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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo apresentar os desafios e resultados da implementacdo de
melhores praticas de gestdo da informacgdo a partir das recomendacgdes contidas na metodologia
ACERTAR e pelo interesse despertado durante a auditoria. Para alcancar tal objetivo, a pesquisa
adotou uma abordagem qualitativa a partir das concepcdes de um estudo de caso. Dentre os principais
achados foi possivel constatar que antes da implementacdo da metodologia, existiam dificuldades em
se gerar informacBes. Durante as fases de implementacdo do ACERTAR, o prestador, além de
executar as acgdes conforme sugere a metodologia para situacdes especificas, expandiu a
implementacdo das boas praticas dentro da organizacdo e iniciou um programa de melhoria interna,
visando a criacdo de outros Procedimentos Operacionais Padrdo (POPs) para além daqueles que
seriam auditados. Tais resultados sugerem que a metodologia ACERTAR é capaz de gerar
externalidades positivas apds sua implementacdo, beneficiando indiretamente o funcionamento de

outros setores.

PALAVRAS-CHAVE: ACERTAR. Indicadores. Gestdo da Informacéo. Boas Praticas.

INTRODUCAO/OBJETIVOS
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A gestdo da informacdo € essencial para qualquer setor publico, pois ela pode garantir maior
efetividade na elaboragdo de politicas publicas bem como a transparéncia das informacdes geradas.
Isso é importante porque permite que os gestores melhorem sua tomada de decisdes, otimizem
processos e aperfeicoem os servicos prestados a populacdo (SEMINELO, 2017).

No setor de saneamento, isso ndo é diferente. A qualidade da informacéo é fundamental para avaliar
0 avango do cumprimento das metas de universalizacdo, garantir o planejamento e execucdo das
politicas, orientacdo e fiscalizagdo das atividades regulatorias e construir indicadores para avaliagdo
do desempenho operacional dos prestadores (CUNDURU e PEREIRA, 2017).

Entretanto, é de conhecimento comum que a informacdo gerada pelos prestadores e disponibilizada
no Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento (SNIS) carece de preciséo e qualidade. Com
iss0, a assimetria de informacdes do SNIS pode dificultar um diagndstico confiavel sobre o panorama
do saneamento no Brasil. Ferramentas que geram confianca e exatiddo, como a metodologia
ACERTAR, tém sido cada vez mais aplicadas em estudos de casos para demonstrar a fragilidade no
processo de producéo de dados (CASTRO et al., 2019).

Em diversos municipios ha falta de confianca e exatiddo nos dados que sdo gerados relativos ao
saneamento devido a, principalmente, valores autodeclarados, estimados ou até mesmo pelo
preenchimento erréneo da informacédo. Nesse sentido, 0 ACERTAR surge como uma metodologia
para auxiliar na melhoria da seguranca da informacao gerada através de melhores praticas de gestéo
da informacéo.

Alguns municipios ja se beneficiam das boas praticas implementadas pela metodologia ACERTAR.
Castro et al. (2021) apresentaram os resultados para o Distrito Federal, primeiro a aplicar a
metodologia em sua totalidade, evidenciando as notas elevadas que foram atribuidas para as
informag0es apresentadas entre 2018 e 2019 pela Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito
Federal (CAESB). As notas indicaram que a confianca e a exatiddo dos dados da CAESB apresentam
elevado nivel de confiabilidade.

A aplicabilidade da Metodologia do Projeto ACERTAR, um instrumento para a melhoria da
qualidade regulatoria, podera garantir a geracao de indicadores que retratem o verdadeiro cenario da
prestacdo dos servigos, sem riscos ou subjetividades, com maior confiabilidade e exatidao, sendo
importante que sejam realizadas pelas agéncias ag¢des prévias no sentido de “acertar” as discrepancias
e alinhar os conceitos (DAMBROS et al., 2019).

Segundo a pesquisa do Panorama ACERTAR 2/2022 - Nivel de implementacdo nas Agéncias
infranacionais, elaborado pela Associacdo Brasileira de Agéncias Reguladoras (ABAR), quando
guestionadas sobre 0 andamento do 2° ciclo, como pode ser observado no Quadro 1, 44% das agéncias

ainda ndo iniciaram o processo de certificacdo. Entre as agéncias participantes, apenas em 15 ha



servidores capacitados, algumas ainda relatam que capacitagdo técnica e recursos humanos sao

necessidades para o0 avanco do processo de certificagao.

Quadro 1. Estagio de desenvolvimento do Acertar nas Agéncias Reguladoras.
Quantidade de Agéncias

Estagio Estadual | Intermunicipal | Municipal | Total | Total (%)
N&o iniciado 6 0 6 12 44%
Ha servidores capacitados

(participantes de cursos ofertados pelo 8 4 3 15 56%
projeto)

Foi designado servidor responsavel

pelo projeto e encaminhado 0 0 0 0 0%
formalmente a ABAR

Realizada reunido com prestadores 5 4 3 12 44%
Foi definida a estratégia de certificacéo 5 4 4 13 48%
Elaborado plano de auditoria 5 2 3 10 37%
Termo de Referéncia desenvolvido 1 0 2 3 11%
Reunido de abertura de auditoria 2 0 1 3 11%
Reunido de encerramento de auditoria 0 1 1 2 7%
Relatdrio de certificacdo publicado 1 1 0 2 7%

Fonte: Panorama ACERTAR, 2022.
Outra informagdo que a pesquisa panorama nos traz € que quando questionadas sobre o que é

necessario para promover um melhor andamento do Projeto Acertar dentro das agéncias, além de
questdes como aumento do quadro técnico e qualificagdo dos servidores, foi apontado que é preciso
fortalecer a metodologia, para que seja conhecida pelos Prestadores, exigida pelo MDR, utilizada
pelos 6rgdos de controle e consultorias. Dessa forma, as atividades relacionadas seriam priorizadas
dentro das agéncias.

Diante desse contexto, o presente estudo tem como objetivo apresentar os resultados dos primeiros
ciclos da metodologia ACERTAR em um prestador de servicos de saneamento, evidenciando 0s

aspectos de melhoria alcancados com a implementacdo de boas praticas na gestdo da informacao.

METODOLOGIA

Tipo de Pesquisa

A abordagem utilizada para alcangar o objetivo proposto é a qualitativa descritiva do tipo estudo de
caso. Uma pesquisa descritiva qualitativa auxilia a compreensdo do fenémeno pesquisado através da
coleta de dados via entrevistas, observacgdes, analises de documentos e os resultados obtidos séo
analisados considerando o contexto no qual estdo inseridos, indo além do que apenas descrever 0s
dados (CRESWELL, 2005).

Segundo Yin (2015), o estudo de caso € uma técnica de pesquisa qualitativa que envolve a analise

profunda do fendmeno estudado. Além disso, o estudo de caso é mais adequado quando ha a



necessidade do levantamento de dados empiricos para serem analisados dentro do seu contexto, sem
extrapolagodes.

Essa abordagem metodoldgica se torna Util e adequada para o presente trabalho em funcéo do estudo
de caso permitir que seja explorado as particularidades do prestador a ser analisado, fornecendo
detalhes sobre os resultados que uma pesquisa quantitativa ndo permitiria. Além disso, embora o
projeto ACERTAR permita sua aplicagdo de maneira padronizada, as dificuldades enfrentadas pelos
prestadores sdo singulares tendo em vista que cada organizacdo reage de forma distinta ao processo
devido ao perfil do gestor, capacidade técnica da equipe, entre outras caracteristicas influenciaveis
no resultado.

Coleta e Analise dos Dados

Sob a o6tica da metodologia de pesquisa, a técnica aplicada para coletar as informacdes se deu através
da anélise documental que, segundo Moreira (2005), permite a identificacdo e analise de documentos
para uma finalidade especifica. Desse modo, 0s documentos analisados no presente trabalho foram
orientados pelo guia de certificacdo de informacdes elaborado pela metodologia ACERTAR. As
dimensdes que a metodologia analisa, até o 3° ciclo, englobam o setor comercial, contabil,
operacional, folha de pagamento, suprimentos e compras, qualidade da dgua e monitoramento dos
indices de atendimento.

O método desenvolvido para auditar e certificar as informacdes fornecidas pelos prestadores de
servico de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario ao SNIS, é composto por 5 (cinco) etapas:
Mapeamento de Processos, Identificacdo de Riscos, Avaliacdo de Confianca, Avaliagdo de Exatiddo

e Certificacdo das Informacdes, conforme figura 1 abaixo:
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Figura 1. Fluxo da metodologia de auditoria e certificacdo do ACERTAR.
Fonte: Brasil (2018).

De acordo com a Figura 1, verifica-se que o0 mapeamento e entendimento dos processos de geracéo

das informacdes do SNIS € realizado para que seja possivel identificar os principais riscos (etapa 2)



que possam afetar a qualidade da informacdo. Os riscos mapeados subsidiam a defini¢do de controles-
chaves que constituirdo a base de anélise do nivel de confianca.

Para a implementacdo de boas praticas no prestador pesquisado, a etapa de mapeamento foi repetida
para elaboracdo dos Procedimentos Operacionais Padrdo (POP).

A estratégia de trabalho foi definida com a missdo de auditar e certificar as informagdes da
metodologia ACERTAR no prestador de servico, utilizando equipe propria da agéncia reguladora e
ferramentas tecnoldgicas para gestdo das informagdes autodiagnosticadas pelo prestador e aquelas
coletadas pelos auditores. Pensando no legado que o trabalho poderia deixar para o prestador, foi
acrescentado o objetivo de capacitar os servidores envolvidos na implementacdo da metodologia, para
que esses implementassem as melhores praticas de gestdo das informacbes e desenvolvessem
pensamento critico e familiaridade com as ferramentas de controle de riscos na geracdo de
informacaes.

Antes de iniciar os ciclos de implementacdo do ACERTAR, foram realizadas reunifes para
alinhamento do trabalho a ser realizado, ocasides em que foram apresentados 0s processos que seriam
analisados, as informagdes necessérias, a programacao e as melhores préaticas que poderiam contribuir
para a melhoria das avaliagcGes realizadas pela metodologia.

Caracterizacéo do Prestador

O prestador escolhido para este estudo de caso foi o Departamento Municipal de Agua, Esgoto e
Saneamento (DMAES) do municipio de Ponte Nova/MG. O municipio de Ponte Nova/MG possui
uma populagéo total, segundo o Gltimo censo do IBGE (2022), de 57.776 habitantes. O DMAES de
Ponte Nova atua em toda sede do municipio e distritos, excluindo a area rural. Segundo os dados do
altimo relatoério técnico de fiscalizacdo consultado, o prestador atende cerca de 22.871 economias
ativas, possui um quadro de pessoal de 153 colaboradores e uma extensdo de 362 quilémetros,
aproximadamente, de rede de agua e 355 quildmetros de extensdo da rede de esgoto.

Ainda segundo o relatério técnico de fiscalizacdo, em termos operacionais, 0 abastecimento de agua
no municipio é composto por 6 sistemas, sendo o principal localizado na sede e 0s demais nos distritos
adjacentes. Em relacdo ao sistema da sede, ele é composto por 29 reservatorios e 19 estacdes
elevatdrias de agua para atender a principal fonte de demanda de agua do municipio.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Na fase de solicitacdo de documentos comecou a ficar evidente a dificuldade em gerar relatorios e
comprovar a realizacdo de procedimentos de rotina. As informagdes solicitadas sdo evidéncias de
conformidade ou ndo conformidade para os testes de controle e podem ser obtidas de arquivos,
registros, relatdrios, fotos ou outras informacdes relacionadas aos critérios de auditoria e devem ser

verificaveis.



Conforme o cronograma estabelecido, o auditor realizou uma pré analise das evidéncias e
informacdes enviadas pelo prestador, antes do agendamento da auditoria in loco para validacéo das
evidéncias.

Apos a revisao das evidéncias e identificadas as ndo conformidades de algumas das informacdes, 0
auditor gerou um resultado consolidado do nivel de conformidade dos processos analisados antes e
apo6s a implementacdo da metodologia do ACERTAR. Para a obtencdo desse resultado foram
considerados os processos do grupo basico de informac6es: comercial, folha de pagamento, controle
de qualidade da &gua, operacional, suprimentos e compras, monitoramento do indice de atendimento,

e contébil, conforme demonstra a figura 2.
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Figura 2. Comparacdo do nivel de conformidade dos processos analisados no 1° ciclo e no

autodiagnostico realizado pelo prestador.
Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Ao avaliar os processos que eram executados no periodo anterior ao ACERTAR, o nivel de
conformidade identificado nos processos analisados em relagdo as avaliagdes da metodologia foi de
58% (figura ao lado esquerdo). A principal falha foi a falta de formalizacdo e documentacao dos
procedimentos internos. Esses resultados percentuais foram gerados por relatorios de gestdo emitidos
pelo software utilizado para execucdo da metodologia e nos permitem visualizar a evolugdo na
conformidade dos testes de controle propostos.

O envolvimento dos servidores a partir de acBes da diretoria para conscientizar da importancia das
melhores préticas e do servico de qualidade que devem prestar junto a sociedade € uma acdo que deve
ser integrada as rotinas diarias. Nesse sentido, o prestador em questdo, aproveitou a oportunidade para
comecar 0s projetos internos de qualidade. Assim, foram realizadas a¢Ges além das sugeridas,
expandindo o mapeamento e a implementacdo das boas praticas dentro da instituicdo. Treinou
servidores alem daqueles selecionados para acompanhar o auditor, desenvolveu POPs além dos
exigidos pelos processos do ACERTAR e buscou a melhoria de seus procedimentos internos.

Com esta medida, a diregcdo do prestador de servigos de saneamento cumpre uma etapa importante do
processo de melhoria, que é ser um facilitador oferecendo todas as condi¢Ges para que o trabalho seja



realizado. A concluséo e a eficacia destas implantacfes podem ser verificadas nos ciclos seguintes,
como pode ser visualizado na segunda parte Figura 2 (lado direito), onde o prestador realizou um
autodiagnostico utilizando a metodologia ACERTAR para medir sua evolucdo. Os resultados
mostraram que o nivel de conformidade dos processos analisados evoluiu substancialmente, passando
de 58% para 86% de conformidade.

As constatacbes desse mapeamento de processo de geracdo de informagdo demonstraram a
necessidade de revisao dos processos e 6timas oportunidades de melhoria para o prestador. A primeira
possibilidade de melhoria diz respeito a padronizacédo de diversos processos. A figura 3 esquematiza
um fluxograma dos beneficios encadeados apds o inicio do programa ACERTAR no prestador.

E possivel notar na figura que, com a chegada do ACERTAR, foi desenvolvido internamente um
programa chamado VALORIMAIS que tinha como objetivo padronizar e documentar uma série de
procedimentos de rotina dentro da autarquia, visando a otimizacao das tarefas e o tempo para as suas

execucoes.
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Figura 3: Fluxograma de melhorias desencadeado pelo programa ACERTAR.
Fonte: Elaboragéo propria.

Com o programa VALORIMAIS, a autarquia conseguiu desenvolver 210 POPs que beneficiam
diversos setores. Dentre as melhorias, podem ser citados a padronizacdo de processos que
proporcionam a reducdo de erros, embora ainda ndo exista uma analise de quantificacdo. Além disso,
houve uma propagagdo da “cultura dos POPs” para todos 0s setores, inclusive naqueles nos quais o
programa ACERTAR ndo avaliou. Assim, ndo apenas os chefes de setores, mas também os proprios
colaboradores passaram a exigir procedimentos padronizados para a execucao de suas tarefas.

Com uma maior organizacdo documental em relacdo aos processos foi possivel melhorar a segregacao
de fungdes, aspecto extremamente relevante para a administracdo publica e de alta complexidade de
execucdo. A divisdo das funcBes tem importancia destacada, pois, é a partir dela, que a delegacao das
obrigacdes se torna mais eficaz, em termos resolutivos e de responsabilidades.

A padronizacgdo foi, sem duvida, um dos principais beneficios que a metodologia do ACERTAR

trouxe para a autarquia. Porém, em conjunto com essa melhoria, a digitalizacdo dos processos foi a



responsavel por potencializar os resultados dos ciclos do ACERTAR. A figura 4, a seguir, exibe um
fluxograma que demonstra as vantagens que a padronizagédo possibilitou para os processos internos
do DMAES de Ponte Nova.

Observando a esquematizacédo da figura 4, verifica-se que a consequéncia direta da padronizacédo dos
processos acarretou a digitalizacdo documental de tais procedimentos, onde se registram desde o
inicio até a finalizac&o dos processos cadastrados. E importante destacar que esse movimento ocorreu
de forma gradual, ou seja, apds os primeiros ciclos de ocorréncia do ACERTAR. Assim, a diretoria
se organizou para que durante o 3° ciclo de aplicacdo da metodologia as modificaces pensadas

fossem implementadas, evidenciando a importancia de dar continuidade no uso da ferramenta.
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Figura 4. Beneficios do processo de padronizacdo dos processos.
Fonte: Elaboragdo propria.

Observando ainda a figura 4 constata-se que, dentre as melhorias, podem ser destacadas 0 aumento
do nimero de ordem de servigos resolvidas, pois, gracas ao acompanhamento de todo o tramite do
procedimento € possivel aumentar a eficacia da resolugdo; maior transparéncia dos processos, em
virtude da utilizagdo de ferramentas digitais como a plataforma 1Doc. Com o uso da plataforma, todos
os envolvidos na ordem de servi¢o podem acompanhar desde a sua abertura até o arquivo, ficando
registrado quando e quem foi o responsavel por cada etapa dentro do processo.

Por fim, é importante destacar a criagdo do programa DMAES sem papel. Em conjunto com a
utilizacdo da plataforma 1Doc, foi possivel reduzir o nimero de impressfes significativamente.
Atualmente, cerca de 175 pacotes de 500 folhas foram utilizados durante os meses de janeiro a julho
deste ano, uma reducao de, aproximadamente, 45% se comparado aos 317 pacotes usados no mesmo
periodo do ano anterior (2022). Logo, o programa DMAES sem papel, além de contribuir para a

reducdo de impressdo, também contribui indiretamente para o processo de digitalizacdo dos



Processos.
Para fins de exemplificagéo, a figura 4 apresenta um exemplo de padronizacdo e acompanhamento

de um processo de revisdo de fatura com as implementacdes das medidas mencionadas.

w2 8% Protocolo [ /2023 @ [ewes

Cédigo externo 972[ 567 (£ ® Situagdo geral: Em tramitagdo interna

L Revisdo de fatura
= por | - DAT- CDA- A CONSUMIDORA { ., COMPARECEU AO ATENDIMENTO DO DMAES, PARA SOLICITAR A REVISAO DA
ATM CONTA 06/2023 DE SUA RESIDENCIA, DEVIDO HA UM VAZAMENTO QUE OCORREU NA REDE INTERNA DO IMOVEL,
¢ E FOI CONSERTADO NO DIA 02/07/2023.

EM ANEXO ESTAO: A FATURA A SER REVISADA, CNH DA TITULAR, FOTOS E VIDEOS DO LOCAL.

cc] LORENA - 31[1

Entrada*: Atendimento pessoal
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Figura 4. Imagem de despacho em sistema virtual para pedidos de revisdo de fatura.
Fonte: 1Doc Ponte Nova (2023).

Na figura 4 verifica-se que, ao pedir a revisdao de suas faturas, o consumidor recebera um cédigo
externo e um nimero de protocolo (canto superior esquerdo da imagem) que servira como forma de
encontrar 0 seu processo de maneira virtual, sem a necessidade de ir até o setor comercial da
autarquia. Ao digitar o nimero de protocolo no sistema, o consumidor terd acesso a toda tramitacao
do processo, sabendo exatamente quais foram as decisdes tomada pelo prestador e em qual setor se
encontra sua solicitacao.

Embora varios pontos positivos possam ser destacados, convém ressaltar que o relatorio de auditoria
gerado traz algumas conclusbes e um plano de recomendacdes. De posse desse plano de
recomendacOes, 0 prestador pode determinar um planejamento e um periodo para implantacdo de

outras corregc”)es.

CONCLUSAO

A metodologia ACERTAR foi idealizada e desenvolvida para avaliar o nivel de confianca e exatiddo
das informacdes geradas pelos prestadores de servigo de saneamento, mas sua contribuicdo pode
superar seus objetivos iniciais. O presente trabalho teve como objetivo apresentar os desafios e
resultados da implementacao de melhores praticas de gestdo da informacéo utilizando a metodologia
ACERTAR.

Ao apresentar para o prestador as melhores técnicas para uma gestdo segura e confiavel das

informacdes, isso desencadeou uma serie de processos que beneficiaram a operacionalizacao de todos



0s setores da organizacdo. O avanco no nivel de conformidade dos processos analisados é
fundamental para que o municipio no qual o prestador desenvolve seus servicos de agua e esgoto
receba um diagndstico confiavel e preciso sobre os servicos de saneamento, o que pode facilitar o
direcionamento de politicas publicas que auxiliem no cumprimento das metas de universalizacao.
Para os préximos ciclos € esperado que o prestador que experimentou os beneficios de uma gestéo
organizada e segura, continue investindo nas melhores praticas para gestdo das informacfes. A
documentacdo elaborada deve ser revisada, novos treinamentos devem ser propostos e um
planejamento para aquisicdo de equipamentos deve ser realizado. A manutencdo das melhores
praticas implementadas ird garantir que o prestador siga evoluindo e sustentando boas avaliacGes de
confianca e exatiddo das informacdes geradas.
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