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RESUMO

A agua tem importancia capital para a existéncia e sobrevivéncia da maioria das formas de vida
no planeta, desempenhando fungdes vitais no corpo humano e na economia moderna. A ONU
reconheceu 0 acesso a dgua e ao saneamento como um direito humano essencial, mas ainda ha
desafios significativos para garantir esse acesso globalmente e no Brasil. Em Natal/RN, cerca
de 50 mil habitantes ndo tém acesso a dgua potavel, o que destaca a importancia de uma gestao
eficaz dos servigos de saneamento. A pesquisa teve como objetivo principal relacionar a gestdo
da infraestrutura e os investimentos no sistema de abastecimento de agua da cidade de Natal
com as demandas dos usuarios, recebidas pela Central de Atendimento ao Usuario (CAU). A
metodologia incluiu a analise de documentos e planilhas contendo dados sobre investimentos e
atendimento ao publico. Inicialmente, foi realizada a identificacdo da infraestrutura do sistema
de abastecimento de agua da cidade de Natal. Em seguida, foi feito um levantamento das
demandas da populagdo relacionadas a falta de &gua no periodo de 2016 a 2019, revelando areas
criticas e padrdes de reclamacdes. A analise dos investimentos previstos e efetivados no ciclo
tarifario 2019-2023 foi conduzida para verificar a relacao desses com a demanda da populacéo.
Para complementar a analise, foram elaborados diversos mapas teméticos utilizando
ferramentas de geoprocessamento, demonstrando as areas de maior interesse de investimento e
relacionando esses investimentos com os bairros mais afetados por problemas de
abastecimento. A analise documental revelou que a atua¢do da CAERN néo foi suficientemente
sensivel as demandas dos usuarios, com uma taxa de atendimento dentro do prazo de apenas
33%. Os dados mostraram ineficiéncias significativas no atendimento as demandas, com alguns
bairros, especialmente na regido Norte, apresentando taxas de atendimento extremamente
baixas. Além disso, o0s investimentos realizados ndo coincidiram com as areas que
apresentavam os maiores problemas de abastecimento, indicando uma falha na priorizacao das
necessidades dos usuarios. Portanto, a pesquisa evidencia uma desconexdo entre as demandas
dos usuarios e as acOes de investimento da concessionaria. Com base nos achados, foram
propostas recomendacgdes para melhorar a alocacdo de recursos, adogdo de tecnologias
avancadas de monitoramento, fortalecimento da regulacdo e melhoria nos canais de
comunicagdo e engajamento com a comunidade, visando garantir um servigo de abastecimento
de agua mais eficiente e equitativo, atendendo plenamente aos direitos dos usuarios e
contribuindo para a melhoria das condi¢6es de vida na cidade do Natal.

Palavras-chave: Eficiéncia no Atendimento; Desigualdade no Acesso; Regulacdo e

Fiscalizacéo.



ABSTRACT

Water is of paramount importance for the existence and survival of most life forms on the
planet, playing vital roles in the human body and the modern economy. The UN has recognized
access to water and sanitation as an essential human right, but significant challenges remain to
ensure this access globally and in Brazil. In Natal/RN, about 50 thousand inhabitants do not
have access to potable water, highlighting the importance of effective management of sanitation
services. The main objective of this research was to relate the management of infrastructure and
investments in the water supply system of the city of Natal with the demands of users, received
by the Call Center. The methodology included the analysis of documents and spreadsheets
containing data on investments and public service. Initially, the identification of the water
supply system infrastructure in the city of Natal was carried out. Subsequently, a survey of the
population’'s demands related to water shortages from 2016 to 2019 was conducted, revealing
critical areas and complaint patterns. The analysis of the planned and executed investments in
the 2019-2023 tariff cycle was conducted to verify their relation to the population's demands.
To complement the analysis, several thematic maps were created using geoprocessing tools,
demonstrating the areas of greatest investment interest and relating these investments with the
neighborhoods most affected by water supply problems. The document analysis revealed that
CAERN's actions were not sufficiently responsive to user demands, with an on-time service
rate of only 33%. The data showed significant inefficiencies in meeting demands, with some
neighborhoods, especially in the North region, showing extremely low service rates.
Additionally, the investments made did not coincide with the areas that had the most significant
supply problems, indicating a failure to prioritize user needs. Therefore, the research highlights
a disconnect between user demands and the concessionaire's investment actions. Based on the
findings, recommendations were proposed to improve resource allocation, adopt advanced
monitoring technologies, strengthen regulation, and improve communication and engagement
channels with the community, aiming to ensure a more efficient and equitable water supply
service, fully meeting users' rights and contributing to improved living conditions in the city of
Natal.

keywords: Efficiency in Service; Inequality in Access; Regulation and Oversight.
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1 INTRODUCAO

A agua tem importancia capital para a existéncia e sobrevivéncia da maioria das formas
de vida como conhecemos no planeta, seja humana, animal ou vegetal. Em muitos organismos
vivos a agua responde por até 90% de seu peso. Um humano adulto chega a ter 60% de sua

massa corporea composta por agua.

A vida humana em seu estado mais primario demanda agua em diferentes fungdes: i)
conforma-se em nutriente vital para a manutencdo das células; ii) Regula a temperatura
corporea mediante os processos de transpiracdo e da respiracao; iii) metaboliza e transporta na
corrente sanguinea carboidratos e proteinas necessarias a manutencao da vida; iii) exerce fungédo
amortecedora para o cérebro, medula espinhal e acomodacdo do feto; iv) atende as demandas
de fluidos das glandulas salivares e lubrifica as articulacfes. Para realizar tais funcGes, uma
mulher adulta faz uso, em média, de aproximadamente 2,2 litros de agua por dia, volume este

que chega a 3 litros dia no caso de um homem também adulto (Mitchell et al., 1945).

Na sociedade contemporanea, sob a égide capitalista, a &gua assume novas funcgdes, para
além dos determinantes fisioldgicos que mantém a vida, sendo estes novos atributos decisivos
para o funcionamento, manutencdo e sustentabilidade do sistema econdmico. Assume, assim,
um valor de troca, um fator de producéo do capital e, portanto, conforma-se em uma mercadoria
(EMBRAPA, 2018).

Como recurso fundamental a manutencdo da vida, seus usos se ajustaram as novas
condutas impostas pelo mercado, superando as demandas bésicas vinculadas ao consumo
humano direto para dessedentacgdo, coccao e higiene. Encontra-se presente na agropecuaria para
irrigacdo e dessedentacdo animal, nos processos industriais para a geracdo de calor e
resfriamento, e como insumo direto na transformacdo e producdo de bens e servigos, dentre

outros.

Nesse contexto, a arena de convergéncias e antagonismos de interesses apresentados
pelos diferentes atores sociais faz com que o acesso ao saneamento basico adequado, em
especial a 4gua potavel, desempenhe papel fundamental na promocéo da vida, satde e bem-
estar mental e social de uma coletividade. Sua auséncia, por outro lado, pode afetar
negativamente a estabilidade civil de uma regido, perpassando pelos aspectos econdmicos e de
educacgédo (WHO, 2018).
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Como forma de assegurar o0 acesso de todo(a)s a agua e saneamento, a Organizagdo das
Nacdes Unidas (ONU, 2010), em 2010, por meio da Resolugdo 64/262, a reconheceu como um
direito humano essencial para o pleno desfrute da vida e de todo(a)s os demais direitos

humanos, o0 saneamento basico e a agua potavel e limpa.

Em que pese os esforgos envidados pela ONU, estados nacionais e agéncia de coalistes
regionais e internacionais, o planeta ainda enfrenta uma dura realidade no que concerne ao
acesso e uso de agua potavel de qualidade. Nestes termos, o The United Nations World Water
Development Report 2023: partnerships and cooperation for water (ONU, 2023) revela que: 1)
no ano de 2020, cerca de 2 bilhdes de pessoas - 26% da populagcdo mundial - ndo dispunham de
acesso a servicos de agua potavel por meio de sistemas de abastecimentos seguros; ii)
aproximadamente 3,6 bilhdes de pessoas - 46% da populacdo ndo contavam com acesso a rede
de saneamento basico; iii) préximo de 2 bilhdes de pessoas no mundo acessam uma fonte de
agua potavel contaminada com fezes, 0 que as submetem diariamente a riscos de contaminagéo

por doencas de veiculagdo hidrica.

No que concerne ao Brasil, dados de 2021 do Sistema Nacional de Informagdes sobre
Saneamento (SNIS, 2023) informam que cerca de 34 milhdes de brasileiros ainda ndo tinham
acesso a agua potavel, desses 43% estavam localizados na regido Nordeste. No Rio Grande do
Norte (RN) o total de habitantes sem esse servico era de aproximadamente 540 mil - cerca de

16% de sua populagéo (IBGE, 2023), dos quais 50 mil residiam na capital Natal.

No entanto, o marco legal do saneamento basico brasileiro, aprovada pela Lei n® 11.445
de 5 de janeiro de 2007, estabelece o pressuposto de que 0 acesso a agua vai além da
possibilidade de té-la. Nestes termos, os servigos devem igualmente atender aos critérios
minimos de seguranca, qualidade, regularidade e continuidade, estabelecidos por esta Politica
Nacional do Saneamento Béasico (PNSB), a qual define como saneamento basico o conjunto de
servicos, infraestruturas e instalacdes operacionais de abastecimento de agua potavel,
esgotamento sanitario, limpeza urbana e manejo de residuos solidos e drenagem e manejo das
aguas pluviais urbanas (BRASIL, 2007). Tais critérios sdo sensivelmente percebidos pelos
usuarios. E, segundo Jesus (2009), a percepcdo da populagdo com relacdo a prestacdo dos
servicos é um critério de suma importancia para a edi¢do de normas e direcionamento dos

investimentos a ser destinados ao setor.

Nesse enquadramento, para que seja garantido o integro acesso a dgua potavel e limpa,

é primordial a existéncia de um sistema bem estruturado, adaptado a realidade, atendendo a
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demanda atual com perspectiva de alcance as futuras geragdes. Tais servicos, por forca de lei,
devem ser oferecidos pelo poder publico, mais especificamente pelo municipio quando se trata

de interesse local (Brasil, 2020).

No que se refere ao objeto de estudo, 0 municipio do Natal, no comprimento de suas
responsabilidades institucionais, concedeu, por meio da Lei n°® 5.250 de 10 de janeiro de 2001
a Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte (CAERN) a exclusividade para a
prestacdo dos servicos publicos locais de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario
(Natal, 2001a). A formalidade contratual, no entanto, ocorreu em 2002, quando foi assinado o
termo de concessao. O instrumento legal impde que os servicos oferecidos pela concessionéria
sejam prestados em rigorosa obediéncia aos padrfes recomendados pela Organizacdo Mundial
de Saude, assim como, pelas leis e normas sanitarias brasileiras e do municipio do Natal.
Destacam-se no arcabouco legal duas recomendacdes primordiais, nomeadamente a efetividade
da prestacao de servi¢os com qualidade e a garantia do direito dos usuarios em receber servi¢os
adequados, observado os principios de generalidade e da equidade (Contrato de Concesséo,
2002; Natal, 2001a).

A formalizacdo do contrato de concesséo supracitado demarca um ponto de inflexdo na
gestdo do saneamento basico na cidade do Natal, isto porque o ente concessionario ja detinha a
os direitos de exploracdo exclusiva dos servicos publicos de saneamento bésico, captacéo,
tratamento e distribuicdo de &gua na cidade desde o ano de sua criagdo, por meio da Lei n°
3.742, de 26 de junho de 1969 (Rio Grande do Norte, 1969).

A Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte (CAERN) é uma empresa
de economia mista, na qual o governo do estado do Rio Grande do Norte detém uma
participacdo majoritaria, com mais de 95% das acGes. A CAERN ¢é diretamente vinculada a
Secretaria de Estado do Meio Ambiente e dos Recursos Hidricos (SEMARH) e tem como
principal missao a oferta de servicos publicos essenciais relacionados ao abastecimento de agua

e ao tratamento de esgoto em todo o estado do Rio Grande do Norte.

Importa destacar que a cidade do Natal figura na 73° posi¢éo do Ranking do Saneamento
2023, elaborado pelo Instituto Trata Brasil (Instituto Trata Brasil, 2023), o que preconiza a
existéncia de inmeras desconformidades e a necessidade de ajustes nos servicos prestados que
devem ser analisados, discutidos e aprimorados para que 0s servigos relacionados ao

saneamento basico nos eixos Abastecimento de Agua (AA) e Esgotamento Sanitario (ES) sejam


https://pt.wikipedia.org/wiki/Saneamento_b%C3%A1sico
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atendidos a contento, o0 que garante, dessa forma, o pleno direito da populacdo ao acesso ao

servigo seguro e de qualidade.

Essa colocacdo no Ranking do Saneamento perpassa, inevitavelmente, 0s processos de
tomada de deciséo e priorizagdo dos investimentos que a operadora dos servicos realiza ou se
propde a executar, com base nas suas prioridades como empresa, demandas técnicas e
tecnoldgicas, inovagdes postas ao setor, pressdes e demandas dos distintos usuarios por
categoria e metas pré-estabelecidas por seu grupo gestor e acionistas. Nesse processo, cabe ao
ente regulador seguir o rito contratual de analise e aprovacdo, garantido a participacéo popular,

que além de ser seu financiador é o maior interessado na boa prestacdo dos servicos.

N&o obstante, € mister ponderar como se processa a tomada de decisdo na gestdo da
infraestrutura consolidada do sistema de abastecimento de dgua da cidade do Natal e expansédo
do mesmo, de forma a desvelar se os interesses da parcela da populacdo mais afetada e/ou
beneficiada com tal forma de gestdo e planos de investimentos estdo contemplados. A partir
dessa abordagem foi possivel inferir se a atuacdo do concessionario € sensivel as demandas dos
usuarios - apresentadas na Central de Atendimento ao Usuario (CAU) - para assegurar seus
direitos.

Nesse contexto, a investigacdo analisa o direcionamento dado a gestdo da infraestrutura
consolidada do sistema de abastecimento de dgua em Natal/RN, bem como aos planos de
investimentos orientados a expansdo do mesmo. Esquadrinha também a relacdo com as
demandas dos usuarios, com objetivo de fornecer informac@es relevantes para orientar decisdes
futuras e priorizacao de acGes no setor de abastecimento de dgua, captando nestas as diretrizes
e metas que satisfazem as premissas dos Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel (ODS), da
agenda 2030 da ONU, no que concerne ao ODS 6 - que anela assegurar 0 acesso universal a
agua potavel e segura, além de promover a higiene adequada e o saneamento basico em
comunidades ao redor do mundo - e 0 ODS 1 - que visa erradicar a pobreza em todas as formas
e em todos os lugares (ONU, 2015).

2 OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GERAL

A pesquisa tem por objetivo analisar a relacdo entre a gestdo da infraestrutura e dos

investimentos relativos ao sistema de abastecimento de &gua da cidade do Natal com as
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demandas apresentadas pelos usuérios, conforme recebidas pela Central de Atendimento ao

Usuario, para assegurar seus direitos.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Caracterizar a infraestrutura consolidada do sistema de abastecimento de 4gua da cidade
do Natal;

e Realizar o levantamento das demandas da populacdo relacionadas ao servico de
abastecimento de agua, referente ao periodo de 2016 a 2019;

e Realizar o levantamento dos investimentos previstos e efetivados no ciclo tarifario
2019-2023 e verificar a relacdo destes com a demanda da populacéo;

e Elaborar mapas tematicos que demonstrem o0s bairros que canalizam os maiores
interesses de investimento por parte do concessionario e comparar estes investimentos

com os bairros mais afetados com problemas em decorréncia da falta de agua.

Para o alcance dos objetivos propostos a dissertacdo esta organizada em oito se¢Bes

estruturadas da seguinte forma:

Na Secdo 1 — Introducdo encontra-se apresentada a importancia da agua para a vida e o
contexto da pesquisa, com foco nos desafios enfrentados pela cidade de Natal em relagéo ao
sistema de abastecimento de agua.

Na Secdo 2 — Objetivos, sdo delineados os propositos da pesquisa, seguidos pela Secéo
3 — Justificativa, que expressa a relevancia do estudo, destacando a auséncia de pesquisas
anteriores que comparem 0s investimentos no sistema de abastecimento com as necessidades

reais expressas pelos usuarios.

O Referencial Tetrico € abordado na Secdo 4, discorrendo sobre 0s conceitos
fundamentais empregados no estudo, incluindo a importancia do acesso a agua, a
disponibilidade e seguranga hidrica, a regulacdo dos servicos de abastecimento e o papel da
Central de Atendimento ao Usuério (CAU) na comunica¢do entre a concessionaria e a

populacéo.

Na Secdo 5 — Metodologia, encontra-se descrito a &rea de estudo e 0 embasamento legal,
além dos meétodos de obtencgéo e processamento de dados, com a definicdo dos critérios para
validacdo dos registros de reclamacGes dos usuérios e a estrutura de planejamento dos

investimentos. Também mapeia 0s investimentos, a partir do emprego de técnicas de



17

geoprocessamento, confrontando as demandas dos usuérios com os recursos aplicados pela

concessionaria.

A Secdo 6 apresenta e classifica os Produtos Técnicos e Tecnologicos (PTTS)
desenvolvidos na pesquisa. Estes consistem em um conjunto de cinco mapas tematicos que
integram dados de reclamacg6es dos usudrios, investimentos previstos e realizados, e eficiéncia
no atendimento no sistema de abastecimento de &gua de Natal. Esta secdo detalha a
metodologia, aplicabilidade e potencial impacto destes PTTs na gestéo e regulacao dos servicos

de abastecimento de agua.

Nos Resultados e Discussdes, Se¢do 7, sdo analisadas as reclamagdes registradas pelos
usudrios e a destinacdo dos investimentos, além da eficacia do emprego desses recursos na

resolucéo dos problemas identificados pelos usuérios.

Na Secdo 8 — Conclusdo, pondera-se sobre o tema investigado, avaliando as
ineficiéncias no sistema de abastecimento de agua e propondo recomendac¢es para uma gestdo
mais equitativa e eficiente e se encerra com sugestdes de aprofundamento da investigacdo em
estudos futuros. A dissertacdo € finalizada com as Referéncias, onde estdo listadas as obras e

documentos utilizados para fundamentar a pesquisa.

3 JUSTIFICATIVA

A cada ciclo de 4 anos, a CAERN elabora uma revisdo tarifaria contendo todos os
investimentos que a companhia pretende realizar para dar continuidade e promover melhorias
na prestacdo dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario. Na referida
revisao, sao apresentados projetos, acdes e metas que devem ser atendidas, além de justificar o

valor a ser cobrado na tarifa em troca da prestacéo dos servicos.

No municipio do Natal, a Agéncia Reguladora dos Servi¢cos de Saneamento Béasico do
Municipio do Natal (ARSBAN) é o0 agente regulador do contrato entre 0 municipio e a CAERN,
que além de outras funcOes, € responsavel pela analise da revisdo tarifaria pleiteada pela

concessionaria, verificando sua pertinéncia e decidindo pela sua aprovagao ou rejeicao.

Além de identificar as necessidades postas ao servi¢o concedido e propor melhorias, a
agéncia edita a regra para fazé-las. Exemplo disso é a Central de Atendimento ao Usuario que
ndo atendia a contento as demandas da populacdo. A partir da emissdo da Resolucdo ARSBAN

n° 003/2014 visando sanar tal dificuldade, a operadora propés a nova Central de Atendimento
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que foi aprovada pela ARSBAN e inserida nos investimentos quando da revisdo tariféria
(ARSBAN, 2014b; Natal, 2001b).

Entretanto, a melhoria no recebimento das demandas indica apenas o progresso de um
servico, tendo em vista que sua natureza é a parte fundamental a ser analisada. Ou seja, a
populagéo agora tem um canal mais eficiente para receber suas queixas, 0 que ndo garante seu

atendimento a contento.

Além da importancia sobre a andlise dos investimentos em abastecimento de agua
relacionadas as solicitacdes recebidas pela CAU da CAERN, a presente pesquisa € justificada
pela inexisténcia de estudos anteriores sobre essa relacdo, além de permitir identificar se os
investimentos em abastecimento de dgua estdo adequados as necessidades da populacdo mais

afetada, verificando os problemas recorrentes e os locais onde estes acontecem.

Os dados coletados na pesquisa fornecem informacdes solidas para embasar as decisdes
dos gestores publicos, que pode proporcionar um direcionamento estratégico dos recursos em
relagdo aos investimentos futuros. Dessa forma, o municipio poderd planejar e priorizar a
alocacdo dos recursos de maneira eficiente para atender as necessidades da populagéo, e com
isso promover a melhoria na qualidade do servico, gerando, dessa forma, um impacto social

relevante.

A partir da investigacdo, tornou-se viavel criar um banco de dados espacial que originou
mapas tematicos demonstrando os bairros que canalizam os maiores interesses de investimento
por parte do concessionario. A ferramenta empregada permite a atualizacdo de dados e
possibilita, dessa forma, monitorar a efetividade das agdes realizadas e acompanhar ao longo
do tempo o impacto das decisGes tomadas, o que identifica e possibilita a realizacdo de ajustes
guando necessario e garante que as necessidades futuras de abastecimento de agua sejam
atendidas de forma adequada. Tal mapeamento, a partir do sistema de informacéo espacial
desenvolvido, sera compartilhado com a ARSBAN com o intuito de auxiliar a agéncia no
cumprimento de suas atribuigdes, tais como o controle e fiscalizagdo da operadora dos servicos

de saneamento.

E importante destacar que o sistema de informagao espacial é de fécil replicabilidade,
uma vez que os dados relacionados as demandas dos usuarios sdo provenientes do Sistema
Integrado de Gestdo de Servicos de Saneamento (GSAN), software publico, concebido pelo

Programa de Modernizacdo do Setor Saneamento (PMSS) da Secretaria Nacional de
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Saneamento Ambiental do Ministério das Cidades, utilizado pela CAERN e por diversas
concessionarias de saneamento basico no Brasil (MDR, 2022).

Os resultados obtidos podem ainda ser compartilhados com a populacéo, o que contribui
com a demonstracdo de transparéncia em relagdo ao uso dos recursos publicos, o que aumenta

a confianca na administracdo publica, assim como na prestacao de contas.

4 REFERENCIAL TEORICO

4.1 IMPORTANCIA DO ACESSO A AGUA

O abastecimento de agua potavel é uma parte essencial do saneamento basico, que
engloba servigos, infraestruturas e instalacfes operacionais para fornecer dgua segura para
consumo humano. O sistema de abastecimento constitui desde a captacdo até as ligacOes
prediais e medicdo. No Brasil o poder publico, direta ou indiretamente, é responsavel por
disponibilizar e manter as estruturas necessarias para o abastecimento publico de agua potével.
(Brasil, 2020).

A WHO (2018) entende que 0 acesso a agua potavel desempenha um papel fundamental
na promocao da vida, saude e bem-estar mental e social de uma coletividade. No mesmo
sentido, Minayo, Hartz e Buss (2000) além de concordar que 0 acesso a 4gua esta no conjunto
de condicdes basicas necessarias para garantir uma qualidade de vida adequada, aponta que este
engloba ainda alimentacgdo, habitacdo, trabalho, educacdo, satde e lazer. Todos esses elementos
proporcionam conforto, bem-estar e realizacdo, tanto a nivel individual quanto coletivo. Eles

representam as bases para que as pessoas possam viver de forma digna, saudavel e plena.

Articulado a dignidade, satde e plenitude de vida, Paz, Almeida e Gunther (2012)
ressaltam que o acesso e 0 consumo de agua proveniente de servi¢o publico diminuem a
probabilidade de ocorréncia de doencas, pois 0s mesmos devem seguir um padrdo de
potabilidade determinado pelos 6rgdos de controle. Por outro lado, com a impossibilidade de
manter-se sem acesso ao precioso mineral, a propria populacdo busca fontes alternativas de
abastecimento de qualidade duvidosa e de volume nem sempre suficientes para atender as
necessidades basicas. Razzolini e Giinther (2008), atribuem as préaticas da busca por fontes
alternativas as regides carentes e excluidas da rede de servigos publicos, o que torna ainda mais

precaria as condicOes de vida.

Paz, Almeida e Gunther (2012), destacam ainda que ndo apenas a privacdo desse

servico, mas também as frequentes intermiténcias no abastecimento criam fatores de
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vulnerabilidade & qualidade da 4gua do sistema publico, tais como: armazenamento da agua em
reservatorios domiciliares precarios e sem higieniza¢éo, manipulacao desses reservatorios sem
adequadas praticas de higiene dos usuarios e ligacdes clandestinas, os quais expdem a agua a

contaminacéo.

Além das evidéncias citadas por Razzolini e Gunther (2008) a respeito das doencas
relacionadas ao acesso precario a agua e a populacdo mais suscetivel a essa inseguranga, eles
citam Feachem et al. (1983, apud Razzolini e Gunther, 2008) enfatizando que do ponto de vista
de salde publica e ambiental, as doencas associadas a agua agrupam-se em: vinculadas a falta
de higiene pessoal e doméstica em razdo da deficiéncia no abastecimento ou inacessibilidade;
causadas por contato; transmitidas por vetores aquaticos; disseminadas e transmitidas por ela.
Importa destacar que 40 anos depois da assertiva de Feachem et al. (1983), as doencas

continuam se agrupando da mesma forma.

Nesse sentido Howard e Bartram (2003) advertem que garantir o0 acesso basico a agua
€ uma meta internacional crucial, mas também é importante investir na elevacdo do acesso para
um nivel intermediario. Ambas as abordagens sdo complementares e devem ser buscadas

simultaneamente pelos gestores publicos.

4.2 DISPONIBILIDADE E SEGURANCA HIDRICA

Dentre os objetivos da Politica Nacional de Recursos Hidricos, aprovada pela Lei n°
9.433 de 8 de janeiro de 1997, estd em garantir a seguranca da atual e futuras geracdes a
disponibilidade de agua em padrdes de qualidade adequado aos respectivos usos (Brasil, 1997).
Essa disponibilidade, no entanto, refere-se a quantidade de &gua disponivel em uma
determinada area ou regido, levando em consideracéo a oferta de dgua superficial e subterranea,

bem como a sua renovacéo ao longo do tempo.

Associado ao conceito de disponibilidade hidrica esta o de seguranca hidrica. Nesse
sentido, Grey e Sadoff (2007) definem seguranga hidrica como a “disponibilidade de uma
guantidade e qualidade aceitaveis de agua para saude, meios de subsisténcia, ecossistemas e
producdo, combinada com um nivel aceitavel de riscos relacionados a 4gua para pessoas,
ambientes e economias”. Os autores ressaltam que a agua pode ser fonte de producéo, saude,

crescimento e cooperagédo, assim como uma fonte de destruicao, pobreza e disputa.
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Melo e Johnsson (2017) por sua vez, concordando com a supracitada defini¢do, entende
a seguranca hidrica como “a necessidade de atendimento as demandas humanas essenciais, a
producdo econdmica, com prioridade a producdo de alimentos, até a garantia de protecdo de
ecossistemas aquaticos”. Acrescenta ainda que a efetividade dos investimentos para atingir as
solugbes propostas para seguranca hidrica devem buscar o bem-estar humano, o

desenvolvimento socioeconémico sem esquecer, no entanto, da populagcdo mais vulneravel.

Na busca do bem-estar humano, Ruscheinsky (2018) dita como crucial envolver os
cidaddos na gestdo dos recursos hidricos, incentivando sua participacdo na discussao sobre
riscos e conflitos socioambientais. Isso fortalece os mecanismos de tomada de deciséo e busca
solucdes baseadas em préaticas democraticas e sustentaveis. Nesse exercicio esta a importancia

da figura dos Comités de Bacias Hidrogréficas.

O conceito de disponibilidade e seguranca hidrica e a participacdo popular nas decisdes
se faz importante na medida em que os recursos no ambito local sdo direcionados e orientados
por esses principios. No municipio do Natal, O Plano Municipal de Saneamento Basico (PMSB)
considera a disponibilidade hidrica “muito boa”, atribuindo as falhas no abastecimento as
deficiéncias da rede de distribui¢éo. O plano destaca ainda que a intermiténcia no abastecimento
ocorre principalmente nos bairros mais vulneraveis, tais como Mae Luiza, Felipe Camarao e

adjacéncias e na zona norte de maneira geral (PMSB, 2015b).

Em sentido contrario, Silva (2022) revela que o abastecimento de agua de Natal
apresenta riscos de colapso hidrico. O sistema enfrenta problemas técnicos, desigualdades na
estruturacdo e organizacao funcional e falta de planos de gestdo adequados, afetando uma parte
significativa da populagéo. Os problemas encontrados incluem vazamentos, pogos desativados,
perdas na distribuicdo de &gua, falta de esgotamento sanitario, insuficiéncia no volume de dgua
reservado e auséncia de estacdes de tratamento em todos o0s setores. Esses fatores contribuem

para a vulnerabilidade do sistema de abastecimento de agua, tornando-o suscetivel a colapsos.

Esses dados reforcam a importéancia da verificagdo dos investimentos com os indices de
reclamacdes dos usuarios, além do mapeamento para verificacdo dos bairros com maior aporte

de investimentos.

4.3 REGULACAO
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Conforme descrito por Gasparini (2003), a regulacdo e as agéncias reguladoras sdo
definidas no &mbito do direito administrativo. Com a implementagdo da politica de
transferéncia dos servicos publicos para o setor privado e reservando a administracdo publica a
regulacdo, o controle e a fiscalizacdo desses servicos, 0 Governo Federal sentiu a necessidade
de criar entidades capazes de promover eficientemente essas atividades. Essas entidades,
criadas com poder e finalidade especifica, sdo as agéncias reguladoras, instituidas por lei como
autarquias de regime especial, recebendo os privilégios necessarios para alcancar seus
objetivos. Sendo assim, essas agéncias fazem parte da Administracdo Publica indireta
(Gasparini, 2003).

A partir da Lei Federal n° 11.445/2007 (PNSB), os servicos publicos de saneamento
basico adquiriram seu mais importante marco regulatorio contemporaneo. Por meio dessa lei,
a Unido instituiu orientagdes nacionais para o setor, englobando a Politica Nacional de
Saneamento Bésico. Ela traz consigo principios, conceitos e modelos que tornaram obrigatorios
o planejamento e a regulacdo dos servigos, visando garantir sua sustentabilidade econémico-
financeira, promovendo uma ampla inclusdo social, e exigindo requisitos minimos de
qualidade, como regularidade, continuidade, condi¢cdes operacionais e de manutencdo dos
sistemas e outros aspectos relacionados aos produtos oferecidos e ao atendimento dos usuarios
(Brasil, 2007).

Introduzido pela supracitada lei, a defini¢do de regulagéo foi motivo de veto, pelo poder
executivo federal, justificando se mostrarem confusos os conceitos de regulagéo e fiscalizagéo.
Assim, 0 mesmo entendeu por bem, definir o termo no &mbito do Decreto n°® 7.217, de 21 junho
de 2010 (Brasil, 2010), que veio a regulamentar a PNSB, diferenciando assim regulacao e

fiscalizacdo, conforme consta em seu art. 2°:

Il - regulagdo: todo e qualquer ato que discipline ou organize determinado
servico publico, incluindo suas caracteristicas, padrdes de qualidade, impacto
socioambiental, direitos e obrigacdes dos usuarios e dos responsaveis por sua
oferta ou prestacdo e fixacdo e revisdo do valor de tarifas e outros pregos
publicos, para atingir os objetivos do art. 27,

111 - fiscalizaco: atividades de acompanhamento, monitoramento, controle ou
avaliacdo, no sentido de garantir o cumprimento de normas e regulamentos
editados pelo poder publico e a utilizacdo, efetiva ou potencial, do servico
publico (Brasil, 2010).

Entretanto, Lima (2013) discorda da separagdo desses conceitos uma vez que a

regulacgdo e a fiscalizagdo ndo se confundem, ou seja o conceito de regulacdo de fato contém o
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conceito de fiscalizagdo por ser o primeiro mais abrangente, indicando ainda que seria sem
relevancia a agéncia reguladora definir condi¢des e regulamentar a prestacdo dos servigos,
organizando tais servigos publicos, sem a correspondente competéncia para fiscalizar a
observancia pelos prestadores de servicos das condicdes e regulamentos impostos,
acompanhando, monitorando, controlando e avaliando os servigos e aplicando penalidades, no
sentido de garantir qualidade, continuidade, regularidade, seguranca, atualidade, universalidade

e modicidade tarifaria dos servigos publicos regulados.

Todavia, com a promulgacdo do Novo Marco do Saneamento Basico, por meio da Lei
n°14.026, de 15 de julho de 2020, que altera em parte a PNSB, as entidades reguladoras dentre
outras funcdes cumpre, observadas as diretrizes determinadas pela Agéncia Nacional de Aguas
e Saneamento Basico (ANA), editar normas relativas as dimensdes técnica, econdmica e social
de prestacao dos servicos publicos de saneamento basico, que abrange, pelo menos, os aspectos
de procedimentos de fiscalizacdo e de aplicacdo de sancbes previstas nos instrumentos
contratuais e na legislacdo do titular, tornando ponto pacifico que a fiscalizacdo esta contida na

regulacdo (Brasil, 2020).

Ainda conceituando a regulagéo, Di Pietro (2020) a define como uma atividade que
engloba elementos das fungdes administrativas de policia administrativa, intervencdo e
fomento. Acrescenta ainda que inclui as fungfes normativa e de controle. Essas atividades sdo
realizadas pelo Estado e envolve o poder normativo da Administracdo Publica, sendo
considerada uma funcdo atipica. As agéncias reguladoras sdo 0s Orgaos responsaveis por
concentrar todas essas atribuicdes e exercer a regulacdo de forma sistematica e permanente,
governando e supervisionando atividades de interesse publico para garantir a conformidade

com politicas governamentais e a promog¢do do bem-estar coletivo.

A mesma autora acrescenta que as atribuicdes das agéncias reguladoras, no que diz
respeito a concessdo, permissdo e autorizacdo de servico publico resumem-se ou deveriam
resumir-se as funcdes que o poder concedente exerce nesses tipos de contratos ou atos de
delegacéo tais como: regulamentar os servi¢os que constituem objeto da delegacdo, definir o
valor da tarifa e da sua reviséo ou reajuste, controlar a execucao dos servicos, aplicar sangdes,
encampar, decretar a caducidade, intervir, exercer o papel de ouvidor de denuncias e
reclamacdes dos usuarios, dentre outras funcdes que a lei outorga ao Poder Publico na
concessao, permissédo e autorizagdo. E completa que, ao criar a agéncia reguladora, a lei esta

tirando do Poder Executivo todas essas atribui¢des para coloca-las nas médos da agéncia. Quanto
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as agéncias que atuam no exercicio do poder de policia, as atribuicdes sdo aquelas inerentes a
esse poder, tais como as de normatizar a atividade (nos limites legais), fiscalizar o cumprimento

das normas e aplicar sanc@es (Di Pietro, 2020).

Em consonéncia com os principios legais, ainda que anterior ao marco regulatorio do
saneamento basico, a mesma lei que concedeu exclusividade de prestacdo dos servicos a
CAERN, autorizou ainda a constituicdo de uma entidade reguladora com o objetivo de
estabelecer regras para a relacdo contratual entre municipio do Natal e a concessionaria, bem
como controlar, fiscalizar e estabelecer normas para garantir o funcionamento efetivo dos
servicos. Nesse contexto, é originada a Agéncia Reguladora dos Servigos de Saneamento
Basico do Municipio do Natal (ARSBAN), criada pela Lei n° 5.346 de 28 de dezembro de 2001
(Natal, 2001a, 2001b).

A lei de criacdo da ARSBAN informa que no exercicio da regulacédo, especificadamente
na normatizacao esta inserido o estudo e a criacdo de padrdes para 0 saneamento basico, visando
controlar e fiscalizar a quantidade e qualidade dos servicos. Por sua vez, o controle consiste na
aplicacdo das diretrizes e normas estabelecidas para casos especificos, enquanto que a
fiscalizacdo verifica a conformidade dos servi¢cos regulados com as politicas, diretrizes e
normas. E importante evidenciar que as normas técnicas sdo estabelecidas em conjunto com os
Orgdos responsaveis pelo saneamento e garante ainda a participacdo dos usuarios (Natal,
2001b). Para dizer o essencial, a ARSBAN atua intermediando o elo entre o titular dos servicos,
ou seja, o municipio do Natal, a operadora CAERN e a populagdo natalense.

Vale destacar que a ARSBAN tem como principios fundamentais atuar de acordo com
a legalidade, impessoalidade, moralidade e publicidade. Além disso, busca assegurar que 0s
entes regulados respeitem os direitos dos usuarios e fornecam servigos justos e equitativos,
garantindo a regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, abrangéncia,
cordialidade e modicidade das tarifas. Outro principio importante € a universalidade, que visa
garantir um amplo atendimento a populagéo, sem excluséo dos estratos de baixa renda e areas
de baixa densidade populacional, promovendo o desenvolvimento econémico e social em todo

0 municipio, com o objetivo de reduzir desigualdades (Natal, 2001b).

4.4 CENTRAL DE ATENDIMENTO AO USUARIO

O direito do cidad&o de fazer reclamacdes sobre a qualidade da prestacdo de servigos

publicos encontra respaldo nos dispositivos legais estabelecidos na Constituicdo Federal, que
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em seu Artigo 37, § 3° estabelece que a lei deve regulamentar a participacdo do usuério na
administracdo publica, especialmente no que diz respeito as reclamacdes relativas a prestacéo
dos servicos publicos. Neste sentido, fica evidente o reconhecimento da importancia da
participacdo ativa do cidaddo na fiscalizacdo e melhoria dos servicos publicos, assegurando-
Ilhes o direito de manifestar suas insatisfagdes e contribuir para a avaliagdo periddica da
qualidade dos servicos oferecidos (Brasil, 1988).

Conforme destacado por Pereira (2017), a legislacdo ndo apenas aborda as modalidades
de participacdo dos usuarios na administragdo publica, mas também estabelece diretrizes
especificas. O inciso | do paréagrafo e artigo supracitado, além de formalizar o direito de
reclamacdo do usuario de servico publico e de avaliar regularmente a qualidade destes,

reconhece igualmente o direito a manutencéo dos servicos de atendimento ao usuério.

Por mais de meio século, as organizacdes tém se dedicado a estabelecer canais de
comunicacgdo com os clientes, com o objetivo de ouvi-los, solucionar problemas e, em algumas
situacOes, antecipar-se a eles (Barbosa; Minciotti, 2007). Por outro lado, Bateson e Hoffman
(2016) dizem que esse mesmo servigo € o primeiro a sofrer quando a empresa toma a decisdo
de reduzir custos operacionais. Ficando ainda mais precario quando se trata de um monopo6lio
natural, dado que, quando uma empresa prestadora de servicos ndo tem concorréncia, a lealdade
do usuario importa menos, isto porque nao é dada aos clientes a possibilidade de escolha de um

outro prestador do servico.

Contudo, é importante destacar, conforme apontado por Jesus (2009), que em mercados
com pouca concorréncia, a intervencdo de entidades reguladoras se torna frequentemente
essencial. Isso ocorre para garantir a conformidade com os padrdes de servico estabelecidos e
para proteger os interesses dos usuarios, potencialmente o elo mais fraco no relacionamento

existente.

Apesar da vulnerabilidade em que se encontra o usuario na situacdo de uma prestacao
de servico monopolizada, Conforto (1998), diz que servi¢cos que carecem de niveis de
participacdo por parte dos usudrios tornam-se suspeitos, 0 que pode resultar em sua
desvalorizacdo progressiva e na perda de credibilidade. Governos néo se limitam a ser meros
fornecedores de beneficios para os cidaddos; eles também devem assumir compromissos,
obrigacOes, oferecer apoio e exigir obediéncia, a0 mesmo tempo em que refletem posicoes

politicas e sociais coerentes em suas agoes.
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Nesse contexto, a figura da Central de Atendimento ao Usuério (CAU) desempenha um
papel crucial, estabelecendo um canal direto de comunicagdo entre a prestadora de servico e
seus usuarios. Seu objetivo principal é permitir que eles expressem opinides e fagcam sugestdes
sobre os produtos ou servicos oferecidos. A CAU é o 6rgdo encarregado de ouvir as
necessidades dos clientes, promovendo maior transparéncia nas relacbes entre as partes
envolvidas. Além disso, proporciona acesso simplificado ao didlogo com profissionais que
podem oferecer orientacdo e encaminhamento para especialistas, com o objetivo de encontrar
as melhores solucdes para os problemas apresentados pelos usuérios (Barbosa; Minciotti,
2007).

No cenario federal, embora ndo exista uma legislacao especifica que trate do direito de
reclamacdo, € relevante ressaltar o papel desempenhado pelas agéncias reguladoras e suas
respectivas legislacGes relacionadas a essa questdo. Em Natal/RN, destacam-se as prerrogativas
conferidas & Agéncia Reguladora de Servicos de Saneamento Bésico do Municipio do Natal
(ARSBAN), por meio da Lei de sua criacdo, n°® 5.346, datada de 28 de dezembro de 2001. No
inciso VI do artigo 7° dessa lei, fica estabelecido que compete a ARSBAN a definicdo, de
maneira subsidiaria, de padrdes e normas para a execucao dos servicos regulados, bem como o

atendimento ao usuério, assegurando a qualidade na prestacao desses servicos (Natal, 2001b).

Em 2008, a ARSBAN emitiu duas resolucdes significativas destinadas a melhorar o
relacionamento usuario-empresa e a qualidade do servico: A Resolu¢cdo ARSBAN n° 003/2008
que regulamenta os direitos e deveres dos usuérios, ressaltando, entre outros aspectos, que estes
tém a garantia de contar com pontos de atendimento, onde podem registrar suas reclamacdes
ou representac@es relacionadas aos servicos prestados. E a Resolucdo ARSBAN n° 004/2008,
que estabelece as condi¢Oes gerais para a prestacdo dos servigos publicos de abastecimento de
agua potavel e esgotamento sanitario. Nessa resolucdo, fica determinado que a concessionaria
deve manter uma estrutura de atendimento acessivel e adequada as necessidades do mercado,
garantindo o recebimento integrado e organizado de solicitacGes e reclamagdes. Além disso,
deve oferecer atendimento telefonico 24 horas por dia, inclusive aos sadbados, domingos e
feriados, com o registro adequado das reclamagdes em formulario proprio (ARSBAN, 20083,
2008b).

Em 2014, em resposta aos diversos problemas relatados pelos usuarios, relativos a
problemas no atendimento de suas reclamacdes, pela ARSBAN e até mesmo pela propria
prestadora de servico CAERN - documentados em atas de reunides do Conselho Municipal de
Saneamento Basico (COMSAB) - a ARSBAN emitiu a Resolugdo n° 003/2014. Essa resolucéo
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foi especifica quanto ao atendimento e & comunicacdo com o0s usuarios dos servicos de
abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario operados pela CAERN no &mbito do municipio
de Natal, incluindo medidas adicionais, visando promover melhorias nos canais de atendimento
(ARSBAN, 2014b).

Esses instrumentos garantem o direito do usuario de fazer reclamaces. No entanto, para
concluir o ciclo da reclamacéo que leve a uma solucédo definitiva, é essencial investigar se essas
estdo sendo devidamente consideradas na tomada de decisbes quanto a alocacdo dos

investimentos destinados a solucionar problemas cronicos de forma efetiva.

5 METODOLOGIA

De acordo com Provdanov e Freitas (2013), a pesquisa se classifica como de natureza
aplicada, pois tem a finalidade de gerar conhecimento direcionado na resolugéo de problemas
especificos, de interesse local. Quanto aos objetivos a pesquisa entende-se por descritiva, pois
registra e descreve as caracteristicas dos servicos de Abastecimento de Agua assim como da
gestdo da infraestrutura, procurando classificar, explicar e interpretar fatos que ocorrem,
utilizando dados padronizados aplicando os devidos filtros e critérios. Possui ainda uma
abordagem metodoldgica do tipo quantitativa, pois busca a relagdo causa-efeito entre os fatos,
0 que possibilita a descri¢do de um problema, assim como, apresentar contribui¢ées no processo
de mudanca, criacdo ou formacdo de opinides de determinado grupo, seja ele regulador, titular

ou prestador de servico.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, trata-se de uma pesquisa documental pois
se baseia em materiais que ndo receberam até entdo um tratamento analitico por parte da agéncia
reguladora, solicitante dos documentos. As informacdes recebidas careceram de organizagéo e
sistematizacdo, pois se apresentam apenas como dados brutos em numeros absolutos. A
pesquisa oportuniza, portanto, nova importancia a estes dados como fonte de consulta
(Provdanov; Freitas, 2013).

Apos identificacdo do problema especifico da pesquisa, procedeu-se a revisdo
bibliografica buscando publica¢bes cientificas relevantes por meio de palavras-chave
pertinentes ao tema em questdo. Adicionalmente, as publicacdes selecionadas foram analisadas
criticamente visando assegurar sua qualidade e importancia. As principais bases de dados
utilizadas foram a Scopus e a SCiELO, que proporcionaram informacdes oriundas de diversas

areas de conhecimento atinentes ao objeto de estudo, contribuindo significativamente para a
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pesquisa cientifica. Também foram consultadas leis, teses, dissertacoes e livros relacionados ao
tema da regulacdo para enriquecer a anélise e fundamentar as conclusdes do estudo. Com o
intuito de ampliar ainda mais 0 escopo da pesquisa e considerar diversas perspectivas, foram
realizadas buscas em outras fontes relacionadas ao tema, especialmente as provenientes de

agéncias reguladoras com experiéncia pratica no assunto.

O percurso metodoldgico estruturado para a execucdo da pesquisa estd descrito no
fluxograma da Figura 1, a qual consiste das seguintes etapas: i) caracterizacao da area de estudo;
ii) caracterizacéo da infraestrutura do Sistema de Abastecimento de Agua (SAA) do municipio
do Natal; iii) embasamento legal; iv) obtencdo de dados e v) mapeamento das reclamacdes e do
investimentos. Em um momento seguinte, os dados obtidos foram processados a partir da
definicdo de critérios e filtros para validacdo das reclamacdes, juntamente com a analise dos
investimentos, tomando como base a classificagdo por tipo de investimento favoravel a

melhoria da oferta e continuidade no abastecimento.

Figura 1 — Fluxograma do percurso metodologico
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Fonte: Elaboragdo propria em 2024.

5.1 CARACTERIZACAO DA AREA DE ESTUDO

A éarea de estudo esta limitada ao municipio do Natal, capital do Rio Grande do Norte,
localizada na zona costeira brasileira, no extremo leste do estado, na regido Nordeste do pais.
Natal € a cidade polo do RN, se caracterizando como cidade com maior dinamismo econémico
e de maior influéncia dentro da Regido Metropolitana de Natal (RMN), que engloba além deste,

outros quatorze municipios: Parnamirim, Macaiba, S&0 Gongalo do Amarante, Extremoz,
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Ceard-Mirim, Sdo Joseé de Mipibu, Nizia Floresta, Monte Alegre, Vera Cruz, Maxaranguape,
lelmo Marinho, Arés, Goianinha e Bom Jesus (PMSB, 2015a; Rio Grande do Norte, 2019).



Figura 2 — Localizacdo: Natal/RN, bairros,
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O municipio apresenta uma area territorial de 167,401 km?, distribuidos em 04 (quatro)
Regides ou Zonas Administrativas (Figura 2), conforme disposto na Lei Ordinaria n°
3.878/1989 (Natal, 1989). Essas regifes sdo compostas de 36 bairros (SEMURB, 2023).
Conforme censo demografico realizado pelo IBGE em 2022, Natal tem uma populacao
residente de 751.300 habitantes, sendo o vigésimo quarto municipio mais populoso do pais
(IBGE, 2023).

Em Natal, o rendimento médio dos trabalhadores formais € de trés salarios minimos por
pessoa, porém hé significativas disparidades na distribuicdo de renda entre os diferentes bairros
e regiBes administrativas. A regido sul se destaca como a de maior rendimento médio na cidade,
seguida pela regido leste. Os bairros de Capim Macio, na regido sul, lideram com uma média
de 4,71 salarios minimos, enquanto na regido leste, Petropolis registra uma média de 6,74
salarios minimos e Tirol, 6,41 salarios minimos. As regiGes oeste e norte apresentam
rendimentos médios menores, com médias de 1,01 e 0,86 salarios minimos, respectivamente,
destacando-se os bairros de Salinas e Guarapes com médias de 0,46 e 0,53 salarios minimos,
respectivamente (PMSB, 2015a; SEMURB 2023).

5.1.1 Caracterizacao da infraestrutura do sistema de abastecimento de &gua do municipio
do Natal

As informacgdes mais atualizadas dos sistemas de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitario de Natal operados pela CAERN, sdo encontradas no Plano de Contingéncia e
Emergéncia Natal (2023), denominado PLANCON. Tais sistemas sdo operados por duas
geréncias distintas, que estao sob a supervisdo da Superintendéncia de Opera¢do e Manutencéo
de Natal. Essas geréncias s&o a Geréncia de Operacio e Manutencéo de Agua e Esgotos Natal
Sul (GMS), que abrange as Zonas Leste, Oeste e Sul de Natal, que corresponde a dois tercos da
populacdo total da cidade, denominados de Sistemas Sul. O outro terco da capital é atendido
pela Geréncia de Operacio e Manutencio de Agua e Esgotos Natal Norte (GMN), responsavel

pela Zona Norte da cidade, denominado de Sistemas Norte.

Quanto as fontes de abastecimento de agua, aproximadamente 30% do suprimento dos
sistemas Sul, provém de captacao superficial, enquanto 70% é oriundo de captacdo subterranea.
Nos sistemas Norte, essa distribuicdo é inversa, com 70% do abastecimento vindo de captacédo
superficial e 30% de captacio subterranea. E importante ressaltar que os sistemas de

abastecimento das zonas Norte e Sul ndo séo interligados (PLANCON, 2023).
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Além da combinacéo de fontes superficiais e subterraneas, em termos estruturais, o
abastecimento de 4gua em Natal utiliza reservatorios elevados ou apoiados para a distribuigéo.
Apesar da CAERN néo possuir cadastro técnico da rede de distribuicdo de 4gua, sabe-se que a
rede € composta por tubulacdes de PVC, cimento amianto e ferro fundido, com diametros

variando entre 60 mm e 600 mm, abrangendo todos os bairros da capital (PLANCON, 2023).

Segundo 0 PLANCON (2023) os sistemas Sul possuem uma Estacdo de Tratamento de
Agua (ETA), 77 pocos em operagdo (em novembro de 2018), 11 boosters e 11 elevatdrias de
dgua. Séo atendidos pelo manancial superficial Lagoa de Jiqui e pelos pocos tubulares
profundos instalados na area dessa lagoa e outros distribuidos pela regido atendida denominados
Sistema Jiqui (composto pela captacdo superficial na Lagoa do Jiqui e pelas captacbes
subterraneas Dunas, Candelaria, San Valle, Lagoa Nova I, Lagoa Nova Il, Nova Cidade, Novo
Campo, Dix Sept Rosado, Pirangi e Conjunto Jiqui); Sistema Felipe Camardo; Sistema Satélite;
Sistema Planalto; Sistema Guarapes; e, Sistema Ponta Negra. Enquanto que os sistemas Norte
possuem uma ETA, duas elevatorias de dgua bruta, trés elevatdrias de agua tratada, 30 pocos
ativos (em novembro de 2018) e 5 reservatdrios que sdo atendidos pelo manancial superficial
Lagoa de Extremoz e por pocos tubulares profundos distribuidos pela Zona Norte e s&o
denominados em Sistema Extremoz (captacdo Lagoa de Extremoz, captacdo Santa Catarina,
captacdo Soledade, captacdo Amarante, captacdo Potengi, captacdo Santa Inés, captacdo Jardim
Progresso e parte da captacdo Brasil Novo); e, Sistema Zona 16 (captacdo Pajucara/Gramoré,
captacdo Rio Doce, captagdo Lagoa Azul/Nova Natal, captacdo Jardim Brasil e parte da
captacdo Brasil Novo).

A CAERN informa que na operacao, devido a utilizacao de varios pogos, a paralisacao
de um deles, ndo interfere diretamente no abastecimento, pois 0S outros pogos suprem a
necessidade de acordo com a demanda. Acrescenta que, as paralisagdes podem ocorrer por
panes nos equipamentos elevatorios e/ou de captacdo ou pela necessidade de paradas para
retiradas de vazamentos em redes de distribuicdo, principalmente de cimento amianto. E
informado ainda que normalmente as paradas por vazamentos sdo por curtos periodos, muitas
vezes ndo sendo percebidas pelos usuarios do sistema, j& que oS mesmos, em sua grande
maioria, possuem sistema individual de armazenamento de agua. As paralisa¢cdes provocadas
por vazamentos, em alguns casos, resultam no desligamento de varias captacdes

simultaneamente, uma vez que a rede de distribuicdo ndo possui micro setorizacao



33

implementada. Na Zona Norte, existe uma macro setorizagdo j& implantada, sendo possivel
isolar bairros ou grandes setores (PLANCON, 2023).

Em termos de distribuicao de economias ativas de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, a Zona Norte se destaca por suas particularidades em comparagdo com as demais
zonas da cidade. As Zonas Sul, Leste e Oeste concentram a maior parte das economias ativas,
totalizando 191.032, enquanto a Zona Norte possui 82.501 economias ativas. O atendimento
por rede coletora de esgotos é significativamente maior nas Zonas Sul, Leste e Oeste,
abrangendo 66,94% das economias ativas, das quais 77,24% sdo atendidas pelo sistema
convencional e 22,76% pelo sistema condominial. Na Zona Norte, apenas 7,93% das economias
ativas sdo atendidas por sistema de esgotamento sanitario, com 21,06% dessas ligagcdes sendo

convencionais e 78,94% atendidas pelo sistema condominial (PLANCON, 2023).
5.2 EMBASAMENTO LEGAL

A fundamentacdo legal apresenta a perspectiva normativa estabelecida e sancionada
pelos 6rgdos competentes quanto a obrigacdo da prestadora de servigos em garantir qualidade
na prestacdo dos servicos, bem como as responsabilidades da ARSBAN na fiscalizacéo

eficiente dessa qualidade destinada a populacéo.

A andlise apresentada no trabalho, concentra-se essencialmente nas questdes relativas
ao atendimento ao cliente e na obrigacéo, por parte da concessionaria em realizar investimentos,
seguindo uma estrutura progressiva e cronoldgica para cada item regulamentado, identificando

eventuais lacunas na regulamentacéo.

A estrutura legal é delineada pelo titular do servigco, 0 municipio de Natal, que delega
0S servicos a um prestador, determinando quem sera responsavel pelo acompanhamento do
cumprimento do contrato de concessdo. Este contrato, por sua vez, requer instrumentos
regulatorios especificos. O drgéo regulador emite resoluces que devem ser cumpridas pela
prestadora de servicos, dentro do vinculo contratual estabelecido. O titular também ¢é
responsavel pela elaboragédo de instrumentos de planejamento, direcionados ao regulador e/ou

outros orgdos da administracdo direta e indireta com competéncias relacionadas.

A partir das competéncias da Agéncia Reguladora, dadas pelo titular por meio da Lei n°
5.346, de 28 de dezembro de 2001, Lei Complementar n°® 108, de 24 de junho de 2009 e Lei

Complementar n® 141, de 28 de agosto de 2014 e do instrumento legal entre as partes, ou seja,
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0 contrato de concessdo, no qual a agéncia reguladora se detém, consubstancialmente foi
possivel observar que a competéncia regulatéria da ARSBAN abrange a normatizacdo, o
controle e a fiscalizacdo dos servicos de saneamento bésico, além da aplicacdo de sancGes

conforme os contratos e a legislacédo pertinente.

A normatizagdo envolve o estudo e a proposta de normas e padrdes para garantir a
qualidade e a quantidade das atividades reguladas, os quais devem ser homologados pelo
Conselho Municipal de Saneamento Basico (COMSAB). O controle refere-se a implementacao
das diretrizes e normas, enquanto a fiscalizacdo verifica se 0s servicos estdo sendo prestados de
acordo com as politicas e padrdes estabelecidos, com a participacdo ativa dos usuarios. Essas
funcBes visam assegurar a qualidade, continuidade e seguranca dos servicos prestados (Natal,
2014; Natal, 2009; Natal, 2001b).

Adicionalmente, a ARSBAN ¢é responsavel por supervisionar o cumprimento de planos
e politicas puablicas, garantir a universalidade dos servicos e atuar com transparéncia e
eficiéncia. Entre os direitos dos usuarios estdo 0 acesso a servicos adequados, a obtencéo de
informagdes que permitam a defesa de seus interesses e 0 aviso prévio sobre interrupcdes nos
servigos. A ARSBAN também deve implementar um sistema de informagdes para manter o
publico notificado sobre o desempenho dos servicos e das empresas reguladas (Natal, 2009;
Natal 2001b).

O contrato de concessdo firmado entre o Municipio de Natal e a CAERN estabelece a
exclusividade da Concessionaria para a prestacdo dos servicos publicos essenciais de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitario na area municipal. Inicialmente, a concessédo
contabilizava um prazo de 25 anos, com fim previsto para abril de 2027, sendo aditada por forca
da Lei Complementar n® 682, de 15 de julho de 2021, para o0 ano de 2051, condicionado a
preservacdo do interesse publico, a efetividade e a qualidade na prestacdo dos servicos, além
do cumprimento das metas estabelecidas. O objetivo do contrato é assegurar que 0S Servi¢os
atendam plenamente as necessidades dos usuarios, garantindo regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranga, modernidade, universalidade, cortesia no atendimento e modicidade
tariféria, respeitando ainda a preservacdo da satde publica, os direitos dos consumidores e 0

meio ambiente (Contrato de Concessao, 2002).

Os direitos do Concedente, conforme o contrato, incluem a participacdo, junto a

Concessionéria e & comunidade usuéria, na definicdo da politica de saneamento para o
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Municipio. Essa participacdo abrange o planejamento dos investimentos necessarios para a
ampliacdo, melhoria, operagdo, manutengéo e desenvolvimento institucional dos sistemas
concedidos. Além disso, o contrato, em conjunto com outros instrumentos legais, prevé que o
Concedente tem o direito de exercer a regulacdo e o controle sobre a prestacdo dos servigos
concedidos, indicando a Concessionaria quaisquer deficiéncias administrativas, operacionais
ou de outra natureza, e apontando as medidas corretivas necessarias por intermédio do 6rgao

regulador competente (Contrato de Concessao, 2002).

Dentre as obrigacdes da Concessionaria, conforme estabelecido em 2002, estd a
promocdo de acBes para aumentar os niveis de atendimento a populagdo. Especificamente, a
Concessionaria deveria garantir que, até o terceiro ano de vigéncia do contrato, ou seja, até
2005, pelo menos 98% da populacdo esteja atendida com abastecimento de agua, e que a
cobertura total seria alcangada até o quinto ano, 2007. Tais ambic¢des ndo foram cumpridas e a
cobertura hoje alcanca 91,87%, expondo de forma inconteste os desafios postos a regulacéo
(Contrato de Concesséo, 2002; SNIS, 2023).

Além disso, a Concessionaria € responsavel por planejar, projetar e executar as obras
necessarias para a implantacdo, ampliacdo e melhoria dos sistemas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario no Municipio. Essas acGes devem ser realizadas de forma a garantir a
viabilidade econdmica, financeira e técnica, assegurando o funcionamento adequado dos

sistemas e a continuidade regular e eficiente dos servigos (Contrato de Concesséao, 2002).

O contrato também prevé os direitos e deveres dos usuarios dos servicos de
abastecimento. Entre esses direitos, destacam-se o recebimento de servigos adequados,
seguindo os principios de universalidade e equidade, além do direito a respostas para suas
reclamacdes. Os usuarios devem ser informados previamente sobre quaisquer paralisagdes,
interrupcBes ou suspensdes dos servicos. A Concessionaria é obrigada a manter, de forma
permanente, um servico de atendimento ao usuario, com a finalidade especifica de receber
reclamacdes e sugestbes relacionadas a prestacdo dos servicos concedidos e ao seu

aprimoramento (Contrato de Concesséo, 2002).

E valido pontuar que com a promulgacio da Lei n° 14.026, de 15 de julho de 2020,
conhecida como Novo Marco do Saneamento Bésico, o Governo do Estado do Rio Grande do
Norte estabeleceu, por meio da Lei Complementar n°® 682, de 15 de julho de 2021, as

Microrregides de Aguas e Esgotos do Centro-Oeste e do Litoral-Serido, juntamente com suas
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respectivas estruturas de governanca. Natal, por sua vez, integrou-se a microrregido
denominada Litoral-Seridd através do Termo de Atualizagdo de Contrato de Prestacdo
Regionalizada de Servigos Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario, com
0 contrato vigente até 31 de dezembro de 2051 (Brasil, 2020; Rio Grande do Norte, 2021).

Em 2008, a ARSBAN iniciou as regulamentacGes necessarias para cumprir o
estabelecido nos instrumentos legais anteriores. Destaca-se a Resolucdo 003/2008, que
regulamenta e estabelece os direitos e deveres dos usuarios na prestacdo dos servigos publicos
de abastecimento de 4gua potavel e esgotamento sanitério de forma detalhada, garantindo uma
prestacdo de servicos adequada e eficaz, marcada pela regularidade e qualidade. Além disso, 0s
usuarios tém direito a um atendimento cortés, rapido e eficiente por parte da concessionaria do
servico publico. Outro direito importante é receber uma resposta eficiente e rapida as suas

reclamacdes ou representaces feitas a concessionaria (ARSBAN, 2008a).

A Resolucdo N° 004/2008 reforca a importancia da qualidade, acessibilidade e
transparéncia na prestacdo dos servicos, estabelecendo condigdes para esses servigos publicos.
Baseados também na PNSB (Lei 11.445/2007), os servi¢os devem seguir os principios de
universalizacdo do acesso e integralidade, atendendo eficazmente as necessidades da
populacdo. A CAERN é responsavel pela prestacdo de servigos adequados, garantindo
regularidade, eficiéncia, seguranca e modicidade das tarifas, além de fornecer informacdes para
a defesa dos interesses dos usuarios e atendimento dentro do prazo estabelecido na prépria
resolucdo, sem classificar como descontinuidade ou suspensdo do servigo por manutencéo.
Entre as obrigac@es adicionais esta a manutencdo de uma estrutura de atendimento acessivel e
um sistema telefénico 24 horas, com registro numerado das reclamacgdes. A CAERN deve
informar os usuarios sobre o registro das reclamacdes e medir o tempo de atendimento desde a
notificacdo até a regularizacdo do servigo. Essas informagdes devem constar nos relatorios
trimestrais sobre o atendimento enviados a ARSBAN (ARSBAN, 2008b).

Para o conhecimento do usuario, a ARSBAN aprovou a Resolugdo N° 002/2014, que
trata do modelo de contrato de adeséo. Diferentemente de um contrato bilateral, onde ambas as
partes assinam o acordo, 0 contrato de adesdo € automaticamente aceito pelo usuario no
momento da obtencgdo do servico, sem a possibilidade de estabelecer clausulas diferentes. Este
contrato define as condic¢des principais para a prestacdo e utilizacdo dos servigos entre a
CAERN e o cliente, estabelecendo 6nus, responsabilidades, direitos e deveres de ambas as
partes (ARSBAN, 2014a).



37

A Clausula Sexta especifica os direitos do cliente, que incluem receber servigos
adequados com regularidade e qualidade, ser atendido com cortesia, rapidez e eficiéncia, e ter
acesso a diversos canais de atendimento para suas solicitacdes e reclamagfes, como postos de
atendimento presencial, central de atendimento telefénico e meios eletrénicos. Os clientes
também devem ser informados sobre interrupcgdes programadas dos servigos com pelo menos

72 horas de antecedéncia, exceto em casos de urgéncia (ARSBAN, 2014a).

A Clausula Sétima detalha os deveres da CAERN, que incluem a prestacdo de servigcos
de abastecimento de agua potavel em conformidade com padrdes de qualidade, regularidade,
continuidade e pressdo na rede, seguindo a legislacdo vigente e as regras estabelecidas no

contrato assinado com o municipio (ARSBAN, 2014a).

Ainda em 2014, diante das dificuldades enfrentadas pela populagdo, a ARSBAN emitiu
uma norma de atendimento e comunicacdo com o0 usudrio para reforcar as demais
regulamentacfes sobre o mesmo tema. A Resolucdo N° 003/2014 marca uma mudanca
significativa no recebimento das demandas dos usuarios por parte da CAERN. Esta resolucao
estabelece que a CAERN deve oferecer um atendimento que siga os principios de dignidade,
boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia, celeridade e cordialidade (ARSBAN, 2014b).

Além disso, a resolucdo prevé uma tabela com os prazos para a execu¢do dos servicos
solicitados, que deve ser informada ao usuario no momento do atendimento. Caso o prazo
precise ser extrapolado, essa informacgdo também deve ser comunicada ao usuério. A resolucéao
estabelece, por exemplo, um prazo de 3 dias para a resolu¢do de problemas relacionados a falta
de 4gua (ARSBAN, 2014b).

A Politica Municipal de Saneamento Basico reforcou a importancia do atendimento ao
usuario, evidenciando que as primeiras normas ainda ndo eram suficientes para garantir esse
aspecto. Aprovada pela Lei n° 6.880, de 27 de marco de 2019, essa politica estabelece que "a
gradativa universalizacao dos servicos de saneamento basico e sua prestacdo de acordo com o0s
padrbes de qualidade estabelecidos pelo 6rgdo de regulacdo e fiscalizagdo™ é um direito do
usudrio (Natal, 2019).

A lei também determina que a prestacdo desses servicos deve atender a requisitos

minimos de qualidade, incluindo regularidade, continuidade, atendimento aos usuarios e
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manutencdo adequada dos sistemas, em conformidade com as normas regulamentares e
contratuais (Natal, 2019).

Uma inovacdo importante trazida pelo artigo 41 é a definicdo de que a agéncia
reguladora, além de estabelecer padrGes e normas para a adequada prestagdo dos servigos e
satisfagdo dos usuarios, deve garantir o cumprimento das condi¢des e metas estabelecidas. 1sso
inclui a fiscalizacdo e autuacdo, que podem resultar na aplicacdo de penalidades previstas por
lei e regulamentadas via resolucdo. Até entdo, ndo havia um mecanismo especifico e direto para
penalizar o prestador de servicos, 0 que poderia ter contribuido para a prestacdo de servicos
insatisfatoria (Natal, 2019).

Em sintese, os instrumentos legais discutidos ao longo desta secdo sublinham a
importancia do direito dos usuarios a uma prestacéo de servico de abastecimento de dgua que
seja eficaz, continua e de alta qualidade. A gradativa universalizacdo dos servicos, a obrigacao
de atendimento com dignidade e eficiéncia, bem como a garantia de canais de comunicacéo
acessiveis, sao elementos fundamentais que fortalecem a relacdo entre os prestadores de servico
e 0s usuarios. As recentes regulamentac6es, como a Politica Municipal de Saneamento Bésico
de 2019, ndo apenas consolidam esses direitos, mas também estabelecem mecanismos precisos
para assegurar seu cumprimento, incluindo a possibilidade de penalizacdo dos prestadores em
caso de ndo conformidade. Assim, 0s usuarios tém assegurado o direito a um servico que
respeite os padrdes de qualidade, contribuindo para uma melhor qualidade de vida e bem-estar

da populacéo.
5.3 OBTENCAO DE DADOS

Os dados utilizados na pesquisa sdo derivados do atendimento aos dispositivos da
ARSBAN, por meio do artigo 38 da Resolucdo n° 003/2014, assim como os dados apresentados
para homologacao do resultado da revisdo tarifaria ordinaria de 2021 aprovada pela Resolucéo
ARSBAN n° 001, de 25 de agosto de 2021.

O periodo analisado na pesquisa abrange os dados provenientes da central de
atendimento ao usudrio, desde o seu inicio de seu funcionamento, em 2016, até o ano de 2019,
ou seja, a partir da implantacdo da CAU até o ultimo ano antes do ciclo tarifario seguinte. Para
atender ao objetivo da pesquisa, era essencial que as informacgdes sobre as necessidades da

populacdo fossem anteriores ao processo de revisdo tarifaria, pois € nesse momento que a
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concessionaria demonstra a necessidade de investimentos, além de atender as diretrizes do
plano diretor e do plano de saneamento. Assim, ao analisar o periodo das reclamagdes de 2016
a 2019 e o planejamento de investimentos de 2019 a 2023, é possivel avaliar se a CAERN tem

sido sensivel as demandas da populacéo.

E importante salientar que foi necessario solicitar da concessionaria complementacio
das informacdes, uma vez que os dados ndo eram fornecidos de forma completa. Assim, a
ARSBAN enviou Oficio n® 267/2023 - ARSBAN-CHGAB/ARSBAN e Oficio n° 308/2023 -
ARSBAN-CHGAB/ARSBAN solicitando complementacgdo, que foi respondido nos Oficios n°
97/2023/CAERN - UNAR/CAERN - GCP/CAERN - DP/CAERN - PR-CAERN e n°
99/2023/CAERN - UNAR/CAERN - GCP/CAERN - DP/CAERN - PR-CAERN.

Os dados foram fornecidos em arquivos pdf e planilhas de Excel que foram organizados

e analisados como descrito no préoximo item.
5.4 PROCESSAMENTO DOS DADOS
5.4.1 Definicéo dos critérios e filtros para validacao das reclamacdes

As planilhas de atendimento ao publico da CAERN fornecem dados gerais sobre todas
as reclamacdes relacionadas aos diversos tipos de servicos oferecidos, desde os comerciais até

0s operacionais, abrangendo o abastecimento de dgua e 0 esgotamento sanitario.

Para estruturar esses dados, inicialmente, foram unidas todas as planilhas dos anos de
2016 a 2019 utilizando ferramentas do Power Query. Em seguida, foram identificadas as abas
relacionadas as reclamacdes por falta de agua. Com esses dados centralizados, foram analisadas
as colunas com as informacdes sobre data e hora de abertura, data e hora de encerramento,
situacdo do Registro de Atendimento (RA), prazo previsto e bairro. Para verificar o
cumprimento do prazo de trés dias, conforme estabelecido no artigo 9° da Resolu¢cdo ARSBAN
n° 003/2014, aplicou-se uma férmula de contagem de prazo, inserindo uma nova coluna que

indicava o status do atendimento, informando se foi realizado ou ndo dentro do prazo.

E importante destacar que n&o foi possivel verificar a reincidéncia das reclamag@es, uma
vez que uma unica matricula pode gerar varios nimeros de RA. Além disso, os dados das
matriculas sdo considerados informacges pessoais e estdo protegidos pela Lei Geral de Protecéo
de Dados (Lei n®13.709, de 14 de agosto de 2018), conforme informado pela CAERN no oficio
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n° 97/2023/CAERN — UNAR/CAERN-GCP/CAERN — DP/CAERN — PR-CAERN (Brasil,
2018).

5.4.2 Definicéo dos critérios e filtros para validacao dos investimentos

As informacGes sobre investimentos previstos foram extraidas da Planilha apresentada
no Oficio n® 65/2021/CAERN - UNAR/CAERN - GCP/CAERN - DP/CAERN - PR-CAERN
apresentada pela CAERN para aprovacdo da ARSBAN. Adicionalmente, foram considerados
0 Plano de Contingéncia e Emergéncia Natal, especificamente o Plano de Investimentos e
Servicos de Terceiros Incrementais - Natal - Ciclo Tarifario 2019-2023, bem como o

Diagnostico Geral do referido plano.

Com o objetivo de analisar os investimentos voltados para o abastecimento de agua, o
plano de investimento apresentado pela CAERN inclui em seu escopo conceitos importantes

sobre investimentos, custos e despesas, conforme pode ser observado no recorte abaixo.

a) Investimentos: sdo os desembolsos financeiros realizados para aquisicdo de
bens e servigos que irdo contribuir para as atividades da Companhia durante
varios anos, tais como: construgdes de estacGes de tratamento de agua,
construcdes de tratamento de esgoto, aquisicdo de bens que possam gerar
beneficios por periodo superior a 12 meses; b) Custos: sdo 0s gastos realizados
na prestacdo dos servigos de fornecimento de 4gua ou esgotamento sanitéario
(atividade principal), como: servicos de operacdo e manutengdo nas estacoes de
tratamento de agua e de esgoto, servigcos de manutencdo nas redes, salario das
pessoas vinculadas diretamente as prestacdes de servicos de agua e de esgoto;
c) Despesas: sdo os valores gastos nas atividades administrativas para obtencao
de receitas, tais como: 0s servicos de cobrancas aos clientes, servicos juridicos,
servigos contabeis, dentre outros (Plano de Investimento, 2019).

O plano categoriza os investimentos em trés tipos: expansdo, melhoria e renovagao. Para
avaliar se a atuacdo do concessionario atende as demandas dos usuarios, apresentadas na
Central de Atendimento ao Usuario (CAU), foi necessaria uma classificacdo especifica,
essencial para definir filtros de inclusdo de informagdes. Dessa forma, com base nos dados e na
premissa de melhorar a oferta e continuidade do abastecimento de agua, os valores apresentados

pela CAERN foram organizados em trés categorias:

a) Concreto: Investimentos que correspondem diretamente a melhoria da oferta e
continuidade do abastecimento, com uma area de influéncia especifica.
b) Abstrato: Investimentos que ainda ndo tém uma area de influéncia definida,

aguardando definigdo pelo municipio e/ou pelo 6rgéo regulador. Também incluem os
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investimentos destinados a melhoria da saude financeira da empresa, ou seja, a
autossustentabilidade da CAERN, além daqueles que ndo podem ser diretamente
mensurados em relacdo ao cumprimento da premissa de melhoria.

Difuso: Investimentos que abrangem tanto os servicos de Abastecimento de Agua (AA)

quanto de Esgotamento Sanitario (ES), sem possibilidade de separagdo clara entre eles.

Além dessa categorizacdo, foi necessaria a classificacdo dos investimentos por tipo,

conforme descrito abaixo:

a)

b)

d)

Infraestrutura: Inclui obras destinadas & melhoria da rede de abastecimento, ao
aumento da oferta de dgua e a melhoria da presséo do sistema, diretamente relacionadas
a eficiéncia e capacidade de distribuicao.

Comercial: Abrange investimentos focados na salde financeira da empresa, sem
impacto direto na oferta de agua. Esses investimentos incluem melhorias na tecnologia
de medicdo, regularizacdo junto a 6rgdos ambientais, e modernizacdo de processos,
como a implementacdo de novas tecnologias, incluindo telemetria, entre outras.
Qualidade da Agua: Focados exclusivamente na melhoria da qualidade da agua
distribuida, sem impactar diretamente a quantidade ofertada, visando garantir padroes
sanitarios e seguranca para 0 consumo.

Reformas em Prédios Proprios: Destinadas a melhoria da estrutura fisica da empresa,

visando otimizar o funcionamento interno e criar condi¢fes adequadas de trabalho.

O valor total dos investimentos considerou aqueles previstos para 0s servi¢os de

abastecimento de dgua no periodo de janeiro de 2019 a dezembro de 2023.

Por sua vez, a analise dos investimentos realizados, utilizando os mesmos critérios de

categoria e classificacdo, baseou-se nas informacdes presentes no Oficio n°® 90/2023/CAERN -
UNAR/CAERN - GCP/CAERN - DP/CAERN - PR-CAERN: Anexo 1 - Planilha ARSBAN —

Prestacdo de Contas, datado de 13 de setembro de 2023. Este documento atende a Resolugéo

ARSBAN n° 002/2023, que estabelece a metodologia para checagens e analises anuais das

variagOes entre quantitativos e valores realizados versus projetados dos componentes tarifarios

(revisdo tarifaria), e a Resolucdo ARSBAN n° 003/2013, que define diretrizes para o

acompanhamento dos investimentos estabelecidos nos processos de Revisdes Tarifarias.

5.5 MAPEAMENTO DAS RECLAMACOES E DOS INVESTIMENTOS
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A elaboracdo dos Mapas Tematicos constituiu uma etapa crucial para a visualizacdo e
anélise dos dados coletados na pesquisa. Foram utilizadas técnicas de geoprocessamento e
ferramentas de Sistemas de Informacdo Geografica (SIG) para esse fim. O processo incluiu
varias etapas importantes, desde a obtencdo e processamento dos dados até a andlise e
organizacgdo das informacBes no banco de dados geografico oficial da Prefeitura de Natal. O
software QGIS foi selecionado devido as suas ferramentas apropriadas e consolidadas para

mapeamento urbano e ambiental.

Para contabilizar as reclamagdes relacionadas aos problemas de abastecimento de agua
em Natal, foram utilizadas as unidades de bairros. Para as areas de investimentos, foram
utilizadas as areas de influéncia dos reservatérios, uma vez que os limites dos setores de
abastecimento de dgua ndo necessariamente coincidem com os limites dos bairros. Esse método
permitiu a criacdo de camadas de dados que representam a previsdo de investimentos em
infraestrutura de abastecimento de agua, as demandas dos usuarios (medidas pelo nimero de

reclamacdes) e os investimentos realizados no periodo.

A criacdo dos mapas tematicos foi realizada em varias etapas e é representada por
diferentes ilustragdes ao longo do texto. Um dos mapas ilustra a concentragdo espacial das
reclamacdes por falta de 4gua, utilizando técnicas de densidade por bairros para identificar areas
com maior incidéncia de problemas. Outros mapas caracterizam a eficiéncia da operadora em
relacdo ao atendimento dos prazos previstos na Resolugdo ARSBAN n° 003/2014.
Adicionalmente, ha mapas que permitem observar 0s investimentos previstos e realizados,

respectivamente.

A comparacdo dos dados em mapas permitiu uma andlise integrada das informacdes.
Ao comparar 0os mapas de reclamagfes com os de investimentos, foi possivel identificar
conexdes entre as areas mais afetadas por problemas de abastecimento e os investimentos
realizados. Essa andlise é fundamental para entender a eficacia dos investimentos em relacéo

as demandas dos usuarios.

Utilizou-se software de SIG, como QGIS, para a manipulacéo e visualizagéo dos dados.
Esses programas permitiram a criacdo de mapas detalhados e a realizacdo de analises espaciais
complexas, fornecendo uma base solida para a analise dos dados e permitindo uma visualizagédo
apurada das relacOes entre a infraestrutura de abastecimento, as demandas dos usuarios e 0s

investimentos realizados.
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O uso do software QGIS para o processamento geogréafico dos dados possibilitou a
criacdo de mapas detalhados e a realizacdo de analises espaciais complexas e precisas. Esse
procedimento forneceu uma base sélida para as comparacdes entre as demandas dos usuarios e
o0s investimentos realizados. Essa abordagem detalhada e metodoldgica assegura que 0s mapas
tematicos ndo so representem visualmente os dados, mas também oferecam compreenséo para

a tomada de decisdes e a melhoria continua dos servicos de abastecimento de agua.

6 PRODUTO TECNICO TECNOLOGICO (PTT)

De acordo com a CAPES (2019), um Produto Tecnoldgico € caracterizado como um
"objeto tangivel" que apresenta um elevado grau de novidade, derivado da aplicagdo de novos
conhecimentos cientificos, técnicas e expertise. Esses elementos sdo utilizados diretamente na
solucdo de problemas relacionados a prestacdo de servicos a populacdo, com a finalidade de

promover o bem-estar social.

Os produtos tecnologicos gerados na pesquisa consistem na elaboracdo de cinco mapas

distintos, cuja descricdo esta na secdo anterior.

Esses mapas permitem monitorar a efetividade das agdes no sistema de abastecimento
de agua realizadas ao longo do tempo e servem como subsidio a ARSBAN para a tomada de
decisbes relacionadas aos processos de aprovacao de investimentos futuros. Além disso, 0s
produtos tém o potencial de acompanhar as melhorias nas reclamacgdes dos usuarios e de
verificar o alinhamento entre o que foi proposto e o que esta sendo efetivamente realizado.

A escolha de mapas como ferramenta de analise é justificada por sua capacidade de
oferecer uma visualizacdo objetiva e intuitiva de dados complexos, permitindo que gestores e
tomadores de decisao identifiquem rapidamente padrdes geogréaficos e areas problematicas. Ao
sobrepor dados de demandas e investimentos, é possivel identificar areas onde as reclamacdes
dos usuarios ndo estdo sendo adequadamente atendidas pelos investimentos realizados,
revelando desalinhamentos entre as necessidades dos usuarios e as prioridades de investimento
da CAERN. Essa abordagem néo apenas responde a questéo sobre a atencdo dada pela CAERN
as reclamacdes, mas também promove uma gestdo mais eficiente e transparente dos recursos e

Servigos.

Além disso, a utilizacdo de mapas pode ser uma ferramenta poderosa para a

transparéncia, permitindo que o publico e outras partes interessadas vejam como as demandas
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estdo sendo tratadas e como os investimentos estdo sendo realizados. A analise continua desses
dados pode ajudar a prever futuras demandas e ajustar planos de investimento para atender

melhor as necessidades emergentes da populacao.

Para anélise dos produtos tecnoldgicos da pesquisa, foram considerados cinco critérios:
aderéncia, impacto, aplicabilidade, inovacgdo e complexidade. No tocante ao aspecto aderéncia,
os produtos apresentam forte aderéncia a linha de saneamento ambiental do Programa de Pos-
Graduacao em Uso Sustentavel de Recursos Naturais (PPgUSRN). Eles sdo fundamentais para
identificar &reas com maior necessidade de investimentos em abastecimento de agua e para
estabelecer acOes estratégicas que integrem os interesses sociais, essenciais para o bem-estar
social. Embora os produtos sejam aplicados no contexto local de Natal, a metodologia
desenvolvida pode ser replicada em ambitos regional e nacional, utilizando dados do GSAN, o

que amplia sua aplicabilidade.

Os produtos visam direcionar a atencdo para areas potencialmente criticas no
abastecimento de agua, considerando o0s investimentos necessarios. 1sso gera impactos
significativos nas esferas social, econdmica, ambiental, estrutural e normativa, auxiliando a
ARSBAN em suas funcGes de controle e fiscalizacdo. A andlise critica dos mapas permite ao
ente regulador sugerir e aprovar revisdes tarifarias com base nas perspectivas de investimento,

sempre considerando a opinido da populacdo e de seus representantes.

Os produtos apresentam, ainda, alta aplicabilidade para fins de monitoramento e
gerenciamento de reclamac®es e investimentos, além de delimitar areas criticas. A metodologia
desenvolvida possui alto potencial de replicabilidade como producdo técnica, podendo ser

adotada por outras agéncias reguladoras e entidades municipais.

Relacionado a inovacdo, o produto técnico é classificado com médio teor de inovacao,
pois resulta da adaptacéo de conhecimentos ja existentes, como o uso de planilhas, sistemas de
informacao e mapas. Ele combina esses conhecimentos para gerar novas percepgoes e solugoes,
destacando-se pela integracdo de diferentes fontes de dados. Os mesmos apresentam grau de
complexidade moderado, pois exigem a integracdo de conhecimentos pré-existentes e a
colaboracéo de profissionais de diversas areas, como engenharia, economia e geografia. Essa
colaboracéo é essencial para estabelecer conexdes entre investimentos, topografia e outros

aspectos relevantes, garantindo uma analise abrangente e eficaz.



45

Portanto, os produtos tecnoldgicos desenvolvidos na pesquisa oferecem ferramentas
valiosas para melhorar a gestdo do abastecimento de agua, promovendo uma alocacdo mais

eficiente dos recursos e um melhor atendimento as demandas da populacéo.

7 RESULTADOS E DISCUSSOES
7.1 RECLAMACOES DOS USUARIOS

Os resultados da pesquisa sobre o abastecimento de 4gua em Natal revelam desafios
significativos na prestacdo dos servigos, destacando a necessidade critica de resolver a
intermiténcia no abastecimento. A infraestrutura necessaria para garantir um fornecimento
continuo é uma responsabilidade do poder publico (Brasil, 2020). A regulacdo, conforme
descrito por Gasparini (2003), € um componente essencial, especialmente quando 0s servi¢os
publicos sdo transferidos para terceiros. No caso de Natal, a ARSBAN tem o papel de mediador
entre 0 municipio, a concessionaria CAERN e a populacédo, assegurando que 0s Servi¢os sejam
prestados de forma eficiente e conforme os padrdes estabelecidos (Natal, 2001b). No entanto,
os dados sugerem que h& areas onde a atuacdo da ARSBAN pode ser aprimorada para melhor

atender as demandas da populacéo.

Durante o periodo de 2016 a 2019, foram analisadas 36.080 reclamacdes relacionadas a
falta de agua na cidade de Natal. A Tabela 1 apresenta a distribuicdo dessas reclamacdes por
bairro e ano. Observa-se uma tendéncia de reducdo no numero total de reclamacGes ao longo
dos anos, com uma queda de aproximadamente 35% entre 2016 e 2017 e uma reducao total de
46% ao comparar 2016 com 2019. Esse decréscimo observado sugere melhorias pontuais na
gestdo e operacdo do sistema de abastecimento de agua durante o periodo analisado.

Tabela 1 — Numero de reclamacdes por bairro e ano

(continua)
ANO

BAIRRO 2016 2017 2018 2019
Alecrim 482 245 280 424
Areia Preta 180 35 103 178
Bairro Nordeste 352 110 211 139
Barro Vermelho 170 90 134 137
Bom Pastor 500 143 202 229
Candelaria 360 191 219 203
Capim Macio 556 288 391 212
Cidade Alta 262 80 119 123
Cidade da Esperanca 238 211 180 151

Cidade Nova 170 177 171 151
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Dix Sept Rosado 326 198 221 171
Felipe Camaréo 594 332 366 366
Guarapes 290 16 65 38
Igapd 212 205 123 141
Lagoa Azul 558 452 257 264
Lagoa Nova 838 499 483 352
Lagoa Seca 198 63 106 40
Mae Luiza 188 175 204 175
Nazaré 112 81 106 113
Nedpolis 326 294 239 185
N. Sra. da Apresentagdo 812 652 446 248
Nova Descoberta 296 138 192 142
Pajucara 750 994 521 530
Petropolis 232 71 103 82
Pitimbu 448 207 235 100
Planalto 568 340 603 376
Ponta Negra 568 311 457 457
Potengi 336 439 201 274
Praia do Meio 126 51 57 65
Quintas 526 278 268 223
Redinha 316 378 182 137
Ribeira 74 30 30 35
Rocas 318 169 286 131
Salinas 24 34 36 12
Santos Reis 44 29 29 27
Tirol 428 248 353 238
Total 12.778 8.254 8.179  6.869
Total Geral 36.080

Fonte: Elaboracao préopria em 2024.

As intermiténcias no abastecimento, mencionadas por Paz, Almeida e Gunther (2012),
sdo evidentes nos dados coletados, indicando vulnerabilidades que expdem a populagéo a riscos
de contaminacgdo e doencas associadas a dgua, conforme descrito por Feachem et al. (1983,
apud Razzolini e Giinther, 2008).

A Figura 3 apresenta a distribuicdo espacial das reclamacdes por falta de agua,
oferecendo uma base visual para a analise comparativa entre as demandas dos usuarios e 0s
investimentos previstos e realizados no sistema de abastecimento. A representacao cartografica
evidencia uma concentracdo significativa de queixas em determinadas regides da cidade. No
periodo analisado, destacam-se os bairros de Pajucara, Lagoa Nova e Nossa Senhora da
Apresentacdo como as areas com maior incidéncia de reclamagdes. Em um segundo patamar
de ocorréncias, encontram-se 0s bairros de Planalto, Ponta Negra e Felipe Camardo. Esta
distribuicdo geografica das reclamacBes sugere &reas importantes para a priorizacdo de

investimentos e a¢les corretivas no sistema de abastecimento de &gua.



Figura 3 — Bairros de Natal/RN com maior nimero de reclamac6es por falta de 4gua no periodo de 2016 a 2019
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Apesar da sugestiva melhoria na gestdo do sistema com a reducdo anual das

reclamacdes, a eficiéncia no atendimento destas ainda é preocupante. Apenas 33% das

demandas s&o atendidas dentro do prazo estabelecido pela Resolugdo ARSBAN n° 003/2014,

que € de até trés dias, como pode ser observado na Tabela 2.

Tabela 2 — NUmero de reclamacdes por prazo de atendimento

ATENDIMENTO NO PRAZO (Res. ARSBAN n° 003/2014 -

BAIRRO ATE 3 DIAS)

SIM % NAO % TOTAL
Pajucara 214 8% 2581 92% 2.795
Lagoa Nova 876 40% 1.296 60% 2.172
N. Sra. da Apresentacéo 162 8% 1.996 92% 2.158
Planalto 879 47% 1.008 53% 1.887
Ponta Negra 775  43% 1.018 57% 1.793
Felipe Camardo 852 51% 806 49% 1.658
Lagoa Azul 97 6% 1.434 94% 1.531
Capim Macio 602 42% 845 58% 1.447
Alecrim 567 40% 864 60% 1.431
Quintas 551 43% 744  57% 1.295
Tirol 494  39% 773 61% 1.267
Potengi 119 10% 1.131  90% 1.250
Bom Pastor 418 39% 656 61% 1.074
Neopolis 449  43% 595 57% 1.044
Redinha 65 6% 948 94% 1.013
Pitimbu 423 43% 567 57% 990
Candelaria 429  44% 544  56% 973
Dix Sept Rosado 413  45% 503 55% 916
Rocas 416 46% 488 54% 904
Bairro Nordeste 314 39% 498 61% 812
Cidade da Esperanca 380 49% 400 51% 780
Nova Descoberta 324 42% 444  58% 768
Mae Luiza 345  46% 397 54% 742
Igap6 68 10% 613 90% 681
Cidade Nova 323 48% 346 52% 669
Cidade Alta 167 29% 417 71% 584
Barro Vermelho 213 40% 318 60% 531
Areia Preta 153 31% 343  69% 496
Petropolis 174 36% 314  64% 488
Nazaré 218 53% 194  47% 412
Guarapes 102 25% 307  75% 409
Lagoa Seca 169 42% 238 58% 407
Praia do Meio 131 44% 168 56% 299
Ribeira 68 40% 101  60% 169
Santos Reis 47  36% 82 64% 129
Salinas 3 3% 103  97% 106
Total Geral 12000 33% 24080 67% 36080

Fonte: Elaboracao prépria em 2024.
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Isso indica uma ineficiéncia significativa no atendimento as demandas dos usuérios, que
pode estar relacionada a diversos fatores, como falhas operacionais, problemas na gestéo, entre
outros. Lima (2013) argumenta que a regulacéo deve incluir a fiscalizacédo, assegurando que 0s
prestadores de servigcos cumpram os regulamentos impostos. A baixa eficiéncia no atendimento

das reclamac6es indica, inclusive, uma falha na aplicacdo efetiva dessas diretrizes regulatorias.

Os bairros com o maior numero de reclamac6es nao atendidas no prazo sdo Pajucara,
Nossa Senhora da Apresentacédo e Lagoa Azul, com 2.581 (92%), 1.996 (92%) e 1.434 (94%)
delas, respectivamente. Em Pajucara, apenas 214 das 2.795 reclamagdes foram atendidas dentro
do prazo, representando um percentual de atendimento pontual de aproximadamente 8%. Lagoa
Azul apresenta um dos piores desempenhos, com apenas 6% das reclamaces atendidas dentro

do prazo.

A Organizacdo Mundial da Satde (WHO, 2018) destaca que 0 acesso a dgua potavel é
fundamental para a promoc¢do da salde e bem-estar social. Minayo, Hartz e Buss (2000)
reforcam que 0 acesso a agua é uma condicdo béasica para uma vida digna e saudavel,
integrando-se a outros elementos essenciais como alimentacdo e saide. No entanto, a baixa
eficiéncia no atendimento das reclamacdes, especialmente nos bairros da Regido Norte, citados
acima, sugere que a populacdo ainda enfrenta dificuldades significativas, levando-a
possivelmente a buscar fontes alternativas de abastecimento, muitas vezes de qualidade
duvidosa (Razzolini; Gunther, 2008).

Contrariamente, alguns bairros como Ponta Negra, Planalto e Felipe Camardo
apresentam um desempenho relativamente melhor, com percentuais de atendimento dentro do
prazo de 43%, 47% e 51%, respectivamente. Esses bairros, embora ainda ndo alcancem um
desempenho ideal, demonstram uma capacidade de resposta mais eficiente em comparagdo com

0s bairros com maior numero de reclamacgdes ndo atendidas no prazo.

Os dados apresentados na Tabela 2 foram espacializados nas Figura 4 eFigura 5,
oferecendo uma representacdo visual da conformidade com os prazos estabelecidos pela
Resolucdo ARSBAN n° 003/2014. Este tipo de visualizagdo possibilita a identificacdo de
padrdes geogréaficos na qualidade do atendimento as demandas dos usuarios.



Figura 4 — Bairros de Natal/RN com reclamacdes por falta de 4gua atendidas no prazo da Resolu¢cdo ARSBAN n° 003/2014 (2016-2019)
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Figura 5 — Bairros de Natal/RN com reclamac@es por falta de dgua atendidas fora do prazo da Resolu¢cdo ARSBAN n° 003/2014 (2016-2019)
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A Figura 6 ilustra graficamente os achados relativos ao prazo de atendimento das
reclamacdes por bairro. O grafico permite uma visualizacdo imediata das disparidades entre 0s
diferentes bairros, destacando as areas com maior eficiéncia no atendimento e aquelas que

necessitam de melhorias significativas.

Figura 6 — Distribuicdo das reclamacdes atendidas e ndo atendidas no prazo por bairro
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Fonte: Elaboracéo prépria em 2024.

A Tabela 3 apresenta uma distribuicdo das reclamacdes atendidas e ndo atendidas
categorizadas por regides administrativas e seus respectivos bairros. A anélise desses dados
revela variacOes significativas no desempenho do atendimento entre as diferentes regides,

destacando areas que necessitam de maior atencdo e melhorias.



Tabela 3 — Reclamacdes por Regides Administrativas e bairros

REGIAO

ADMINISTRATIVA / ATENDIMENTO NO PRAZO (Res.

BAIRRO ARSBAN n° 003/2~014 - ATE 3 DIAS)
SIM NAO TOTAL
Oeste 4.450 (45%) 5.462 (55%) 9.912
Bairro Nordeste 314 498 812
Bom Pastor 418 656 1.074
Cidade da Esperanca 380 400 780
Cidade Nova 323 346 669
Dix Sept Rosado 413 503 916
Felipe Camardo 852 806 1.658
Guarapes 102 307 409
Nazaré 218 194 412
Planalto 879 1.008 1.887
Quintas 551 744 1.295
Norte 728 (8%) 8.806 (92%) 9.534
Igapd 68 613 681
Lagoa Azul 97 1.434 1.531
N. Sra. da Apresentacao 162 1.996 2.158
Pajucara 214 2.581 2.795
Potengi 119 1.131 1.250
Redinha 65 948 1.013
Salinas 3 103 106
Sul 3.878 (42%) 5.309 (58%) 9.187
Candelaria 429 544 973
Capim Macio 602 845 1.447
Lagoa Nova 876 1.296 2.172
Nedpolis 449 595 1.044
Nova Descoberta 324 444 768
Pitimbu 423 567 990
Ponta Negra 775 1.018 1.793
Leste 2.944 (40%) 4.503 (60%) 7.447
Alecrim 567 864 1.431
Areia Preta 153 343 496
Barro Vermelho 213 318 531
Cidade Alta 167 417 584
Lagoa Seca 169 238 407
Mae Luiza 345 397 742
Petropolis 174 314 488
Praia do Meio 131 168 299
Ribeira 68 101 169
Rocas 416 488 904
Santos Reis 47 82 129
Tirol 494 773 1.267
Total Geral 12000 (33%) 24080 (67%) 36080

Fonte: Elaboracgdo propria em 2024.
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A analise por regido administrativa indica que a Regido Oeste, apresenta um total de
9.912 reclamac0es, das quais 4.450 foram atendidas dentro do prazo, resultando em uma taxa
de atendimento de aproximadamente 45%. Este desempenho € superior a media geral de 33%,
indicando uma relativa eficiéncia na resposta as demandas dos usuarios. Os bairros como
Planalto e Felipe Camardo destacam-se com taxas de atendimento dentro do prazo de 47% e

51%, respectivamente.

A Regido Norte, registra um total de 9.534 reclamac®es, das quais apenas 728 foram
atendidas no prazo, resultando em uma taxa de atendimento de aproximadamente 8%. Esta é a
regido com o pior desempenho, com bairros como Pajucara e Nossa Senhora da Apresentacdo
apresentando taxa de atendimento no prazo de apenas 8%. Esses dados indicam uma
necessidade urgente de melhorias na gestao e alocacdo de recursos para aumentar a eficiéncia

do atendimento.

A Figura 7 apresenta de forma grafica os nimeros de atendimento por regido

administrativa

Figura 7 — Distribuicdo das reclamacdes atendidas e ndo atendidas por regido administrativa
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Fonte: Elaboracao prépria em 2024.

A Regido Sul, que abrange bairros como Lagoa Nova, Capim Macio e Ponta Negra,
apresenta um total de 9.187 reclamaces, com 3.878 atendidas no prazo, resultando em uma
taxa de atendimento de aproximadamente 42%. Embora esta regido também esteja acima da
média geral, ainda hd margem para melhorias. Bairros como Lagoa Nova e Ponta Negra, com
taxas de atendimento dentro do prazo de 40% e 43%, respectivamente, mostram um



55

desempenho relativamente melhor, mas ainda insuficiente para atender plenamente as

demandas dos usuarios.

A Regido Leste, incluindo bairros como Alecrim, Tirol e Rocas, possui um total de 7.447
reclamagdes, com 2.944 atendidas no prazo, resultando em uma taxa de atendimento de
aproximadamente 40%. Embora esta regido também esteja acima da média geral, a taxa de
atendimento ainda é insatisfatoria. Bairros como Alecrim e Tirol, com taxas de atendimento
dentro do prazo de 40% e 39%, respectivamente, indicam uma necessidade de melhorias

continuas para alcangar um atendimento mais eficaz.

A Figura 8 evidencia que o bairro de Pajucara possui a maior quantidade de reclamacdes
ndo atendidas dentro do prazo estipulado. Além disso, observa-se que os bairros Felipe
Camardo e Nazaré apresentam numeros quase equivalentes de reclamacfes atendidas e ndo
atendidas no prazo. No entanto, essa paridade ndo deve ser interpretada como um indicador de
eficiéncia por parte da prestadora, uma vez que, conforme 85°, artigo 9° da Resolucdo n°
003/2014, o atendimento no prazo deveria ser de integral, exceto em casos excepcionais de
ordem técnica. Fora os bairros da Regido Oeste mencionados, nenhum outro bairro apresentou

um namero de atendimentos dentro do prazo superior ao nimero de atendimentos fora do prazo.
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Figura 8 — Anélise detalhada por regido administrativa
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Fonte: Elaboragdo propria em 2024.

A anélise dos dados por regido administrativa revela disparidades significativas no
atendimento das reclamac6es dentro do prazo estabelecido. A Regido Norte enfrenta 0 maior
desafio, com uma taxa de atendimento extremamente baixa, enquanto as Regides Oeste, Sul e
Leste, embora apresentem melhores indices, ainda necessitam de melhorias. Tal discrepancia
reflete ainda uma necessidade urgente de ajustes na alocagdo de recursos e na gestdo
operacional para alcancar um servigo mais equitativo e eficaz. Assim, o papel da ARSBAN de
exercer controle, pode estar sendo exercido de forma inconsistente, tendo em vista que os

servigos publicos devam atender aos padrdes de qualidade e eficiéncia (Di Pietro, 2020).

N&o e demais acrescentar que o Novo Marco do Saneamento Basico, instituido pela Lei
n® 14.026/2020, refor¢a o papel das entidades reguladoras em aplicar sangdes (Brasil, 2020). O
gue ndo é observado por parte do agente regulador municipal, uma vez que é desconhecido
qualquer ato de sanc¢do ou penalidade contra a operadora, relacionado ao descumprimento dos

prazos de atendimento.
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A elevada demanda por atendimentos nesses bairros aponta para a necessidade de uma
analise mais aprofundada para identificar as causas subjacentes e implementar solucGes
eficazes. Esses dados podem orientar 0s gestores na priorizacdo de investimentos e melhorias
na rede de abastecimento, assegurando que os direitos dos usuarios sejam atendidos de forma

adequada.

A baixa taxa de atendimento dentro do prazo estabelecido pela Resolucdo n° 003/2014
sugere ainda uma possivel sobrecarga no sistema ou uma alocacéo inadequada de recursos. A
disparidade entre os bairros indica que algumas &reas podem estar sendo negligenciadas,
gerando insatisfacdo e desconfianca entre os usuérios. Conforme Howard e Bartram (2003)
alertam, € crucial ndo apenas garantir 0 acesso basico a agua, mas também investir em melhorias
continuas para elevar o nivel de acesso. A adocao de praticas de gestdo mais eficientes e 0 uso
de tecnologias de monitoramento de pressao, juntamente com investimentos na melhoria da
infraestrutura de rede e reservacao sdo passos determinantes para melhorar o desempenho da
CAERN e assegurar um servico de abastecimento de agua continuo para todos os cidaddos de
Natal.

7.2 INVESTIMENTOS

Para proceder a analise dos investimentos, é fundamental contextualizar os valores
envolvidos no setor pesquisado. Segundo a Resolucdo ARSBAN n° 001 de 25 de agosto de
2021, que homologa o resultado da Revisdo Tarifaria Ordinaria do ciclo 2019-2023 para 0s
Servigos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario no Municipio do Natal, a receita
necessaria projetada pela CAERN para manter a satde financeira da concessionaria e garantir
0s investimentos e servigos assumidos em contrato, foi inicialmente estimada em R$
2.694.131.635,57. Apos andlises regulatorias, a ARSBAN ajustou esse valor para R$
1.732.491.551,76, que foi aprovado para composicdo da tarifa (ARBAN, 2021).

A Resolugdo ARSBAN n° 002 de 21 de dezembro de 2022, aprova as diretrizes e a
metodologia de reajuste tarifario e detalha a composicéo da receita necessaria projetada. Dos
R$ 1.732.491.551,76, aproximadamente 13%, ou R$ 224.774.792,98, sdo destinados a
investimentos. Este valor representa a parcela dos investimentos que €é repassada aos
consumidores através das tarifas. Este montante inclui tanto os servicos de Abastecimento de
Agua (AA) quanto de Esgotamento Sanitario (ES). Portanto, apenas essa parcela, refletida na

tarifa paga pelo consumidor, é destinada a investimentos em infraestrutura e melhorias.
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E importante notar que, dentro dessa composi¢do, um percentual significativo de
36,21% é destinado a custos com pessoal. Embora este detalhe ndo seja o foco principal deste

trabalho, ele pode ser explorado em futuras pesquisas académicas (ARSBAN, 2022).

Com essa contextualizag&o, e possivel avangar na analise detalhada dos investimentos,

categorizando-os e relacionando-os com as demandas dos usuarios.
7.2.1 Investimentos Previstos

A anélise dos investimentos previstos para o periodo de janeiro de 2019 a dezembro de
2023 revela uma distribuicdo significativa de recursos entre diferentes categorias, com uma

concentracdo notavel na area comercial.

Tabela 4 — Distribuicdo dos investimentos por classificacédo e categoria

CLASSIFICACAO/ VALORES
CATEGORIA (JAN/2019 - DEZ/2023)
Comercial R$ 74.641.498,89 (70%)
Concreto R$ 15.492.584,67
Abstrato R$ 52.675.849,26
Difuso R$ 6.473.064,95
Infraestrutura R$ 26.188.510,59 (25%)
Concreto R$ 22.251.010,59
Abstrato R$ 3.937.500,00
Qualidade da 4gua R$ 3.703.897,90 (4%)
Concreto R$ 2.678.897,90
Abstrato R$ 1.025.000,00
Efgg';?ga em predio RS 1.536.259,67 (1%)
Difuso R$ 1.536.259,67
Total Geral R$ 106.070.167,05

Fonte: Elaboracao prépria em 2024.

A Tabela 4 permite observar que os investimentos totais somariam R$ 106.070.167,05,
dos quais R$ 74.641.498,89 (70%) foram alocados para a categoria comercial. Essa alocacao

sugere uma estratégia voltada para a otimizacdo das operagGes comerciais, possivelmente
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visando aumentar a eficiéncia e a atratividade financeira da CAERN, ao invés de focar

diretamente na melhoria do servico de abastecimento de &gua.

A concentracdo de 70% dos investimentos previstos na area comercial, em detrimento
de investimentos diretos na infraestrutura de abastecimento, parece contradizer a prioridade de
melhorar o servigo para os usuarios. Srinivasu e Rao (2013), argumentam que a infraestrutura
desempenha um papel crucial na promocdo do crescimento econdmico e na reducdo da
disparidade econémica e pobreza. No contexto do abastecimento de agua, isso se traduz em
investimentos que melhorem o acesso e a qualidade do servico, especialmente para as

populacbes mais vulneraveis.

Para quantificar de forma precisa os investimentos destinados a melhoria da oferta e
continuidade do abastecimento de agua, optou-se por desconsiderar os valores categorizados
como "difusos". Esses investimentos, que somam R$ 8.009.324,62, ndo podem ser alocados
separadamente entre Abastecimento de Agua (AA) e Esgotamento Sanitario (ES). Assim, o
montante total analisado, focado especificamente em controle, melhoria e continuidade do
servico de agua, é de R$ 98.060.842,43, como pode ser observado na Tabela 5. Esta exclusédo
permite uma avaliagio mais precisa dos recursos efetivamente direcionados para o

aprimoramento do sistema.

Tabela 5 — Distribuicdo dos investimentos por classificacdo, excluido a categoria difusa

% PERCENTUAL
CLASSIFICACAO VALORES EQUIVALENTE

Comercial R$ 68.168.433,94 70%
Infraestrutura R$ 26.188.510,59 21%
Qualidade dadgua  R$ 3.703.897,90 4%

Total Geral R$ 98.060.842,43 100%

Fonte: Elaboracgdo propria em 2024.

Para qualidade da agua foram alocados R$ 3.703.897,90, ou 4% dos investimentos.
Embora esse valor pareca baixo, pode ser suficiente para atender as necessidades e cumprir as
normas de satde. No entanto, esse valor levanta duvidas sobre se o foco esta realmente na
melhoria continua do servico ou em outras areas. Klasen et al. (2012) alertam que, sem
investimentos adequados em qualidade e confiabilidade, o abastecimento de agua pode até

mesmo piorar os resultados de satde em alguns casos.
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Os investimentos em infraestrutura, que totalizam R$ 26.188.510,59 (27% do total
ajustado), estdo direcionados para melhorar a capacidade do sistema de abastecimento de agua.
Contudo, a proporcao relativamente baixa desses investimentos, especialmente em comparacéo
com a area comercial, pode sugerir uma estratégia que privilegia a otimizacdo interna e a
eficiéncia organizacional. Essa abordagem pode refletir uma preparacdo para futuros
desenvolvimentos estratégicos, priorizando o fortalecimento da estrutura interna em relagéo as

melhorias diretas na infraestrutura de abastecimento.

A Figura 9 mostra graficamente a distribuicdo dos investimentos, destacando o
montante destinado a infraestrutura em comparagdo com outras areas, como a comercial. Essa

representacdo ajuda a entender de forma mais precisa as prioridades na alocacao de recursos.

Figura 9 - Distribuicdo dos investimentos por classificacao

R$ 68.168.433,94

R$ 26.188.510,59

R$ 3.703.897,90
|

Comercial Infraestrutura Qualidade da agua

Fonte: Elaboragdo propria em 2024.

Quando comparados os valores do montante total analisado com o valor das receitas
necessarias projetadas, a equivaléncia é de apenas 6%. A andlise da Figura 10 revela uma
discrepancia significativa entre a Receita Projetada, de aproximadamente R$ 1,73 bilhdes, e 0s
investimentos em diferentes areas. Essa distribuicdo sugere que uma parcela relativamente
pequena da receita projetada esta sendo alocada para melhorias diretas na infraestrutura, o que
pode indicar um potencial desalinhamento entre a receita disponivel e as necessidades de

investimento critico para assegurar a qualidade e eficiéncia do servigo.
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Figura 10 — Comparagdao entre a receita projetada e os investimentos em diferentes areas do
abastecimento de 4gua

R$ 1.732.491.551,76

R$ 98.060.842,43
' R$ 68.168.433,94 R$ 26.188.510.59
[ — % 26.188.510,
Receita Projetada Investimento AA Comercial Infraestrutura

Aprovada (ARSBAN)
Fonte: Elaboracdo propria em 2024.

A Figura 11 ilustra as &reas de influéncia com previsdo de investimentos em
infraestrutura de abastecimento de agua, conforme previsto no Ciclo Tarifario de 2019-2023.
Para a criacdo deste mapa, cada investimento foi categorizado por area de influéncia dos
reservatorios, seguindo a metodologia apresentada pela CAERN, em seu Plano de
Investimento. Essas areas foram entdo sobrepostas ao mapa dos bairros de Natal, considerando
que uma Unica area de influéncia pode abranger total ou parcialmente varios bairros. Quando
diferentes investimentos abrangem a mesma area de influéncia, os valores sdo somados e
distribuidos de forma equitativa entre as areas de influéncia dos reservatorios. Isso ocorre
devido a falta de detalhamento especifico no plano de investimento quanto a descricdo dos

valores individuais.
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Figura 11 — Area de influéncia em Natal/RN com investimentos em infraestrutura de abastecimento de 4gua previstos no periodo de 2019 a 2023
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Observa-se que o bairro de lgapd, juntamente com partes dos bairros Nossa Senhora da
Apresentacdo, Potengi, Lagoa Azul, Pajucara e Felipe Camardo, estdo localizados em éreas que
receberam uma previsao de investimento entre 1.500.000 e 2.300.000 reais. Essa alocacgéo de
recursos sugere que a CAERN demonstra, no ambito do planejamento, uma certa atencao as
regides mais vulnerdveis do sistema. No entanto, ainda ndo é possivel determinar se esses
valores seriam suficientes para atender as demandas especificas dessas regides. Além disso, ao
aferir a execucdo efetiva do plano de investimento, verifica-se que o grau de compromisso
inicialmente proposto ndo foi cumprido, revelando uma discrepancia significativa entre o

planejamento e a realizagdo dos investimentos nestas areas prioritarias.

Galiani, Gonzalez-Rozada e Schargrodsky (2009) ressaltam que o aumento do acesso a
agua em areas vulneraveis pode reduzir significativamente os custos de adaptacdo das familias,
enfatizando a importancia de investimentos bem direcionados. Portanto, é essencial assegurar
que os recursos alocados sejam ndo apenas suficientes, mas também efetivamente aplicados
para atender as necessidades especificas de cada area, promovendo um desenvolvimento

equitativo e sustentavel do sistema de abastecimento de agua em toda a cidade.
7.2.2 Investimentos Realizados

A anélise dos investimentos realizados para o periodo de janeiro de 2019 a dezembro

de 2023 revela uma discrepancia entre o previsto e o realizado.

O valor total investido nos servicos de abastecimento de agua foi de R$ 1.670.577,06.
Deste montante, apenas R$ 849.846,11 estavam expressamente previstos no plano de
investimento, enquanto um total de R$ 820.730,95 foram destinados a a¢fes ndo declaradas no
referido plano. Considerando apenas os valores expressamente previstos, o percentual de
atendimento foi de 0,8%. No entanto, alocando os demais investimentos realizados na categoria
“abstrato”, no qual os investimentos ndo tém uma area de influéncia definida, e, sendo eles
servigos realizados em beneficio da populacdo, o percentual de investimento efetivo para o
servico de abastecimento de &gua, em relacdo ao montante total de R$ 98.060.842,43, é de

aproximadamente 2% (Figura 12).

A divergéncia entre o0s investimentos previstos e realizados é particularmente
preocupante. Com o percentual aproximado efetivamente investido no servico de abastecimento

de &gua de 2%, surge a questdo sobre a capacidade de planejamento e execugdo da
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concessiondria. Essa situacdo pode levar ao que Jeuland et al. (2023) chamam de "armadilha
de qualidade de infraestrutura™, onde a falta de investimentos adequados perpetua um ciclo de

baixa qualidade de servico.

Ao analisar especificamente os valores destinados a infraestrutura, que totalizam R$
26.188.510,59, observa-se que o percentual de realizacdo é de apenas 6% (Figura 13).
Considerando que esse montante foi repassado a concessionaria, principalmente por meio da
tarifa ja paga pelo usuario, constata-se que o investimento efetivo em infraestrutura esta
significativamente abaixo do necessario. A Tabela 6 e a Figura 12, apresentam esses valores

detalhadamente.

Tabela 6 — Comparacao entre investimentos previstos e realizados por classificacdo

CLASSI FICACAO PREVISTO REALIZADO %
Comercial R$  68.168.433,94 - 0
Infraestrutura R$ 26.188.510,59 R$ 1.670.577,06 6,4
Qualidade dadgua R$ 3.703.897,90 -- 0
Total R$ 98.060.842,43 R$ 1.670.577,06 1,7

Fonte: Elaboracéo préopria em 2024.

Figura 12 — Comparacdo entre investimentos previstos e realizados por classifica¢do
H Previsto Realizado

RS 68.168.433,94

RS 26.188.510,59

R$ 1.670.577,06  R$3.703.897,90
—

Comercial Infraestrutura Qualidade da dgua

Fonte: Elaboragdo propria em 2024.
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Figura 13 — Comparagéo entre investimentos previstos e realizados
B Soma de PREVISTO  ® Soma de REALIZADO

RS 98.060.842,43

R$ 1.670.577,06

Fonte: Elaboracgdo propria em 2024.

A Figura 14 destaca as areas de influéncia dos reservatorios que receberam
investimentos em abastecimento de agua, revelando que dos 6,4% do total, a maior parte dos
recursos foram direcionados principalmente para as regides dos reservatorios R6 e R9. Esses
projetos contemplaram a construcdo de adutoras, redes de distribuicdo e ligacOes prediais,
beneficiando bairros como Cidade da Esperanca, além de partes de Felipe Camardo, Cidade
Nova, Bom Pastor, Candelaria, Capim Macio, Lagoa Nova e Nedpolis. Notavelmente, esses
bairros ja& demonstravam um desempenho superior no atendimento dentro do prazo, com uma
média de 45%, em comparacdo a média geral de 33%. Isso sugere que, embora ja estivessem
em uma posicdo mais favoravel, essas areas foram priorizadas, possivelmente indicando uma

tendéncia de concentrar investimentos em regides com infraestrutura mais consolidada.



Figura 14 — Area de influéncia em Natal/RN com investimentos em infraestrutura de abastecimento de agua realizados no periodo de 2019 a
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As discrepancias identificadas entre os investimentos previstos e realizados no sistema
de abastecimento de agua de Natal evidenciam a necessidade de uma revisdo criteriosa nos
processos de planejamento e previsdo orcamentaria. A implementacdo de mecanismos de
monitoramento mais robustos e eficazes se mostra fundamental para permitir um
acompanhamento continuo e possibilitar ajustes tempestivos conforme as demandas se
apresentem. Jeuland et al. (2023) enfatizam a importancia de uma avaliacdo aprofundada do
impacto dos investimentos, com foco na melhoria efetiva dos servigos prestados e no aumento
da satisfacéo dos usudrios. Esta abordagem analitica pode orientar futuras decisfes de alocagédo

de recursos e aprimorar a eficacia do sistema de abastecimento de agua na cidade.

8 CONCLUSAO

A &gua é um recurso fundamental para a manutencao da vida no planeta, sendo essencial
para a existéncia e sobrevivéncia de diversas formas de vida. Para os seres humanos,
desempenha funcBes vitais bioldgicas e fisioldgicas. Na sociedade contemporanea, a agua
transcende as demandas bioldgicas, tornando-se uma mercadoria basilar nos processos de
desenvolvimento socioeconémico. Nas cidades, o abastecimento adequado de agua potavel é
crucial para a promocdo de diversos direitos humanos, incluindo salde, bem-estar e qualidade

de vida.

No entanto, conforme foi revelado na pesquisa, em muitas municipalidades, como é o
caso da cidade do Natal, o0 acesso a agua com qualidade, quantidade e preco ainda enfrenta
desafios expressivos. Cerca de 50 mil habitantes da cidade ndo possuem acesso regular a esse
recurso, evidenciando a urgéncia de uma gestdo mais eficiente e equitativa do sistema de
abastecimento. Nesse cenario a investigacdo realizada de dedicou a analisar esses desafios,
apontar gargalos e propor alternativas para melhorar a infraestrutura e a alocacdo de recursos
que o setor movimenta, de modo a garantir que as demandas dos usuarios sejam atendidas

adequadamente.

Os resultados evidenciaram uma grave desconexdo entre as demandas dos usuarios,
registradas pela Central de Atendimento ao Usuario (CAU), e os investimentos realizados pela
CAERN. A analise das reclamagdes entre 2016 e 2019 e investimentos entre 2019 e 2023
revelou que as areas com os maiores problemas de abastecimento, especialmente na regido
Norte de Natal, foram negligenciadas, recebendo menos investimentos do que o0 necessario para

solucionar suas dificuldades. Apenas 33% das demandas dos usuarios foram atendidas dentro
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do prazo legal estipulado nos instrumentos de regulacéo a cargo da ARSBAN, indicando um
atendimento inadequado as necessidades da populacdo, especialmente aquelas mais

vulneraveis.

Nesse contexto, 0s mapas tematicos desenvolvidos, que comparam as areas com maior
incidéncia de reclamacdes de falta de agua com os investimentos realizados. revelaram que 0s
bairros mais afetados pela precariedade no abastecimento, como € o caso daqueles situados na
regido Norte, ndo foram priorizados nos investimentos planejados no ciclo tarifario de 2019 a
2023. Essa disparidade reflete uma falha na priorizacdo das demandas mais urgentes, o que
compromete a eficiéncia do sistema de abastecimento e a equidade no acesso a agua.

Com base nesses achados, emerge da pesquisa um conjunto de recomendacdes
orientadas a melhoria do sistema de abastecimento de &gua em Natal e sua gestdo. Orienta ser
necessario que os investimentos priorizem as areas mais criticas, considerando no processo de
tomada de decisdo as demandas historicas da populacdo. Além disso, a ado¢do de novas
tecnologias de monitoramento, como a telemetria e a medicdo em tempo real, tem potencial de
promover significativas melhorias na capacidade de resposta do sistema e prevencdo de
problemas no abastecimento.

O estudo também ressalta a importancia de fortalecer a estrutura de regulacdo e
fiscalizacdo no dominio da ARSBAN, a qual deve atuar de forma proativa para asseverar que
a concessionaria cumpra suas obrigacdes contratuais. O fortalecimento dos canais de
comunicacdo entre os atores de interesse do setor — usuarios, concessionaria e agéncia
reguladora — torna-se basilar na busca de uma maior transparéncia e a participacdo social nas

decisOes sobre o sistema de abastecimento.

Destaca-se a importancia de alinhar as a¢6es do sistema de abastecimento de &gua com
0s Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da ONU, especialmente o ODS 6, que
visa assegurar 0 acesso universal a &gua potavel e ao saneamento. As recomendacdes propostas
buscam garantir que as necessidades atuais e futuras da populagdo sejam atendidas,

promovendo uma gestdo sustentavel e eficiente do recurso.

De maneira geral, a investigacdo aponta a necessidade urgente de reformulacdo das
politicas e préaticas de gestdo do abastecimento de &gua em Natal, com foco na reducdo das

desigualdades no acesso ao recurso, na melhoria da eficiéncia do sistema e no fortalecimento
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da regulacdo e fiscalizagdo. Ao propor solugdes inovadoras e de impacto pratico, a dissertacéo

oferece uma contribuicdo significativa para o debate sobre a sustentabilidade nos servicos de

saneamento basico, com potencial de contribuir para melhorar a qualidade de vida dos
habitantes da cidade do Natal.

Como sugestdo de aprofundamento da investigacdo realizada, sugere-se o

desenvolvimento dos seguintes objetos:

Avaliar a eficacia das intervencdes no sistema de abastecimento de &gua, a partir do
monitoramento do servi¢o em areas criticas e dos investimentos feitos;

Aplicar a metodologia empregada na criacdo de mapas tematicos, que comparam
investimentos e demandas dos usuarios, em outras cidades ou regifes, 0 que permitiria
um diagnostico mais abrangente dos problemas relacionados ao abastecimento em
diferentes contextos urbanos;

Avaliar o impacto da ado¢do de novas tecnologias, como sistemas de telemetria e
monitoramento em tempo real, no controle eficiente da distribuicdo de agua, prevencao
de perdas e identificacdo de falhas operacionais;

Desenvolver metodologias de participagdo social, objetivando promover um maior
engajamento comunitario no processo de tomada de decisdo sobre a alocacdo de

recursos e a melhoria dos servigos de abastecimento de agua.
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