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e ...remonta ao século XIX, em
Massachusetts, nos EUA;

* O jornalista Charles Francis Adams
“inventou” a regulacao sunshine, ao
colocar o comportamento das
empresas do sector do transporte
ferroviario a escrutinio publico;

* Sem possuir poderes efectivos, apenas
o de relatar factos, a sua opiniao era
forte o suficiente para impor respeito e
mesmo obediéncia.




e .. firma-se na mediatizacao dos resultados
do desempenho dos prestadores e na sua
comparagao com os restantes;

e .. tem sucesso através da pressao dos
usuarios e dos cidadaos, por intermédio dos
seus grupos de defesa e de representacao,
dos midia, da classe politica (Governo e
partidos politicos), das ONG e dos cidadaos
em geral;

e QOs prestadores que apresentam um fraco
desempenho ficam “constrangidas” e, por
conseguinte, terao propensao a corrigir os
desvios manifestados.




* Este método nao fixa tarifas e o seu
poder coercivo é, guase sempre,
limitado;

* A exposicao e a discussao publica da
performance do regulado
desencadeia efeitos bastante
positivos;

O efeito do “name and shaming” e a introducao de competitividade entre os
prestadores estimulam o aumento progressivo da performance da indudstria.




Com outras
técnicas

Sozinho

A regulacao sunshine quando aplicada isoladamente, o seu poder de actuacao
torna-se menos abrangente, mas ainda assim muito eficaz.
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Na apresentacao de resultados...

* Vertente puramente econdmica o seu efeito nao
é tao eficaz (porque a sua melhoria implica uma
diminuicao dos lucros na mesma relacao);

* Nos aspectos relacionados com a qualidade de
Servico, as consequéncias sao muito notorias.




— Portugal - ERSAR (20 — 12 Geracao; 16 — 22
Geracao)

— Bélgica - CCE (15)

— Holanda — Vewin (9)

— Inglaterra e Pais de Gales - OFWAT (8)
— Chile - SISS (7 — Qualidade de servico)
— Peru - SUNASS (36)

— Australia - ESC (48)

— Zambia - NWASCO (10)




ESSENTIAL SERYICES COM

7

INDICADORES DE DESEMPENHO

Capacidade e disponibilidade do servigo

Capitagdo (m?3 por usudrio)

Factura média por usudrio

Usuarios domésticos com planos de pagamento (por 100 usuarios)
Usuarios ndo domésticos com planos de pagamento (por 100 usuarios)
Cessacdo do servico doméstico por ndo pagamento (por 100 usuarios)
Servico desligado restaurado dentro de trés dias (%, apenas domésticos)
Servico desligado acima de 14 dias (%, apenas usuarios)

Accoes legais contra os usudarios domésticos (por 100 usudrios)

Accoes legais contra os usuarios ndo domésticos (por 100 usuarios)
Valor médio de divida - cessacdes (€)

Valor médio da divida - ac¢des legais (€)

Valor médio das ajudas as familias carenciadas (por 100 usuarios)
Valor médio das ajudas as familias carenciadas (€)

Capacidade de resposta

Tempo médio de espera pelo operador (segundos)

Chamadas telefdnicas respondidas dentro de 30 segundos
Reclamacdes recebidas por prestador (por 100 usuarios)
Reclamacgodes recebidas por prestador por categoria

Informacao escrita respondida em 5 dias Uteis

Qualidade da agua potavel

Qualidade microbioldgica da agua (%)

Turvacdo (%)

Desinfeccdo por produto

Reclamacdes sobre a qualidade da dgua (por 100 usuarios)
Reclamagdes sobre a qualidade da dgua por natureza

Qualidade da dgua do sistema em “alta” — Melbourne Water (%)
Desempenho ambiental

Cumprimento da legislacdo de tratamento de dguas residuais (%)
Efluentes reutilizados (%)

Biossdlidos reutilizados (%)

EmissGes de gas para o efeito de estufa
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Austrdlia - ESC (desde 1992/93)

ESSENTIAL SERVICES COMMISSION

=

INDICADORES DE DESEMPENHO

Fiabilidade e eficiéncia da rede

Abastecimento de dgua

Vazamaneto do servigo de dgua (por 100 km de rede)

Frequéncia média de interrupgao do servigo (n.2 por usuario)

Frequéncia de interrupgdes planeadas em horas de ponta (n.2 por usuario)
Duragdo média dos vazamentos planeados (minutos)

Duragdo média das vazamentos ndo planeados (minutos)

Durag¢do média dos usuarios sem servigo (minutos)

Avarias e fugas (por 100 km de rede)

Tempos médios de resposta a avarias e fugas — prioridade um

Tempos médios de resposta a avarias e fugas — prioridade dois

Tempo médio de rectificagdo a avarias e fugas — prioridade um (minutos)
Tempo médio de rectificacdo a avarias e fugas — prioridade dois (minutos)
Vazamentos planeados nao restabelecidos dentro de 5 horas (%)

Vazamentos nao planeados nao restabelecidos dentro de 5 horas (%)
Perdas de agua

Servico de aguas residuais
Obstrugdes das redes de drenagem (por 100 km de
colector)

Utilizadores que experimentam uma Unica obstrugao
Descargas oriundas da rede de drenagem doméstica
(por 100 km)

Resolugdo das descargas em 5 horas (%)
Descargas por usudrio (por 1.000 usudrios)
Volume de dagua residual descarregada
tratamento (%)

sem
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ESSENTIAL SERVICES COMMISSION

=/

Domestic restrictions for non-payment of bills Unplanned customer-interruptions not restored
(per 100 customers) within 5 hours (per cent)
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Inglaterra e Pais de Gales - OFWAT (desde 1994)
OE@AT
Descrigcao

DG2 — Propriedades em risco de baixa pressao
DG3 - Propriedades sujeitas a interrupcdes nao planeadas superiores a 12h
DG4 - Populagado sujeita a fornecimentos fora da rede publica
DGS5 — Propriedades sujeitas a inundacgdes (transbordamento ou outras causas)
DGS5 — Propriedades sujeitas a risco de incidentes de inundacdes (1 em 10 anos)
DGS5 — Propriedades sujeitas a risco de incidentes de inundacdes (2 em 10 anos)
DG6 — Contactos sobre facturacdo nao respondidos (dentro de 5 dias Uteis)
DG7 — Reclamacdes escritas ndo respondidas (dentro de 10 dias Uteis)
DG8 — Facturas ndao baseadas em medigdes
DGY — Telefonemas recebidos nao respondidos dentro de 30 segundos
DG9 — Chamadas telefénicas

— Chamadas abandonadas

— Todas as linhas ocupadas

— Satisfagao do call handling

Estudos de Benchmarking & Engenharia de Sistemas, Lda.




Inglaterra e Pais de Gales - OFWAT (desde 1994)

OF(AT

Overall Performance Assessment
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Portugal - ERSAR (desde 2004)

LUSAGU AL CANENA - Gestso deAguas, SA
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Coleta e comunicacao dos dados

Validag¢ao dos dados

Determinacao e interpretacao dos
indicadores

Analise da performance e
recomendacoes

{Sintese e publicitacao




... compreende sempre a aplicacao de mecanismos de
benchmarking (através de indicadores ou de outros
métodos), em maior ou menor grau;

No servico de saneamento as suas vantagens sao
acrescidas, visto que, para estes, os padroes da
qgualidade de servico sao de suprema relevancia e a
regulacdo econdmica tradicional (definicao de tarifas) €,
em algumas circunstancias, mais dificil de implementar

(dado a sua municipalidade).




Regulacao sunshine...

...para que seja eficaz devem ser respeitados os requisitos:

A publicitacao dos resultados nao deve corresponder apenas aos
regulados, mas incluir outros, para que a comparacao entre os
diferentes prestadores seja possivel

Os resultados devem ser difundidos conjuntamente com os valores
optimos ou de referéncia

A publicitacao dos resultados deve ser proxima e acessivel aos

usuarios, designadamente, através do website, nao sendo, portanto,
centralizada

Deve ser desencadeado um debate publico sobre os resultados
manifestados com a presenca dos diferentes stakeholders




Benchmarking?

Supra-

Estadual estadual

Maior
CoOmpeticdo

Indicadores
standard




... fatores que podem justificar / contextualizar os
resultados alcancados pelos prestadores de servicos;

 Idade das redes;
 Material;
 (Clima;

* Topografia;
* Densidade
populacional;




Valor de referéncia?




Historial do operador;
Individual;

Contexto;

Metas alcancaveis.
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Calcular cada Indicador de
Performance para cada Unidade de
Avaliacao

Interpretar o resultado de cada
Indicador de Performance,
atendendo aos fatores explanatorios

Comparar com valores de referéncia
e interpretar os resultados
(comparacao absoluta)




E fundamental ser adoptado um sistema de classificacdo de resultados em

fungao da sua distancia ao target definido

Classificacdo Resultado vs. Targets
0000 Excelente
00 Bom
Mediano
o Pobre
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...nem sempre é facil introduzir:

Necessidade de
um organismo a
nivel estadual

Apreensdao em
relacao as
consequéncias

Reservas sobre
os indicadores
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Dificuldade de
fornecimento
de informacodes




.. € medida quantificada, na forma de racio, que traduz
o0 modo ou a intensidade de realizacao de uma
determinada actividade.

. Output.
Indicador de Desempenhq, = ’

Input,




@ . @ . - @ - . . @ . @ @

et e | S | rng | 72 | s
Leiria 3,60 2 30,48 4 1,84 2
Setubal 4,19 4 29,36 1 5,98 4
Viana 3,43 1 30,22 3 2,30 3
C. Branco 3,69 3 29,91 2 1,12 1

* Constituem medidas parciais de produtividade;

 Correlacao e trade offs entre diferentes indicadores e dependéncia
face a factores nao contabilizados dificultam comparacodes;

* Ranking pode variar consoante o indicador;
 Melhores praticas a adoptar dificeis de identificar.

Ainda que proveitosos, de calculo simples e significado transparente, podem
fornecer indicacdes erroneas quando considerados isoladamente.

Pode justificar-se assim a procura de indicadores e metodologias globais.




Agregacdo?

Indicador global?

[ Ponderacao dos indicadores?

® [Indicadores distintos podem incluir inputs ou ouputs idénticos;

® [Indicadores de desempenho incorporam redundancias e ndo sao

independentes entre si.

A utilizacao de metodologias baseadas em expressoes de agregacao aditiva

ponderada, tipicas das metodologias multi-critério, deverao ser usadas com
cautela.




Rankings?

* S3o inevitaveis;

* Sempre muito apelativos;

* Geram sempre discussao (+ e -);
* Sentimento amor-ddio.

Func./Usuarios ) Func./Volume Func./Extensao .
Rank E] ]
Operador | ., ;0 )) ankang 1 .0/ 105 m3) m (n.° / 10 km) anking
X1

5,06 3 37,32 3 1,71 3
X2 5,19 4 37,37 4 1,68 1
X3 2,43 1 37,30 2 1,72 4
X4 2,69 2 37,29 1 1,69 2

[ E preciso ter atencdo aos indicadores e as escalas utilizadas J
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Carrot and stick?

Sao precisos incentivos para melhorar a performance

Prémios




Requlacdo economica?

A regulacao sunshine deve também ter consequéncias ao nivel das tarifas

IPC - X

Exemplos do regulador da Jamaica (OUR) e de Inglaterra e Gales (OFWAT)




Analise da evolucao dos Indicadores de
Performance

Analise e interpretacao dos resultados

Analise dos resultados face a outros prestadores
de servico nacionais e/ou internacionais

Andlise de evolucao histdrica da performance do
prestador;

Avaliacao de concretizacao de recomendacodes
anteriores;

Formulacao de novas recomendacoes
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Relatdrio Anual
de Avaliacdo da
Performance

Envio do
Relatdrio ao
Prestador

Divulgacao do
Relatdrio

Estudos de Benchmarking ¢ Engenharia de Sistemas, Lda.

“Carta de desempenho”




Matriz SWOT...




Pontos fortes

Custo reduzido

Fomento da qualidade de servico

Facil interpretacao pelos stakeholders

Bons resultados através da pressao externa




Pontos fracos

Poder coercivo limitado

Necessidade de informacao credivel

Necessidade de um organismo que desenvolva o

trabalho de compilacao

Menos incentivos no plano econdmico-financeiro,

nao fixando tarifas




Oportunidades

Participacao do usuario

Implementacao sozinha ou em complemento de

outro processo regulatério

|dentificacao de oportunidade de melhorias




Informacao assimétrica

Se aplicada isoladamente o seu poder de actuacao

pode tornar-se menos abrangente

Despreocupacdo com os aspectos ndo avaliados




A requlacdo sunshine...

* ...éum metodo regulatério poderoso e eficaz em termos
dos incentivos fornecidos a melhoria da qualidade de
Servico;

e ...deve ser sempre aplicada independente da
implementacao de outros metodos regulatoérios
(e.g. IPC—X);

» ...deve fornecer os incentivos apropriados contribuindo
desta forma para a melhoria geral do setor;




“What gets measured gets done!”

“Measuring performance and hitting targets
can become more important than actually
solving the problem”;

“Make what’s “important” measurable not what’s
“measurable” important”.

“If you torture the data enough, it will Confess”




Obrigado pela vossa atencao

Questoes




