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RESUMO

A regulagdo dos servigos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario é crucial para a sociedade. A
fiscalizacdo dos servicos é uma ferramenta regulatdria que permite verificar o cumprimento de normativos. O
Projeto MAIS Agua & Esgoto, iniciado em 2018 pela Agéncia Reguladora dos Servicos de Abastecimento de
Agua e de Esgotamento Sanitario do Estado de Minas Gerais (Arsae-MG), foi criado para promover a
melhoria dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario de forma abrangente e remota. Ao
longo do tempo, o projeto evoluiu para o Programa MAIS Agua & Esgoto, com foco em processos educativos
e ndo sancionatorios. Nessa seara, este estudo tenciona avaliar a evolugdo do Projeto MAIS Agua & Esgoto e
o0 processo de melhoria da atividade. Para tanto, a metodologia foi dividida em trés etapas: avalia¢do inicial,
aplicacdo de melhorias de processos, e validacdo e desenvolvimento do programa. A analise inicial revelou
que de outubro de 2018 a maio de 2023, 640 municipios foram avaliados, resultando em mais de 11 mil
constatacBes. Problemas identificados incluiam auséncia de informagoes, inconsisténcias e mau desempenho.
Para melhorar a eficicia do programa, foi redesenhado o fluxo de trabalho, eliminando atividades duplicadas,
reduzindo a burocracia e automatizando tarefas. Documentos passaram a ser gerados via Python, reduzindo
erros e agilizando o processo. Outras mudancas incluiram a eliminacdo de etapas intermediarias e a
padronizacdo de atividades, alinhadas aos principios de redesenho de processos. O programa demonstrou
eficicia em economizar recursos, reduzir erros e aumentar a eficiéncia da fiscalizagdo remota, evidenciando a
importancia de metodologias regulatérias bem estruturadas para a melhoria do saneamento basico no pais.

PALAVRAS-CHAVE: Regulacdo, informagdes, avaliacdo remota, abastecimento de &gua, esgoto sanitario.

INTRODUCAO

Embora seja um topico pouco disseminado para a populagdo em geral, a regulacdo dos servigos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario ¢ de suma importancia para a manutencdo do bem-estar da
coletividade. No entanto, Galvao Junior e Paganini (2009) apontam que ha um elevado déficit do saneamento
basico no Brasil, principalmente nas areas periféricas dos centros urbanos e nas zonas rurais, que abrigam uma
populagdo mais vulnerdvel. Segundo estudo realizado pelo Instituto Trata Brasil, quase 9 milhdes de
domicilios ndo possuem acesso a rede geral de agua, cerca de 1 milhdo ndo possuem banheiro e 22 milhdes
ndo dispdem de coleta de esgoto (Trata Brasil, 2023).

Nascimento e Heller (2005) apontam que os desafios do setor de saneamento basico sdo de natureza
econdmico-financeira, tecnoldgica e gerencial. Meneguin e Prado (2018) complementam que estdo presentes
problemas relacionados a gestdo de servigos publicos, bem como dificuldades decorrentes da escassez de
recursos para financiar o servico, falhas de mercado, monopdlio, dentre outros. Neste contexto desafiador, a
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regulacdo dos servicos de saneamento basico mostra-se indispensavel para o progresso e manutencdo da
prestacdo dos servicos.

ABES

Dentre as ferramentas regulatérias, encontram-se as estratégias para avaliar e promover a melhoria da
qualidade do servigo prestado, como por meio do processo fiscalizatorio. A fiscalizagdo dos servi¢os consiste
em etapas e procedimentos através dos quais as agéncias reguladoras verificam o cumprimento de leis, normas
e regulamentos aplicaveis. Os descumprimentos encontrados durante o processo sdo encaminhados aos
prestadores de servicos, 0s quais sdo responsaveis pelas devidas corre¢des, podendo ser aplicadas sangdes pela
violacdo dos normativos (Galvdo Janior et al., 2006). Em suma, as fiscalizagdes podem ser diretas ou
indiretas. Se for adotada a fiscalizagdo direta, ha a possibilidade de analises com maior riqueza de detalhes e a
verificacdo in loco dos servigos prestados, entretanto essa modalidade demanda maiores recursos financeiros
devido aos deslocamentos e diérias. Por outro lado, a fiscalizacdo indireta confere maior agilidade, permitindo
a avaliagdo de varios municipios simultaneamente por meio de indicadores, e sendo possivel ainda a
automatizacéo de parte do processo. Todavia, necessita-se de uma base de dados confiavel para que a
fiscalizacdo indireta seja efetiva (Hamdan et al.,2017).

E justamente nesse contexto da avaliagdo remota dos servicos que, em 2018 na Arsae-MG, surgiu o Projeto
MAIS Agua & Esgoto. A ideia central era de promover a melhoria dos servigos de abastecimento de 4gua e
esgotamento sanitario de maneira mais abrangente, sem as limitagdes inerentes ao processo de fiscalizacdo
direta. Com o propdsito educativo e ndo sancionatdrio, o projeto evoluiu ao longo dos anos. Essa evolugao,
bem como o escopo da iniciativa, sera apresentada neste artigo a fim de disseminar metodologias regulatérias
para avaliacdo dos servigos de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario.

Assim, o presente estudo tem como objetivo avaliar a evolucdo do Projeto MAIS Agua & Esgoto,
posteriormente renomeado para Programa MAIS Agua & Esgoto, apresentando os resultados alcancados e a
aplicacdo da metodologia de melhoria de processo para aderéncia da atividade ao novo cenério regulatorio na
Arsae-MG.

MATERIAIS E METODOS

A metodologia utilizada neste estudo pode ser dividida em trés etapas, sendo elas: (i) avaliagdo do Projeto
MAIS Agua & Esgoto, (ii) aplicagdo da metodologia de melhoria de processos e (iii) validagdo e
desenvolvimento do Programa MAIS Agua & Esgoto.

Na primeira etapa, que abrange a avaliagio do Projeto MAIS Agua & Esgoto, foram utilizadas informagdes
disponiveis no sitio eletrénico da Arsae-MG, como releases e pareceres técnicos do projeto. O intuito dessa
etapa exploratério foi de compreender a abrangéncia e alcance da atividade, a metodologia previamente
utilizada e os principais resultados alcangados pelo projeto.

A segunda etapa surge com a necessidade de remodelacio do Projeto MAIS Agua & Esgoto frente & nova
conjuntura regulatéria. Para tanto, foram conduzidas trés etapas inspiradas no Business Process Management
(CBOK, 2013). Foram elas: (a) Planejamento, (b) Mapeamento do processo e Matriz SWOT e (c) Redesenho
do processo. No planejamento definiu-se o Plano de Trabalho, com o intuito de delimitar as informagdes
necessarias para nortear a intervencdo no processo (objetivo e abrangéncia do processo, etapas a serem
seguidas e resultados esperados). Na sequéncia, o mapeamento do processo do Projeto MAIS Agua & Esgoto
foi realizado com vistas a identificacdo de tarefas criticas. Para isso, a equipe da Geréncia de InformacGes
Operacionais (GIO) da Arsae-MG construiu o fluxo e, com o auxilio de uma Matriz SWOT, identificou as
fraquezas, fortalezas, ameacas e oportunidades do atual projeto (CBOK, 2013). Como etapa subsequente, e
baseado nos resultados da etapa anterior, o redesenho do fluxo do Projeto MAIS Agua & Esgoto foi realizado,
considerando as melhorias propostas.

A terceira e ultima etapa foi desenvolvida de modo a validar as melhorias propostas e o novo fluxo, com base
nos principios de Harrington (1991), e de conceber os detalhes do Programa MAIS Agua & Esgoto, em
substituicdo ao projeto anteriormente realizado.

Previamente, cumpre aqui explicitar que durante a conducao do processo de melhoria optou-se pela alteragao
do nome da atividade de Projeto MAIS Agua & Esgoto para Programa MAIS Agua & Esgoto, tendo em vista
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que a antiga nomenclatura ndo refletia a perenidade da atividade. Portanto, ao longo deste trabalho, a
nomenclatura Projeto sera utilizada para o periodo anterior ao processo de melhoria e 0 nome Programa para a
nova fase da atividade, p6s melhorias.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A avaliacio exploratoria das informagdes relacionados ao Projeto MAIS Agua & Esgoto permitiu perceber a
abrangéncia da atividade. De outubro de 2018 até maio de 2023, foram avaliados 640 municipios regulados
pela Arsae-MG, sendo que alguns foram avaliados mais de uma vez. Ao todo, foram apontadas mais de 11 mil
constatacBes sobre o0s servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario (Arsae-MG, 2023).

Essas constatacdes versaram sobre trés aspectos, sendo eles: auséncia de informagdes, inconsisténcia e mau
desempenho. Avaliando os pareceres disponiveis no site da Agéncia, percebeu-se os aspectos abrangem casos
relacionados a informacdes incorretas, valores atipicos, ndo operacdo dos servigos, baixo percentual de
atendimento, descumprimentos aos padrdes de qualidade da agua, reclamacdes dos servicos, descumprimentos
em relac@o aos prazos para realizagdo dos servicos, baixa eficiéncia de remogdo de DBO e DQO no tratamento
de esgoto, descumprimento contratual, paralisacdes nos sistemas, dentre outros aspectos (Arsae-MG, 2023).

Apesar do sucesso do projeto até 2023, visualizou-se espaco para melhoria do instrumento frente a nova
conjuntura regulatéria. Como resultado desse processo, foram identificadas as fortalezas, fraquezas,
oportunidades e ameacas relacionadas a atividade, como apresentado na Tabela 1.

Tabela 1: Matriz SWOT para o Projeto MAIS A&E (principais pontos).

Fortalezas Fraquezas
= Economia de recursos com a avaliacdo = EXcesso de constatagdes
remota = Respostas genéricas
= Filtro inicial para as fiscalizacOes = FEtapa de andlise das respostas do
presenciais prestador com pouco efeito préatico
= Mitigagdo de erros humanos com (muito trabalho e pouco resultado)
automatizacoes = Falta de clareza da conexdo do projeto

= Possibilidade de acompanhar a prestacéo
dos servicos com regularidade

com a fiscalizacdo operacional

Oportunidades Ameacas

= Integracdo maior com outras geréncias =

Impulsionamento da midia com os
resultados do projeto

Novas instrumentos de automatizacdo e
softwares

Normas de Referéncia da Agéncia
Nacional de Agua e Saneamento Bésico
(ANA)

Perda de memdria técnica com a saida de
colaboradores

AtualizagBes de sistemas que impactam a
automatizacao de tarefas

Com base na matriz e na andlise do atual fluxo do projeto, um novo fluxo foi desenhado (Figura 1) e o projeto

passou a ser chamado de Programa MAIS Agua & Esgoto, tendo em vista sua perenidade.

@
Definicao dos Atribuigdo ao Andlise do Validagao da Criacdo do
municipios avaliador municipio analise Processo no SEI
: . Validagao da Envio ao N .
i Envio para GFO Geragdo do RT - prestador Geragdo do Oficio

Figura 1: Redesenho do Programa MAIS Agua & Esgoto.
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A etapa de analise dos municipios sofreu mudanca substancial com o novo fluxo. Ao invés de analisar a
auséncia de dados, inconsisténcia e mau desempenho, 0 novo programa tem enfoque apenas no mau
desempenho e especificamente em aspectos regulamentados pela Arsae-MG. Essa alteragéo foi embasada pelo
fato de que havia pouca efetividade do projeto na solugdo de problemas relacionados a auséncia e
inconsisténcia de dados. Esses aspectos poderiam ser melhorar tratados por outras vias mais gerais e ndo
especificamente por municipio. Com isso, ficou definido que serdo avaliados os seguintes aspectos da

prestacdo de servico:

ABES

a) Descumprir prazos estabelecidos em normas para execucao de ligacdo ou de vistoria para ligacdo em
redes de abastecimento de agua ou de esgotamento sanitario;

b) Deixar de executar, quando solicitado, o prolongamento de rede para ligacdo definitiva a rede de
abastecimento de agua ou de esgotamento sanitario conforme exigéncias normativas;

c) Deixar de realizar a medi¢do de vazdo e volume de agua captada, volume de agua distribuida e
consumida conforme exigido em normas;

d) Deixar de cumprir 0s prazos exigidos em normas para recomposi¢do de muros, passeios, vias,
revestimentos e outras estruturas que sofreram danos atribuidos a prestacdo dos servicos de
abastecimento de 4gua e/ou esgotamento sanitario;

e) Deixar de cumprir o plano de amostragem para controle da qualidade da agua conforme norma
vigente para os pardmetros com frequéncia de analise horéria, didria e semanal;

f) Deixar de cumprir os padrfes de potabilidade conforme exigéncias normativas;

g) Deixar de realizar, injustificadamente, a hidrometracéo das ligagfes de &gua na totalidade do sistema;

h) Descumprir a frequéncia minima de monitoramento da estacdo de tratamento de esgoto conforme
exigéncias normativas;

i) Descumprir os padrdes de lancamento para efluentes de estacdes de tratamento de esgoto conforme
exigéncias normativas;

j) Deixar de solucionar problemas operacionais que resultem em by-pass de esgoto;

k) Descumprir 0s prazos para corre¢éo de vazamento de agua;

[) Descumprir a meta do indicador de nimero mé&ximo de ocorréncias de extravasamentos de esgoto;

m) Descumprir 0s prazos para corre¢éo de extravasamento de esgoto; e

n) Lancar efluente sanitario sem tratamento, considerando exigéncias legais e contratuais.

Todas essas inconformidades sdo avaliadas com base em informagfes recebidas pela Arsae-MG. Feita a
andlise, os questionamentos sdo enviados ao prestador de servicos para eventuais esclarecimentos. Assim, da-
se a oportunidade ao prestador de corrigir o problema ou justificar os eventos apresentados. De posse desses
esclarecimentos, as respostas sdo avaliadas, um relatorio é gerado e toda a documentagdo é encaminhada para
a Geréncia de Fiscalizagcdo Operacional (GFO), que € responsavel por dar prosseguimento ao processo do
municipio.

Em todo esse processo podem ser destacadas 7 (sete) alteragBes principais trazidas pelo Programa MAIS
A&E. A Tabela 2 apresenta essas principais mudancas e a relagdo das mudangas com 0s oito principios do
redesenho de processos de Harrington (1991), sendo eles:

Eliminagdo de atividades duplicadas;

Reducéo do tempo de ciclo do processo;

Criac80 de mecanismos para detectar e reduzir a ocorréncia de erros;
Padronizacdo de atividades;

Automatizacdo e/ou mecanizagdo de tarefas;

Eliminacdo de burocracia;

Reducdo da complexidade do processo; e

Utilizacdo de linguagem simples nas comunicagdes, formulérios e relatérios.

N~ WNE
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Tabela 2: Principais mudancas no Programa MAIS A&E e relacdo com principios de Harrington
(1991).

Principais mudancas Principios

Procedimento de avaliacdo facilitado com a criacdo de um arquivo de geragdo

automatica de constatacdes

Automatizacao dos processos de geracdo de documentos via Python 3,5

Delimitacdo de um prazo para resposta do prestador e para geracdo do

3,4,5e7

relatorio final de avaliacdo do Programa 2
Eliminacdo da etapa de geragcdo de um parecer técnico intermediario para 6e7
encaminhamento ao prestador

Eliminagdo da etapa de anélise das respostas do prestador 6e7
Delimitacdo do escopo basico dos documentos e constatagdes com linguagem 708
clara

Eliminagdo de uma etapa duplicada de registro de constataces na planilha de 16e7

controle do projeto

O procedimento de avaliagdo foi facilitado com a criagdo de um arquivo de geracdo automatica de
constatacGes, trazendo diversas vantagens para as avaliacfes. Como sdo avaliadas informac@es de diferentes
fontes de dados, havia o desafio de coletar, de cada base de dados, os pontos sobre a prestacdo de servicos que
precisavam de esclarecimento. Com o Programa MAIS A&E, no inicio de cada avaliagdo, é criado um
arquivo-base com todas as informacbes que precisam ser avaliadas, permitindo, inclusive, a insercdo do
municipio desejado e a geracdo de uma pré-analise automética. Assim, ha claramente uma diminuicdo na
ocorréncia de erros, maior padronizacdo das atividades, automatizacdo de tarefas e reducdo na complexidade
das analises.

Adicionalmente, os documentos gerados no Programa MAIS A&E passaram a ser criados via Python. Para
termos, oficios, relatérios, memorandos e até e-mails, ha a possibilidade de utilizacdo de um robd para a
geragdo dos documentos, cabendo ao profissional a conferéncia do documento criado. Nesse contexto, ficam
evidentes a reducgdo de erros e a automatizacdo de processos.

No que se refere a delimitacdo de um prazo para a resposta do prestador e para a geracao do relatorio final de
avaliacdo do Programa, destaca-se a reducdo do tempo total para analise. Anteriormente, entre o inicio da
andlise e a geracdo do documento final da atividade, podia-se levar até 6 meses. Com a nova estruturacéo, todo
0 processo leva, no maximo, 2 meses.

Em relacéo a eliminacdo de burocracia e de complexidades, a extin¢do da etapa de geragdo de um parecer
técnico intermedidrio para encaminhamento ao prestador e da etapa de analise das respostas do prestador séo
bons exemplos implementados no Programa MAIS A&E. Anteriormente, gerava-se um parecer intermediario
que, basicamente, continha as mesmas informagoes que uma planilha auxiliar disponivel para consulta. Com a
reformulacéo, esse documento foi eliminado do processo. Complementarmente, a etapa de andlise da resposta
do prestador de servicos foi considerada desnecessaria, pois esse processo era duplicado por ser realizado pela
Geréncia de Informag6es Operacionais (que executa o programa) e pela Geréncia de Fiscalizacdo Operacional
(que da continuidade ao produto gerado pela analise).

Ainda, vale destacar os avancos no registro dos procedimentos do Programa. Um documento, em linguagem
simples, foi criado com todas as informacdes necessarias para a execucdo descomplicada das atividades.

Por fim, destaca-se a eliminag8o de uma etapa duplicada de registro de constatacdes na planilha de controle do
projeto. Anteriormente, o controle exigia o registro de todos os esclarecimentos solicitados e, posteriormente,
das respostas recebidas, o que causava certo retrabalho. Com a nova conformacéo, os registros de controle sdo
feitos apenas apds a chegada das respostas aos esclarecimentos.
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CONCLUSOES

Com base no trabalho realizado, é possivel abstrair quatro pontos centrais.

e Avaliacéo e identificacdo de problemas: entre outubro de 2018 e maio de 2023, 640 municipios foram
avaliados, com mais de 11 mil constatagOes relativas aos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario. Esses apontamentos contribuiram para melhoria da qualidade do servigo
prestado nos municipios avaliados;

e Alteracdes no enfoque do programa: a reformulacéo da atividade trouxe enfoque no mau desempenho
e em aspectos regulamentados pela Arsae-MG, mantendo a contribuicdo efetiva para a melhoria dos
servigos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario nos municipios regulados pela Agéncia.

e Beneficios das automatizaces: 0 uso de automatizagdo e novas tecnologias, como a cria¢do de
documentos via Python, resultou em reducdo de erros, maior padronizacdo das atividades, e
diminui¢do da complexidade das andlises;

e Reducéo de burocracia e simplificacdo do processo: a reformulacdo do programa incluiu a eliminacdo
de etapas duplicadas e burocraticas, como a geragdo de pareceres técnicos intermediarios e a analise
duplicada das respostas dos prestadores, resultando em um processo mais eficiente e menos
demorado.
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