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APRESENTAÇÃO

A epistemologia transformou-se numa área relevante para as ciências sociais 
aplicadas, muitos pensadores e intelectuais têm dedicado parte de seu tempo 
para refletir este tema complexo e amplo, considerados como os mais importantes 
críticos, muitas vezes, até radicais no questionamento da ciência e da tecnologia, 
pois, as mesmas passaram a fazer parte do cotidiano das pessoas. Vivemos um 
momento do triunfo da ciência. Tudo indica que é a civilização científico-técnica que 
elabora, sob medida, as condições ideias de nossa existência.

Etimologicamente, “Epistemologia” significa discurso (logos) sobre a ciência 
(episteme), (Episteme + logos). Epistemologia: é a ciência da ciência. Filosofia 
da ciência. É o estudo crítico dos princípios, das hipóteses e dos resultados das 
diversas ciências. É a teoria do conhecimento.

A tarefa principal da epistemologia consiste na reconstrução racional do 
conhecimento científico, conhecer, analisar, todo o processo gnosiológico da ciência 
do ponto de vista lógico, linguístico, sociológico, interdisciplinar, político, filosófico 
e histórico.

O conhecimento científico é provisório, jamais acabado ou definitivo. É sempre 
tributário de um pano de fundo ideológico, religioso, econômico, político e histórico.

De modo geral, este tema é tratado em relação às Ciências Sociais aplicadas 
como um todo. Mas a ênfase na discussão epistemológica aqui apresentada será 
aplicada às Ciências Sociais para, a partir de tais análises, ser possível pensar a 
questão da pesquisa científica na investigação do fenômeno como um todo.

Espero que as leituras destes capítulos possam ampliar seus conhecimentos 
e instigar novas reflexões.

Boa leitura!

Denise Pereira
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RESUMO: A Sanesul se faz presente em 
68 municípios atuando na prestação de 
serviços, oferecendo água potável e também 
de tratamento de esgoto. No ano de 2008 
iniciou seu Plano de Metas, onde estipulava 
indicadores para todas as localidades que 
deveriam cumprir com os valores estipulados, 
e em troca, receberiam gratificação. Contudo, 
o que se verifica é que muitas localidades não 
conseguem atingir as metas, há uma falta de 
ligação com a realidade das localidades que 
gera uma desmotivação dos funcionários. Logo, 
o objetivo deste estudo foi verificar os modelos 
e métodos de gerenciamento das localidades, 
mais especificamente, da utilização, análise 

e avaliação de indicadores, bem como sua 
aplicabilidade, relação com a gratificação e 
impacto nos serviços prestados. 
PALAVRAS-CHAVE: Indicador. Sanesul. 
Gratificação. Localidades. 

SANESUL MANAGEMENT INDICATORS: 

ANALISYS OF GOALS PLAN AND YOUR 

APLICATION ON MATO GROSSO DO SUL 

STATE

ABSTRACT: The Sanesul make his presence 
in 68 counties acting on the services provision, 
offering potable water and also sewage 
treatment. In 2008 began your Goals Plan, which 
stipulated indicators, where the localities in turn 
should accomplish with the stipulated values, 
and in return they would receive a gratification. 
However, what verify is many localities cannot 
achieve the goals, there is a lack of connection 
with the reality of the localities that create a 
desmotivation of the employees. Therefore, 
this study objective was to check the models 
and methods of management of their localities, 
more specifically the utilization, analysis and 
rating of indicators, as well as your applicability, 
relationship with gratification and impact on 
services rendered. 

http://lattes.cnpq.br/9448266203189242
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1 | 	CONSIDERAÇÕES INICIAIS 

O mercado ao longo dos anos tem se tornado cada vez mais competitivo e 
uma oferta de serviço cada vez mais restrita e disputada. Isso levou as empresas 
a buscarem maneiras de se sobressair, buscando modelo e métodos de gestão 
aumentassem a eficiência a eficácia. Esse movimento de modernização da gestão, 
no entanto, também tem se constituído como alvo das organizações públicas. No 
governo do presidente Fernando Henrique Cardozo, Luis Carlos Bresser implantou 
a gestão pública gerencial. As empresas estatais também tiveram que buscar 
avanços gerenciais no intuito de manter um nível de prestação de serviço adequado 
às demandas da sociedade.

A SANESUL - Empresa de Saneamento de Mato Grosso do Sul, foi criada em 
26 de janeiro de 1979, almejando melhorar a qualidade de vida da população sul-
matogrossense, através de ações de saneamento básico e esgotamento sanitário, 
por meio do decreto estadual nº 71/79. Trata-se de organização pública, com 
autonomia administrativa e financeira, passando a fazer parte da Administração 
Indireta, vinculada ao Poder Executivo Estadual. Posteriormente, foi transformada 
em Sociedade Anônima de Economia Mista, isso em 12 de maio de 1994, pela Lei 
Estadual 1.496/94, sendo este seu status jurídico até os dias atuais. 

Atualmente presta serviços a 79 localidades no Estado, sendo 68 municípios 
e 9 distritos, buscando levar serviços de saneamento da mais alta qualidade para 
seus clientes.

Com o objetivo de tornar sua gestão mais adequada, a Sanesul deu início ao 
seu Plano de Metas no ano de 2008 com a criação de um programa de indicadores 
que tinha como objetivo de propiciar um gerenciamento mais efetivo de suas 
atividades, sobretudo nas Regionais e localidades onde o serviço é efetivamente 
prestado.

A utilização de indicadores de desempenho buscou fomentar a capacidade 
e o trabalho das Regionais além reduzir pontos negativos que a empresa possui, 
sobretudo no desperdício de água.

A Sanesul exerce suas atividades no Estado de Mato Grosso do Sul e se 
encontra subdivididas em 10 regiões, chamadas Regionais que são responsáveis 
pelas respectivas localidades: Regional Dourados: Douradina; Dourados; Fátima 
do Sul; Indápolis; Itanhum; Itaporã; Maracajú; Nova Alvorada do Sul; Rio Brilhante; 
Vicentina; Vila São Pedro; Vila Vargas. Regional Ponta Porã: Amabai; Antonio João; 
Aral Moreira; Coronel Sapucaia; Laguna Caarapã; Paranhos; Ponta Porã. Regional 
Três Lagoas: Água Clara; Bataguassu; Brasilândia; Ribas do Rio Pardo; Santa Rita 
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do Pardo; Selvíria; Três Lagoas. Regional Coxim: Alcinópolis; Camapuã; Coxim; 
Figueirão; Pedro Gomes; Pontinho do Cocho; Rio Negro; Rio Verde de Mato Grosso; 
Sonora. Regional Jardim: Bonito; Caracol; Guia Lopes da Laguna; Jardim; Nioaque; 
Porto Murtinho; Sidrolândia. Regional Corumbá: Corumbá; Ladário. Regional 
Paranaíba: Aparecida do Taboado; Chapadão do Sul; Inocência; Paranaíba. Regional 
Nova Andradina: Anaurilândia; Angélica; Batayporã; Deodápolis; Ipezal; Ivinhema; 
Jateí; Nova Andradina; Nova Casa Verde; Novo Horizonte do Sul; Taquarussu. 
Regional Aquidauana: Anastácio; Aquidauana; Bodoquena; Cipolândia; Dois Irmãos 
do Buriti; Miranda; Terenos. Regional Naviraí: Caarapó; Eldorado; Iguatemi; Itaquirai; 
Japorã; Juti; Mundo Novo; Naviraí; Sete Quedas; Tacuru.

Antigamente denominada Regional Campo Grande, após a perda da concessão 
da capital a SANESUL, foi transformada na Administração Central que dá suporte e 
todo o apoio necessário para que as Regionais possam executar os seus serviços, 
conforme demonstrado na Figura 1.

REGIONAISREGIONAIS

ADM. CENTRAL

LOCALIDADE A1 LOCALIDADE A2 LOCALIDADE A3 LOCALIDADE A4

FIGURA 1: Fluxograma de funcionamento e suporte das regionais
Fonte: Elaborado pelo autor.

Logo a Administração Central também possui indicadores a serem atingidas. 
Destaca-se, contudo que a Administração Central depende da atuação das Regionais 
para atingir suas metas e receber a gratificação.

Após inúmeras transformações, atualmente o organograma da empresa se 
encontra conforme Figura 2.
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FIGURA 2: Organograma da Sanesul.
Fonte: Intranet Sanesul (2019)

Conforme se observa, as Regionais são independentes, não estando ligadas a 
nenhuma Diretoria, tendo as demais Gerências e Assessorias o objetivo de trabalhar 
para o bom atendimento ao cliente, logo trabalham dando o suporte necessário 
para o funcionamento cada vez mais efetivo das Regionais e suas respectivas 
Localidades. 

Considerando que o problema do indicador a ser utilizado na Sanesul consiste 
na dificuldade encontrada por inúmeras Regionais em não conseguir cumprir com 
os objetivos propostos, esse trabalho tem como objetivo elaborar uma revisão do 
método utilizado, seu impacto e os efeitos gerados nas localidades. Também, como 
objetivo secundário, irá realizar um comparativo entre as localidades, buscando 
assim, entender a diferença de trabalho entre elas. 

2 | 	REFERENCIAL TEÓRICO 

São inegáveis as mudanças econômicas, culturais, tecnológicas, comerciais 
e intelectuais que a globalização trouxe para o mundo, principalmente a partir da 
década de 1990. Coutinho (2016) define pontos importantes de transformação 
gerados pela globalização, chamada também de Terceira Revolução Industrial: 
“1) Peso crescente do complexo eletrônico; 2) Um novo paradigma de produção 
industrial -  automação integrada flexível; 3) revolução no processo de trabalho; 
4) transformação das estruturas e estratégias empresariais; 5) as novas bases da 
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competitividade; 6) a globalização como aprofundamento da internacionalização; e 
7) as alianças tecnológicas como nova forma de competição”. 

Seguindo a mesma ideia de raciocínio, Helena Lastres (1997) cita os principais 
pontos do processo de globalização: a adesão de um rol de países a políticas de 
cunho (neo) liberal e a ampla difusão das tecnologias de informação e comunicação, 
permitindo melhores meios técnicos para assim promover a ruptura radical na 
extensão e velocidade dos contatos e de trocas de informações possíveis entre 
diferentes atores.

A mesma autora ainda explana sobre a importância das evoluções técnicas, 
organizacionais e institucionais, nos processos de globalização, facilitaram 
principalmente a montagem e operação de redes e sistema que são geridas em 
escala globalizada. Tal gestão aumentou consideravelmente a eficácia da circulação 
de bens, serviços, informações, valores e símbolos culturais.

O Brasil, inserido no mercado capitalista e globalizado pós Segunda Guerra 
também é influenciado por tais movimentos. Conforme relatam Albuquerque e 
França (1998) “o ambiente empresarial brasileiro vem se tornando intensamente 
competitivo em virtude das profundas mudanças que vêm ocorrendo na economia 
mundial, nas relações sociais e políticas, na tecnologia, na organização produtiva, 
nas relações de trabalho e na própria inserção do elemento humano no tecido social 
e produtivo”. Os autores ainda relatam que tais mudanças, devido a abertura abrupta 
do mercado brasileiro, tiveram maior impacto e buscaram reduzir e reorientar o 
papel do Estado na economia do Brasil.

Verificando tais transformações, sobretudo no âmbito empresarial, novas 
teorias e técnicas surgiram tanto em decorrência da globalização como muitas delas 
por sua vez alavancaram tais mudanças, onde muitas vezes há uma linha tênue de 
onde cada ideia possa ter surgido. Delimitando ainda mais, pode se citar uma das 
grandes teorias, pensamentos que buscaram ampliar os meios de produção das 
empresas, ao ponto de ao mesmo tempo melhorar o produto e diminuir seus custos: 
a Administração da Qualidade e seus indicadores de desempenho.

A Administração da Qualidade não se limita a apenas empresas privadas, 
mas todo e qualquer tipo de organização. Ela proporciona um busca por uma 
maior produtividade e também um aumento de valor agregado aos produtos e 
serviços. Para tanto ela se ampara em diversas técnicas para aferição e controle do 
desempenho das empresas.

A Teoria Matemática e sua ciência administrativa em bases lógicas e 
matemáticas, surgiu após a Segunda Guerra Mundial e sua utilização na Pesquisa 
Operacional. Seu uso na estratégia militar abriu espaço para que a teoria passasse 
a ser utilizada por organizações públicas e privadas após 1945.

Conforme Chiavenato (2014) explica, os autores matemáticos tiveram grande 



 
Tendências Epistemológico-Teóricas das Ciências Sociais Aplicadas  2 Capítulo 2 20

relevância, sobretudo quando se trata da contribuição da utilização de indicadores 
financeiros e não financeiros a fim de medir ou avaliar o desempenho das 
organizações, seja total ou parcialmente. O autor ainda reitera os sinais vitais de 
uma organização são seus índices de desempenho pois eles permitem mostrar as 
ações da empresa e os respectivos resultados.

Conforme Tatikonda (1998) citado por Fischmann e Zilber (1999) ressalta que a 
sistematização de medidas de desempenho faz parte do controle da administração. 
Tal sistema acaba por refletir a cultura organizacional e demonstra a efetividade do 
trabalho desde que as medidas de desempenho reflitam a competitividade e suas 
variações. 

Maria do Socorro e Helena Correa (1994) explicitam bem sobre o conceito 
de qualidade quando voltado para o setor público. Enquanto no âmbito privado 
a qualidade impacta na produtividade, na esfera pública ela está voltada para a 
questão da cidadania, pois partindo do ponto em que a função da administração 
pública é prover a sociedade com bens e serviços que necessita os cidadãos, ao 
pagarem impostos e taxas, esperam, em contrapartida, receber serviços públicos 
com qualidade correspondente a sua contribuição. Logo o aumento da cidadania 
tem levado as pessoas a cobrarem uma maior efetividade do setor público.

Os indicadores também se tornam vitais na medida em que podemos considerá-
las como informação, que por sua vez passa a ter papel estratégico fundamental na 
prestação dos serviços. Humberto Lesca (1994, p.67) retrata muito bem a importância 
para as empresas “A informação é um vetor estratégico importantíssimo, pois pode 
multiplicar a sinergia dos esforços ou anular o resultado do conjunto dos esforços”.

Com o avanço das Teorias gerenciais e a implementação da Administração 
Pública Gerencial, os órgãos públicos (no âmbito Federal, Estadual e Municipal) 
passaram a buscar metodologias, modelos e técnicas que pudessem melhorar a 
sua eficiência a prestação de serviços à sociedade. Nesse rol de órgãos entraram 
tanto a Administração Direta como a Indireta, aqui se enquadrando a SANESUL, 
Sociedade de Economia mista que presta serviços de saneamento, tratamento e 
fornecimento de água potável e tratamento do esgotamento sanitário no Estado de 
Mato Grosso do Sul. Ela, assim como as demais estatais, buscou influência nos 
modelos gerenciais. Logo, Secchi (2014) conceitua tais modelos, alinhados à nova 
gestão pública e o governo empreendedor buscando a eficácia, orientação para 
resultados e necessidades dos usuários dos serviços públicos, liberdade decisória 
do gestor e competição intra e interoganizacional. 

Logo, há de se continuar a conceituar no que tange à Nova Gestão Pública 
que eficácia é critério de análise de alcance de metas estabelecidas, a eficiência 
consiste na utilização dos recursos relacionados com os serviços prestados aos 
cidadãos, a efetividade, o resultado em termos de bem-estar para os cidadãos 
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beneficiados pela política pública e da sociedade como um todo. 
Freitas (2014) descreve as funções das Metas e os indicadores de desempenho 

dentro do Planejamento estratégico das empresas visto que estes fornecem um 
valioso instrumento de mensuração da organização. Medir o desempenho envolve 
seleção de um conjunto de indicadores relacionados à organização em sua totalidade 
e suas divisões como processos, atividades, etc., que por sua vez devem refletir os 
resultados de cada um dos níveis observados. 

3 | 	PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS

O método de pesquisa utilizado será Pesquisa Qualitativa e Descritiva. Gerhard 
e Silveira (2009) fazem uma breve conceituação sobre Pesquisa Qualitativa, sendo 
está a busca da fonte do problema, demonstrando o que há de ser executado sem 
quantificar valores e não são submetidas à prova de fatos dado que os dados 
analisados são não-métricos. Já a Pesquisa Descritiva pode ser exemplificada por 
meio de estudos de caso, análise documental, pesquisa ex-post-facto. 

No caso deste trabalho foi realizado um Estudo de caso, abordando a 
implantação do Plano de Metas da Sanesul e os indicadores de desempenho 
utilizados. 

Para conseguir obter resultados se fez necessário a busca na rede de 
computadores privada da Sanesul, também chamada de Intranet. Lá foram 
coletados os dados dos planos de metas de 2010 até 2018. Nesses dados foram 
verificadas diversas informações, analisadas os indicadores pertinentes e, também, 
as localidades. A conclusão a que se chegou foi que para uma efetiva análise seria 
interessante utilizar apenas os indicadores com continuidade: 

•	 Índice de Arrecadação (IA); 

•	 Índice de Qualidade da água (IQA);

•	 Índice de Perda por Ligação (IPL). 

Enquanto os dois primeiros são computados como percentual (%) o último tem 
como unidade de medida a relação Litro/ligação/dia (l/lig/dia).

Quanto às localidades, das 79 localidades que fazem parte do Plano de Metas, 
constatou-se que apenas 73 possuem uma análise constante ao longo do período 
estudado. Ainda estudando as informações, o % de gratificação foi analisado e 
utilizado como base verificação da eficiência do indicador. 

Com tais informações podem-se estudar os impactos gerados pelos indicadores 
nas localidades e sua relação com a gratificação anual concedida as Localidades 
que conseguiram atingir as metas estabelecidas no começo do ano.
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4 | 	ANÁLISE DOS DADOS

A Sanesul desde 2008 vem utilizando os indicadores a fim de melhorar 
a eficiência e qualidade dos serviços prestados. Todavia ela também busca o 
aprimoramento de sua análise, logo os próprios indicadores foram alterados ao 
longo dos anos. Contudo, esse aprimoramento gerou uma quebra nos dados, o que 
dificulta a análise temporal um vez que muitos indicadores foram coletados por um 
ano apenas, sendo alterados no ano seguinte.

Conforme destacado nos procedimentos, os indicadores se dividem em três 
áreas: Indicadores das Localidades; Indicadores das Regionais e Indicadores 
da Sede. No entanto, os Indicadores das Localidades contemplam os demais 
indicadores das Regionais e da Sede, tendo peso tanto nas Regionais quanto na 
sede.

Na Figura 3 é demonstrado, para fins de esclarecimento, as fórmulas de cálculo 
dos indicadores das localidades e das Regionais do Plano de Metas de 2018 e a 
correlação entre elas:

FIGURA 3 – Correlação de Fórmulas entre Indicadores Localidade x Regional.
Fonte: Rede de computadores privada da Sanesul - Adaptada pelo autor

É visível a influência dos indicadores das localidades no indicador das Regionais. 
O que se percebe é apenas uma mudança no peso delas para cada fórmula, onde 
consta 55% o IA na Localidade enquanto o peso passa a ser de 40% na Regional 
para o mesmo indicador. Ainda que ele não impacte no indicador da Administração 
Central, quando visualizado as fórmulas para o cálculo de gratificação, tanto das 
Localidades, Regionais e Administração Central, entende-se a dimensão dele 
conforme descrito na Figura 4.
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Figura 4 – Relação dos Indicadores nas fórmulas de Gratificação.
Fonte: Rede de computadores privada da Sanesul (2019) - Adaptada pelo autor

Sendo a gratificação um bônus financeiro àquelas que atingiram as metas 
pré-estabelecidas ao longo do período, se percebe nas fórmulas que impacta em 
todas as gratificações, seja direta ou indiretamente, nas Localidades e Regionais/
Administração Central respectivamente.

Serão analisados os três principais Indicadores pois estes permaneceram 
ao longo dos anos, permitindo um conjunto de dados válidos e suficientes a ser 
estudado. Apesar do Plano de Metas ter iniciado em 2008, se encontram viáveis 
os dados de 2010 para frente, limitando assim o período de análise entre 2010 até 
2018.

Um ponto em questão está no fato de que o atingimento das metas de tais 
indicadores se dá efetivamente pela localidade, logo se torna mais interessante a 
análise do impacto deles nas localidades e nos seus respectivos funcionários.

A Sanesul faz atualmente um acompanhamento de 79 unidades. Contudo, 
6 unidades foram retiradas da análise pois foram incluídas há pouco tempo, não 
tendo um histórico para uma análise consistente.

Sendo o intuito deste trabalho estritamente o estudo dos indicadores e sua 
eficiência/eficiência, e não especificamente das localidades, os nomes das mesmas 
serão suprimidas, substituídos por símbolos alfa numéricos, como A1, A2, A3,..., 
A73.

Buscando cruzar as informações em busca de correlações, a Figura 5 foi 
montado, colocando as médias dos 3 indicadores das localidades juntamente com 
a média de gratificação de cada uma delas ao longo do tempo:
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Figura 5 – Média de Indicadores/Gratificação das Localidades Peso <15%.
Fonte: Intranet Sanesul (2019) - Elaborado pelo autor.

Na Figura 5 são apresentadas as médias das localidades, sendo feito no 
período de 2010 a 2018. Para se embasar os indicadores de desempenho se 
verificou o impacto de cada um dos indicadores com a gratificação. Para facilitar a 
compreensão e visualização dos dados, para o gráfico acima foram filtradas apenas 
unidades que tem um peso no seu sistema acima de 15%, sendo então analisadas 
17 localidades nesse gráfico.

Os dados evidenciam que ocorre acompanhamento dos indicadores com as 
gratificações, tanto o IA quanto o IQA. Sendo o IPL inversamente proporcional à 
Gratificação, nota-se que o seu aumento impacta na redução da gratificação. Um 
ponto a se destacar é o alto índice de IPL na localidade A58, com uma média de 
perda de 631 L/lig/dia, destoando da média de perdas das demais localidades, 
explicando assim, a importância desse índice visto tal localidade ter a menor média 
de gratificação dentre os selecionados e sendo está uma localidade relevante 
no Estado. Também vale ressaltar o índice de IPL alto da localidade A23, uma 
perda de 353 L/lig/dia. Contudo, por obter melhores números nos demais índices, 
tem a sua média de gratificação melhor. Tal gráfico consegue explicitar o rol de 
informações disponibilizadas e sua importância para a empresa principalmente em 
seu Planejamento estratégico.

Por ter apresentado variações relevantes serão analisadas as duas localidades 
(localidade A23 nas figuras de 6 a 9 e A58 nas figuras 10 a 13) comparando os 
índices das mesmas com a média do índice nos respectivos anos.
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Figura 6 – Gráfi co IA Localidade A23  
Fonte: Intranet Sanesul (2019) - Elaborado pelo autor.

Figura 7 – Gráfi co IQA Localidade A23
Fonte: Intranet Sanesul (2019) - Elaborado pelo autor.

Figura 8 – Gráfi co IPL Localidade A23
Fonte: Intranet Sanesul (2019) - Elaborado pelo autor.
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Figura 9 – Gráfi co Gratifi cação Localidade A23
Fonte: Intranet Sanesul (2019) - Elaborado pelo autor.

A análise dos dados da Figura 6 evidencia que consta abaixo da média quanto 
ao índice de arrecadação, tendo fi cado com uma qualidade da água acima da média 
das demais localidades, com uma pequena queda entre 2015 a 2017, conforme a 
Figura 7. Já na Figura 8 o índice de perda de água por ligação se manteve abaixo 
das demais, sendo que em 2014 essa diferença teve um aumento considerável, 
demonstrando que o indicador foi efi caz em medir a perda, contudo não foi efi ciente 
quanto a mudança da localidade. Quanto a gratifi cação percebe-se que em todo 
o contexto ela veio diminuindo, sendo os piores resultados entre 2015 e 2017, 
onde também teve piora no IQA e aumento do IPL, novamente denotando uma 
incapacidade de melhora da Regional.

Vale ressaltar que tal localidade é uma das maiores do Estado, de alta 
complexidade de gestão, de grande importância sobretudo no âmbito estratégico 
da empresa, o que impacta em maiores desafi os para o atingimento dos índices.

Agora serão analisados os mesmo gráfi cos para a localidade A58:

Figura 10 – Gráfi co IA Localidade A58
Fonte: Intranet Sanesul (2019) - Elaborado pelo autor.
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Figura 11 – Gráfi co IQA Localidade A58
Fonte: Intranet Sanesul (2019) - Elaborado pelo autor.

Figura 12 – Gráfi co IPL Localidade A58
Fonte: Intranet Sanesul (2019) - Elaborado pelo autor.

Figura 13 – Gráfi co Gratifi cação Localidade A58
Fonte: Intranet Sanesul (2019) - Elaborado pelo autor.

Sobre a localidade A58, os dados demonstram que sua difi culdade em atingir 
os índices, sobretudo o índice de perda de água, tendo os maiores valores de perda 
de água de todas as localidades, o que certamente impacta, nem mesmo tendo 
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índices de qualidade da água acima da média, bem como baixíssimas gratificações, 
isso quando chegou a receber. Tais valores têm impacto não só na localidade, mas 
também em todo o planejamento estratégico da Sanesul pois tal ineficiência é 
explicitado no IPL, indicador que retrata o desperdício da água distribuída e não 
contabilizada/arrecadada.

Visando verificar a atuação dos índices de menor relevância, foi elaborado um 
gráfico no intuito de verificar as localidades entre 15% a 2% de peso para as suas 
respectivas Regionais.
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Figura 14 - Média de Indicadores/Gratificação das Localidades Peso >15%
Fonte: Intranet Sanesul (2019) - Elaborado pelo autor.

Na Figura 14 é possível visualizar o impacto do IPL nas gratificações visto que 
na sua grande maioria segue inversamente proporcional a tal indicador. É perceptível 
a sua eficiência em aferir tais valores e também sua relevância quando se analisa 
no gráfico que as médias do IA e do IQA se mantiveram num valor bem próximos, 
com pouca variação entre as Regionais, visto apenas que em algumas localidades 
como A34 e A6 onde o aumento do IA, juntamente com um baixo IPL, conseguiu 
chegar a valores mais altos de gratificação que as demais localidades. Importante 
perceber o alto índice de perda de A57 e A59, explicando a baixa gratificação.

Cabe analisar também a relação direta entre os indicadores e assim verificar o 
impacto gerado nas Gratificações.
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Figura 15 – Indicadores x Gratifi cação 
FONTE: Intranet Sanesul (elaborado pelo autor)

Ao analisarmos os dados da fi gura 15, constata-se que os indicadores IA e 
IQA não têm proporcionado um grande impacto nas gratifi cações geradas. Por 
sua vez, o IPL gera uma grande alteração na gratifi cação, é perceptível a inversão 
proporcional entre o IPL e a gratifi cação. 

Percebe-se que até 2013, onde se conseguiu manter estável a média de IPL as 
gratifi cações eram altas. Após 2013 a situação se inverteu, fi cando o IPL num valor 
elevado, deixando, consequentemente, a gratifi cação numa posição inferior. Logo, 
conclui-se que a melhor efi cácia do indicador IPL em análise e disso deriva um 
impacto maior na gratifi cação. Por sua vez, percebe uma efi ciência das localidades 
de maneira geral quanto ao atingimento das metas estabelecidas dos indicadores 
IA e IQA.

O que se pode verifi car, conforme apresentado nas fi guras, é uma discrepância 
muitas vezes entre o estimado e a real possibilidade da localidade alcançar tais 
metas, visto que algumas localidades nunca alcançaram um dos índices, como 
exemplo a localidade A58.

Essa discrepância, por sua vez demonstra, uma falta de realidade com o que 
ocorre nas localidades, até mesmo os demais indicadores que não foram estudados 
nesse artigo não possuem essa característica de se aproximar da realidade local.

Logo, uma meta inatingível não irá motivar os funcionários a trabalharem 
para cumpri-la, podendo gerar o efeito contrário ao proposto visto que ao estipular 
um valor fora da realidade para a localidade, demonstra uma falta de visão e 
comprometimento com a unidade prejudicada pelo não atingimento das metas, logo 
sem a gratifi cação.

5 |  ALGUMAS CONSIDERAÇÕES

Diante de tal conjuntura, se faz necessário a implantação de metas plausíveis 
para que a localidade possa visualizar a possibilidade do real alcance dos valores 
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estimados pelos indicadores e assim produzir mais, prestar um melhor serviço ao 
cliente.

Uma revisão nos dados e valores estimados, com a inclusão de uma taxa de 
correção permitiria que os valores não ficassem tão distantes da realidade. Percebe-
se que mesmo tendo conhecimento de uma informação de suma importância como 
o IPL elevado, a Sanesul não consegue diminuir tal índice, visto sua continuidade 
ao longo do tempo.

	 Quanto à proximidade com as reais necessidades da localidade, a Sanesul 
iniciou em 2018 o Sistema de Avaliação da Imagem e Segurança (Sais) que trata 
de uma visita as localidades visualizando e pontuando vários pontos de melhoria e, 
também, falhas de gestão dos gerentes das regionais e seus subordinados. Esse 
trabalho consiste em funcionários da Administração Central viajar pontuando e 
registrando acertos e erros gerenciais das Regionais e suas respectivas localidades.

Tal avaliação foi incrementada e utilizada na gratificação já de 2018, contudo 
tal programa deveria ser ampliado, sistematizado de tal forma que entrasse na 
fórmula do cálculo de gratificação das localidades e das Regionais. 

6 | 	CONSIDERAÇÕES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi o estudo dos indicadores dispostos no Plano de 
Metas da Sanesul no período de 2010 até 2018, sua atuação, grau de efetividade e 
impactos dos mesmos na Gratificação anual da empresa.

A utilização e análise de indicadores fazem parte do que há de mais importante 
no gerenciamento estratégico de qualquer organização, seja ela uma empresa 
privada, um banco ou uma prestadora de serviço. A Sanesul iniciou sua utilização há 
um bom tempo, contudo ainda busca os melhores meios de se analisar os serviços 
prestados pelas localidades o que gera uma dificuldade no estudo dos indicadores 
visto que apenas 3 possuem registros mais antigos, os demais em algum momento 
foram substituídos ou parados de serem utilizados. 

Por sua vez os 3 indicadores analisados permitiram deduzir que um deles, o 
índice de Perda por ligação (IPL) é o que tem gerado mais impacto nos serviços 
prestados e, também na gratificação dos funcionários das localidades. Tal indicador 
é de suma importância pois impacta numa perda de um bem tão importante não só 
para a Sanesul mas para todo o meio ambiente.

A SANESUL segue certo o caminho pois se por um lado não sacramentou os 
indicadores a serem utilizados, por outro, demonstra uma busca em melhorar seus 
procedimentos de controle e análise, seja para uma melhoria no gerenciamento 
quanto para se alcançar valores e metas compatíveis com a realidade das localidades.
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