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Contexto

Instituicoes: ARCE, Ceara (184 municipios), Cagece-empresa
estadual servindo 149 municipios

Informacgoes: Novo Manual de Indicadores - Factos
Incentivos: Gestores (precos) e Usuarios (sinais)
Ideias: Benchmarking melhora o desempenho do setor

Individuais: Lideranca (para implementar programas) e
Conhecimento Publico e Suporte (transparéncia e
participacao)
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Pensamentos de abertura

Poupem-nos da cobardia que reprime
as novas verdades;

Poupem-nos da preguica que se
contenta com meias-verdades; e

Poupem-nos da arrogancia de pensar
que sabemos toda a verdade.

Public Utility Research Center (A non )

UNIVERSITY of FLORIDA

“Leadership in Infrastructure Policy” www.purc.ufl.edu



Novas Verdades

1. Técnico: Dez a vinte indicadores-chave de
desempenho (KPls) podem servir de base
para avaliacao do desempenho;

2. Organizacional: E necessario um
compromisso ao mais alto nivel para tornar
eficaz a recolha e a analise de dados;

3. Estratégico: Benchmarking € essencial para
gerentes, reguladores e decisores publicos.
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1. Numero de KPlIs

Inicialmente, deve ser definido um conjunto adequado de KPlIs
(10 a 20);

Devemos identificar tendéncias e estabelecer orientagoes, e.g.

e Qutput por funcionario;

e Custos de pessoal como % das despesas de exploracao
(OPEX);

e Funcionarios por ligacao;

e Qualidade de servico;

e OPEX por unidade de output;
e Agua ndo faturada.
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2. Elevado Nivel de Compromisso

Os lideres tém que disponibilizar recursos para
o sistema de dados: coleta, autenticacgao,
armazenamento, acesso e analise;

A formacao de capacidades dos funcionarios
devem ser suportadas pelos lideres;

Os lideres devem usar os dados para avaliar a
performance e criar incentivos internos (por
gestores) e incentivos regulatorios.
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3. Uso Estratégico dos KPIs

Os decisores gerem o que conseguem medir;

A publicacao de dados e resultados reduz a
informacao assimétrica;

Devem premiar os melhores desempenhos
(cenoura); remediar as piores desempenhos
(seguir as melhores praticas);

Devem focar-se no que realmente é importante,
nao no que é facilmente mensuravel.
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Melas-Verdades

4. Nem todas as dimensoes da performance sao
facilmente medidas de modo que os estudos sao
enganadores;

5. Estudos de comparacao de performances sao
propensos a erros, entao nao se devem realizar;

6. Resultados de benchmarking podem ser mal
utilizados, entao nao devem ser disponibilizados;

7. Comparacao de custos desagregados podem originar
precos diferenciados numa regiao, assim os dados
devem ser agregados para facilitar o subsidio cruzado.
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4. Dificuldade de Medicao
Sistema de gestao de informacao e requisitos de

reporte estao ja em activo. Nota: Evitar impérios
de informacao.

Estudos bem feitos irao destacar pontos fortes e
limitacoes de dados e indicadores.

As partes tém a oportunidade de “explicar” o
desvio dos seus resultados (o 6nus da prova esta
nos prestadores - circunstancia unica).
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5. Erros de Dados‘

Lideres procuram um desenvolvimento continuo
nos sistemas de informacgao.

Defini¢oes claras facilitam a comparacao.

Gestores precisam de dados para tomar decisoes
sobre possiveis melhoria de performance.

“As pessoas tém direito as suas opinidoes, mas nao
aos seus proprios ‘factos’”.

Dados errados nao devem ser comparados.
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6. Uso incorrecto de Comparacoes?

Serao definidas metas pouco razoaveis?

Irao os midia sensacionalistas tirar partido das
comparacoes e difamar gerentes e reguladores?

Nao irao os cidadaos apreciar as circunstancias
particulares do seu prestador de servicos?

Irao as carreiras politicas e de geréncia ser
afectadas pelos estudos de performance?
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Melhor performance promove cash flows para melhorar a
qualidade, cobertura e manutencao.

Sustentabilidade nos servicos de da agua e esgoto requer
analise de dados desagregada (tendéncias nos custos

locais, ecologia e hidrologia).

Quem beneficia de subsidios cruzados?

Transparéncia é essencial para rever os subsidios
cruzados, criar incentivos e promover precos com base

em custos.
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Humildade

8. Procurar consisténcia entre os rankings dos
prestadores e a sua performance;

9. Objectivos sao hierarquizados por funcionarios
eleitos, nao por “especialistas”;

10. Evitar giria aguando da comunicac¢ao dos
resultados;

11. Manter os stakeholders inteirados sobre os
pontos fortes e limitacoes das diferentes
metodologias.
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8. Procura de Consisténcila

Comparacoes robustas permitem tomar
decisoes mais confortaveis e crediveis;

Diversas ferramentas estao disponiveis, mas
deve se manter a comparacao simples no
inicio do programa;

Confiabilidade dos dados deve ser apurada.
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9. Hierarguizar Objectivos

Os funcionarios eleitos, com dados dos cidadaos,
estabelecem as prioridades para o sector do
saneamento;

Os stakeholders devem participar no processo:
pressao dos usuadrios sobre a performance;

Podem ser atribuidos pesos aos KPIs para criar um
Indicador de Performance Global;

Devemos utilizar os resultados e nao os rankings para

comparar a performance.
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10. Comunicacao dos resultados

Publicar o Estudo Preliminar (na internet e
sumarios executivos escritos) e promover

feedback;

Evitar linguagem técnica: colocar material
técnico em apéndices;

Ligar os resultados aos interesses dos usuarios.
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11. Pontos Fortes e Limitacoes

Incentivos devem ter em atenc¢ao a realidade:
comparacoes de performance como ponto inicial.

“A Perfeicao é inimiga do 6timo.”

e Instituicoes - reguladores, prestadores, governantes
e Informacao - para decisores

e |Incentivos - internos e externos

e |deias - apoio dos usuadrios nas actividades

e Individuais — a capacidade de lideran¢a importa
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Matriz de Resolucao de Conflitos

Abordagem Trabalho
da investigacao técnico

Conflitos sobre
factos

Trabalho

adaptativo
Conflito sobre o Aborgem por
gue é importante aqueles que

estao envolvidos
\ em desafios

Conflito sobre a
distribuicdo de
ganhos e custos

adaptativos,
em investigacao
e dialogo

Conflito sobre
jurisdicéo e
autoridade

/

Abordagem pela
investigacao
e negociacao
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Utilizacao dos resultados do Benchmarking

eConhecimento Publico (Transparéncia e Aceitacao
Publica/Legitimidade)

eIncentivos Internos (Eficiéncia)

eIncentivos Regulatorios (Eficacia)

eRevisao de Precos (Fator X e Revisao de Precos)
eBaselines, Tendéncias e Metas
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. Criar a Equipa de Benchmarking: profissionais que tenham diversas valéncias
técnicas e de engenharia para que a Equipa tenha uma maior capacidade de
compreensao da operacao dos prestadores de servicos;

. Estabelecer Objectivos Claros de Estudo: as questdoes chave enquadram os
assuntos a tratar e identificam as necessidades de dados;

. Seleccionar uma Metodologia de Benchmarking Apropriada: os analistas
devem ter a nocao dos pontos fortes e limitacdes das técnicas de analise de
custos e funcdes de producao;

. Coleta de Dados para Comparagdo: esta etapa envolve a selecao de grupos de
prestadores apropriados para a comparacao de resultados (dependendo do
método de benchmarking escolhido);

. Aplicar Procedimentos de Validagdo de Dados: apos a coleta de dados, é
necessario aplicar técnicas de verificacao e comparacao de dados;

. Desenvolver Andlises de Dados: esta etapa crucial envolve a aplicacao de
metodologias adequadas a resposta das questdes-chave;
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7. Desenvolver Testes de Sensibilidade: para assegurar a robustez dos resultados, é
necessario testes abrangentes com vista a especificacao do modelo, inputs e
outputs alternativos e metodologias alternativas;

8. Promover Implicagoes Politicas: |dentifica potenciais causas de ineficiéncia;
9. Compromisso na Disseminag¢do de Informag¢do: divulgacao dos resultados de
comparacao de performance instiga o compromisso dos stakeholders no

Processo;

10. Estabelecer Prémios e Sangoes: procedimentos de planeamento e
implementacao de incentivos e a¢des corretivas;

11. Procurar Comentdrios do Publico e Promover o Conhecimento dos
Stakeholders: Uma campanha deste género, com observacao dos midia,
promove desenvolvimentos na operacao dos prestadores;

12. Preparar Estudos Futuros como parte da Revisédo da Performance :
benchmarking € um processo continuo para a monitorizacao e avaliacao dos
resultados da avaliacao de performance.
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Infrastructure Regulation \SEE=
Web sits i

www.regulationbodyofknowledge.or

Find fresh content, new references,
more powerful search engines,
\ revised self-testing and more!

Referéncias: Livros IWA recentes

Berg: Water Utility Benchmarking

Marques: Regulation of Water and Wastewater:
An International Comparison

Mugisha: Utility Benchmarking and Regulation in
Developing Countries: Practical Application of

Performance Monitoring and Incentives
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Utilizar Novas Verdades, Evitar Meias-Verdades

Resultados da Performance podem servir de catalisadores
para melhor gestao da agua e de outros recursos.

Divulgacao publica de resultados melhora a performance
do setor.

Caso os reguladores nao possam identificar tendéncias
histdricas, devem determinar a actual baseline de
performance e quantificar a performance relativa entre
prestadores. Como um regulador indiano disse, eles bem
podem estar escrevendo uma “bela poesia”.
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Obrigado

Sintam-se a vontade para questionar sobre as
vantagens e limitagoes do benchmarking
(avaliagdo da performance para )

1. Tomada de decisoes
2. Regulag¢do econdomica e qualidade de servico
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