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RESUMO: Este artigo propoe urna nova abordagem do problema do desenvolvimento
de modelos de fixacdo e avaliacao de objectivos de qualidade na distribuicdo de agua,
destinados a um sempre melhor desempenho por parte das entidades gestoras do servigo
proporcionado aos utentes. Os autores criaram urna perspectiva alargada do consumidor
como parceiro interactivo, e ndo como simples usurario imediato do produto fornecido, o
que levou a considerar trés diferentes tipos: o consumidor reactivo directo, o consumidor
reactivo indirecto ¢ o consumidor pré-activo. E apresentada a metodologia geral do
modelo de avaliagao, bem como as suas principdis fases de realizafao, sendo expostas
com pormenor as etapas mais relevantes do processo. Este artigo aborda também alguns
aspectos das aplicagdes praticas do modelo ao caso nacional e preocupa-se com o
controlo da qualidade e os métodos de comunica¢ao dos dados do sistema de avaliagao.

(Veérsedo portuguesa do artigo "Paving the Way to excellence in water Supply Systems",
vencedor do Prémio Maarten Schallekamp 1995 atribuido pela Associagdo
Internacional dos Distribuidores de A gua -International Water Supply Association-.
Publicado com a autorizagao da IWSA, 1 Queen Anne’s Cate, Londres).

RESUMEN: Este articulo propone un nuevo enfoque del problema del desarrollo de
modelos para el establecimiento y la evaluacion de objetivos de calidad en la distribucion
de agua, destinados a la mejora creciente en el desempefio de las funciones de las
entidades gestoras del servicio proporcionado a los usuarios. Los autores conciben una
perspectiva extendida del consumidor como participe interactivo, y no como un simple
usuario del producto suministrado, lo que lleva a considerar tres tipos diferentes: el
consumidor reactivo directo, el consumidor reactivo indirecto y el consumidor pro-activo.
Se presenta una metodologia general del modelo de evaluacion, asi como sus principales
fases de realizacion, detallando las etapas mas relevantes del proceso. El articulo aborda
tambiém algunos aspectos de las aplicaciones practicas del modelo al caso de Portugal
teniendo en cuenta el control de calidad y los métodos de comunicacion de datos del
sistema de evaluacion.

IEVTRODUCAO

A exceléncia ¢ um objectivo que precisa muito mais de
ser permanentemente posto em causa, em lugar de
constituir urna meta que se julga poder alcancar.

O fornecimento, as comunidades humanas, de algo tdo
vital e precioso como a agua, tem constituido desde
sempre um empreendimento cujos objectivos principais

se baseiam na satisfagdo de urna necessidade. A forma
como esta necessidade ¢ vista pela sociedade tem
orientado a forma como as autoridades e os responsaveis
pelo abastecimento abordam as ac¢des indispensaveis ao
seu trabalho.

Numa perspectiva historica, o alcance deste objectivo
atravessou trés fases, que correspondem a dados niveis
de desenvolvimento socio-econémico e cultural:

Pueden ser remitidas discusiones sobre el articulo hasta seis meses después de la publicacion del mismo. En el caso de ser
aceptadas, las discusiones seran publicadas conjuntamente con la respuesta de los autores en el primer numero de la revista

que aparezca una vez transcurrido el plazo indicado.
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(1) a fose da quantidade , onde a mera satisfagdo das
necessidades biofisicas constituiam a fung@o principal; (ii)
a fase da qualldade , onde os objectivos psicologicos,
culturais e estéticos se aliam aos biofisicos; (iii) a fase da
exceléncia, cuja meta sera adicionar a fase da qualidade o
toque dos elementos sustentaveis sociais, econémicos e
ambientais.

Nesta evolugdo, os seres humanos comegam por ser
considerados como meros numeros (percentagem de
populagdo abrangida pelo abastecimento), passam a
consumidores no decorrer da fase da qualidade, e acabam
em verdadeiros parceiros de gestdo na fase da exceléncia.

O universo do abastecimento de agua oferece-nos exemplos
de todas as fases acima descritas. Em muitas partes do
mundo, onde as mas condigdes de cobertura das populagdes
ttm de ser encaradas como maximas prioridades, a
qualidade dos servigos ndo ocupa um lugar de destaque, e
tem de ceder face a problemas quantitativos, de higiene e
de saude.

Por outro lado, existe urna indicacdo clara da crescente
importancia dos problemas caracteristicos dos limites
superiores que separam as duas ultimas fases. A tomada de
consciéncia dos consumidores ¢ actualmente um factor
indiscutivel no desenvolvimento, tanto das estratégias de
negocio, como no campo dos programas operacionais. Por
exemplo, os distribuidores sul africanos estdo actualmente a
pensar mais em termos de consumidores e, a partir de Maio
do ano passado, as atitudes dos japoneses mudaram devido
ao terramoto de Kobe e as criticas que resultaram do facto
de existirern falhas graves na informagdo aos
consumidores.

Em Portugal, pode observar-se urna evolugdo positiva
relevante nos ultimos vinte anos, com 77% da populagio
ligada aos sistemas publicos e com urna meta estabelecida
para o ano 2000, que elevara este nimero para 95%.

Urna sondagein oficial publicada ha 3 anos, realizada a
nivel nacional (DGQA, 1992) e baseada em critérios
simplificados, indica que 40% da populacdo abrangida pelo
abastecimento de aguas beneficia de um bom servico, 54%
de um servico adequado e 6% de um mau servigo.

A qualidade do servigo prestado aos consumidores tornou-
se daqui para a frente urna questdo fundamental, em
particular no que diz respeito a continuidade de
abastecimento, qualidade e seguraba da agua distribuida.
Trabalhar para urna qualidade superior constitui assim um
desafio e urna necessidade para a industria portuguesa da
agua.

Esperam-se investimentos significativos nos anos mais
proximos, com o objectivo de melhorar os niveis de
servuigo actuais, enfatizando um estabelecimento correcto
de prioridades e o desenvolvimento de urna nova cultura
face & eficiéncia da gestdo e & satisfagdo do consumidor. E
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claramente exigida urna maior variedade de medidas de
ambito nacional, incluindo a definicdo de um quadro
coerente que garanta um desenvolvimento sustenlavel fias
proximas décadas.

Podemos identificar algumas iniciativas que irdo contribuir
para este fim, tais como a publicacdio de urna nova
Iegislagdo, a implementacdo de planos de financiamento
nacionais e europeus, e o desenvolvimento de investigagdes
aplicadas sobre os meios de apoio a gestdo técnica dos
servaos publicos de agua (Alegre, 1994; Baptista, 1983,
1994; Alegre e Coelho, 1990, 1992; CSOPT, 1991).

Este artigo constitui um desenvolvimento de duas das
iniciativas acima mencionadas, ambas elaboradas no
ambito da avaliacdo dos niveis de servico e finalizadas
durante o primeiro semestre de 1995. Um dos projectos foi
promovido pela Associagdo Portuguesa dos Recursos
Hidricos (APRH, 1994), tendo o segundo sido realizado
pelo Laboratorio Nacional de Engenharia Civil (LNEC).
Faz parte de um projecto mais ampio denominado “Meios
para apoiar urna politica de desenvolvimento sustentavel
nos sistemas de saneamento basico” (Alegre e Almeida,
1994).

A avaliagdo dos niveis de servigo a escala nacional esta
longe de constituir urna pratica corrente. A Inglaterra ¢ o
Pais de Gales constituem talvez os melhores exemplos
existentes, e muito se pode aprender com a sua experiéncia;
no cntanto, ha a salientar diferen¢ds importantes entre este
caso ¢ a situagdo neutros paises, tais como Portugal, onde
os servicos publicos de 4dgua tendem a ser administrados
pelas autoridades locais, e onde a estrutura institucional ¢é
organizada de modo diferente. De forma geral, as entidades
gestoras responsaveis pela dgua tém urna escala menor, e
urna capacidade técnica e financeira mais baixa. A
privatizagdo total do abastecimento de aguas e dos sendos
publicos de aguas residuais, constitui um outro ponto
importante que ndo deve ser subestimado. Apesar de tudo,
esta experiéncia constituiu a principal fonte de inspiragdo
para o estudo dos niveis de servigo que os Autores propdem
adoptar em Portugal.

Teria que ser desenvolvida urna vasta gama de novos
conceitos para que os niveis de servico pudessem ser
utilizados como meios de gestdo, € nao como meros
instrumentos  grosseiros de inspeccdo e controlo,
exclusivamente paraefeitos econdmicos. A perspectiva base
sobre a qual assenta o estudo ilustrado neste artigo, pode
ser caracterizada como um elemento integrado e possivel
dentro de urna estrategia de apoio & gestao. O principal
alvo continua a ser a entidade gestora, independentemente
da forma institucional que ela aprésente: publica, privada
ou mista.

Estes aspectos podem ter interesse para outros paises que
enfrentam problemas semelhantes de inser¢do da gestdo
dos servigos de abastecimento de aguas na ideologia do
desenvolvimento nacional ou regional.



A situagdo portuguesa actual pode resumir-se de trés
formas: (i) relevancia politica dos servicos de
abastecimento de dguas e outros servigos de saneamento
basico, (ii) abertura dos servigos de aguas ao mercado
privado, (iii) disponibilidade de fundos relevantes.

A necessidade de melhorar a qualidade do abastecimento
de 4guas e outros servicos com ele relacionados ¢
actualmente reconhecida em termos socio-politicos. E
pois essencial a existéncia de metodologias para avaliar
os niveis de servico prestados e o0s seus varios
componentes, para produzir uma melhor avaliacdo dos
impactes dos investimentos, bem como de outras acgdes.

Por outro lado, num momento onde estdo a ser
efectuados investimentos consideraveis por parte dos
fundos da Unido Europeia, ¢ altamente desejavel o
desenvolvimento de alguns mecanismos para a avaliag@o
das prioridades de investimento, seleccdo de projectos e
da sua subsequente fiscalizgddo e monitorizagdo. A luz
das recentes alteragdes efectuadas fas leis e
regulamentos de saneamento basico, ¢ visto como
fundamental criar urna estrutura de trabalho rcferencial
que permita o seguimento sistematico dos varios
operadores publicos e privados, através do nivel de
servido prestado.

Em suma, a principal motivagdo para o desenvolvimento
de urna estrutura de trabalho referencial com o objectivo
de avaliar os niveis de servigo nos sistemas de
saneamento basico possui dois elementos:

. a necessidade de promover a evolugdo da
qualidade dos Servicos prestados,
presentemente muitas vezes desadcquados - por
outras palavras, reabilitar os sistemas existentes
na sua quase totalidade (Baptista, 1994, Jowitt ¢
Coelho, 1994);

. a necessidade de controlar técnicamente as
actividades das entidades gestoras responsaveis
pelos sistemas de agua e saneamento.

Um dos principais objectivos deste artigo ¢ a
apresentagdo, organizacdo sistematica e discussdo de
uma metodologia geral para identificar as necessidades
das varias aplicagdes do conceito de niveis de servigo.

METODOLOGIA

Esta metodologia baseia-se no principio segundo o qual
os niveis de servico dos sistemas de saneamento basico
avaliam o grau de satisfag¢do do consumidor ou utente
(num sentido mais lato) em relacdo & qualidade do
servigo prestado pelas entidades gestoras.
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Os pontos de vista relacionados com as fases da
quaiitidade e da qualidade sdo relativamente simples de
traduzir em indicadores de produgdo objectivos. No
cntanto, € bastante mais dificil utilizar a mesma
abordagem para aspectos tais como a satisfagdo social e
ambiental, inerentes a fase da exceléncia.

Seria de extrema importancia que a metodologia de
avaliacdo abrangesse, ndo s6 os aspectos apreendidos
directamente pelo consumidor, mas também aqueles que,
apesar de estarem para além da percep¢do imediata, sdo
amplamente reconhecidos como importantes em termos
de satidc publica ¢ bem-estar (tais como a qualidade
bacteriologica da agua para consumo, a poluicdo dos
efluentes, etc.). A Figura 1 ilustra a percepdo do
consumidor sobre a qualidade do servico prestado pelas
entidades gestoras.

a percepcao é conseguida através de terceiras
entidades (TV, radio, jornais, ONG)

&
K~} ©
<] ~ ) -
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@ S
> o
% Sy

qualidade do servico prestado pelas entidades
gestoras

Fig.1. Percep¢do da qualidade de servigo pelo consumidor

Neste contexto, sdo considerados consumidores nido sé
os utentes directos ou reais do sistema, mas também os
utentes indirectos ou virtuais. i. e. todos aqueles que ndo
estando ligados directamente ao sistema podem ser por
ele afectados. Os dois tipos de consumidores, directos e
indirectos, sdo normalmente do tipo reactivo. Foi
considerado um terceiro tipo: os consumidores pro-
activos (Lobato de Paria, 1994). Estes serao individuos
ou (mais frequentemente) organizacdes cujas exigéncias
de satisfacdo incluem também aspectos importantes que
vao para além da percepgdo imediata. Como exemplo
deste tipo de consumidores, temos as organizagdes
ambientais, servigos de defesa do consumidor, grupos de
pressdo, etc.. A capacidade de percep¢do directa esta
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Tritizador reactivo

Itilizador:
directo

Entidade
$ gestora

Utilizador |
pro-activo,

Utilizador
indirecto

Fig. 2 -Capacidade de percep¢do directa da qualidade de
servigo

dependente do tipo de consumidor, como ilustra a
Figura 2.

Identificacdo dos aspectos mais
relevantes a satisfacio dos consumidores

Selecc¢do dos indicadores que melhor os traduzam
Defini¢iio dos principios gerais de
controlo de qualidade dos dados
Defini¢éo da principal informacfo estatistica a produzir
Teste e afina¢do do sistema

Fig.3 - Sequéncia metodoldgica

Por outro lado, o presente trabalho tomou também em
consideracdo as exigéncias adiciondis de qualidade de
servico que devem ser definidas em termos de objectivos
de gestdo a longo prazo com a finalidade de estabelecer
contratos de concessdo. Estes objectivos estdo
essencialmente relacionados com as condi¢des das infra-
estruturas € sua conservagdo, o timing e eficacia dos
investimentos e com o equilibrio t’inanceiro da empresa.

Para obter um sistema de avaliagdo adequado e bem
estruturado, € necessario proceder as seguintes
actividades:

. identificagdo dos conceitos usados para
exprimir a satisfagdo do consumidor, para cada
tipo de consumidor (directos, indirectos e pro-
activos), sendo estes na sua maioria subjectivos;

. seleccdo dos indicadores que permitam urna
representacdo objectiva da avaliagdo subjectiva
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individual;

. seleccdo de indicadores adicionais que podem
ser relevantes para o controlo dos métodos
contratuais da gestdo;

. defini¢do dos processos de recolha, validagdo,
extrapolagao e publicacio da informagao;

. para cada um dos indicadores, efectuar urna
definigdo preliminar dos limites
correspondendo a urna escala de valores de
niveis de servico;

. por fim, depois de efectuar urna consulta as
componentes relevantes da industria da agua, o
sistema serda testado e aperfeigoado.

A figura 3 resume esta sequéncia metodoldgica.

SATISFACAO DO CONSUMIDOR

Sdo incluidos os impulsos fisiologicos percepcionados
pelos sentidos dos utentes, assim como 0s aspectos
psicossociais apreendidos pelas suas mentes fas
condicdes sociais e economicas dominantes. A
seguranca do desempenho, a aceitabilidade da agua, a
Justina do prec,0, a disponibilidade do servigo,
constituem exemplos de indicadores aos quais os
consumidores directos sdo sensiveis.

Os consumidores indirectos ou virtuais podem reagir a
outras condigdes, tais como resultados ambientais
negativos devido a actividades dos desempenhos
operativos normais ou de emergencia, consequéncias de
acidentes nas condutas de agua principais, sequelas
quantitativas e/ou qualitativas da extrac¢do de agua nas
origens.

A satisfagdo dos consumidores pro-activos é revelada
através de outras caracteristicas, que abaixo se
enumeram:

. capacidade dos recursos humanos, tais como
saude, seguranca e qualificacdo profissional;

. suficiéncia e adequacdo dos recursos
financeiros;
. capacidade de reserva e planos estruturais de

amplia¢do dos sistemas;

. volume de agua perdido, ndo contado e
desperdigado;



Shut up with I+ rigor da gestdo dos recursos de agua
disponiveis, tanto em termos quantitativos
como qualitativos;

. adequacdo da desinfeccdo da agua e satisfagdo
das regras de controlo da qualidade.

Como se verifica, o campo da satisfacdo do consumidor
¢ consideravelmente alargado, tomando um papel mais
activo nas condigdes e propostas das entidades gestoras.

DIRECTRIZES DESTINADAS AS ENTIDADES
GESTORAS DOS SERVICOS DE AGUA

Seja qual for a sua matriz social (privada, publica ou
mista) ou o seu ambito geografico, qualquer entidadc
gestora de sistemas de saneamento basico rege-se po r
urna logica cujo principio director se enuncia numa
simples frase: a maior satisfagdo do maior numero de
entidades envolvidas, com o melhor uso dos recursos
disponiveis.

As entidades envolvidas sdo, para além da propria
entidade gestora, as entidades reguladoras e os
utilizadores. Os recursos em jogo sdo os humanos, os
financeiros, os ambientais (hidricos) e os tecnoldgicos. A
for¢a que movimenta estes elementos e as faz reagir
entre si € o proprio funcionamento das entidades
gestoras, que a Figura 4 procura esquematizar.

— S G FRCLITSOE
- iy, jmpacte ambsantal & societal
|l'|1ﬂ1’ﬂ£l:.-m Coem ces utesies

Fig.4 - Esquema de funcionamento das entidades gestoras

Ao centro da imagem, a entidade gestora, envolvida
pelas  obrigagcdes determinadas pelas entidades
reguladoras, recebe o input dos recursos disponiveis e
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provoca impacte no ambiente e na sociedade, para além
de interactuar em permanencia com 0S Seus
consumidores, sendo esta ultima a verdadeira razao de
ser do maior ou menor éxito do seu desempenho
gestionario.

A envolvente reguladora ¢ constituida pelo conjunto das
disposi¢des legais, regulamentares e contratuais que o
Estado e, ou as Autarquias, conforme os casos,
determinam e fiscalizan.

Os diversos inputs dos recursos disponiveis sdo os
seguintes: trabalho (dos recursos humanos), capital (dos
recursos financeiros), cobertura ambiental (dos recursos
hidricos) e operacdo dos sistemas de engenharia (dos
recursos tecnoldgicos).

Os efeitos societais e ambientais da actividade das
entidades gestoras, fazem-se sentir flas comunidades
afectadas directa ou indirectamente por um lado, e, por
outro, nos recursos naturais e antropicos (tais como os
valores culturais, ou o patrimonio construido).

As entidades gestoras fornecem o seu output, sob a
forma de produto ou servigo, aos utcntcs (individuos,
colectividades, estabelecimentos, etc.). Em
contrapartida, essas mesmas entidades recebem o fluxo
financeiro do pagamento das tarifas, pelos
consumidores, ¢ pagam salarios aos trabalhadores, laxas
de utilizagdo as entidades tutelares dos recursos hidricos,
gastos de operacdo e manutengdo dos sistemas, servigos
de divida e outras despesas financciras, em suma, todos
os cusios inerentes ao uso que lhes ¢ facullado pelos
VAarios recursos.

A andlise da dindmica desle conjunlo de elementos
permite deduzir seis tipos de objectivos de gestdo,
considerando as relances entre entidades, recursos e
valores:

i servir 0 mais adequadamente possivel os
utentes;

il. oferecer a melhor dignificacdo aos recursos
humanos;

iii. conferir a mais alta eficiéncia aos recursos
tecnologicos;

iv. garantir o maior respeito pelas condicionantes

gestionarias dos recursos hidricos;

v. reduzir o impacte negativo sobre os valores
societais e ambientais;

vi. defender a aplicar correctamente os recursos
financeiros envolvidos.
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Sera indispensavel identificar indicadores que permitam
avaliar o grau de cumprimento dos objectivos acima
enunciados, levando em consideracdo os imperativos
discutidos no capitulo seguinte.

SISTEMA DE NiVEIS DE SERVICO

O modelo do sistema para calculo dos niveis de servigo,
foi concebido como urna estrutura ascendente em
sucessivos estratos de agregacdo crescente até atingir o
estrato mais alto (Figura 5).

Estrato 0 G Nivel de servico
g global

(agregagdo maxima)

Estrato 1 oooc Niveis de servigo
capitais

Estrato 2 SRR Niveis de servigo
O;:- o__,; O_ © O O}_ ov.; O}__ principais

Estrato 3 " Niveis de servigo
auxiliares

Estrato 4 2 Niveis de

servigo de célculo

Fig. 5 - Estrutura hierarquizada dos niveis de servifo

O estrato inferior corresponde a vivéncia quotidiana do
sistema c cobre os niveis de servico cuja avaliacdo pode
ser definida e classificada de acordo com o nivel de
qualidade alcangado na satisfagdo dos consumidores.

NR1:

O estrato superior ¢ constituido por um tnico valor de
excelencia global, atribuido a qualquer entidade gestora
submctida a este tipo de avaliagao.

O calculo dos niveis de servico pertencentes aos
restantes estratos (estrato capital, estrato principal e
estrato auxiliar) ¢ entdo efectuado através da aplicagdo
de funcdes adequadas de generalizagdo.

A terceira carnada (estrato 3) rccebeu urna atengdo
especial e ¢ constituida pelos oito niveis de servigo
principais, que apresentamos de seguida:

UN Atendimento ao publico (queixas, informagdes)

NF Saude, seguranca ¢ qualificacdo profissional
dos recursos humanos

NC Cobertura da populacao pelo servigo (acesso a
rede publica)

NR Regularidade e continuidade do fornecimento
de 4gua

NQ Qualidade da 4gua fornecida aos consumidores

NH Efeitos interactivos nos recursos hidricos,

quantitativos e qualitativos
NA Impacte ambiental

NT Aceitagdo de encargos pelo publico (tarifario)

NRl.n
1 - Queixas de pressio deficiente
2 - Violacdes da pressio minima

Desempenho hidriulico

3 - Violagdes da pressio maxima
4 - Violagéo das flutuagdes de pressio

fornecimento

NR2.n o
1 - Queixas de interrup¢do no servigo de
distribui¢do

NR3:

2 - Alojamentos afectados pelas interrupcﬁes‘

NR3.n )
1 - Queixas de atrasos nas reparages

Reparagdes no sistema w 2 - Tempo de resposta as avarias

3 - Tempo de execugio das reparagies
| 4 - Custos das reparagées

Fig. 6 - Vista parcial da estrutura de avaliacao dos niveis de servico
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Estes oito niveis de servigo foram agregados,
para dar lugar &s carnadas capital e global, ¢
foram dispersos em niveis auxiliares como um
primeiro passo para o extenso universo das
actividades  regulares de operacdo e
manuten¢ao.

UTILIZACAO PRATICA DO MODELO: O NiVEL
DE SERVICO NR - REGULARTOADE E
CONTINUIDADE DO FORNECEMENTO DE
AGUA

Para ilustrar o método com urna aplicagdo pratica,
realizaremos urna visdo parcial,. considerando o nivel de
scrvico  NR - Regularidade e continuidade do
fomecimento de agua.

Este indicador é dividido em trés niveis de servigo
auxiliares da seguinte forma:

NR1 Desempenho hidraulico dos sistemas

NR2 Continuidade no fornecimento do
servico

NR3 Reparagdes no sistema

De forma inversa, este nivel principal esta agregado aos
niveis capitais NC - Cobertura da populando ¢ nP -
Desempenho e, subscquentemente, ird contribuir para o
nivel global G (ver Figura 6).

Para efectuar a sua computagao, os trés niveis auxiliares
acima mencionados sdo divididos em dez niveis de
calculo, da seguinte forma:

NR 1. Queixas de pressdo deficiente
Violagdes da pressdo minima
Violagdes da pressdo maxima

Violagoes das flutuacoes de pressao

—_— N W N =

NR2. ueixas de interrupg@o no servico de

distribuigao

2 Alojamentos afectados pelas
interrupgoes

NR3. Queixas de atraso Nas reparacgdes

1

2 Tempo de resposta as avarias

3 Tempo de execugdo das reparagdes
4 Custos das reparagdes

A avaliacao da situac¢do deve resultar num tnico valor
para cada um dos dez niveis de servigo considerados.
Avancando até ao item NRI1, por exemplo, as variaveis
seleccionadas para melhor quantificar o desempenho
hidraulico que queremos avaliar sdo as seguintes:

NR1.1 Numero de queixas como percentagcm do
nimero total de queixas relativas ao nivel
principal NR.

NR 1.2 Percentagem de alojamentos abastecidos com
urna media de pressdo minima abaixo do valor
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minimo permitido (dependente da rede da area).

NR1.3 Percentagem de alojamentos abastecidos com
urna media de pressdo maxima acima do valor
maximo permitido.

NR1.4 Percentagem de alojamentos afectados por
variagdes médias diarias de pressdo acima do
limite permitido.

O valor global do nivel de servico NR1 ¢ avaliado
através da media ponderada dos valores, depois da sua
conversdo numa dada classificacdo (no nosso caso, de O
a 100 pontos), da seguinte forma:

R=W1R1+W2R2+W3R3+W4R4

W1, W2, W3 € Wy, sdo factores de ponderacio;

R, é o valor do nivel de servico NR1,;

Ry, Ry, Ry e Ry, s30 os valores dos niveis de servigo
NR1.1,NR1.2, NR1.3, ¢ NR1.4.

CONTROLO DE QUALIDADE DOS DADOS
PRODUZIDOS

Um dos aspectos cruciais de um sistema nacional de
avaliagdo de niveis de servi¢o é o controlo de qualidade
da informacdo produzida e divulgada. Isto constitui
assunto particularmente dificil pelo facto de, na maioria
dos servicos de agua, existir urna auséncia generalizada
de dados fiaveis de planeamento ¢ de operacao.

A qualidade dos dados pode ser controlada de diversas
formas, sendo estas as alternativas principais:

a) recolha, processamento, arquivo e divulgagdo
centralizados num 6rgdo regulador nacionais, a
quem cabe efectuar o controlo de qualidade dos
dados;

b) controlo efectuado por urna cntidade exterior
independente e acreditada;

c) autocontrolo validado pela qualificagdo dos
processos utilizados;

d) autocontrolo  verificado  por  auditores
independentcs.

As alternativas ¢) e d) sdo as mais atractivas. O auto-
controlo constitui um passo essencial para a criacdo de
urna cultura de excelencia dentro dos servigos de agua.
Por outro lado, estas alternativas nao exigem a criado de
estruturas pesadas, tendcncialmente muito burocraticas e
ineficientes.

A certificagdo de processos ¢ a solugdo de mais
desejavel, quando aplicavel e viavel dos pontos de vista
técnico e financeiro. Porém, seria utopico esperar que a
curto ou medio prazo todas as entidades gestoras
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tivessem certificado todos os processos inerentes ao calculo
de niveis de servico. Consequentemente, o procedimento
que se recomenda € o seguinte:

* as entidades gestoras devem ser responsaveis pela
obteng@o dos dados requeridos e pelo controlo da
sua qualidade;

* a certificagdo dos processos deve ser encorajada,
sempre que técnica e economicamente possivel;

* nos restantes casos recomendam-se fortementc

auditorias externas;

Sempre que os municipios optem por contratar entidades
externas para a gestdo dos sistemas de abastecimento de
agua, o contrato de delegacdo da gestdo deve contemplar a
exigéncia do controlo de qualidade dos dados ser efectuada
por auditores externos independentes.

A definigdo de directivas para qualificagdo de auditores ¢
assim um questdo muito importante a desenvolver durante a
fase de implementagao.

FIABILIDADE E EXACTIDAO DOS DADOS

Esquema de classificaciao da credibilidade dos dados

Serd necessario desenvolver um esquema de classificacdo
de credibilidade dos dados que permita aos utilizadores dos
relaténos de niveis de servigo conheccr o quanto podem
confiar na informagdo disponivel. Este aspecto foi
cuidadosamente desenvolvido em Inglaterra e no Pais de
Gales, e nada indica que nao seja também adequado ao
caso portugues.

Bandas de confianca

A confianca ou a credibilidade associada as estatisticas
produzidas pelas entidades gestoras pode ser avaliada
através de duas medidas: fiabilidade, dependente do modo
como a informagdo ¢ reunida, e exactiddo, que medc a
aproximagdo entre o resultado da medicdo e o valor
(convencionalmente) verdadeiro da grandeza medida, ou
seja o erro associado a avaliagdo. Excmplificando, se a
pressdo na rede for avaliada por um numero muito reduzido
de medigoes efectuadas com equipamento de grande
exactiddo, entdo as estatislicas scrdo pouco fidveis e
exactas; se, pelo contrario, a medicao for efectuada em
muitos locais, por longos periodos, mas os erros de cada
medi¢do Ibrem elevados, os resultados deverdo ser

considerados como fidveis e pouco exactos.
E essencial que a entidadc gestora e o seu auditor dediquem

4 avaliafao dos graus de credibilidade dos dados um
cuidado especial e grande dedicagio.

Ingenieria del Agua. Vol 3. Num 1 (marzo 1996) p. 36

Deve ser utilizada urna abordagem de garantia de qualidade
na metodologia de definicdo de bandas de confianga,
especialmente quando se utilizam técnicas de amostragem e
extrapolag@o. Os graus de credibilidade reportados deverdo
reflectir o estado dos dados real, ndo o estado futuro que se
pretenda eventualmente atingir.

Bandas de fiabilidade dos dados

A Muito fiavel

* Dados reais:  Bascados em medigdes exaustivas,
registos seguros sdo0s, procedimentos,
investigagdbes ou  andlises  adequadamente

documentadas e reconhecidas como a melhor
método de célculo.

* Previsoes: Baseadas em extrapolacoes de registos de
alta qualidade cobrindo (ou com aplicagao a)
100% da area de influencia da entidade gestora,
mantidos e actualizados por um minimo de 5 anos.
A previsdo terd sido revista durante o periodo de
producdo dos relaténos.

B Fiavel

* Dados reais ~ Genéricamente como em A, mas com
algumas fainas ndo significativas nos dados, tais
como parte da documentagdo estar em falta, os
calculos serem antigos, ou ter-se confiado em
registos nao confirmados, ou ainda terem-se
incluido alguns dados por extrapolafao.

* Previsoes: Baseadas cm extrapolagdes de registos
cobrindo (ou com aplicacdo a) mais de 50% da
area de influencia da entidade gestora, mantidos e
actualizados por um minimo de 5 anos. A previsdo
tera sido revista durante os dois anos anteriores.

C Pouco fiavel

* Dados reais Bascados em extrapolacoes a partir de urna
amostra limitada para a qual se aplica o grau 4 ou
B.

* Previsoes Baseadas em extrapolagdes de registos
cobrindo (ou com aplicacdo a) mais de 30% da
area de influencia. A previsao tera sido revista
durante os cinco anos anteriores.

D Sem fiabilidade

e Dados reais: Bascados em dados transmitidos
verbalmente e ndo confirmados e/ou cm
inspeccdes ou analises sem os devidos cuidados.

* Previsoes: Baseadas em extrapolagdes de registos que nao
estcjam em conformidade com as bandas A, B ou
C.



As designagoes fidvel e sem fiabilidade deverdo ser
interpretados nos termos acima definidos, sem qualquer
sentido perjurativo que possa influenciar a sua
atribuig@o.

Bandas de exactidao

Exactiddo (da medicao) é a aproximagdo entre o
resultado da medi¢do e o valor (convcncionalmente)
verdadeiro da grandeza medida. As bandas de exactiddo
que a seguir se apresentam deverdo ser calculadas para a
medi¢do e ndo para o instrumento de medigdo. Isto
significa, em termos praticos, que se o instrumento de
medigdo tiver urna exactidao de muito boa para a gama
de medi¢do (conjunto dos valores da grandeza a medir
para os quais o erro do instrumento de medigcdo €
supostamente mantido entre determinados limites) mas
os valores medidos se situarem fora dessa gama, a
exacticdo da medicdo ¢ muito menor. Se nao for
determinavel, devera ser considerada como superior a
100%. As bandas de exactiddo sugeridas sao:

1 Mclhor ou igual a £+ 1%

2 Fora da banda 1, mas melhor que = 5%

3 Foradabanda 1 e 2, mas melhor que + 10%

4  Foradabanda 1, 2 e 3, mas melhor que + 25%

5  Foradabanda l, 2,3 e 4, mas melhor que + 50%
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6  Fora da banda 1, 2, 3, 4 ¢ 5, mas melhor que +
100%

X  Valores que caiam fora da matriz anterior, tais
como > 100%.

Graus de credibilidade globais

Os graus de credibilidade dos dados serdo expressos em
codigo alfanumérico, que conjuga a letra indicadora da
fiabilidade ao nUmero indicativo da exactiddo.
Exemplificando:

A2 Dados baseados em medi¢es exaustivas, etc.,
(Muito fiavel, banda A), que foram estimados
com urna exactidao entre = 1% e + 5% (Banda
de exactidao 2)

C4 Dados baseados em extrapolacoes etc.,
(Pouco fiavel, banda C), que foram estimados
com urna exactidao entre £ 10% e £ 25%
(Banda de exactidao 4).

As bandas de "fiabilidade e exactidao" formam a Matriz
de Graus de Credibilidade indicada no Quadro 1.

Daqui resulta que a cada um dos niveis de servigo deve
ser associado um par de valores (fiabilidade; exactiddo),
que devera ser publicado com o formato exemplificado
no Quadro 2.

Quadro 1- Matriz de Graus de Credibilidade dos dados

Bandas de fiabilidade

Bandas de exactidao A B C D
<1% Al ++ ++ ++
1% 5% A2 B2 C2 ++
5% _ 70% A3 B3 C3 D3
10%__ 25% ++ B4 C4 D4
25% _ 50% ++ ++ C5 D5
50%  100% ++ ++ ++ D6

Nota: "+ + " indica graus de credibilidade considerados como incompativeis.

Quadro 2 - Credibilidade dos dados

IDENTIFICACAO DA «descrifao «descrifao «descrifao «descrifao «descrifao «descrifao
ENTIDADE GESTORA sumariay sumariay sumaria» sumaria» sumaria» sumariay
NS1 NS2 NS3 NS4 NS5 NS...
«NUT I - 1»
«ent. gestora 1.1» B3 [C4] A2 Al B3 A3
A2 B3 Al BI B2 B2
«NUT IlI- 2»
«ent. gestora 2.1» Al B3 Al B2 BI Al
Al c2 Al A3 [B4] A2
«NUT III- n»
«ent. gestora n.ly B2 A3 A3 Cl Cc2 Cl
A2 A2 c2 c2 c2 c2

Notas:

[1 significa que os valores originais forma corrigidos pelo auditor.

NUT ¢é urna unidade geografica adoptada pelo Instituto Nacional de Estatistica.
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Para permitir comparares entre entidades gestoras, os
graus de credibilidade necessitam de ser adequadamente
escolhidos e consistentemente aplicados. As descrigoes
acima apresentadas constituem urna plataforma minima
para que venha a estabelecer a qualidade da informagao
pretendida.

Graus de credibilidade Al ou A2 so poderao ser
atingidos para alguns dos niveis de servido. As entidades
gestoras deverao ser encorajadas a atingir um minimo de
B2, embora esse objectivo seja por vezes um desafio
dificil de vencer.

PRODUCAO DE RELATORIOS

Objectivos e  estrutura da
informagao a publicar

A avaliacdo de niveis de servido
reporta-se sempre a urna area

geografica e a um periodo e lempo
pré- definidos. Recomenda-se que o
periodo de avaliagdo basico seja de
um ano. A defini¢do das unidades

B [

permitir estabelecer comparacdoes e identificar
tendencias ou carencias;

e permitir aos reguladores avaliar se as entidades
gestoras estao a cumprir exigencias estabelecidas
para a qualidade do servico (ex.: exigencias legais
ou contratuais).

Tomando isto em consideracao, sao recomendados
diferentes tipos de relaténos, como se resume na Figura
7. Todos os relatdrios devem utilizar a mesma escala de
classificacdo, apresentada na seccdo seguinte. Em
seguida, serao descritos de forma resumida os principais
tipos de relatorio.

Relat. nacional
sintético

entidade
mﬁ u [ :""'Il reguladora
Relat. naciﬁnai
circunstanciado
entidade
local, administradora
publico

, , . . utilizador:
geograficas a adoptar ¢ muito mais directo
complexa e deve ter em vista os indirecto
utilizadores alvo dessa informacgao. pro-activo
Nesta matéria ndo podem
experiéncias disponiveis de outros
paises. Sempre que se trate de
servicos de 4guas municipais,
onumero entidades fluxode relatonos o LJ
individuais ¢ demasiado elevado para in'::ﬁ:_i‘;n '_":1“:_“;‘:

permitir uma representacdo clara e

simples dos resultados atingidos, se adoptarmos listagens
exaustivas. Havera necessidade de criar urna estrutura
hierdrquica de dados que permita aceder a informa9ao
com diversos graus de agregacdo. No entanto, este
processo nao devc ocultar ou distorcer a interpretacao
dos resultados.

Na opiniao dos autores, urna uUnica estrutura de
informado nao sera satisfatoria, e o grau de agregag@o
das entidades gestoras tem de tomar em consideracao os
objectivos a atingir:

e obedecer ao direito dos consumidores de sereni
informados acerca da qualidade do servido prestado,
numa base individual, sempre que o solicitarem;

e informar anualmente os utilizadores que residem ou
trabalham na area de influencia da entidade gestora

sobre os resultados obtidos no ano anterior;

e compilar a informasao a nivel nacional, de modo a
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pedido gestoras
informagio em

suporte magnético

Fig. 7 - Principdis tipos de relatorio

Escala de classificaciao

Recomenda-se a adopgdo de urna banda estreita e de
urna banda larga de classificagdo, com o significado
representado na Quadro 3:

Aconselha-se a utilizagdo de simbolos graficos. Num
estadio de desenvolvimento ulterior sera necessario
definir, para cada indicador de nivel de servigo, os
limites exactos de cada classe, de acordd com as
directivas scguintes:

. simbolo © sera atribuido nos casos em que a
entidade gestora cumpre com folga significativa
os requisitos minimos satisfatérios do ponto de
vista do nivel de servico em causa. Se os resulta-
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Quadro 3 - Bandas de classificafdo da quaiidade do servigo

Niveis de servigo :
Banda estreita Banda larga
Excelente ﬂ .
@ Bom
Relevante ﬂ
Suficiente ﬂ NS
Satisfatorio
Aceitdvel IL
Fraco ﬂ Insatisfatorio
Muito fraco ﬂ

dos se aproximan dos obtidos pelos detentares dos
«benchmarks» respectivos, entao deverd ser atribuido

o simbolo ©fl : nos casos restantes sera atribuido o
simbolo ©U

e O simbolo © serd atribuido nos casos em que os
resultados se aproximam do minimo satisfatorio. Se o
excederem ligeiramente devera ser atribuido o simbolo
@M nos casos restantes seré atribuido o simbolo @,

e O simbolo ® sera atribuido nos casos em que o0s
resultados se afastam significativamente e por defeito
do padrao minimo satisfatorio. Aos casos extremos de
incumprimento sera atribuido o simbolo ®f e aos
restantes o simbolo ®U

Consulta aos registos

A cultura dos niveis de servico esta intrinsecamente ligada
ao direito do consumidor desempenhar um papel activo no
processo de tomada de decisoes e ter a possibilidade pratica
de se informar sobre os niveis de servico que lhe foram
prestados. Na pratica, é previsivel que este direito venha a
ser utilizado prineipalmente pelos utilizadores pro-activos,
dado o seu caracter.

Para cumprimento do requisito de acessibilidade e
transparencia de toda a informacdo de base usada para
calculo dos niveis de servigo sera necessario que a
informacdo existente seja arquivada em bases de dados
informatizadas, que pcrmitam a facil pesquisa por tipo de
indicador e por area geografica.

Informacio geral ao publico

A utiliz¢do sistematica dos mecanismos de protec¢cdo ao
consumidor pelos clientes dos servicos de abastecimento de
agua, nao estd ainda muito divulgada em Portugal. No
entanto, urna sondagem piloto efectuada no ambito do
trabalho descrito neste artigo (Pissarra, 1994) demonstrou
que a sua atitude esta a mudar rapidamente. Eles reclamam,

particularmente, o direito a ser informados sobre as
caracteristicas principais dos sendos de agua, sobre as
acfoes mais importantes, sobre os problemas existentes, as
razoes porque eles existem e as perspectivas de resolucao.
Os resultados demonstran que os mal-entendidos entre
consumidores e entidades gestoras se devem a informacao
deturpada, errada ou inexistente.

E, assim, altamente recomendavel que cada entidade
gestora prepare relatonos anuais sintéticos, cm forma de
panfletos, a ser divulgados entre os consumidores da sua
area geografica. Os relatorios devem conter apenas os
resultados chave, ser escritos numa linguagem acessivel, e
utilizar representacoes graficas scmpre que estas veiculem
urna mensagem mais eficaz e intuitiva que as descricoes
escritas.

Relatorios Nacionais sintéticos

Os objectivos dos relatorios nacionais sintéticos sdo:

e promover, de forma artificial, a competicao entre os
servigos de agua;

e enfatizar as vantagens e inconvenientes, para a
qualidade do servigo, que advém dos efeitos de escala,
da localizacao geografica, ou da natureza da entidade
gestora,

e permitir analisar as tendencias de evolufao ao longo
do lempo.

Os relatérios devem conter os resultados de grupos de
entidades gestoras. O criterio de agrega”ao recomendado é:
dimensao da entidade gestora (expressa em termos de
nimero de consumidores servidos), natureza da empresa e
referencia geografica. A referencia geografica devera ser
expressa em termos de NUT I, NUT II e NUT III (o
territorio de Portugal esta dividido em 3 NUT 1, 7 NUT Il e
30 NUT III).

Pode ser aconselhavel utilizar quadros combinados de pares
de criterios de agregacao, tais como a dimensao e natureza
da entidade gestora, como se exemplifica no Quadro 4.
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Quadro 4 - Formato tipo de tabela para o relatarlo nacional resumido

Classe de Classe de Classe de Classe de Classe de
dimenisdo 1-{-dimensdo 2 | dimensdo 3 | dimensao 4. | dimensdo 5
INDICADOR OQRGANIZACAO INSTITUCIONAL = oi-:0i -0l ~oi:f oi--0l "ol ol | ol oi oi oiloi ol-0i oiloi oi 0l oi
4 U Drscricio 123 41 2 3 4f1-2 341 2-3 4|1 2 3 4
NSt «descri¢do sumdriay
NS2 «descrigdo sumdria»

Este tipo de informacdo deve ser apresentada de forma
resumida para os quatro niveis de servigo principdis:
organizagdo empresarial e relacao com a sociedade
(recursos  humanos), csforco societal (recursos
financeiros), impacte ambiental (recursos hidricos) e
funcionalidade (recursos tecnologicos) e deve ser
detalhada para os dez niveis basicos.

Em termos geograficos, encorajam-se as rcprcscntagoes
gréficas, como a que se aprésenla na Figura 8.

Por uma questdo de facilidade de uso, esta informagéo
pode ser apresentaada em forma de tabela (Quadro 5). de
investigacdo sobre os indicadores auxiliares ou de
calculo, para grupos especificos de entidades gestoras.
Este objectivo pode ser alcancado através da adopgdo de
dois tipos complementares de relatorios: um documento
escrito, semelhante ao relatério resumido, cmbora

Aecumes humanas

R

a

Fesuracs hidrcgs

@

@

Fig. 8. Representagdo dos nivies de servigo “Capitais”

discriminando os resultados individudis para cada
entidade gestora, até ao estrato dos niveis de servico
basicos, e bases de dados disponibilizadas em suporte
magnético, contendo toda a informacao. Os relatérios
escritos irao conter tabelas semelhantes a do Quadro 6.
Semprc que aplicavel, podem também utilizar-se
representacoes graficas, como se exemplifica na Figura
9.
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Estes relatérios resumidos devem ser complementados
por tabelas e graficos representando a evoligdo
verificada ao longo tempo, onde se comparem os
resultados com os obtidos em anos anteriores.

Relatorios Nacionais detalhados

Existem casos que requerem uma informagdo mais
detalhada do que a que nos ¢ proporcionada pelos
relatorios resumidos. Por exemplo, a analise das razoes
pelas quais uma dada tendencia se observa necessitara

NOTAS CONCLUSIVAS

Afigura-se que a lilosofia de acgaoque estd na base do
sistema deniveis de servifo apresentado neste artigo tera
condigdes para ser aceite por multas entidades gestoras
de os sistemas de abastecimento de agua de
outros paises ou regioes onde or
desenvolvimiento Socio-econdmico, as
orientagdes do sector e os, habitos dos
consumidores sejam semelhantes aos de
Portugal: proximos de urna situagdo europeia
media, em fase de abertura do mercado a
entidades gestoras privadas, com aspiragoes
dos consumidores medias ou altas.

Esta abordagem ndo tem por objectivo hmitar-
se a um mero exercicio académico, mas
representar um instrumento Util, que possa
conduzir as entidades gestoras de sistemas de
abastecimento de agua a processos de decisao
que representen! as verdadeiras expectativas
dos consumidores.

A ideia central de uma visdo alargada dos consumidores
como seres humanos que desempenham um papel
importante abre um campo muito vasto de novas
necessidades sociais, econdmicas € ambientais e de
problemas raramente incluidos, de facto, nos actuais
planos de gestdo e programas de acgao.
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Quadro 5- Niveis de servido de 1° grau

IDENTIFICACAG DA ENTIDADE sdeserigdo sumdriar sdescrigdn sumdrios «descrigdo suntdriar descrigan sonariis
GEXTORA

CROTTT T of el @l o1
went, gestora 10» a1 ﬂ. @l &1
i @l e af el
NUTI . o a7 @] af ]
went. gestora 2.0 @1 @l ©f @l
e el Il ©f ef
NOT T 71> &1 @1 @ o1
enl. gestora mf» @ U ﬂ @ﬂ ﬂ
@l af ®f el

Quadro 6- Desempenho das entidades gestoras para o subconjunto «x» de indicadores

I ENTIFICACAG DA wdesCrigdn Swmndrias e escrigan Sumarias wdescrigio Semarigs wdeSeripd Sunuirias
ENTIDADE GESTORA NS Capital nlP NS principal NC NS principal NR NE principal NO

NUTTT =75 &1 2] @1 of
wend, gestorn [ J o @_ﬂ ﬂ @ll @'ﬂ
&1 &l e@f &l
ROTTT- 5 ef &l @1 ef
wehl pestora 2.0+ . @ﬂ @u H 1]
- ©f ef ©l =l
SNOT T 7 @I @1 @[ @l
&ENE gestord I [» ‘[L [l U, ﬂ
af af @l Sl

As ideias contidas na metodologia aqui descrita levarao
tempo a entrar nos gabinetes de gestao dos servicos de
agua portugueses, ¢ ainda um pouco mais a penetrar na
globalidade dos seus servidos operativos. A reac¢ao do
publico ird ser, provavelmente, mais rapida do que o
esperado, devido a crescente consciencializagdo dos
consumidores em relacdo 4 qualidade dos sendos que
Thes sdo fornecidos, e pode actuar como aviso e
catalizador para gestores incrédulos ou de reacgdes
lentas.

Os autores estdo convictos que as novas ideias incluidas
no exercicio de avaliagdo (por exemplo a extensao do
conceito de “consumidor”), em conjunto com a presenta
de algumas tendencias modernas aplicadas ao impacte
do desempenho dos servifos de agua (por exemplo,
efeitos no ambiente ecologico e cultural), trarao alguns
exemplos praticos de sucesso num futuro proximo.

Sendo um dos aspectos-chave conseguir que a partir dos
dados dos indicadores se crie informagao 1til para apoio
4 gestdo e 4 consciencializagdo publica, incluiram-se
métodos de controle da qualidade dos dados e

procedimentos a ter em conta na elaboragdo de
relatorios. A maior contribuicdo do trabalho
desenvolvido neste aspecto particular parece ser a
definig¢do de criterios de agregagdo do grande numero de
entidades  gestoras existentes para efeitos de
apresentagdo de resultados, de forma a ir de encontro a
necessidade de urna mensagem facil de interpretar sem
prejuizo da utilizacao potencial da informagao.

O papel de todos os agentes envolvidos no mercado da
agua, para além dos consumidores e das entidades
reguladores e gestoras, sera de grande importancia na
implementagao e aperfeigoamento deste tipo de esquema
de avaliag@o: operadores privados, organizagdes nao
governamentais nacionais ou internacionais, assim como

peritos, consultores, fabricantes, etc., devem ser
integrados na globalidade do processo.
Por fim, esperamos que urna politica de

desenvolvimento bem estruturada utilize a abordagem de
avaliagdo dos niveis de servieco como um instrumento
normal na analise de planos e programas para o futuro,
preparando assim o caminho da excelencia na
distribui¢do de agua.
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Fig. 9. Representacao geogrdfica hierarquizada dos niveis de servico
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