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O que sio Indicadores de Desempenho ? %

f
g Aguas de Limelra

J “E a quantificacdo de qudo bem um negocio
(suas atividades e processos) atinge uma meta
especificada.”

RUMMLER & BRACHE

“Medidas de desempenho s&o os sinais vitais de
uma organizacao.”
HRONEC

“Gerenciar é controlar e agir corretivamente. Sem
indicadores, ndo ha medicdo. Sem medicao néao
ha controle. Sem controle nédo ha

1 gerenciamento.”
JURAN
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_ Objetivo dos Indicadores de Desempenho ? %

Aguas de Limelra

Funcionam como um painel de
controle, revelando um quadro
.= I¥ da situacao e sua potencialidade
§. sl E de atingir as metas inicialmente

e | definidas;

| Tem o objetivo de

| manter a

| convergéncia de

propositos e a

coeréncia de esforcos

1 da organizacao, para
atingir os resultados

L) estratégicos.

| —— Vendimia
Registro insirumental
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Porque usar Indicadores de Desempenho ? %

f
g Aguas de Limelra

ER

Se tirar o velocimetro,
guem andaria a 80
km/h?

. FALTR REFERENCIAL

{ } Como gerenciar uma empresa sem referenciais e
A metas?




Porque usar Indicadores de Desempenho ? %

f
g Aguas de Limelra

e Compreensao de prioridades de atuacao;
J e Objetividade de avaliacao;
e Decisdes baseadas em dados e fatos concretos;
e Término dos “feudos internos’;
e Possibilidade de acompanhamento historico;
e Definicao sobre papeéis e responsabilidades;
e Eliminacao de perdas;
e Proporcionar referenciais para 0s processos
/atividades;

e Medir o grau de satisfacao dos clientes (internos e
externos);

e Balizar as mudancas da organizacao;

e Monitorar as melhorias dos processos e dos
1 resultados;

e Permitir o AUTO-GERENCIAMENTO.
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\ Competitividade x Desempenho =
g N Aguas de Limelra
MEDICAO DE DESEMPENHO NO PASSADO

— Enfocava um pequeno numero de variaveis -
Resultados Fisicos e Financeiros;

— Voltava-se mais para a Medicao do Uso dos
Recursos na Empresa de Forma Isolada.

MEDICAO DE DESEMPENHO ATUAL

— Necessidade de enfocar as Diversas Dimensdes
Competitivas (Qualidade);

— Volta-se para o Desempenho da Empresa no
Cenario (Mercado, Concorréncia e Negocio);

1 — O resultado financeiro € decorrente em grande
parte das demais dimensoes.



Antigos Paradigmas da Medicdo de Desempenho %

_ Aguas de Limelra
= o Estrutura Funcional;

J  Vis3do Financeira;

e Inducao das medidas de desempenho pelos
eventos;

1  Pequeno numero de variaveis;

« Enfase excessiva (as vezes exclusiva) nos
resultados;

* Desequilibrio interno X externo;

e Foco prioritario (as vezes exclusivo) nos processos
produtivos / operacionais;

’ « Falta de ligacao / aderéncia com a estrateqgia,
 Fragmentacao — Falta de relacao causa-e-efeito;
' { « Sistemas mal dimensionados.



DimensOes das MedicOes de Desempenho é

f
g Aguas de Limelra

J Custos - utilizacao dos recursos;
Qualidade;

-

Tempo;
Flexibilidade;

Produtividade;

Inovacao.
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,‘ Niveis de Medicdes =

R Aguas de Limelira

As medidas corretas de desempenho comunicam 0s objetivos
desejados a todos na organizacao, e concentram a atencao nos
pontos vitais:

— A Empresa globalmente;
“INDICADORES DA EMPRESA’

— O Negoécio, o Mercado e os Produtos;
“INDICADORES DO NEGOCIO”

— Os Processos do Negacio (principais funcdes);
“INDICADORES DOS PROCESSOS”

— As atividades dos Processos (tarefa dos setores).
, “INDICADORES DAS ATIVIDADES”
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& Os indicadores devem ... é

o Aguas de Limelra
e Ser baseados nos requisitos dos clientes;
J e Ter importancia para o negocio;
* Ter integracdo com a estratégia da empresa,;
» Ser mensuravel,
e Ter simplicidade e clareza;

e Ser especifico (sem necessidade de fazer
composicoes para analise);

e Estar rapidamente disponivel (logo apds a ocorréncia
do fato);

e Ter baixo custo de implementacao;
1 e Ter facil de ser comparavel;
 Ter documentado e comunicado.
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,‘ Tipos de Indicadores %

& Aguas de Limelra

J Indicadores de Qualidade: representam a proporcgao entre o que foi
feito em conformidade com os padrdes requeridos e o total feito. Seu
resultado é dado quase sempre em forma percentual. '&

Mede a Eficacia do Processo (o0 que)

Indicador de Produtividade: representam a competéncia no uso dos
recursos necessarios a producao de um bem ou servico. Representa o
resultado da relacdo entre as saidas de um processo e 0S recursos

utilizados para sua producéo. "\)1

Mede a Eficiéncia do Processo (como)

Indicadores de Capacidade: representam a quantidade de produtos
e/ou servicos gerados em um determinado periodo de tempo. Exemplo:
cadeiras produzidas/dia, atendimentos na enfermaria/més, etc.

y Mede a Producé&o do Processo no tempo

= :
J‘# =
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q Gestdo por Processos %
-

Aguas de Limelra

J,) M) Gestdo baseada em fatos e dados reais

Ferramentas integradas de gestao de
processos

VOCé nao consegue gerenciar,

se nao medir,
acompanhar e agir!




Lembrando... %

SN Aguas de Limelra

J A medicao de cada indicador deve incluir uma serie
histdrica e nao apenas uma medida:

desempenho do processo

1 Antes da mudanca: servira para saber como esta o
Depois da mudanca: servira para avaliar o impacto
da mudanca e para gerenciamento do processo.

Usar as ferramentas basicas para melhoria continua
da qualidade



Isoladamente, um

Indicador pode nos

fornecer uma falsa

resposta.....



... faz-se
necessario obter
os diversos
indicadores para
a tomada de
decisao
adequada....




Somente com a analise do conjunto de
indicadores, relacionados em toda a
organizacgao, teremos condicoes de

tomar a decisao correta.




A indefinicao de Objetivos e de Metas
nos leva a sensacao de Impoténcia

A solucao deve envolver a estrutura
organizacional em todos os niveis

A Pa rticipacao e o Comprometimento das
N de trabalho, possibilitam atingir os
Ak melhores resultados

A Avaliacao de Desempenho com
utilizacao de Indicadores tendem a
gerar os Resultados esperados.
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rajetoria da Qualidade

' ‘z I

Equipe da
Qualidade
» Troféu

Inovacéo

> Pesquisa
tendimento

Aguas de Lmel
CERTIFICADA

ISO

9002

* Politica
da

Qualidade
* PPR

» Canais
Pro6-Ativos

> 1SO
9002

(dgua/
comerc.)

» Semana
da
Qualidade

1998

ABES DA

PREMIO
QUALIDADE

20))

» Misséo,
Visao e
Valores

» Cadigo
de Etica

> 1SO
9002
(esgoto)

1999

PNQ 2000

» Finalista
PNQ
» Suporte
Take
Over
Manaus

2000
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guas de Limeira

> Best

»I1SO  Place to

» PPQG 9001:2000 \work

» ACIL
» AEAL

2001

» PNQS

» BANAS 2003
2002

Valor

CARREIRA
AS MELHORES
NA GESTAQ DE

PESSOAS

Melhor
empresa
de
Saneament
o pela
Revista

Saneamento
Ambiental

2004

=

quas de Limeira

Insercédo
do itm Mapea
'nm-s; SEMASA | | assteuntsi] 7-3 da mento
ASENPRESAS DO AND Norma por
e 1SO no prsoocses
Eleita pelad Mgde!(? Recert
a e Gestdo
22 vez ficacado
Melhor . 1SO
1o,
empresa .® o Acredit
pela Revist: L pmia S acdo
Saneamentc _ SES" 3 Labora
Ambiental 7, >"7506 torios
(categoria ® no respo™”
empresa PSQT 2007
privada)
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Macrofluxo de Processos —

Aguas de Limeira

a1usiquie oIs|N

e

Aguas de Limelra

D e Demanda do cliente
| |
—  Jl Manutencdo de Equipamentos Atendimento a clientes :
Demanda resolvida |
Informacdes para 1
feed back Demanda de |
Manutencdo de Redes - Deman Andlises e |
onitoramentos I
Demanda 1
do Cliente 1
Redes a sere Redes mantidas !
mantidas Resultados 1
Demanda do Plano de de |
v ¥ | Cliente Atendida EESHEERT analises |
L Equipamentosaserem ;T T T T T oo T TT T o T T oo o T e
mantidas Processos Fim ! !
Equipamentos mantidas > ! 1
Aguabhuiada g Producao de agua Jﬁw:.»
manancial ] cliente

Efluente coletado/tratada

ALN3ITO

no meio ambiente

cliente

1
|
1
ento de Esqaoto '
ETE i | Coletae __Efluente
ETE afastamento | coletado no
1
1
1

Comercial Comunicagao Contabil Tecnologia da

inanceirg informacéo
Recursos Suprimentos
Humanos

(Pbrg especiaj
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/ Indicadores:melhoria continua .
- - 11 - 1 %
,‘ E um sistema “vivo

S _ ) _ Aguas de Limeira
Promove a Melhoria Continua, pois segundo Deming:

J

alcancar as

Atue no processo Defina
em funcao as metas
dos
1 resultados Dgtermine oS
metodos para
|

metas

| Eduque
e Treine
Verifique os efeitos
do Execute o
1 trabalho executado trabalho

- : L

“ NaoeXiSte processo que nao possa ser melhorado”
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/ Quem mede, compromete!!!!!

‘.""
# Informativos Mensais
TR & Aguas de Limelra
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A obra da Revitalizagio do Vale do Ribeirdo Taru chega ao final. : Evalugdo dos Indices de Desempenho

Apos 10 meses de obras ininterruptas, desde a concepgao do projeto, levant; ficos e botd 5, cenciamento
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Mossos custos estio 8.9% acima das previsbes para o més, isto porque realizamos. agbes ngcessaﬁ?s que estavam nos A p i - AN — & mets & 3 SwallagHo 850 Anusls
meses anteriores. recuperando parte da diferenga que tinhamos. Continuamos no bom caminho, pois no asumulado do
frimestre esfamos com 5,8% abaixo das previsbes. Obrigada pela colaboragde de todos em nos aproximarmes das >
) IFA  lheics Fingnceim dos Invest, Acumuiade. LAP Uigaghes de Agua Fora oo Prazo = lndice e Tratamento e Esgoic
FAF  Faita de Agua Frevists VK por| cou (Comegos Despoiukoos na Area|
FM :;ﬂ!h!lﬂm ACP Mstalic & Calcsda fors do prass NIMAC e e InfervencBias de Manuisncso Cometivs
Vemeina ERP Enkutha e Realero Fom do Fraze ™ Tempe de Intevengio de
Agua Tuna TE Temga par Esgolo ™ Tempo de O manuienCio
- Andiies LEP Lignghes de Esgoio fom do Praze 1Pt Indice de:
Apenas o indicader TIM (tempo de |n1enlenm Indice: ds Froculos Quimios WAL Cuimedo dz redz Imoa 1AL hnenmw
Rendmeno da Rede de Agua EK Enbupimento por KISmetro EE1 Monkoramento do ce Energla Elaica

: 2c me
de ﬂanulengac‘ ﬁDDIJ um pouco acma, devido 3s mcmtagens das novas mms gque demandou muifo tempe 3 equipe do
CTO. Muito bem pessoall

s

Comegos limpos, mais salde e vida para a comunidade: O indice de Corregos Conformes vem se mantendo
acima de 38%, gracas aos investimentos e ao trabalho didrio e sistematico das equipes tecmcas_ Para se ter idéia
am 1226 esse indice era de apenas 44%. Com o frabatho continuo de monitoramento, com agbes organizadas e
estruturadas entre as equipes do COT-E e CTR para resolugio de eventuais problemas de qualidade, Aguas Limeira
vem cumprinde plenamente o programa de despoluigde das bacias hidrograficas do municipic!

por

“imzamenio em Ligagio de Agua ELE Enbuplmento em L d= Esgoln
Comomes FL par

Tempa por Iniervenpio de Agua LE Iricice e Laboraiteins. de Efuenizs

3
i
ﬁ‘

hnemn:mm

Vejam como melhorou a qualidade da agua do Ribeirdo Tatu ao longo
dos ditimos anos! Que orgulho pessoal!

Perfll Sanitario Rib. Tatu - Oxigénio Dissoivido mgiL

[veriNcade em diversos pontos)

BOM
w Quando falamos em perdas, falamos em meio ambienie, materiais, esfoq;ns, resultados
econdmices e varios outros fatores diretamente associados, por isto, com o envolvimento de teda a equipe COT Agua, os
resultados de perdas no "Processo de Tratamento” estae continuamente mefhores, cu seja, em redugio continua, e neste
mes de margo foi registrade o RECORDE historico com apenas 1,82% de perda. Comparatvamente a aproximadamente tres
anos atras, deixamos de descartar, ou melher, de captar, em média 30 milhdes de litros de 3gua somente em um meés. Isto
wem sendo construido com muito trabalho, empenho e responsabilidade por todos. Estames no caminho cerio & vamos
buscar evolugies ainda maiores!!!

EEA NSDD inaugurada: Foi oficialmente inaugurada no dia 24 de margo a nova
Estagao Elevaioria de Eua N. Sra. das Dores (NSDD) que fem por objetvo principal a
garantia continua do abastecimento de 3gua para uma regido em rapsdo creseimento
populacional. Em conjunic com a Comunicagie Social também se efetucuy um
excelente e importante trabatho de responsabilidade social com menores assistidos
peln CEPROSOM resultando na grafitagem das paredes da estagdo. Quem ainda ndo
wiu, vale a pena passar per |3 e dar uma olhada. Akm de tecnicamente eficiente,
somado ao trabalhe de nossas equipes, ficou findo!
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& Participacdo nos Resultados é

o Aguas de Limelra

J Plano de Participacao nos Resultados

é Definicao de metas claras e mensuraveis
para todas as equipes;

é Entrevistas individuais:JMetas Individuais

Metas equipes

\Metas globais
¢ Conceito de Gestao por desempenho

1 é Disseminacao dos indicadores



/ | .
'* Beneficios =

Aguas de Limelra

J — (Gestao integrada dos processos;
— Visao sistémica
— Metas compartilhadas = comprometimento
e Integracao das equipes
— Melhoria continua (PDCA)
— Priorizacao de acoes.....

GESTAO BASEADA EM FATOS E
1 DADOS!!!

— ..f"'i‘:
i o il y
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. OqueéoSNIS? é
g Aguas de Limeira
O SNIS é um sistema que reune informacoes e
J Indicadores sobre a prestacao dos servicos de

agua e esgotos provenientes de uma amostra de
prestadores que operam no Brasil.

Quem realiza ?

O SNIS é elaborado por uma equipe de

tecnicos e consultores contratados pelo
, Programa de Modernizacao do Setor

Saneamento — PMSS (Programa de

% Modernizacao do Setor de Saneamento). @
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,& ltens dos Indicadores do SNIS é

S Aguas de Limelra

Informacoes de Balanco

Informacoes Financeiras
Informacdes Operacionais — Agua
Informacoes Operacionais — Esgoto
Informacoes sobre Qualidade

1 Informacoes Gerais
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GRMD — Prémio Nacional de
Qualidade Saneamento

A
—
!'l'-
Aguas de Limelra

'
I
Regulamento PNQS 2008
I n n CODIGED FROFIEITD HOME FORMLLA UMDADE EENTIDD PERFL AEFECTOS IMPORTAMTES & VERIFICAR
Reclamagies sobne Inciddncia de 1 . . . e
! ! ; P53 {il . 5
E| E E | lapis IntEmIpghes no redd amnagbes sobre falta —— 100 % 1 A :":g:hm @8 MEETos aapec s imparianies 2 werficar do indicader
fornecimanto de Agus d'Egua 11 )
=8 o gistema de alendments incentva = faclea as reclamagdes =
comunicagiss ds problemas;
Tempa médiao de = . (] quanbdads d= =conomias aly as prejudicadas;
- P31 hi 7 preju
o| O lspin | Eficiéncia no aendimento | execugio dos ssrviges P - ;m A | E | iw) propomio de servipos ssscutadns denéro do prazo padrio.
indicadar [z do SKIS) . - () O mmpos de seecug o dos servicos de fomecimento de
dgua. colsta de ssgalo. tralamente ds esgoto & manejo de
reaiduos sdlidos dewem serssparadas
il o= osiskma de atsndimento noeniva = fadita as
ol o | Continuidade do Continuidade no : EFM -+ 5P3E 0 a A reclamaches & comunicaghes de flta dagus;
5P| famecimento de Agua shastecime nto de Agus § P ' " w1 duragho adolada paraimismupcie prolongada;
(i) == ha moniloramanto da pressdo na rede ds disribuigho.
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Indicador de perdas SPOT + SP11- SPI3 - P15 - SPIT - 5P19 exportado o do servigon {quandocouberk; N
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Efhs dlistitbuicas Fgagas (indicadar |5 da FP0x 5P4l =m ligaghes desprovidas de hidrometro;
SHIS) (Wl mbes| ds Fidromeracdo & ds maoome dicao




Alguns Indicadores Importantes
% de Processos em Saneamento

LTS

J « AC — Analises Conformes
« FA| — Falta de Agua Imprevista
* IPL — Iindice de Perdas por Ligacio

1 e Perdas Globais

e Inadimpléncia Geral

/ * ITE — Indice de Tratamento de Esgoto

| «IRC - indice de Reducéo de Carga
« CDU — Cérregos Despoluidos na Area Urbana

’ « CC - Cérregos Conformes

1
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Aguas de Limelra




Analises Conformes em 2007/2008

100 100 100

0,04
0 0

4 & B

S @ &" SIS
é\ 0 (\ &2,’1)’ \.g\ ‘@ 6{3“

-I—Canformldade =P==NEa0 Conformidade

%= Numero de amostras conformes (P518 e SS65)/ Numero total de



Rendimento da Rede de Agua x Perdas
Medias anuais

100,00 -

80,00

60,00

40,00 4

20,00 -

(0,00

ORREA
g Ferdas

RRA %= Volume total micromedido/ Volume total
macromedido nas saidas dos sistemas produtivos

Perdas globais %= 100 - RRA




AdL Perdas < 17% desde 2001 Media Nacional > 45%

Evolucao do N° de Ligacoes x Perdas

1995 1996 1997 1988 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

B N° Ligagdes —+— Perdas
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indice de Perdas por Ligagdo / Distribuicao X N° ligagdes (SNIS)
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INADIMPLENCIA GERAL




ITE (indice de Tratamento de Esgoto) e
IRC (Indice de Redugao de Carga)
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|BITE WIRC

ITE %= Vazéo total mensal de esgoto tratado nas ETEs /Vazao mensal de
esgoto coletado

IRC % = Carga total removida pelas ETEs (Kg DBO/més)/Carga total




Evolucdo do CDU - Corregos Despoluidos Urbanos

Obs: quebra emissario Rib Tatuem
Mar/06 - resolvido em Mai/06

CDU%= Extensao dos corregos urbanos despoluidos/extensao
total dos corregos urbanos




Corregos Conformes %
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CC%= Numero de cérregos conformes (pH, OD, DQO)/ Numeto
total de pontos de monitoramento

63 pontos de monitoramento em todos 0s corpos d agua
urbanos
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