualidade e
desempenho dos servicos de abastecimento de &gua e esgotamento
sanitario (Anexo 1V).

Portanto, o presente Relatorio Técnico apresenta em seus anexos |, II, [l e IV o
modelo de avaliacao da qualidade e desempenho dos servi¢os de abastecimento

de agua e esgotamento sanitario proposto especificamente para a AGEPAN.
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