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“É a quantificação de quão bem um negócio
(suas atividades e processos) atinge uma meta
especificada.”
RUMMLER & BRACHE

“Medidas de desempenho são os sinais vitais de
uma organização.”
HRONEC

“Gerenciar é controlar e agir corretivamente. Sem
indicadores, não há medição. Sem medição não
há controle. Sem controle não há
gerenciamento.”
JURAN

O que são Indicadores de Desempenho ?



Tem o objetivo de
manter a

convergência de
propósitos e a

coerência de esforços
da organização, para
atingir os resultados

estratégicos.

Funcionam como um painel de
controle, revelando um quadro

da situação e sua potencialidade
de atingir as metas inicialmente

definidas;

Objetivo dos Indicadores de Desempenho ?



Porque usar Indicadores de Desempenho ?

80
Se tirar o velocímetro,

quem andaria a 80
km/h?

Como gerenciar uma empresa sem referenciais e
metas?

METAMETA



•  Compreensão de prioridades de atuação;
•  Objetividade de avaliação;
•  Decisões baseadas em dados e fatos concretos;
•  Término dos “feudos internos”;
•  Possibilidade de acompanhamento histórico;
•  Definição sobre papéis e responsabilidades;
•  Eliminação de perdas;
•  Proporcionar referenciais para os processos
/atividades;
•  Medir o grau de satisfação dos clientes (internos e
externos);
•  Balizar as mudanças da organização;
•  Monitorar as melhorias dos processos e dos
resultados;
•  Permitir o AUTO-GERENCIAMENTO.

Porque usar Indicadores de Desempenho ?



MEDIÇÃO DE DESEMPENHO NO PASSADO
– Enfocava um pequeno número de variáveis -

Resultados Físicos e Financeiros;
– Voltava-se mais para a Medição do Uso dos

Recursos na Empresa de Forma Isolada.

MEDIÇÃO DE DESEMPENHO ATUAL
– Necessidade de enfocar as Diversas Dimensões

Competitivas (Qualidade);
– Volta-se para o Desempenho da Empresa no

Cenário (Mercado, Concorrência e Negócio);
– O resultado financeiro é decorrente em grande

parte das demais dimensões.

Competitividade x Desempenho



•   Estrutura Funcional;
•   Visão Financeira;
•   Indução das medidas de desempenho pelos

eventos;
•   Pequeno número de variáveis;
•   Ênfase excessiva (às vezes exclusiva) nos

resultados;
•   Desequilíbrio interno X externo;
•   Foco prioritário (às vezes exclusivo) nos processos

produtivos / operacionais;
•   Falta de ligação / aderência com a estratégia;
•   Fragmentação – Falta de relação causa-e-efeito;
•   Sistemas mal dimensionados.

Antigos Paradigmas da Medição de Desempenho



Dimensões das Medições de Desempenho

Custos - utilização dos recursos;

Qualidade;

Tempo;

Flexibilidade;

Produtividade;

Inovação.



As medidas corretas de desempenho comunicam os objetivos
desejados a todos na organização, e concentram a atenção nos

pontos vitais:

– A Empresa globalmente;
“INDICADORES DA EMPRESA”

– O Negócio, o Mercado e os Produtos;
“INDICADORES DO NEGÓCIO”

– Os Processos do Negócio (principais funções);
“INDICADORES DOS PROCESSOS”

– As atividades dos Processos (tarefa dos setores).
“INDICADORES DAS ATIVIDADES”

Níveis de Medições



• Ser baseados nos requisitos dos clientes;
• Ter importância para o negócio;
• Ter integração com a estratégia da empresa;
• Ser mensurável;
• Ter simplicidade e clareza;
• Ser específico (sem necessidade de fazer
composições para análise);
• Estar rapidamente disponível (logo após a ocorrência
do fato);
• Ter baixo custo de implementação;
• Ter fácil de ser comparável;
• Ter documentado e comunicado.

Os indicadores devem ...



Indicadores de Qualidade: representam a proporção entre o que foi
feito em conformidade com os padrões requeridos e o total feito. Seu
resultado é dado quase sempre em forma percentual.

Mede a Eficácia do Processo (o que)

Indicador de Produtividade: representam a competência no uso dos
recursos necessários à produção de um bem ou serviço. Representa o
resultado da relação entre as saídas de um processo e os recursos
utilizados para sua produção.

Mede a Eficiência do Processo (como)

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

Mede a Produção do Processo no tempo

Tipos de Indicadores



 Gestão baseada em fatos e dados reais

Ferramentas integradas de gestão de
processos

Você não consegue gerenciar, 
se não medir, 

acompanhar e agir!

Gestão por Processos



A medição de cada indicador deve incluir uma série
histórica e não apenas uma medida:

Antes da mudança: servirá para saber como está o
desempenho do processo

Depois da mudança: servirá para avaliar o impacto
da mudança e para gerenciamento do processo.

Usar as ferramentas básicas para melhoria contínua
da qualidade

Lembrando...
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Produção de água

Tratamento de Esgoto

Processos Fim

Atendimento a clientes

Água bruta do
manancial

Água potável no 
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Manutenção de Redes 

Manutenção de Equipamentos 

Demanda do cliente
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Macrofluxo de Processos –
Águas de Limeira
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Atue no processo
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Verifique os efeitos
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Execute o
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Eduque

e Treine

Determine os
métodos para

alcançar as
metas

Defina
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Indicadores:melhoria contínua
É um sistema “vivo”

Promove a Melhoria Contínua, pois segundo Deming:

“Não existe processo que não possa ser melhorado”



Quem mede, compromete!!!!!
Informativos Mensais



Plano de Participação nos Resultados

 Definição de metas claras e mensuráveis
para todas as equipes;

 Entrevistas individuais:   Metas individuais

     Metas equipes

    Metas globais

 Conceito de Gestão por desempenho

 Disseminação dos indicadores

Participação nos Resultados



–  Gestão integrada dos processos;
–  Visão sistêmica
–  Metas compartilhadas  comprometimento

e integração das equipes
–  Melhoria contínua (PDCA)
–  Priorização de ações.....

GESTÃO BASEADA EM FATOS E
DADOS!!!

–  GestGestãão integrada dos processos;o integrada dos processos;
––  Vis Visãão sisto sistêêmicamica
––  Metas compartilhadas  Metas compartilhadas  comprometimento comprometimento

e integrae integraçãção das equipeso das equipes
––  Melhoria cont Melhoria contíínua (PDCA)nua (PDCA)
––  Prioriza Priorizaçãçãoo de a de açõções.....es.....

GESTGESTÃÃO BASEADA EM FATOS EO BASEADA EM FATOS E
DADOS!!!DADOS!!!

Benefícios





O SNIS é um sistema que reúne informações e
indicadores sobre a prestação dos serviços de
água e esgotos provenientes de uma amostra de
prestadores que operam no Brasil.

O que é o SNIS ?

O SNIS é elaborado por uma equipe de
técnicos e consultores contratados pelo
Programa de Modernização do Setor
Saneamento – PMSS (Programa de
Modernização do Setor de Saneamento).

Quem realiza ?



Itens dos Indicadores do SNIS

Informações de Balanço

Informações Financeiras

Informações Operacionais – Água

Informações Operacionais – Esgoto

Informações sobre Qualidade

Informações Gerais



GRMD – Prêmio Nacional de
Qualidade Saneamento



Alguns Indicadores Importantes
de Processos em Saneamento

• AC AC –– An Anáálises Conformeslises Conformes

• FAI FAI –– Falta de  Falta de ÁÁgua Imprevistagua Imprevista

•• IPL  IPL ––  ÍÍndice de Perdas por Ligandice de Perdas por Ligaçãçãoo

•• Perdas Globais Perdas Globais

•• Inadimpl Inadimplêência Geralncia Geral

•• ITE  ITE ––  ÍÍndice de Tratamento de Esgotondice de Tratamento de Esgoto

•• IRC  IRC ––  ÍÍndice de Redundice de Reduçãção de Cargao de Carga

•• CDU  CDU –– C Cóórregosrregos Despolu Despoluíídosdos na  na ÁÁrea Urbanarea Urbana

•• CC  CC –– C Cóórregos Conformesrregos Conformes



%= N%= Núúmero de amostras conformes (P518 e SS65)/ Nmero de amostras conformes (P518 e SS65)/ Núúmero total demero total de
ananááliseslises



RRA %= Volume totalRRA %= Volume total micromedido micromedido/ Volume total/ Volume total
macromedidomacromedido nas sa nas saíídas dos sistemas produtivosdas dos sistemas produtivos

Perdas globais %= 100 - RRAPerdas globais %= 100 - RRA



AdL Perdas < 17% desde 2001 Média Nacional > 45%
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ITE %= Vazão total mensal de esgoto tratado nas ETEs /Vazão mensal  de
esgoto coletado

IRC %  = Carga total removida pelas ETEs (Kg DBO/mês)/Carga total
recebida
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Evolução do CDU - Córregos Despoluídos Urbanos
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CDU%= ExtensCDU%= Extensãão dos co dos cóórregos urbanosrregos urbanos despolu despoluíídosdos/extens/extensããoo
total dos ctotal dos cóórregos urbanosrregos urbanos
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CC%= NCC%= Núúmero de cmero de cóórregos conformes (rregos conformes (pHpH, OD, DQO)/, OD, DQO)/ N Núúmetometo
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63 pontos de monitoramento em todos os corpos d63 pontos de monitoramento em todos os corpos d´́ááguagua
urbanosurbanos





pa@aguasdelimeira.com.br

Muito Obrigada!


