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RESUMO 

A necessidade do avanço no saneamento básico no Brasil culminou com a promulgação do Marco Legal do 

Saneamento (Lei 14.026/2020), que estabelece metas a serem cumpridas até 2033. Com isso, a implantação de 

sistema de gestão através de indicadores é fator essencial para avaliar o desempenho organizacional. Dessa 

forma, o objetivo do estudo de caso foi implantar o sistema de indicadores de gestão em uma empresa pública 

de saneamento básico, verificar o desempenho administrativo e operacional da companhia de saneamento, e 

elaborar o planejamento estratégico. Para isso, foi utilizado os softwares SAP Business One e Netuno para 

gestão administrativa e operacional respectivamente. Utilizou-se da Metodologia de indicadores de 

desempenho para o saneamento da International Water Association (IWA). Os resultados demonstraram a 

eficiência do planejamento estratégico, com apontamentos de onde se deve concentrar esforços para a 

otimização de recursos e melhoria organizacional. No âmbito administrativo no quesito horas máquina houve 

economia de R$ 1.413.638,70 já no primeiro ano. No saneamento apontou-se a universalização dos vetores 

água e esgotamento sanitário, ambos com 99,5% de alcance das metas. Houve também a identificação dos 

índices de perdas no abastecimento de água tratada, 47,5%. Além disso, observou-se os índices de 

reclamações dos clientes estando abaixo de 20/dia. Com isso, foi possível demonstrar a relevância dos 

indicadores de desempenho para as organizações tendo seu horizonte no âmbito do setor público no Brasil. 

 

PALAVRAS-CHAVE: Indicadores. Planejamento estratégico. Saneamento. 

 

 

INTRODUÇÃO 

A precariedade do saneamento básico no Brasil faz com que o atendimento a toda a população seja 

comprometido. A universalização do saneamento ainda é uma realidade distante (BORGES et al., 2022; 

CARCARÁ; SILVA; MOITA NETO, 2019; FERREIRA; GRAZIELE; MARQUES; GONÇALVES, 2021; 

PEREIRA; SOUSA; RODRIGUES; MONTEIRO; SILVA; OLIVEIRA; DIAS; COSTA, 2021). Para isso, foi 

promulgado o Marco Legal do saneamento básico, Lei federal 14.026/2020, onde se estabelece as metas a 

serem atingidas num espaço temporal de 13 anos (BRASIL, 2020). 

 

A precariedade do saneamento básico no Brasil faz com que o atendimento a toda a população seja 

comprometido. A universalização do saneamento ainda é uma realidade distante (BORGES et al., 2022; 

CARCARÁ; SILVA; MOITA NETO, 2019; FERREIRA; GRAZIELE; MARQUES; GONÇALVES, 2021; 

PEREIRA; SOUSA; RODRIGUES; MONTEIRO; SILVA; OLIVEIRA; DIAS; COSTA, 2021). Para isso, foi 

promulgado o Marco Legal do saneamento básico, Lei federal 14.026/2020, onde se estabelece as metas a 

serem atingidas num espaço temporal de 13 anos (BRASIL, 2020). 

 

Dessa maneira, as concessionárias de saneamento de todo o Brasil deve se adequar aos padrões de regulação 

determinados pela Agência Nacional de Águas e Saneamento (ANA) (PEREIRA; SOUSA; RODRIGUES; 

MONTEIRO; SILVA; OLIVEIRA; DIAS; COSTA, 2021). Para isso, o acompanhamento da gestão e a 

avaliação dos pontos que devem ser melhorados só é possível através da implantação dos indicadores de 

gestão, tanto administrativos quanto operacionais/resultados (outputs) (BORGES et al., 2022; PEREIRA; 

SOUSA; RODRIGUES; MONTEIRO; SILVA; OLIVEIRA; DIAS; COSTA, 2021). 
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Indicadores de desempenho organizacional são ferramentas fundamentais na condução da gestão empresarial. 

As tomadas de decisão e o norteamento da corporação são determinados pelas análises dos indicadores de 

desempenho. Com as informações fornecidas por essas ferramentas é possível compreender os pontos fortes e 

fracos da corporação e permite que se tenha a compreensão em tempo real do desempenho administrativo e 

operacional, e com isso possibilita alocar recursos em setores estratégicos para a evolução organizacional 

(NASCIMENTO; BORTOLUZZI; DUTRA; ENSSLIN, 2011; ZABALETA; FERNÁNDEZ; PRADOS-

CASTILLO; CASTRO-PARDO, 2022). 

 

O uso de indicadores e a compreensão da sua intensidade é indispensável à gestão empresarial na 

contemporaneidade. Indicadores evidenciam os resultados (outputs) através dos parâmetros operacionais 

(inputs) de uma corporação. Ter a compreensão qual o objetivo do indicador, compreender a sua polaridade: 

positiva ou negativa do resultado, ou seja, quanto maior ou quanto menor melhor respectivamente. Com isso, é 

possível ter o plano de ação para qualquer possível desvio de rota. Traçar antecipadamente o checkpoint do 

indicador seja qual for e ter o checklist de ações compõe a salutar gestão da empresa. A expressão do 

indicador por meio gráfico é uma boa estratégia para a compreensão do resultado, dessa maneira tem-se 

reduzido tempo para as ações necessárias (CUI; YANG; REN; ZHANG; JING, 2021; LAZORCAKOVA; 

DRIES; PEERLINGS; POKRIVCAK, 2022). 

 

Além disso, é importante avaliar o grau de variação dos indicadores, haja vista, que existem diversas 

periodicidades tais como: horária, diária, semanal e mensal. No saneamento tem-se as perdas de água na 

distribuição que é de acompanhamento em tempo real com tabulação horária. Por outro lado, a universalização 

de abastecimento de água, e de coleta e tratamento de esgoto sanitário tem-se tabulação mensal. Os outputs de 

tomada de decisão possuem menor periodicidade uma vez que a necessidade de medidas de correção são 

imediatas (BORGES et al., 2022; HARRIS-LOVETT; LIENERT; SEDLAK, 2019). 

 

Importante atentar-se para os desdobramentos dos indicadores. Trabalha-se com indicadores principais 

(primeiro nível) e estes podem ter variações e subdivisões, tais como secundário e terciário (segundo e terceiro 

nível respectivamente). O que vai trazendo mais especificidade para um processo ou análise de resultado. 

Segue-se, portanto, para o saneamento o padrão internacional de análise (IWA - International Water 

Association) onde se tem todos os outputs necessários desde os de primeiro nível como suas derivações 

(segundo e terceiro nível). Para além disso, baliza-se também om os indicadores da ONU (Organização das 

nações unidas) o ODS 6 (Objetivos de desenvolvimento sustentável 6 - água potável e saneamento) (BORGES 

et al., 2022; HARRIS-LOVETT; LIENERT; SEDLAK, 2019; ZABALETA; FERNÁNDEZ; PRADOS-

CASTILLO; CASTRO-PARDO, 2022). 

 

Dessa maneira, percebe-se que os indicadores estão inseridos em todos os setores da empresa sendo possível 

para o gestor ter resultados em tempo real da verdadeira situação da corporação, desde a saúde financeira 

quanto a organização da expedição. No setor operacional tem-se 5 (cinco) de primeiro nível para cada área do 

saneamento, sendo os principais relacionados a água e ao esgotamento sanitário, tais como: volume de água 

produzida, perdas de água no sistema de distribuição, consumo energético, universalização de abastecimento 

de água potável, e de coleta e tratamento de esgoto sanitário (HARRIS-LOVETT; LIENERT; SEDLAK, 

2019). Após a determinação dos indicadores a serem utilizados de todas a suas particularidades, define-se o 

planejamento estratégico da organização, onde se tem mecanismos para lidar melhor com alterações, inclusive 

por meio de visão estratégica de futuro e otimização de capacidade operacional (BATTEMARCO; TARDIN-

COELHO; VERÓL; SOUSA; FONTOURA; FIGUEIREDO-CUNHA; BARBEDO; MIGUEZ, 2022; 

BORGES et al., 2022; PEZZICA; CUTINI; SOUZA; ALOINI, 2022). 

 

O planejamento estratégico é intrínseco a gestão empresarial onde alicerça qualquer empreendimento 

(programa/projeto/obras), além de aglutinar o planejamento operacional, administrativo e financeiro. Ao ser 

implementado primeiramente é salutar designar o gestor do planejamento para que coordene os gerentes de 

projetos. O responsável pelo planejamento estratégico organiza as metas e estrutura os demais setores para 

alcançar o objetivo. Nesse quesito tem-se uma correlação com a gestão financeira e orçamentária, e 

naturalmente todo o planejamento está relacionado à gestão de custos. Técnicas de gestão são aplicadas para 

identificar quais os pontos fortes, fracos do empreendimento. Como se percebe o planejamento estratégico não 

leva esse nome em vão, é através dele que se delineia os objetivos e as métricas para alcançá-los. 

(BATTEMARCO; TARDIN-COELHO; VERÓL; SOUSA; FONTOURA; FIGUEIREDO-CUNHA; 

BARBEDO; MIGUEZ, 2022; PEZZICA; CUTINI; SOUZA; ALOINI, 2022) 
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Dessa forma, o planejamento estratégico é uma ferramenta de gestão de extrema relevância para as 

organizações, em que se inicia nos níveis hierárquicos mais altos. No entanto, a conscientização de todos na 

equipe é salutar para o sucesso da gestão. Somente com o engajamento de todos os setores e dos colaboradores 

nos mais diversos níveis de departamentos é que os projetos sairão do papel e se tornarão realidade 

(BATTEMARCO; TARDIN-COELHO; VERÓL; SOUSA; FONTOURA; FIGUEIREDO-CUNHA; 

BARBEDO; MIGUEZ, 2022; PEZZICA; CUTINI; SOUZA; ALOINI, 2022). 

 

Assim, espera-se demonstrar a implantação de um modelo de governança com aplicação dos conceitos de 

gestão em uma empresa pública. Onde se tem um estudo de caso com implantação do sistema de governança 

que pode ser modelo a ser seguido. Com a implantação do Marco Legal do Saneamento no Brasil todas as 

companhias devem se adequar a metas estabelecidas pela Agência Nacional de Águas e Saneamento (ANA). 

Dessa forma, o objetivo desse trabalho é implantar sistema de indicadores de gestão em uma empresa pública 

de saneamento. Verificar o desempenho administrativo e operacional da companhia de saneamento. E elaborar 

o planejamento estratégico da companhia de saneamento; 

 

 

MATERIAIS E MÉTODOS 

A primeira etapa para esquematizar um sistema de indicadores de desempenho  da empresa, foi o 

levantamento das variáveis já existentes. Esse levantamento foi feito através de revisão de literatura, 

identificando particularidades das variáveis e indicadores tais como: algoritmo, resultado, meta, desempenho e 

avaliação. Dessa forma, foi possível identificar quais variáveis seriam utilizadas para mensurar os indicadores 

de desempenho de interesse da empresa. 

 

A definição e análise das variáveis é imprescindível para eliminar inconsistências nas informações e ainda 

facilitar o desenvolvimento das características do Indicador. A implantação do sistema de indicadores 

abrangeu todos os setores da companhia e para isso, elencou-se os indicadores por departamento da 

companhia conforme demonstrado na Tabela 1. 

 

Tabela 1: Indicadores CODAU 

Serviço/Gerências Indicadores Variáveis 

Esgotamento Sanitário 16 30 

Contabilidade, Finanças e Recursos Humanos 13 19 

Hidrometria 11 15 

Abastecimento De Água 19 32 

Drenagem e Manejo de Águas Pluviais 5 5 

Limpeza Urbana E Resíduos Sólidos 16 26 

      Fonte – Do Autor (2022) 

 
Estabeleceu-se para demonstração no estudo de caso 5 indicadores, sendo eles: economia de horas máquina na 

diretoria de saneamento; eficiência de tratamento de esgoto nas ETEs (Estação de Tratamento de Esgoto 

Sanitário); Qualidade no tratamento de água; índice de perdas de água no sistema de distribuição; número de 

reclamações dos consumidores. 

 

Para a obtenção dos dados, alimentou-se o software Nautilus integrando com o SAP Business One. Com isso, 

gerou-se tabelas e gráficos em tempo real de monitoramento com análise estatística. 

 

O processo de avaliação foi estabelecido por meio de cinco macroprocessos: coleta e envio dos dados, 

validação dos dados, cálculo e interpretação dos indicadores, análise de desempenho, síntese e publicação dos 

resultados. 
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RESULTADOS E DISCUSSÃO 

A definição das informações relevantes para a gestão empresarial da companhia permitiu a implantação do 

sistema de indicadores. A medição das variáveis e análise dos dados permitiu os gestores atuar na melhoria 

contínua dos processos e determinar quais os mecanismos de controle seriam estabelecidos.  

 

 

 Figura 1: Economia em (R$) de horas máquina na diretoria de saneamento 

 

 

Dessa forma tem-se a economia gerada com a reformulação das metodologias de ordem de serviço e execução 

do trabalho de campo com máquinas locadas.  Conforme demonstrado na Figura 1, foi possível economizar 

durante o ano de 2021, R$ 1.413.638,70.  

 

Outro importante indicador está correlacionado ao Esgotamento sanitário um crucial vetor das companhias de 

saneamento. Nesse quesito pode-se mensurar a eficiência do tratamento do esgoto da cidade de Uberaba 

através do monitoramento das duas Estações de tratamento de esgoto sanitário (ETE) de sistema de lagoas 

(VON SPERLING, 2013). O indicador apontou que Uberaba desponta como destaque no quesito eficiência de 

tratamento de esgoto sanitário apresentando índices acima de 95% estando com média anual (2021) de 98% e 

97% nas ETEs Uberaba e Conquistinha respectivamente conforme demonstrado na Figura 2. 
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 Figura 2: Eficiência do Tratamento de Esgoto Sanitário 
 

De acordo com Vanijjirattikhan, Khomsay, Kitbutrawat, Khomsay, Supakchukul, Udomsuk, Suwatthikul, 

Oumtrakul e Anusart (2022), no eixo do saneamento, água, a implantação do sistema de indicadores 

proporcional o acompanhamento do índice de perdas (%) de água no sistema de distribuição e a eficiência do 

tratamento de água quanto aos parâmetros físico-químicos, organolépticos e microbiológicos.  

 

Segundo Helal, El-Gamal e Zidane (2022), o índice de perdas de água é um dos fatores críticos para a gestão 

operacional de uma companhia de saneamento. O marco legal do setor determina que até 2033 todas as 

companhias de saneamento do Brasil tenham abaixo de 30% de perdas de água tratada no sistema de 

distribuição (BRASIL, 2020). Atualmente a Codau possui média anual de 47,5% de índice de perdas de água, 

conforme demonstrado na Figura 3. 
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  Figura 3: Índice de Perdas de água (%) no sistema de distribuição 

 

De acordo com Salehi (2022), a eficiência do tratamento de água para consumo humano é fator crítico no 

sistema de abastecimento de água, sendo monitorado por normativas do ministério da saúde. Nesses quesitos a 

água distribuída na cidade de Uberaba/MG está acima do percentil 95% exigidos pela legislação em todos os 

parâmetros analisados. Conforme demonstrado na Figura 3, quanto aos parâmetros físico-químicos a 

qualidade da água possui média anual de 99%, organolépticos 97% e microbiológicos de 100%. Esses fatores 

atestam a excelente qualidade da água distribuída em Uberaba/MG.  

 

Para Rajabi, Zarei, Karamoozian, Mohammadpour e Azhdarpoor (2022), o tratamento de água eficiente 

garante a veiculação de menos doença relacionada a vetores hídricos e consequentemente melhora a qualidade 

de vida da população atendida. Ter ótimos índices de saneamento possibilita maior desenvolvimento social e 

econômico da cidade. 
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 Figura 4:  Qualidade da água tratada de Uberaba 

 

O indicador reclamações do cliente é uma importante avaliação da satisfação do consumidor (munícipe) com 

relação aos serviços prestados pela companhia de saneamento. Dessa forma, é possível implementar ações de 

melhorias e controle de ações para a otimização dos setores e serviços que despontem nessa avaliação.  

 

Segundo Rasera, Mendes, Cetrulo, Yoshii, Malheiros, Moreira, Mendizábal-Cortés e Guimarães (2017), uma 

companhia de saneamento é composta de setores comercial e financeiro e dos operacionais que se 

desmembram em água, esgoto, resíduos sólidos e manejo de águas pluviais. Dessa forma, é importante 

observar o índice de reclamações para se atentar aos pontos fortes e fracos em determinado departamento e 

implementar as melhorias necessárias.  

 

Conforme demonstrado na Figura 5, o indicador de reclamações/cliente possui média anual de 0,021065 o que 

equivale a 7057 reclamações anuais resultando em 19,6 por dia.  

 

 

 

 

 



  

ABES - Associação Brasileira de Engenharia Sanitária e Ambiental 
 

8 

 Figura 5: Número de reclamações dos consumidores 

 

 

 

CONCLUSÕES 

O monitoramento dos indicadores definidos nesta pesquisa é um mecanismo importante para a avaliação 

sistemática da eficiência, eficácia e efetividade das ações desenvolvidas pela companhia de saneamento do 

estudo de caso. 

 

O uso de indicadores permite o aperfeiçoamento e a melhor distribuição das atividades operacionais e 

administrativas da concessionária com vistas a melhoria contínua dos processos, além de poder gerar 

diagnósticos horários, diários, semanais, mensais e anuais, à disposição do Município a que pertence, que 

podem ser utilizados como instrumento de informações para a formulação de políticas públicas no setor do 

saneamento básico.  

 

O uso da metodologia IWA foi possível implantar os indicadores de primeiro até o terceiro nível para todos os 

departamentos da companhia e com isso fazer a efetiva gestão empresarial do saneamento no município.  

A economia de horas máquina no departamento operacional chegou á R$ 1,4 milhões de reais no ano de 2021, 

sendo salutar aos cofres públicos e para o desenvolvimento da companhia.  

Com relação aos parâmetros de eficiência de tratamento de esgoto e de água a empresa apresenta índices 

acima de 99% estando acima dos requisitos Legais sendo destaque no setor. O índice de perdas de água no 

sistema de distribuição está em 47,5 % de média anual. É acima do recomendado pelo marco legal do 

saneamento e o uso do indicador permitiu identificar o problema e implantar programas de combate à perdas 

no município. 

 

Com relação à percepção externa da qualidade da prestação de serviço da companhia à população os números 

estão abaixo de 20 reclamações diárias colocando a companhia em índices ótimos de satisfação.  

Em suma, o choque de gestão implantado na Codau a partir de 2021 com a adoção do sistema de indicadores 

permitiu a identificação dos pontos fortes e fracos dos departamentos e consequente aplicação de melhorias na 

empresa. Dessa maneira, é salutar para a gestão empresarial aplicar técnicas e ferramentas de gestão para a 

melhoria contínua. 
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