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Resumo

O PNQS - Premio Nacional da Qualidade em Saneamento da Associacdo Brasileira de
Engenharia Sanitaria - ABES e Associacdo Interamericana de Engenharia Sanitaria e
Ambiental - AIDS é considerado uma importante ferramenta de benchmarking na gestdo dos
servicos de saneamento do Brasil para melhoria das préaticas do setor. Desde 2001, o PNQS
adotou o diagndstico do desempenho das operadoras com base em indicadores. Esses
indicadores adotados podem ser empregados também para visualizar o compromisso das
operadoras com a universalizacdo. Este fato foi verificado ao analisar os indicadores a luz dos
fatores relevantes da pratica do setor de saneamento visando a universalizacdo e,
especificamente, o atendimento das populagdes vulneraveis. Verificou-se que 39 dos 79
indicadores existentes permitem avaliar as ac@es no sentido da universalizacdo, embora exista
um desequilibrio na distribuicdo desses indicadores entre as dimensdes e critérios utilizados.
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The Quality National Award in the Sanitation and the Universal Sanitation in Brazil.

1 Autora financiada pela Fapesp Processo n° 2012/02605-4

10



Abstract

PNQS is considered an important benchmarking tool in the management of sanitation
services. In 2001, PNQS adopts the diagnostic performance of operators based on indicators.
These adopted indicators can be also used to check the commitment service providers to serve
water supply and sanitation for all (universalization). This fact was verified on indicators
analyze by relevant factors and, specifically, vulnerable populations care. It was found 39
indicators of the 79 existing indicators allow seeing actions toward universalization, although
there is an imbalance in the distribution of these indicators between the dimension sand
criteria used.

Keywords: Benchmarking, water supply and sanitation for all, Performance Indicators,
PNQS
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Introducéo

O benchmarking é uma ferramenta de identificacdo das melhores praticas para serem
aplicadas no desempenho da organizacdo. Bhutta e Hug (1999) definem o benchmarking
como sendo o reconhecimento das préprias deficiéncias e a oportunidade de aprender com o
outro que esteja fazendo um trabalho melhor, como um ato de humildade.

O benchmarking é definido também como uma ferramenta de comparacao de ideias e préaticas
entre organizacdes e/ou entre partes da mesma organizacdo, com o objetivo de melhorar
continuamente o desempenho das mesmas. A comparacdo é feita por meio de praticas
consideradas de desempenho superior - praticas de referéncia - e propiciam o aprendizado e
estimulos a criatividade na implantacéo dessas melhorias (Slack et al., 2002).

No setor de saneamento2, o benchmarking € utilizado para aumentar a responsabilidade, para
reduzir custos, conseguir mais com 0s mesmos recursos e aumentar a qualidade com uma
mudanca comportamental (Blokland, 2009). Segundo Berg (2007) benchmarking é
importante no setor de saneamento, no sentido de documentar desempenhos, estabelecer
linhas bases de medicdo da melhoria da produtividade e fazer comparacgdes entre operadores
dos servigos.

Segundo Berg (2007) benchmarking é importante no setor da &gua3, no sentido de
documentar desempenhos, estabelecer linhas bases de medicdo da melhoria da produtividade
e fazer comparacGes entre operadores dos servigos. As classificacdes podem informar sobre
fabricantes, adog&o de fundos de investimentos e custos referencia de diferentes utilidades da
agua. Além de conhecerem melhor a sua prépria organizacéo.

*Saneamento entendido como o abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario
* O Autor utiliza o termo 4gua, mas explica quando descreve seus estudos que a gestdo da agua inclui 4guas
residudrias
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A ferramenta de benchmarking possibilita a comparacdo do desempenho constante sobre 0s
usos da agua e inclusive comparagdes de desempenho entre diferentes paises. Ocasionando na
oportunidade de criar uma ponte entre o distanciamento existente entre as pesquisas
académicas e a préatica comercial dos operadores dos servicos, além de politicas e programas
de incentivo que dialogam com a realidade vivenciada pelos servicos de saneamento (Berg,
2007).

Assim, pode ser necessaria para promover politicas dentro da organizacdo, mas néo
suficientes para melhorar o desempenho da organizagdo. E necessario que a organizagio
realize o incremento e a absor¢do do que foi aprendido, que seja de interesse e prioridade da
organizacao o querer pela melhoria continua.

A regulacdo dos servigos de saneamento tem adotado modelo de incentivos baseado em
benchmarking de indicadores. Nesse sentido, dois tipos de regulacdo sdo utilizados: a
regulacdo da competicdo e regulacdo por competicdo, cuja diferenca esta no grau de
interferéncia do Estado e na sua capacidade de monitorar e reforcar a competi¢cdo. Os dois
modelos requerem o estabelecimento e o fortalecimento da estrutura de governancga, sendo
que a regulacdo por competicdo requer estrutura menos invasiva. No desenho regulatério, a
governanga incorpora 0S mecanismos sociais Uteis para restringir a acdo discricionaria do
regulador e solucionar os conflitos que essas restricdes venham suscitar. A estrutura de
incentivos compreende as regras governamentais que definem precos, subsidios, competicao e
a entrada de novos competidores (Ramalho, 2007).

Benchmarking permite quantificar o progresso para os objetivos da organizacao, verificar
organizacbes com boas praticas para que possam ensinar e permite que reguladores
desenvolvam metas e incentivos (Berg, 2007). E assim pode ser caracterizada como uma
ferramenta de regulacdo no setor publico, setor que se caracteriza por ser monopolista, 0
benchmarking mostra-se um caminho as quais as pressdes competitivas podem ser exercidas
(Blokland et al, 2010).

O sistema holandés de abastecimento de &gua utiliza benchmarking baseado em nomear e
envergonhar as ineficiéncias das companhias, e dessa maneira promover a produtividade. Essa
técnica € chamada de regulagdo por ‘constrangimento’ ou regulacdo por ‘brilho’. Se as
companhias se importam com os efeitos da reputacdo, os melhores resultados serd uma
espécie de recompensa (Blokland et al, 2010).

As razbes econdmicas e institucionais também explicam a utilizacdo do benchmarking no
setor publico. A razdo econbmica é baseada na eficiéncia e eficacia no setor, vendo o
benchmarking como um substituto das forcas do mercado, sentindo pressao em agir no caso
de desempenhos ruins em comparagdo com companhias do mesmo setor. A razdo
institucional é derivada da teoria de recursos dependentes e principalmente na transparéncia e
legitimidade social (Blokland et al, 2010).

PNQS: Pratica de benchmarking no setor de saneamento no Brasil.

O PNQS foi criado pela Associacdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (ABES)
visando impulsionar as operadoras de saneamento. Atualmente o prémio é considerado
importante ferramenta de gestdo dos servicos de saneamento, tem como foco estimular a
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busca e aplicacdo de boas praticas de gestdo por organizagdes do setor, reconhecer
organizacOes de destaque pela utilizagdo das préticas e apresentar resultados competitivos de
desempenho, divulgar as préaticas das organizacdes reconhecidas, em seminarios e publicactes
de relatérios de gestdo dos casos finalistas e vencedores e promover eventos de capacitacao
gerencial para essas organizacdes (PNQS, 2011).

A distribuicdo das organizacdes é feita em categorias, com propoésito de criar degraus a gestao
superior. A premiacdo é distribuida em quatro categorias: Nivel I, 1l e 111, onde todo o sistema
de gestdo da organizacdo é avaliado, alem da categoria Nivel IV - Inovacdo da Gestdo em
Saneamento, gque sera avaliada como pratica de gestdo especifica que tenha sido introduzida
ao longo dos ultimos cinco anos (PNQS, 2011, p. 11).

As organizacOes candidatas podem ser provenientes do setor publico ou setor privado com ou
sem finalidade de lucro.Durante a avaliacdo é mantido o sigilo pelos membros da banca
examinadora, que atuam de forma voluntaria e sem remuneracéo.

Os critérios do PNQS tém como meta avaliar a maturidade dos processos gerenciais e 0s
resultados das organizacfes. Os critérios sdo conceitos conhecidos internacionalmente e
estabelecidos pela Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ) como Fundamentos de
Exceléncia: pensamento sistémico, aprendizado organizacional, cultura de inovacéo, lideranca
e constancia de propositos, orientacdo por processos e informagdes, visdo de futuro, geracao
de wvalor, valorizacdo das pessoas, conhecimento sobre o cliente e o mercado,
desenvolvimento de parcerias e responsabilidade social.

Possui um sistema de pontuacao para avaliar o desempenho das organizacfes e o estado de
maturidade em que elas se encontram, baseado em conceitos conhecidos internacionalmente,
estabelecidos pela Fundacdo Nacional da Qualidade. Eles sdo divididos nas dimensfes de
processos gerenciais (enfoque, aplicacdo, aprendizado e integracdo) e resultados
organizacionais (relevancia, tendéncia e nivel atual) (PNQS, 2011).

As organizacOes premiadas apresentam as boas praticas de gestdo em seminario realizado pela
ABES e participam de atividade de benchmarking no exterior, que consiste na visita de
organizagOes referéncia em gestdo do saneamento no mundo, trazendo a experiéncia ao setor
do saneamento no Brasil, podendo contribuir com a melhoria dos servigos e no atingimento
do ideal de universalizacdo dos servicos, estabelecidos pela Politica Nacional de Saneamento.

A universalizacdo é entendida como a condi¢do dos servigos publicos de saneamento serem
disponibilizados a todos os usuarios. Atendendo esse conceito, as diretrizes da politica federal
priorizam agdes que promovam a equidade social e territorial no acesso ao saneamento, pois
condicdes de desigualdades sociais e territoriais limitam 0 acesso aos servicos.

Assim, no desafio da universalizacdo dos servicos de saneamento é necessario incluir o
fornecimento de servicos as populagdes mais vulneraveis socialmente, ambientalmente e
economicamente, e também incluir ferramentas para mensura-la e avalia-la.

Por isso, indaga-se: os indicadores adotados pelo PNQS, que tém por foco mensurar o
desempenho das operadoras, servem também para visualizar como as organizagdes estao
lidando e avancando no sentido da universalizagéo?
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Objetivo

O objetivo desse artigo é verificar se os indicadores do PNQS permitem observar o
desempenho das organizacdes no sentido da universalizacdo dos servicos de saneamento.

Metodologia

De acordo com a abordagem do problema, a pesquisa € qualitativa, e permitiu avaliar a
complexidade existente no setor de saneamento e a interacdo entre as diversas variaveis do
setor, contribuindo para a compreensao e transformacéo das situagcdes-problema.

Em relacdo ao objetivo, a pesquisa é exploratoria, admitindo maior familiaridade com o
problema, tornando-o mais explicito.

A pesquisa foi realizada com o proposito da avaliacdo dos resultados, atribuindo valores
mediante uma comparacéo ao longo do tempo de existéncia do PNQS, e a compara¢do com 0s
fatores da universalizagcdo dos servigos. Esses fatores foram utilizados para analisar 0s
indicadores durante 10 anos, iniciando a partir de 2001, quando foi proposta uma inovagao no
PNQS, o Guia de Referéncia para Medicdo do Desempenho (GRMD), que adota um
diagnostico do desempenho atual com base em indicadores, cumprindo com exigéncias
estabelecidas para avaliar o critério Resultados. Anterior a 2001, nos guias entre 1997 e 2001,
ndo foram encontrados indicadores de avaliacdo que pudessem ser avaliados.

Em relacdo ao procedimento técnico, a metodologia utilizada foi a pesquisa bibliogréafica dos
fatores relevantes da pratica do setor de abastecimentos e esgotamento sanitario visando a
universalizacdo dos servicos e, especificamente, o atendimento das populagdes vulneraveis. A
partir desse arcabouco, os fatores foram agrupados em dimensdes, que possuem a finalidade
de indicar quais o0s aspectos mais relevantes na pratica do setor de saneamento, e
posteriormente, com base nas dimensodes, foi realizada pesquisa documental dos guias do
PNQS entre 1997 e 2011 e feita analise qualitativa dos 79 indicadores do guia, e identificados
0s que permitem observar o desempenho no sentido da universalizacao.

Resultados

Em 2001 o PNQS estabeleceu como “Consagrar-se como um instrumento de referencia na
avaliacdo e conducao continuas dos servicos de saneamento ambiental” a ser alcangado em
2005. Para isso, inseriu novos instrumentos para avaliar o sistema de gestdo das organizagoes.
Foi implementado entdo o Guia de Referéncia para Medi¢do do Desempenho (GRMD) como
base para desenvolver o Diagndstico do Desempenho Atual das organizacbes. O GRMD
solicita a apresentacdo de resultados relevantes na forma de séries historicas, com referenciais
comparativos pertinentes. Trata-se de assegurar a pratica efetiva de um sistema de medicao de
desempenho aplicavel a todas as organizacdes, de todas as areas de saneamento.

O primeiro GRMD compunha-se de 30 indicadores de desempenho organizados em sete
dimensGes: indicadores relativos aos clientes e ao mercado, financeiros, relativos as pessoas,
relativos aos fornecedores e parceiros, relativos aos produtos e servi¢os, ao meio ambiente e
aos processos de apoio e organizacionais. Esses indicadores deviam se reportar junto com a
medida do ultimo exercicio, focando nos resultado e valor agregado, além de aferir a situacéo
anterior e posterior & aplicacdo dos critérios de avaliagdo (PNQS, 2001).
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Ao longo do tempo, 0 GRMD tem sido revisado, complementado e melhorado, levando em
consideragdo as novas politicas e normas nacionais referentes ao saneamento, através da
inclusdo de novas categorias e indicadores. E o caso da categoria Sociedade e o Indicador de
Desenvolvimento Social, que apareceram em 2003 com o propdsito de medir 0 engajamento
no desenvolvimento social. Em 2005 sdo incluidos quatro indicadores a mais na categoria
Sociedade, um dos quais é o Indice de comprometimento da renda familiar, que tem o
propdsito de medir a responsabilidade social quanto impacto social das tarifas. Esse
dinamismo tem permitindo maior clareza para 0s concorrentes além de evidenciar o
comprometimento do PNQS com seu propdsito de se tornar em um instrumento de referéncia
para atingir a qualidade.

Em 2006 foram apontados quais indicadores seriam mandatorios para os niveis | e Il do
premio e quais indicadores seriam sugeridos. Posteriormente em 2007 surgiu o nivel IlI
Quiron Platina, e os indicadores se classificaram em estratégicos, operacionais e sugeridos,
com o0s quais se pretende orientar a tomada de decisdes para obter os melhores resultados.

Definicdo da universalizacédo através de dimensdes e critérios.

A universalizacdo é definida através de critérios da administracdo, que compdem a dimensao
institucional, de gestdo, social e financeira, bem como de critérios da engenharia, que
compdem a dimensdo operacional, de recursos hidricos e de abrangéncia. A elaboracdo dos
critérios foi feita atraveés de pesquisa bibliografica da area de esgotamento sanitario e
abastecimento de agua, os itens foram selecionados analisando as particularidades do setor.

A dimenséo institucional envolve os mecanismos politicos que responsabilizam os atores,
direcionam a priorizacao na resolucdo de problemas e na utilizagéo de verbas do estado. Essa
utilizacdo de verbas esta diretamente relacionada a vontade politica, que se mostra central
para a universalizacdo do saneamento, pois é necessario querer sanar essa problematica
inicialmente, e posteriormente, estabelecer maneiras de agir. Essa vontade politica deve estar
sempre de acordo com a demanda da sociedade (Morais et al, 1999).

As situacgdes vividas pelas populagdes que ndo possuem saneamento sdo, simultaneamente, a
exclusdo social, habitacdo e educacdo deficitaria, auséncia da qualidade ambiental e da
geracdo de renda (HELLER, NASCIMENTO e PAIVA, 2002; e NASCIMENTO e HELLER,
2005). Esses problemas acontecem de maneira sincronica e devem ser tratados com iniciativas
institucionais que direcionem as decisdes e proporcionam agoes integradas (Galvao Jr, 2009).

E dever da sociedade participar como proponente de melhorias nos processos da gestdo do
saneamento, e para isso, as operadoras devem estar preparadas para esse novo modelo de
convivéncia, incorporando as opinides da sociedade, cria-se entdo a dimensdo social. A
mobilizacdo social vem em carater inovador, pois ainda ndo faz parte da realidade cultural que
vivemos atualmente, ainda sdo incipientes as operadoras que ouvem as necessidades da
comunidade, suas queixas, seus pedidos, suas opinides e as sugestdes de melhoria no processo
de priorizacio de atendimento. E necesséario que seja feita uma mudanca na cultura das
organizacOes para a inclusdo e estimulo da participacdo da populacdo. Considerar que a
populacdo é parte integrante do processo e que deve ter o seu poder de fala. Deve ser
construido um modelo de gestdo com a participacdo, preparando os funcionarios para uma
nova convivéncia, no mundo social e do trabalho, incorporando novos contetdos, trabalhando
em funcéo dos anseios e necessidades da comunidade (Morais et al, 1999, Moisés et.al, 2010).
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Na dimensdo financeira inclui-se o estabelecimento de incentivos que possam subsidiar
tarifas dos servicos oferecidos, criacdo de linhas de financiamento especificas que asseguram
recursos permanentes de educacdo e mobilizacdo social para o saneamento. Os incentivos
financeiros devem ser feitos, por exemplo, com a estruturacdo de fundos de investimento com
recursos proprios e controle social (Morais et al, 1999), assegurando recursos que se
direcionem a diversidade cultural, ao saber popular e a recursos permanentes de educacdo em
salde e ambiental e mobilizacéo social em saneamento (Moisés et.al, 2010).

N&o menos importante do que os itens citados, é o financiamento na expansao, recuperacao e
inovacdo de sistemas e de modernizacdo da infraestrutura e gestdo (Nascimento e Heller,
2005)A dimenséo da gestao constitui a utilizagdo de instrumentos gerenciais, informacionais,
de planejamento e a capacitagdo de recursos humanos para que seja mantida a qualidade da
gestdo e a constante melhoria dos processos. Assim como, a utilizacdo de sistemas de
informacdo que auxiliem a tomada de decisdo, com a construcdo de indicadores e base de
dados que permitam auxiliar a gestdo urbana e gestdo das dguas (Nascimento e Heller, 2005;
Morais et al, 1999).

Em seguida, os critérios da gestdo da administracdo por dimensdo sdo confrontados com os
indicadores existentes no PNQS (Quadro 1).
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Quadro 1: Critérios da gestdo da administracgéo para universalizagdo do saneamento

CRITERIOS DE UNIVERSALIZAGCAO DO SANEAMENTO. A OPERADORA:

INDICADORES EXISTENTES DO PNQS

Faz parcerias com institui¢fes de habitacfo, saide, educacéo, geracéo de renda e de melhoria da qualidade ambiental | N&o possui
E Z(' Se integra com as politicas publicas N&o possui
E) % Possui articulagdo com ministérios que atuam no saneamento N&o possui
Z G | Realiza cooperagdo intermunicipal N&o possui
Possui vontade politica da universalizagdo dos servigos N&o possui
Possui programas de construgdo participativa de modelo de gestéo, preparando funcionarios para nova convivéncia Nio possui
social e do trabalho, incorporando novos contetidos, em fungéo das necessidades da comunidade
1 Possui programas de sensibiliza¢éo das pessoas Né&o possui
< . R - . indice de satisfacdo dos clientes
O Atende a demanda social e tem atencéo as preferéncias do consumidor — — - ——
o} Indice de favorabilidade da imagem da organizagao
w qusui programas de apoio a sociedade para democratizar o controle social em agdes sanitérias para a efetiva inser¢do Nio possui
e intervencéo
Possui mecanismos de mapeamento da pobreza Né&o possui
Possui linhas especificas de financiamento que assegurem recursos permanentes de educagdo em salide e ambiente e Nio possui
mobilizacdo social em saneamento
8 Indicador do Nivel de Investimentos
'{'j Possui eficacia na alocacdo de recurso e auto-sustentacdo financeira :};Ig:gem liquida de depre_c lagao
> ce de Desempenho Financeiro
<Z( Indicador Dias de Faturamento Comprometidos com contas a receber
I Possui programa de tarifa social Né&o possui
Possui incentivos e facilidades do acesso servigos as populacdes vulneraveis N&o possui
Possui fundos de investimento com recursos proprios e controle social Né&o possui
indice de reclamagdes de comunicacéo de problemas
Tempo médio de resposta a reclamagao dos cidaddos/usuarios
Possui metodologias para reconhecer as falhas no sistema de gestéo e aplicar corre¢des de a¢cdes empreendidas Incidéncia de reclamagdes sobre falta d’agua
Continuidade no abastecimento de 4gua
@) indice de Avaliagio do sistema de Gestéio
‘ff indice de capacitagio anual da forca de trabalho
i | N . indice de cumprimento do Plano de Capacitagio e desenvolvimento
o nveste na capacitacéo e melhoria dos recursos humanos indice de eficacia do treinamento

indice de satisfacio dos empregados

Utiliza Instrumentos de aprimoramento de gestdo integrado com a gestdo e planejamento urbano

Né&o possui

Utiliza instrumentos de suporte a decisdo para a escolha de tecnologias

N&o possui

Possui indicadores e base de dados que permitam auxiliar a gestéo

Satisfacdo dos usuarios de Informacdes

Fonte: Quadro elaborado pelos autores

17




A dimensdo operacional é o desenvolvimento de técnicas que acompanhem o0s sistemas
estabelecidos, como tratamentos diferenciados de esgotos e aguas servidas (Nascimento e
Heller, 2005; Morais et al, 1999). Além disso, o desenvolvimento tecnolégico pode propiciar
a eficicia da infraestrutura instalada (Galvao Jr, 2009) que muitas vezes ndo é bem
monitorada e mantida ocasionando desperdicios e funcionamento precério, e quando tratadas
em &reas pobres, essa deficiéncia pode ser ainda maior devido as especificidades dos locais e
materiais que sdo feitas as instalacoes.

Os projetos de saneamento devem estar subsidiados pelo conhecimento do crescimento
populacional e as perspectivas de mudanca do quadro de usuarios dos servi¢cos, pois 0
crescimento populacional tem sido répido e o saneamento, se ndo planejado com vistas nessa
caracteristica, pode acarretar obsolescéncia dos projetos e necessidade de novo planejamento
(Nascimento e Heller, 2005). Essas estratégias de planejar, prever, considerar variaveis
diversas, pesquisando o sistema de forma complexa é o que pode mostrar 0 compromisso com
a sustentabilidade do sistema.

A demanda de &gua para o abastecimento e a necessidade de se pensar na sustentabilidade
desse bem essencial & vida dos seres humanos requer o estabelecimento da dimensao dos
recursos hidricos. A responsabilidade pelo uso dos mesmos deve ser extensamente discutida
enquanto a sua real necessidade de utilizacdo, importancia e escassez. Assim, o controle de
perdas, controle e troca de redes envelhecidas, micro e macro medicao, inovacdo de materiais
e métodos de recuperacdo com vantagens econdmicas e operacionais significativas sdo
imperativos (Nascimento e Heller, 2005).

Outro aspecto a ser considerado é o desenvolvimento de a¢Bes do uso consciente da agua que
requer a transformacdo no comportamento e costumes cotidianos das pessoas. O uso
consciente dos recursos deve esta associado a mecanismos de reuso da &gua, coleta de dgua de
chuva, modificacdo de pecas sanitarias, proporcionando economias, assim como a
preocupacdo com 0 uso e conservacdo da agua ser ampliado ao uso da terra, em locais
produtores de agua (Nascimento e Heller, 2005).

A dimensdo da abrangéncia busca entender em quais cenarios estdo acontecendo as
interacbes para que sejam tracados objetivos vindouros. Saber qual é a situacdo do
saneamento: cobertura, formas de tratamentos, caracterizacdo da saude, renda e educacdo,
qualidade dos servigos e demais influéncias sobre esse estado (Piza, 2000).

Em seguida, os critérios da gestdo de engenharia por dimensdo sdo confrontados com o0s
indicadores existentes no PNQS (Quadro 2).
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Quadro 2: Critérios da gestdo da engenharia para universalizagdo do saneamento

CRITERIOS DE UNIVERSALIZACAO DO SANEAMENTO. A OPERADORA:

INDICADORES EXISTENTES DO PNQS

— Utiliza tecnologias sobre redes coletoras, tratamento de esgotos diferenciados N&o possui
2 _1 Utiliza com eficacia da infraestrutura instalada N&o possui
% <Z': Projeta e planeja suas a¢des em vista ao rapido crescimento populacional e urbano N&o possui
% © Pesquisa, cria e inova suas a¢des praticas e de infraestrutura indice de criatividade do pessoal
Indice de Macromedigéo
Controla perdas, troca redes envelhecidas, faz micro e macro medicdo, inova em materiais e métodos de recuperacdo Indice de Hidromedigio
8 vy com vantagens econdmicas e operacionais indice de reparos pro-ativos
@ 8 Indicador de perdas Totais de 4gua por ligagdo
S Fazcontrole da disponibilidade hidrica dos mananciais Né&o possui
8 Q  Possui programas de educagio ambiental voltados ao uso consciente da agua e programas de reuso da agua, coleta de N .
o T 3guade chuva e busca de 4gua em lugares préximos & captagdo 40 possul
Possui incentivos com a preservacao da terra em locais produtores de dgua N&o possui
Incentiva a modificacdo de pegas sanitarias para melhor desempenho das instalacdes Né&o possui
indice de atendimento urbano de agua
. ) T x . indice de atendimento urbano de esgoto sanitario (Indicador 147do SNIS)
Possui o controle da cobertura, da agua distribuida e da saturacéo do sistema produtor indice de atendimento total de agua (indicador 155 do SNIS)
indice de atendimento total de esgotosanitario (indicador 156 do SNIS)
Utiliza dados socioecondmicos de salde publica, renda, educagdo da populacio Né&o possui
Possui o controle da coleta de esgoto e tratamento de esgotos Indl_ce_de tratamento do esgoto gerado
< Efetividade da redugéo de carga poluente do esgoto coletado na rede
) Tempo médio de execugdo de ligagdo de dgua
E Tempo médio de execucdo de ligagdo de esgoto
% Incidéncia de reclamagdes sobre qualidade da agua
< Incidéncia de reclamagdes sobre falta de 4gua
é Tempo médio de execucdo dos servigos (indicador 183 do SNIS)

Possui o controle da qualidade dos servigos de esgotamento e fornecimento de agua

Continuidade no abastecimento de agua

Incidéncia de extravasamentos de esgotos sanitarios (182 do SNIS)

Incidéncia das analises de cloro residual fora do padréo

Incidéncia das andlises de turbidez fora do padrao

Incidéncia das analises de coliformes fecais fora do padrdo

indice de conformidade da quantidade de amostras para aferigéo da agua tratada

Incidéncia das andlises fora do padrdo para aferi¢do da qualidade da dgua tratada

Fonte: Quadro elaborado pelos autores
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Utilizando os critérios, os indicadores PNQS permitem enxergar a universalizacao?

O PNQS possui 79 indicadores, sendo que 39 desses indicadores, segundo anélise realizada,
sdo indicadores que permitem enxergar as acdes no sentido da universalizacdo dos servigos de
abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario. Isso significa que 49,4% dos indicadores
utilizados pelo PNQS séo indicadores da universalizacéo.

Dos 33 critérios 10 critérios sdo atendidos (30,3%). As dimensdes melhor atendidas sdo
gestdo e abrangéncia (Tabela 1). O melhor atendimento da dimensdo da gestdo é devido,
evidentemente, ao fato do foco do PNQS ser a qualidade da gestéo.

Tabela 1. Distribui¢ao da quantidade de critérios, critérios atendidos e indicadores por dimensao

Quantidade de critérios Quantidade de indicadores

Dimensédo Quantidade de Critérios - . N

atendidos por dimensao
Institucional 5 0 0
Operacional 4 1 1
Recursos hidricos 5 1 4
Gestédo 5 3 10
Social 5 1 2
Financeira 5 1 4
Abrangéncia 4 3 18

Total 33 (100%) 10 (30,3%) 39 (49,4%%*)

*este valor considera que, dos 79 indicadores constantes do PNQS, 39 (ou 49,4%) sdo considerados para avaliagio das dimensdes de
universalizagdo do saneamento
Fonte: Quadro elaborado pelos autores

A dimensdo da abrangéncia trata-se da caracterizacdo geral do cenario em que se encontra a
operadora, é a dimensdo que possui maior numero de indicadores do PNQS e também é a que
atende maior nimero de critérios proporcionalmente, apenas um néo € atendido.

A dimensdo institucional ndo possui indicadores de analise da universalizacdo, dizendo
respeito especialmente a vontade politica em atingir-se a universalizacdo. Pode-se observar
que ainda ndo existem indicadores de analise dos objetivos, interesses, responsabilidades e
metas de universalizacéo.

Ainda na dimensdo institucional, no critério “Vontade politica da universalizacdo dos
servicos’ foi analisado o indice de comprometimento de renda familiar existente no PNQS,
como uma evidencia dessa vontade politica. No entanto, esse indice mede a porcentagem da
renda familiar que estd sendo utilizada para pagar os servicos de saneamento, com base na
média da renda familiar e ndo d& visibilidade as areas vulneraveis. Esse indice poderia ser
utilizado se fosse alterado para que mostrasse as especificidades da renda da populacdo por
area, de maneira que conseguisse mapear as populacdes com dificuldade orgcamentéria, com o
objetivo de sanar as debilidades e a auséncia de saneamento e também a dificuldade de
pagamentos das tarifas.

Na dimensdo operacional, voltado & universalizacdo, ha o indice de criatividade do pessoal,
atendendo ao critério de “Pesquisa, criacdo e inovacao de acles praticas e de infraestrutura”.
Esse indicador mede a quantidade de sugestdes implantadas pelo niumero de empregados, no
entanto, é necessario o cuidado com o tipo das sugestdes, pois para serem consideradas como
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critério de universalizacdo, ndo podem ser de qualquer razao, e devem estar relacionadas ao
processo e ao produto.

Na dimensao dos recursos hidricos, no critério de “Programas de educacdo ambiental voltado
ao uso consciente da dgua e programas de reuso da agua, coleta de agua de chuva e busca de
agua em lugares proximos & captacdo” poderia ser utilizado o indice de Desenvolvimento
Social, relagdo entre homens-horas engajados em programas sociais pelo tempo total do
periodo, se os programas sociais fossem especificamente voltados ao uso da agua.

Nesse sentido, hd que se observar que a ineficiéncia caracteristica do monopélio natural
permite que 0 processo decisorio das organizacbes trate com naturalidade a
institucionalizacdo de exclusfes por questbes legais quando 0s objetivos ficam sujeitos ao
sigilo, promovendo uma sistematizacdo de dados que desconsidera as populacdes moradoras
de &reas irregulares. Assim, identificou-se que o circulo institucional das praticas empresarias
parte da avaliacdo da conexdo sob a lente do direito de propriedade. A racionalidade diante
dos impedimentos legais para atuacdo pela operadora nessas localidades, a despeito da
intencionalidade de atender a populacdo no seu direito fundamental fica subordinada a
coercdo do direito administrativo pelo regulador, quando a norma assim determina.

Conclusodes

Considerando que o principal objetivo da Regulacdo por Incentivos é replicar a acdo que as
forcas de mercado teriam sobre as empresas atuantes em monopdlios naturais, de modo a
simular o ambiente de um setor competitivocuja finalidade seja produzir fortes incentivos
para a reducdo de custos a um patamar eficiente (ou prudente) e estimular as inovagdes
tecnoldgicas que elevem a produtividade das empresas, sendo precisamente estes ganhos de
produtividade e custos eficientes que devem ser considerados ao se determinar as tarifas pagas
pelos consumidores, os indicadores de benchmarking do PNQS podem ser considerados como
uma maneira de analisar a universalizacdo através de incentivos de melhoria da gestdo, na
quantificacdo da qualidade dos servicos, no incentivo a pré-atividade da forca de trabalho.
Essas sdo caracteristicas necessarias para a melhoria dos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario e consequente universalizacdo dos servicos.

Considera-se a percentagem de indicadores (49,4%) que permitem avaliar as acdes de
universalizacdo um valor significativo visto que o PNQS ndo tem como foco a
universalizagdo, mas a qualidade da gestdo, embora estejam intimamente relacionados. Essa
relacdo € explicada devido ao objetivo da universalizacdo requerer boa qualidade de gestéo,
que tem como consequéncia a possibilidade de investimentos e programas extensivos a
comunidade, capacitacdo da forca de trabalho, bem como disponibilidade de tempo para a
criatividade dos funcionarios das operadoras.

No entanto, quando os indicadores foram analisados pelas dimensdes e critérios da
universalizagdo, observa-se que existe um desequilibrio na distribuigdo desses indicadores. A
diversidade de entendimentos sobre a universalizagdo colabora no comprometimento da
eficiéncia do benchmarking no modelo regulatorio de incentivos. Destaca-se que ndo ha
indicadores especificos nos tdpicos da populacdo vulneravel, ou seja, existem lacunas
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importantes do ponto de vista da universalizacdo. Critérios que Sdo necessarios de serem
atendidos para avaliagcdo ndo séo atendidos por esses indicadores.

Ressalta-se que esses indicadores devem estar organizados dentro de metas, programas e
sistemas de planejamento visando a universalizacdo para que sejam Uteis e efetivos.

O modelo e o sistema de indicadores mostraram-se validos devido a necessidade emergente
no tema, e também a qualidade dos mesmos. Esta qualidade obtida por meio do processo de
construcdo do modelo, que buscou utilizar as lentes da sustentabilidade, enfocando
indicadores que se vinculassem. O sistema permite ser ao mesmo tempo de simples
visualizacdo e mostrar a complexidade, identificando as multidimensdes, caracteristicas dos
indicadores de sustentabilidade, s6 assim sendo possivel observar a problematica dos
Servigos.

O modelo de diagnoéstico de indicadores de benchmarking para universalizagdo mostrou-se
inovador, pois consegue apontar o que outros sistemas ainda ndo consideram. Se bem
analisados e preenchidos os dados permitirdo o0 mapeamento da populagdo vulneravel que ndo
possui atendimento aos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario. As
operadoras e prefeituras muitas vezes possuem esses dados, mas ainda ndo de forma que
possam ser observadas as caracteristicas especificas que eles demonstrem, muito menos
comparéa-las, como a proposta de benchmarking.
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