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APRESENTACAO

A obra “A producdo do conhecimento nas Ciéncias Exatas e da Terra” aborda
uma série de livros de publicacédo da Atena Editora, em seu lll volume, apresenta, em
seus 22 capitulos, discussdes de diversas abordagens acerca do ensino e educacgao.

As Ciéncias Exatas e da Terra englobam, atualmente, alguns dos campos mais
promissores em termos de pesquisas atuais. Estas ciéncias estudam as diversas
relacdes existentes da Astronomia/Fisica; Biodiversidade; Ciéncias Biologicas; Ciéncia
da Computagao; Engenharias; Geociéncias; Matematica/ Probabilidade e Estatistica
e Quimica.

O conhecimento das mais diversas areas possibilita o desenvolvimento das
habilidades capazes de induzir mudancas de atitudes, resultando na constru¢ao de
uma nova visao das relagdes do ser humano com o seu meio, e, portanto, gerando
uma crescente demanda por profissionais atuantes nessas areas.

A ideia moderna das Ciéncias Exatas e da Terra refere-se a um processo de
avanco tecnoldgico, formulada no sentido positivo e natural, temporalmente progressivo
e acumulativo, segue certas regras, etapas especificas e continuas, de suposto carater
universal. Como se tem visto, a ideia nao € s6 o termo descritivo de um processo e sim
um artefato mensurador e normalizador de pesquisas.

Neste sentido, este volume € dedicado aos trabalhos relacionados a ensino
e aprendizagem. A importancia dos estudos dessa vertente, é notada no cerne da
producdo do conhecimento, tendo em vista o volume de artigos publicados. Nota-
se também uma preocupacéo dos profissionais de areas afins em contribuir para o
desenvolvimento e disseminagc&o do conhecimento.

Os organizadores da Atena Editora, agradecem especialmente os autores dos
diversos capitulos apresentados, parabenizam a dedicacéo e esforco de cada um, os
quais viabilizaram a construcao dessa obra no viés da tematica apresentada.

Por fim, desejamos que esta obra, fruto do esforco de muitos, seja seminal para
todos que vierem a utiliza-la.

Ingrid Aparecida Gomes
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CAPITULO 22

SELEGAO DE INDICADORES ASSOCIADOS A AVALIAGAO
DE SERVICOS DE ABASTECIMENTO DE AGUA

Danielle Agnes M. dos Santos

Engenheira Civil e ex-aluna do programa de
iniciacéo cientifica da UCDB, Campo Grande, MS,
Brasil. E-mail: danielle.agnes@gmail.com

Fernando Jorge C. M. Filho

Prof. pela UCDB. Doutor em Saneamento
Ambiental e Recursos Hidricos pelo PGTA da
UFMS. Campo Grande, MS, Brasil. E-mail:
fernando@ucdb.br

RESUMO: O uso de indicadores auxilia em
um melhor direcionamento dos fundos de
investimentos para projetos que visem o0
desenvolvimento do sistema de abastecimento
de agua. Nesse sentido, este trabalho selecionou
os indicadores de desempenho adequados a
empresa de abastecimento de agua de Campo
Grande — MS, utilizando informagdes anuais do
banco de dados da empresa de concessionaria
de 4gua, e baseado nos objetivos estratégicos
estabelecidos pela norma ISO 24.512/2007.
Primeiramente foi efetuado um estudo com o
propésito de identificar as partes interessadas
(Stakeholders) no processo de melhor gestao
e planejamento do sistema de abastecimento
de agua e no cumprimento de suas metas e
objetivos. Posteriormente, um estudo foi feito
através da literatura para identificar diversas
associacbes nacionais e internacionais que
utilizam os ID em sistemas de abastecimento
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de agua. Resultando na selecdo de oito
indicadores (Reclamacgdes qualidade da agua;
Reclamacdes sobre servigos; Reclamacdes
sobre falta d’agua; Reclamagdes sobre baixa
pressao; Educacdo ambiental; Avarias na rede;
Energia por m3; Capacidade de bombeamento).
Indicadores estes, que foram calculados para
cada um dos 16 CR’s (Centro de Reservacao)
considerados.

PALAVRAS-CHAVE: Indicadores de
Desempenho; Gestao; ISO 24.512.

INTRODUCAO

As prestadoras de servico de saneamento
basico sao responsaveis por garantir de
forma adequada o fornecimento continuo aos
usuarios, atendendo a demanda em termos de
quantidade e qualidade da agua. Segundo a NP
ISO 24510/2008, a gestdo de uma empresa de
abastecimento de agua influencia diretamente
no gerenciamento dos recursos hidricos. Por
ter implicacbes em quase todas as atividades
da sociedade, a qualidade e eficiéncia dos
servicos de distribuicdo de é&gua, contribui
tanto quantitativamente como qualitativamente
no desenvolvimento sustentavel, na coeséo
social e no desenvolvimento econdmico das
populacdes abastecidas (IPQ, 2008).

Os servigos de saneamento dispbem de
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custos fixos considerados elevados, além de custos complementares, como a energia
gasta e depreciacéo das instalagdes (OHIRA, 2005). Por serem caracteristicas de maior
fonte de dados e mais facil controle, a qualidade da agua distribuida e a presséo na
rede sao geralmente os parametros onde ocorrem mais intervengdes. Essa restricéo,
se da devido a indisponibilidade de dados e a falta de integracéo das informacdées do
sistema de abastecimento (JOURAVLEYV, 2003). Este comportamento pode limitar o
desenvolvimento da empresa, principalmente no contexto de redug¢ao de custos, uma
vez que demais questdes acabam ficando em segundo plano.

A ISO 24.512 recomenda o uso de indicadores de desempenho (ALEGRE et
al.,, 2006) como recurso para auxiliar a gestdo dos servicos de abastecimento de
agua. Tais indicadores compde um conjunto de elementos que devem ser utilizados
pelas agéncias reguladoras para normatizacao no setor de saneamento, abrangendo
dimensdes técnica, econémica e social da prestagcéo dos servicos (BRASIL, 2007). A
analise de desempenho é, acima de tudo, um instrumento de gestéo, pois, para gerir
€ importante medir, comparar e avaliar a evolugéo.

Em sistemas tdo complexos quanto aos de abastecimento de agua, € necesséria
a elaboracao de um sistema de andlise constituido por diferentes tipos de indicadores
para diagnéstico e monitoramento de um determinado problema (FLORISSI,
2009). Os indicadores de desempenho sdo medidos da eficiéncia e da eficacia das
entidades gestoras, referentes a aspectos especificos da atividade desenvolvida ou
do comportamento dos sistemas.

A avaliagcao de cada regiao de abastecimento, utilizando os indicadores de
desempenho, facilita a gestao de recursos das prestadoras de servico. Nesse sentido,
este trabalho selecionou os indicadores de desempenho adequados a empresa de
abastecimento de agua de Campo Grande — MS, utilizando informacbes anuais do
banco de dados da empresa de concessionaria de agua, e baseado nos objetivos
estratégicos estabelecidos pela norma ISO 24.512/2007.

REVISAO DA LITERATURA
Planejamento nos Servicos de Abastecimento de Agua

Planejamento, segundo Oliveira (1993), é toda metodologia elaborada para se
alcancar determinado objetivo, de uma forma eficiente e efetiva. O planejamento
aplicado ao aperfeicoamento de servicos deve abranger todos os niveis da organizagao,
permitindo uma gestdo técnica integrada onde envolve varios niveis de deciséo
(ALEGRE e COVAS, 2009).

O processo de planejamento estd ordenado em seis fases principais (ALEGRE
e COVAS, 2009): Estabelecimento de objetivos, de critérios de avaliagéo, de medidas
de desempenho e de metas; Elaboracdo de um diagndstico; Producdo do plano;
Implementacgao do plano; Monitoramento do plano; E revisao do plano.
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Regulacao dos Servicos Publicos

O conceito de regulacéo publica é entendido por Galvao Jr. e Paganini (2009)
como a intervengdo do estado nas ordens econémica e social com o objetivo de se
alcancar eficiéncia e equidade, interpretada como universalizagéo no fornecimento de
bens e servigos publicos de natureza essencial por parte de prestadores de servico
estatais e privados. A regulacdo pretende ajustar a eficiéncia econémica com a
satisfacdo do usuario/consumidor, sobretudo quando se tratar de monopdlios, onde
apresentara diretrizes sobre precos a serem aplicados, investimentos e qualidade dos
servicos (SOUTO, 2008).

Em Campo Grande — MS, onde se situa o sistema de abastecimento de agua
alvo desta pesquisa, o Decreto n. 12.071/12 regulamentou a prestacao do servico
publico de abastecimento de agua, coleta e tratamento de esgoto, disciplinando, de
acordo com as Leis Municipais n. 2.909/92, n. 3.698/99, n. 3.928/01 e n. 4.463/07, e
com as Leis Federais n. 8.987/95 e n. 11.445/07. AAgéncia de Regulacao dos Servigos
Publicos Delegados de Campo Grande (AGEREG) € uma entidade autarquica com
personalidade juridica propria, autonomia administrativa e financeira, vinculada ao
chefe do Executivo Municipal, com a finalidade de garantir o pleno cumprimento do
contrato de concessao e a adequada prestacao dos servicos publicos concedidos.

Gestdo da Qualidade dos Servicos de Agua

A I1SO 24.512, com o titulo “Servigcos relacionados a agua potavel e aguas
residuérias — Diretrizes para gestao e avaliagcao dos servicos de agua potavel” € uma
norma de gestdo, que tem o objetivo de fornecer as orientacées necessarias para
definicao, avaliacédo e gestao dos servicos prestados (ISO 24512, 2007).

Na norma sé&o definidos seis objetivos principais do sistema de abastecimento de
agua, descritos a seguir:

« Protecao da saude publica: referente a qualidade, potabilidade e suficiéncia
do abastecimento de agua;

- Satisfacdo das necessidades e expectativas dos usuarios: contemplado na
ISO 24510;

Prestacdo de servicos em situagcdes normais e de emergéncia: abasteci-
mento continuo, pressao adequada e confiabilidade;

« Sustentabilidade do prestador de servigcos: capacidade de tratamento, de
reservacao, de transmissao e do sistema de distribuicdo, dos recursos hidri-
cos, forca de trabalho e estruturas tarifarias;

Promocéao do desenvolvimento sustentavel na comunidade: gestao dos re-
cursos hidricos (prote¢cao dos mananciais), reducao da geracao de residuos
e uso sustentavel dos insumos;

+ Protecédo do meio ambiente: perdas de agua, energia e gestao de residuos.
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A 1SO 24.512 recomenda o uso de indicadores de desempenho (ALEGRE et al.,
2006) como recurso para auxiliar a gestao dos servicos de abastecimento de agua. A
analise de desempenho é, acima de tudo, um instrumento de gestéo, pois, para gerir
€ importante medir, comparar e avaliar a evolucéo.

Indicadores de Desempenho

Dentre as medidas de avaliacdo de desempenho adotadas, os indicadores séao as
mais utilizadas (QUADROS; ROSA; ALEGRE, 2008). Os indicadores tém por objetivo
facilitar a percepcédo dos problemas, tornando-os mais notorios na medida em que
as informacgdes vao sendo simplificadas, agrupadas e quantificadas (SEGNESTAM,
1999).

Os indicadores correspondem a unidade basica de medida de desempenho e
0 ponto de partida para avaliagao do objeto em estudo. Ainda que indicadores sejam
amplamente utilizados e com destaque nos sistemas de avaliacdo, sua definicao
possui divergéncia entre os autores, ndo existindo um conceito Unico que expresse
seu significado. O termo “indicador” pode ser descrito como:

*“medida do comportamento de um sistema em termos de atributos significativos
e perceptiveis” (HOLLING, 1978, p. 106);

*“fragmento de informacao, parte de um processo de gerenciamento especifico,
gue pode ser comparado com objetivos e ao qual € atribuido um significado
que vai além de ser valor aparente” (UNEP/RIVM, 1994, p. 5);

*“expressao especifica que prové informacdes acerca do desempenho de uma
organizacdo” (ABNT, 2004, p. 2);

*“variaveis que sumarizam ou simplificam informacgdes relevantes, tornam o
fendbmeno de interesse visivel ou perceptivel e sdo capazes de quantificar,
avaliar e transmitir informacdes relevantes” (PEROTTO et al., 2008, p. 519).

*’Indicadores séo elementos que medem niveis de eficiéncia e eficacia de
uma organizacéo, ou seja, medem o desempenho dos processos produtivos,
relacionados com a satisfacéo dos clientes”. (De Rolt, 1998).

Nessa pesquisa foi considerada a definicdo proposta pela Organizagao para a
Cooperacéo e Desenvolvimento Econémico (OECD), segundo a qual “um indicador &
um parametro, ou valor derivado de parametros, que aponta, fornece informacdes e/
ou descreve o estado de um fendmeno, ambiente ou drea com um significado que se
estende além daquele diretamente associado ao seu valor’” (OECD, 1993, p. 6).

Indicadores de Desempenho para os Servicos de Abastecimento de Agua

Os indicadores de desempenho no Brasil possuem como referéncia a Secretaria
Nacional de Saneamento Ambiental (SNSA), a Associacao Brasileira de Agéncias de
Regulacao (ABAR), o Sistema Nacional de Informagdes sobre Saneamento (SNIS) e
o Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento (PNQS). No cenério internacional,
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publicacbes de diversas entidades referem-se sobre o uso de indicadores: American
Water Works Association (AWWA); Associacdo de Entidades Reguladoras de Agua
e Saneamento das Américas (ADERASA); Entidade Reguladora dos Servigcos de
Aguas e Residuos (ERSAR); International Water Association (IWA); The International
Benchmarking Network for Water and Sanitation Utilities (IBNET); Water Services
Association of Australia (WSAA); Water Services Regulation Authority (OFWAT).

Caracterizacao Local

A Aguas Guariroba S.A. é a concessionaria responsavel pelos servigos publicos
de abastecimento de agua em Campo Grande - MS, desde 2000, mediante contrato
de concessao com a Prefeitura Municipal. O contrato de concessao, valido até 2030,
foi prorrogado até 2060 (AEGEA).

Campo Grande é abastecido por duas captacdes superficiais, Guariroba e
Lageado, com a capacidade total de 1.837 litros por segundo, correspondendo a 55%
da demanda total. As ETAS também s&o duas: Guariroba e Lageado.

O municipio utiliza 150 pocos para a captacao subterranea, sendo destes, 10
super po¢os, totalizando uma capacidade de 1.776 litros por segundo. Os super pogos
captam agua do Aquifero Guarani, considerado a maior reserva subterranea de agua
doce do mundo, enquanto os pogos captam agua de dois aquiferos principais: Aquifero
Bauru; Aquifero Serra geral (AGUAS GUARIROBA, 2015; SHINZATO, 2007).

A concessionéaria atende a populacdo através de uma rede de 3.634 km de
extensdo, abastecida por 104 reservatérios com capacidade total de 94.300 m3 de
agua. Dos aproximadamente 854 mil habitantes, 99.7% recebem atendimento, o que
supera a média nacional de 82.5%, demandando uma média de 6.5 milhdes m3 de
agua tratada por més (AGUAS GUARIROBA, 2015).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A andlise do sistema de abastecimento foi iniciada estabelecendo os objetivos
fixados pela ISO 24512. Através dela, puderam ser selecionados indicadores cujos
dados estivessem disponiveis para todas as regides monitoraveis do SAA. A figura
abaixo ilustra a sequéncia de etapas desenvolvidas neste trabalho:
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* Fixacdo dos objetivos da analise

+ Caracterizacido do SAA escolhido

* Delimitacdo das regides de monitoramento do SAA
* Identidifcacdo dos Stakeholders

* Sele¢do de Indicadores de desempenho

* Calculo dos indicadores por regido de monitoramento

Figura 1 - Etapas de desenvolvimento.

Delimitacao das Regides de Monitoramento

As areas foram delimitadas pela empresa e compreendem regides onde
podem ser obtidos os dados para o calculo dos indicadores selecionados. As areas
delimitadas sdo um conjunto de um ou mais Setores de Fornecimento que possuem
caracteristicas em comum, como por exemplo, se 0 seu abastecimento é feito por
poco ou pelo manancial.

Selecao de Indicadores

A escolha de indicadores foi realizada utilizando informacdes anuais do banco de
dados da empresa de concessionaria de agua, e baseado nos objetivos estratégicos
estabelecidos pela norma ISO 24.512/2007.

Primeiramente foi efetuado um estudo com o propésito de identificar as partes
interessadas (Stakeholders) no processo de melhor gestao e planejamento do sistema
de abastecimento de agua e no cumprimento de suas metas e objetivos. Da mesma
forma, um estudo foi feito através da literatura para identificar diversas associagdes
nacionais e internacionais que utilizam os ID em sistemas de abastecimento de agua,
conforme discorrido no capitulo de Revisao da Literatura.

Apoés definir os Stakeholders e os Sistemas de Avaliacdo de Desempenho, foi
feito um levantamento dos indicadores de desempenho utilizados por eles. Com o0s
ID tabulados, foram realizados trés processos de cortes entre eles. O primeiro, foi
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consultar no banco de dados de indicadores tabulados, quais deles poderiam auxiliar a
empresa no cumprimento da ISO 24.512. Em cima dos indicadores que permaneceram
apos o primeiro corte, foi feito um segundo, baseado nos dados da empresa. Para um
indicador ser valido, necessita possuir dados suficientes para calcula-los e possuir
esses dados para todas as regides de distribuicdo monitoradas pelo sistema de
abastecimento de agua.

Com o propoésito de atender as expectativas de todas as partes interessadas,
e em uma melhor avaliagcdo da empresa conforme os Sistemas de Avaliacdo de
Desempenho, foi realizado um ultimo corte nos indicadores pré-selecionados.
Permaneceram aqueles que resultaram em uma maior notabilidade da empresa,
tanto para os Stakeholders, quanto para as organiza¢ées que utilizam indicadores de
desempenho.

A quantidade de indicadores selecionados foi baseada no manual de aplicagéo
de técnicas de analise multicritério do Departamento de Comunidades e Governo
Local do Reino Unido, que, segundo ele, o0 método tera um melhor desempenho se os
critérios utilizados compreenderem entre 6 e 12.

A Figura 2 ilustra o fluxograma com as principais etapas seguidas.

SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA DE
CAMPO GRANDE - MS

STAKEHOLDERS SISTEMAS DE AVALIACAO
DE DESEMPENHO

TABULACAO DOS INDICADORES

CONSULTAS AOS INDICADORES

QUAIS DESSES INDICADORES PODEM
AUXILIAR NO CUMPRIMENTO DA ISO
24.512?

IDENTIFICACAO DOS INDICADORES
PERTINENTES

A EMPRESA POSSUI DADOS PARA CALCULAR
ESSES INDICADORES EM TODAS AS REGIOES
DE DISTRIBUICAO MONITORADAS?

PRE-SELECAO DE INDICADORES

QUAIS SAO OS INDICADORES COM MAIOR
SIMILARIDADE ENTRE AS ENTIDADES
ESCOLHIDAS?

INDICADORES SELECIONADOS

Figura 2 — Fluxograma Sele¢éo de Indicadores.
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RESULTADOS E CONCLUSOES
Regioes de Monitoramento delimitadas

A figura 3 ilustra a divisdo das areas monitoraveis do SAA de Campo Grande —
MS.

”~ *a
CRI CR6 B cCRris CR33
CR2 B cr’ B cro B cro
CR3 B crs B cr22 Bl cr3s
= . i Areas
CR4 CR14 - CR24 d.::d.?;nsidumlla_-i
CR5

Figura 3 — Areas para avaliagao.

As areas foram selecionadas, baseadas no numero de matriculas de cada
uma. Para fins de estudo, foram selecionadas apenas areas de monitoramento que
possuem uma quantidade minima de 1000 matriculas, aplicando desta forma, um grau
de relevéncia entre elas. Quanto maior a area, maior a possibilidade de existir pontos
criticos, maior quantidade de ligagdes (usuarios) e maior o retorno dos investimentos.
Desta forma, uma area pequena, ainda que possua falhas, representa uma quantidade
quase que inexpressiva de usuarios, comparado ao todo, que se usufruiriam das
alternativas tomadas, além de, representar para a empresa, um retorno financeiro das
reformas, também quase inexpressivo.

Selecao de Indicadores

Identificacao dos Stakeholders e Sistemas de Avaliacao de Desempenho
Através de entrevistas com profissionais da area de saneamento, e profissionais

da prépria concessionaria de abastecimento, além de pesquisas na literatura, foram

identificadas algumas das partes interessadas no desenvolvimento da empresa por
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meio da aplicacdo do método proposto.
No éambito municipal, as partes interessadas identificadas séo:

« Agéncia de Regulacao dos Servigcos Publicos Delegados de Campo Grande
(AGEREG);

« Prefeitura de Campo Grande, através do Plano Municipal de Saneamento
Béasico (PMSB);

+ Usuarios do servico.

No é&mbito corporativo:

AEGEA,;

+  Bancos Investidores (GIC; IFC — International Finance Corporation; IFC —
Asset Management Company; Equipav; Caixa Econémica Federal; BNDES)

Os sistemas de avaliacdo de desempenho foram selecionados conforme utilizacéo
pelas partes interessadas. Entretanto, o ERSAR foi selecionado por seu respaldo
técnico-cientifico. Foram selecionados: (SNIS; PMSB; GRI; ERSAR; Indicadores
préprios utilizados pela Aguas Guariroba).

O fluxograma abaixo correlaciona qual sistema de avaliacdo de desempenho
cada parte interessada utiliza:

AEGEA Bancos Investidores AGEREG Prefeitura

h 4 A J ¥ Y

Indicadores Aguas Guariroba GRI SNIS PMSB

Devido a uma grande divergéncia entre os sistemas de avaliagdo de desempenho,
seja por existéncia/auséncia de determinado indicador, e/ou pela métrica utilizada em
casa sistema, foram correlacionados indicadores que melhor se assemelhassem a
maior parte dos sistemas de avaliacéo utilizados pelos Stakeholders. Para atender os
objetivos da ISO 24.512, alguns indicadores foram sugeridos por colaboradores da
empresa.

Indicadores Propostos

Nos sistemas de indicadores listados, existem algumas divergéncias na
padronizacao das métricas dos indicadores sugeridos. Para uma melhor interpretacéo,
foram utilizadas formulas que melhor satisfagcam os sistemas, dentre elas:
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A) ID1 - Reclamagdes sobre qualidade da agua:

Descricao | Indicador de verificacéo a respeito da qualidade do produto
Identificar possiveis anomalias no sistema de abastecimento que possam
interferir na qualidade da agua, tais como:

+ Velocidade muito baixa, acarretando em turvagao e sabor devido a depo-

Objetivo si¢cao e arrastamento de sedimentos;
+ Entrada de poluentes no sistema,;
+ Contato com materiais.
Numero de reclamagdes sobre qualidade da dgua (Soma da quantidade de
Processo ~ . . ] ]
B reclamacéo, de determinada area, em um periodo de 1 ano) + Numero de
de Calculo . . : L
ramais de cada area monitorada (Média anual)
Recolher os seguintes dados da empresa durante um ano, para cada area
selecionada:
M'\jt%qqde + Informagdes oriundas do Call Center, referente a reclamacdes e catego-
edicao rizadas como uma reclamagao referente & qualidade da agua.

+ Quantidade de ramais para cada area.

+ Aconcessionaria de abastecimento de agua, possui um sistema que per-
mite selecionar o motivo da reclamacgao do usuério, facilitando a anélise
e interpretacao dos interesses dos usuarios.

) + Sugerido pelo ERSAR como indicador QS30.
Comenta-
rios + Previsto no PMSB como indicador a ser reduzido.

+ Diferindo-se da proposta do ERSAR, que sugere numero de reclama-
¢cOes sobre qualidade da agua, dividido pelo numero de reclamagdes
totais, o indicador sugerido se enquadra melhor ao modelo de analise
adotado e aos dados disponiveis.

Quadro 1 - Indicador Qualidade da Agua

B) ID2 - Reclamacdes sobre servicos:

Descricédo

Indicador adotado para mensurar, através dos usuarios, o desempenho
da empresa.

Objetivo

Medir opinido dos usuarios em relagéo aos servigos prestados.

Processo de

Numero de reclamacgdes sobre servicos (Soma da quantidade de reclama-
céo, de determinada area, em um periodo de 1 ano) + Numero de ramais

Caleulo | Madia Anual)
Recolher os seguintes dados da empresa durante um ano, para cada area
Método de selecionada:
Medicéo * Informagdes oriundas do Call Center, referente a reclamagoes.
+ Quantidade de ramais.
Comentarios | + Sugerido pelo ERSAR como QS26.
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C) ID3 - Reclamacgbes sobre falta d’agua:

Descricéao

Indicador adotado para avaliar a continuidade dos servigos pres-
tados

Objetivo

Identificar através dos usuarios, a interrupgéo sem justificativas
no abastecimento de agua

Processo de

Numero de reclamacgdes sobre falta d’agua (Soma da quantidade
de reclamacao, de determinada area, em um periodo de 1 ano) +

Célculo . . o
Numero de ramais (Média Anual)
Recolher os seguintes dados da empresa durante um ano, para
cada area selecionada:
M'\(/th()jc_io~de + Informagdes oriundas do Call Center, referente a reclamagées
edicao e categorizadas como uma reclamacéo relativo a falta d’agua.

* Quantidade de ramais.

Comentéarios

+ A concessionaria de abastecimento de agua, possui um siste-
ma que permite selecionar o motivo da reclamagéo do usuario,
facilitando a analise e interpretacdo dos interesses dos usua-
rios.

+ Sugerido pelo ERSAR como QS29 e no PMSB como IAA5.

Quadro 3 — Indicador Reclamacao sobre Falta d’agua

D) ID4 - Reclamacgdes sobre baixa pressao:

Descricéao

Indicador para aperfeicoamento da distribuicdo do produto aos usuéarios.

Objetivo

Localizar pontos, dentro do sistema, a serem refletidos.

Processo de

Numero de reclamagdes sobre baixa presséo (Soma da quantidade de
reclamacéo, de determinada area, em um periodo de 1 ano) + Numero

Célculo : e
de ramais (Média Anual)
Recolher os seguintes dados da empresa durante um ano, para cada area sele-
cionada:
Meto@o~de + Informacdes oriundas do Call Center, referente a reclamacbes e categoriza-
Medicéo das como uma reclamagao relativa & baixa pressao.
+ Quantidade de ramais.
Comentarios | * Sugerido pelo ERSAR como QS28.

Quadro 4 — Indicador Reclamagéo sobre Baixa Presséo.

E) ID5 - Educacao ambiental:

. Indicador adotado para mensurar a quantidade de palestras que
Descricao . ~ .
visam educac&o ambiental.
Objetivo Promover desenvolvimento da comunidade.
Processo de | Numero de palestras sécio-educativas (Soma da quantidade,
Calculo para determinada area, em um periodo de 1 ano)
Recolher os seguintes dados da empresa durante um ano, para cada
Método de | érea selecionada:
Medicao - Informagdes oriundas do programa “Saude Nota 10”, a respeito das
escolas em que ele foi aplicado, e em que area essas escolas estao.
Comentarios | * Indicador IAA9 do PMSB
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F) ID6 - Avarias em ramais:

Descricéao

Indicador proposto para analisar quantidade e distribuicdes de
Avarias.

Objetivo

Possibilitar a empresa, um maior detalhamento quanto aos pon-
tos insatisfatorios da cidade.

Processo de

Numero de ordens de servigo (Soma da quantidade, de determi-

Célculo nada area, em um periodo de 1 ano) + Extensao de rede (km)
Recolher os seguintes dados da empresa durante um ano, para cada
Método de area selecionada:
Medicéo Ndmero de ordens de servico.
Extensao da rede.
+ Sugerido pelo ERSAR como OP31, este indicador de desempenho
- avalia o numero de avarias dividido pelo comprimento da rede. Para
Comentarios

o célculo foi utilizado o nimero de ordens de servico em cada regido
analisada, dividido pelo comprimento de rede da regiao.

Quadro 6 — Indicador Avarias.

G) ID7 - Energia por m® de agua:

Descricéao

Indicador voltado para gastos da empresa, bem como, recupera-
¢ao dos mesmo.

Objetivo

Possibilitar a empresa uma melhor perspectiva quanto ao gasto
energético de cada regiéo.

Processo de
Caélculo

Custo do bombeamento ( em R$, dado pela tarifa de energia dos
poc¢os e estacdes elevatorias (Média anual))+ Volume de dgua
bombeado por elas (Média anual).

Método de
Medicao

Recolher os seguintes dados da empresa durante um ano, para cada
area selecionada:

+ Tempo de funcionamento das bombas, e tempo de funcionamento

desejavel.
+ Consumo energético das bombas e EAT’s.

+ Volume de agua bombeado.

Comentéarios

+ Previsto no ERSAR e SNIS, o indicador Ph5 e IN058, respectiva-

mente.

« Previsto no ERSAR e SNIS, o indicador Ph5 e IN058, respectiva-
mente. Em ambos os sistemas é o indicador do total de energia elé-

trica gasta no bombeamento de 4gua.

+ Sugerido por haverem divergéncias nos valores cobrados do KW/h

dependendo do horério de funcionamento das bombas.
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H) ID8 - Utilizacdo da capacidade de bombeamento:

Trata-se do percentual de uso da capacidade de bombeamento dos

Descricao | grupos motobomba (capacidade maxima de funcionamento estima-
da em 21 horas por dia).
Objetivo Demonstrar para a empresa os limites em que cada regidao opera.
Processo de | Tempo de operagao do conjunto motobomba (em horas) + 21 horas
Célculo (tempo de operacao definido como desejavel).
Recolher o seguinte dado da empresa durante um ano, para cada area
Método de | selecionada:
Medicéo
+ Tempo de funcionamento dos conjuntos moto bomba de pogos e EATs.
+ Sugerido por profissionais da concessionaria de agua, este indicador
nao se encontra presente em nenhum dos sistemas de indicadores ana-
Comentarios lisados, mas se assemelha muito ao Ph4 sugerido pelo ERSAR, que

utiliza consumo méaximo de energia dividida pela capacidade maxima

de bombeamento.

Quadro 8 — Indicador Capacidade de Bombeamento

) ID9 - Satisfacéo do cliente:

Descricao | Indicador para medir o grau de contentamento dos usuarios.
Objetivo Mensurar a perspectiva do usuério, quanto a empresa.
Pr%céelzifode Média da satisfacao dos usuérios.
Recolher os seguintes dados da empresa durante um ano, para cada
Método de | &rea selecionada:
Medicéo - Satisfagdo média dos clientes usuarios, obtida através de pes-
quisa realizada pela empresa.
Comentarios Indicador de relevancia para o GRI.

Quadro 9 — Indicador Satisfacao Cliente

J) ID10 - Perdas de agua:

Descricao

Indicador para ilustrar a situacao, referente a perdas, do sistema.

Objetivo

Identificar os locais com maiores perdas.

Processo de
Calculo

Volume de entrada (m?3) (Soma da quantidade, de determinada area, em
um periodo de 1 ano) + Volume Micromedido (m3)(Soma da quantidade,
de determinada area, em um periodo de 1 ano).

Método de Me-

Recolher os seguintes dados da empresa durante um ano, para cada area
selecionada:

dicéo + Volume de agua que chega na regiéo.
* Volume micromedido.
L. + Sugerido pelo ERSAR, SNIS e PMSB, OP23, IN051 E IAA8, respecti-
Comentérios

vamente.
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A tabela 1 relaciona os objetivos da ISO 24.512, aos indicadores selecionados e

em quais sistemas de indicadores eles podem ser encontrados.

Sistemas de indicadores
OBJETIVOS INDICADORES ERSAR | PMSB | AGUAS | SNIS | GRI
Proteger a satde Reclamagdes sobre
- : . X X X
publica qualidade da agua
Tornar a entidade Energia por m? X X X
gestora sustentavel
Satisfacdo do clien- X X
te
. Reclamacdes sobre
Satisfazer as expec- servi X X
. - ¢o
tativas e necessida- —
de dos usuarios Reclamacgdes sobre X X X
falta d’agua
Reclamagbes sobre X
baixa pressao
Promover servico Avarias em ramais X X
em condi¢des nor- )
mais e de emergén- | Capacidade de X
cia bombeamento
Proteger o Meio Perdas De Agua X X X X
Ambiente
Promover o Desen- ~ .
volvimento da Co- | £ducagao Ambien- X X
. tal
munidade

Tabela 1 - Indicadores selecionados e a qual sistema podem ser relacionados.

Indicadores Selecionados

A maioria dos dados primarios sugeridos anteriormente, podem ser encontrados
em plataformas como o SNIS, e/ou através de informacdes online fornecidas pela
prefeitura municipal (Planurb, SISGRAN). Entretanto, alguns deles, pertencem
exclusivamente a empresa de abastecimento de agua, comprometendo a selecéo de
todos os indicadores propostos.

No processo de tratamento dos dados para o calculo do volume de entrada de
agua e custo de energia para cada regiao, foram encontrados alguns entraves. Nos
setores de fornecimento abastecidos por aguas oriundas de captacéao superficial e
subterrédnea, o volume de entrada deve ser calculado estimando-se o percentual
de cada tipo de captacdo. Por ser um dado nao usualmente utilizado e demandar
um profundo conhecimento do sistema para obtencao deste, os indicadores que
dependiam desta informacéo ndo puderam ser selecionados para esta analise.

Os indicadores selecionados e utilizados nesse trabalho foram:

« ID1 - Reclamacgdbes sobre qualidade da agua;
+ ID2 - Reclamacgbes sobre servicos;

« ID3 - Reclamacbes sobre falta d’agua;
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+ ID4 - Reclamacgbes sobre baixa pressao;
ID5 - Educac&o ambiental;
+ ID6 - Ordens de servigo por km de rede por ano;
ID7 - Energia gasta por metro cubico de dgua faturada;
+ |D8 - Capacidade de bombeamento.
Além no auxilio para gestdo de investimentos, os indicadores selecionados sé&o

condizentes com 0s parametros analisados pelos investidores, agéncias reguladoras
e planos de desenvolvimento.

Areas de Monitoramento e suas Caracteristicas

1) CR1
ID1 |ID2 | ID3 | ID4 |ID5| ID6 ID7 ID8
+ | TOTAL | 149|438 |235| 54 | 8 | 69263 13298 149
¢ Divisor 79069 78,51 14199396 21
N - Km de Vol.
Unidades Matriculas rede Micromedido Horas
Indicador | 1,88 [554 297 |068| 8 | 88217 0,94 0,85

Tabela 2 — Caracteristicas CR1

SF’s e Bairros do CR 1: SF001-NASSER (Bom Retiro); SF003-CORONEL
ANTONINO (Coronel Antonino; Bosque Avila; Estrela Do Sul; Vila Margarida; Jardim
Imperial); SF004- CORONEL ANTONINO (Monte Castelo; S&o Francisco; Jardim Dos
Estados); SF036-POPULAR (Santa Monica; Vila Popular; Jardim Italia; Embrapa);
SF038-ZE PEREIRA (Zé Pereira); SF040-COOPHASUL (Vila Palmira; Santo Amaro;
Jardim Panama; Jardim Carioca; Vila Serradinho; Vila Eliane; Jardim Sayonara; Nova
Campo Grande; Nelson Trad; Jardim Aeroporto; Residencial Buzios; Jardim Pantanal;
Ana Maria Do Couto; Silvia Regina; Sagarana; Jardim Canada; Jardim Ima; Santa
Carmélia; Sao Benedito; Vila Oracila; Jardim Paradiso; Vila; Corumba; Vila Planalto;
Santo Anténio); SF006- RG (Rita Vieira; Vila Carlota; Cachoeira; Arnaldo Estevao De
Figueiredo; Estrela Parque; Cristo Redentor; Jardim Itamaraca; Tiradentes; Jardim
Itatiaia; Vilas Boas; Mansur; Jardim Monte Alegre; Jardim Mansur); SF024-NOROESTE
(Jardim Noroeste; Nova Serrana); SF098 (Jardim Veraneio).
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2) CR2
D1 | o | D3 | ID4 ISD ID6 ID7 ID8
+ TOTAL 63 83 18 2 1 2649 973 -
¢ Divisor 5013 2,12 1294905 21
Vol.
Unidade - | Kmde . . Hora
N Matriculas rede | Mieromedd | g
Indicado | 125 | 1655 | 35 | 04 512,9
r 7 6 | 9 | o[ 7 0.75
Tabela 3 — Caracteristicas CR 2
SF’s e Bairros do CR 2: SF005-RD (Centro)
3) CRS3
ID1 | ID2 [ ID3 | ID4 | ID5 | ID6 ID7 ID8
+ | TOTAL | 53 [ 194 | 114 | 27 | 4 | 23252 4391 14,12
$Divisor 45633 44,51 26199 -
- ) - | Kmde Vol.
Unidades Matriculas Rede | Micromedido Horas
Indicador [ 2,02 [7,40[435]1,03] 4 | 872,89 0,73 0,83

Tabela 4 — Caracteristicas CR 3

SF’s e Bairros do CR 3: SF006-RG (Rita Vieira; Vila Carlota; Cachoeira; Arnaldo
Estevéao De Figueiredo; Estrela Parque; Cristo Redentor; Jardim ltamaraca; Tiradentes;
Jardim ltatiaia; Vilas Boas; Mansur; Jardim Monte Alegre; Jardim Mansur); SF024-
NOROESTE (Jardim Noroeste; Nova Serrana); SF98-PARQUE DOS PODERES II
(Jardim Veraneio).

4) CR4
ID1 | ID2 | ID3 | ID4 | ID5| ID6 ID7 ID8
= TOTAL | 301 | 465 | 136 | 28 3 | #1322 4693 17,48
c Divisor 45633 44 51 6430562 21
. . Km de Vol.
\rumdades Matriculas Rede | Micromedido Horas
Indicador | 6,60 [ 1019298 [061| 3 | 92835 0,73 0,96

Tabela 5 — Caracteristicas CR 4

SF’s e Bairros do CR 4: SF007-TAVEIROPOLIS GRAVIDADE NOVA (Jardim
Leblon; Jardim Tijuca; Jardim Pénfigo; Jardim Tarum&; Vila Kellem; Aero Rancho;
Jardim Serra Azul; Buriti; Jardim Europa); SF008-TAVEIROPOLIS GRAVIDADE
VELHA (Guanandi; Jardim Taquarussu; Cohafama; Vila Aurora; Vila Maracaju; Vila
Bardo De Rio Branco; Vila Orpheu Bais; Jardim Jacy); SF047-TAVEIROPOLIS
(Caioba; Rancho Alegre); SF60-TAVEIROPOLIS-EAT-087 (Vila Base Aérea; Jardim
Jacy); SF80-TAVEIROPOLIS (Ronaldo Tenuta; Vila Fernandes; Jardim Santa Emilia)

Capitulo 22
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5) CR5

ID1 D2 | D3 | ID4 IE ID6 ID7 ID8

+ TOTAL 166 | 221 | 46 9 0 | 12914 1766 20,11
c Divisor 14843 14,58 2260863 21

Vol.

. - | Kmde . . Hora

\‘ Unidade Matriculas Rede Mfcro;ned:d s
Indicado | 111 148 | 31 | 0,6 8858
r 8 9 0 1 0 6 0,78 0,86

Tabela 6 — Caracteristicas CR 5

SF’s e Bairros do CR 5: SF009 (Jokey Club; Jardim Paulista; Vila leda; Vila
Carlota; Vila Progresso; Vila Dr. Albuquerque; Residencial Betaville; Vila Olinda; Jardim
Marcos Roberto; Jardim Piratininga; Jardim Nhanhag; Vila Ipiranga; Jardim América).

6) CR6
ID1 | ID2 | ID3 | ID4 | ID5 ID6 ID7 ID8
+ | TOTAL [ 119|355 |185| 51 | 5 | 59967 6642 18,10
c Divisor 58204 57,22 8039427 21
. - Km de Vol.
Unidade Matriculas Rede | Micromedido Horas
Indicador | 2,04 | 6,10 [ 3,18 0,88 | 5 | 104801 0,83 0,88

Tabela 7 — Caracteristicas CR 6

SF’s e Bairros do CR 6: SF010-LAGEADO-CLOVIS (Jardim Monte Libano;
Jardim Nova Era; ltanhanga Park; Vila Gléria; Vila Castelo; Jardim Sao Bento; Vila
Rosa Pires); SF011-PIONEIROS (Granja Bandeira; Vila Nogueira; Jardim Das
Nacdes; Jardim Nashiville; Aero Rancho; Vila Bela; Jardim Das Horténsias; Jardim
Radialista; Jardim Centenario; Parati); SF015-DOM ANTONIO (Dom Antbnio; Parque
Lageado; Vespasiano Martins; Terra Morena); SF026-PIONEIROS (Jardim Botafogo;
Vila Adelina; Pioneiros); SF029- CIDADE JARDIM (Cidade Jardim); SF031-PAULO
COELHO (Jardim Centro Oeste; Jardim Los Angeles); SF051-UNIVERSITARIO
(Colibri; Vila Antunes; Jardim Monumento; Porto Seguro; Parque Do Trabalhador);
SF64-PARATI (Guanandi); SF065- PARATI (Parati); SF66-UNIVERSITARIO (Pequena
Flor; Universitario; Vila Santo Eugenio).
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7) CR7

1D1 D2 | D3 | ID4 I5D ID6 ID7 ID8
+ TOTAL 226 | 396 | 135 | 34 1 37426 4192 18,49
C Divisor 35363 35,82 5032720 21
Vol.
Unidade Matriculas }J(qm de Micromedid Hora
" ede o s
Indicado | 63 | 11,2 | 38 | 0.9 1044.9
r 9 0 2 6 1 2 0,83 0,72

Tabela 8 — Caracteristicas CR 7

SF’s e Bairros do CR 7: SF012-NOVOS ESTADOS GRAVIDADE NOVA (Nova
Bahia; Novos Estados); SF013-NOVA LIMA (Oscar Salazar; Silvestre; Nova Lima);
SF017-JARDIM COLUMBIA (Jardim Columbia); SF018-VIDA NOVA (Vida Nova);
SF035-ANACHE (Jardim Anache); SF74-ESTRELA DALVA (Vila Danubio Azul; Jardim
Estrela Dalva); SF75-NOVOS ESTADOS GRAVIDADE VELHA (Caranda-lll; Taquaral
Bosque); SF76-MATA DO JACINTO (Mata Jacinto); SF77-TALISMA (Jardim Talism3;
Morada Verde); SF78-NOVA LIMA (Nova Lima; Jardim Nascente Do Segredo; Campo
Belo; Campo Novo; Jardim Cerejeiras; Vida Nova; Jardim Columbia); SF82-TARSILA
DO AMARAL (Tarsila Do Amaral); SF83-NOVOS ESTADOS GRAVIDADE NOVA
(Izabel Garden; Guanabara; Jardim Montevidéu; Residencial Atlantico Sul); SF94-
MATA DO JACINTO (Mata Do Jacinto); SF99-NOVA OLINDA (Nova Olinda); SF103-
NOVOS ESTADOS GRAVIDADE (Iguatemi; Alphaville).

8) CR8
ID1 | ID2 | ID3 | ID4 | ID5 | ID6 ID7 ID8
= | TOTAL | 3 |25 | 18 | 4 | 1 9154 2184 20,74
¢ Divisor 8614 8,42 1203498 21
- ) - [ Kmde Vol.
Unidades Matriculas Rede | Micromedido Horas
Indicador | 0,35 2,90 [ 209046 1 [ 1086,79 1,81 0,99

Tabela 9 — Caracteristicas CR 8

SF’s e Bairros do CR 8: SF016-MORENINHAS (Moreninha |; Moreninha Il;
Moreninha Ill; Moreninha 1V); SF030-CIDADE MORENA (Jardim Cidade Morena;
Jardim Santa Felicidade); SF032- MORENINHAS (Parque Novo Século)




99 CR 14

ID1 |ID2 | ID3 | ID4 | ID5| ID6 ID7 ID8
= | TOTAL 4 | 3424 6 | 0| 3548 616 15,31
¢ Divisor 4646 3.89 839203 21
. . - Km de Vol
Unidades Matriculas Rede Micromedido Horas
Indicador [ 0,86 [ 732|517 [129| 0 | 771,98 0,73 0,73

Tabela 10 — Caracteristicas CR 14

SF’s e Bairros do CR 14: SF023-DHAMA (Vivendas Do Parque; Residencial Oiti;
Residencial Dhama; Jardim Panorama); SF101-MARIA APARECIDA PEDROSSIAN
(Parque Residencial Maria Aparecida Pedrossian)

10)CR 15
ID1 | ID2 | ID3 | ID4 | ID5 ID6 D7 ID8
+ | TOTAL | 6 | 18] 8 | 4 | 0 | 6316 738 -
¢ Divisor 6696 6,47 795553 21
. . Km de Vol.
Unidades Matriculas Rede | Micromedido Horas
Indicador | 0,90 [ 269[1,19]060| 0 | 976,95 0,93 -

SF’s e Bairros do CR 15: SF025-PORTAL CAIOBA Il (Portal Caioba Il); SF042-

UNIAO (Parque Uni&o);

Tabela 11 — Caracteristicas CR 15

11)CR 19
ID1 |ID2 | ID3 | ID4 |ID5| 1D6 ID7 ID8
+ | TOTAL 3 9 4 2 1 1668 282 18,22
q Divisor 2289 216 366557 21
. - Km de Vol.
Unidades Matriculas Rede | Micromedido Horas
Indicador | 1,31 [393[175]087] 1 | 771,15 0,77 0,87
Tabela 12 — Caracteristicas CR 19
SF’s e Bairros do CR 19: SF041-COOPHAVILA Il (Coophavila II).
12) CR 22
ID1 | ID2 | ID3 | ID4 | ID5 1ID6 ID7 ID8
+ TOTAL 1 6 3 1210 1575 172 20,63
Divisor 1556 1,52 231745 21
. - Km de Vol.
Unidades Matriculas Rede | Micromedido Horas
Indicador | 064 [386]193[129| 0 [ 103687 0,74 0,74
Tabela 13 — Caracteristicas CR 22
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SF’s e Bairros do CR 22: SF048-COHAB (Cohab).

13)CR 24

ID1 |ID2 | ID3 | ID4 | ID5 ID6 ID7 ID8

TOTAL 1 8 6 1 0 1716 174 13.69

f' Divisor 1752 1,67 238820 21
. , - Km de Vol.

Unidades Matriculas rede micromedido Horas

Indicador | 0,57 | 4,57 | 342 [ 0,57 | 0 | 1028,78 0,73 0,65

Tabela 14 — Caracteristicas CR 24

SF’s e Bairros do CR 24: SF53-COOPHATRABALHO (Coophatrabalho).

14) CR 33
ID1 | ID2 | ID3 | ID4 | ID5 ID6 ID7 ID3
B TOTAL 0 7 6 1 0 1184 90 18,39
q Divisor 1109 1,09 139264 21
. ) - | Kmde Vol.
Unidades Matriculas rede micromedido Horas
Indicador | 0,00 | 631|541 |09 | 0 [1089,24 0,65 0,43
Tabela 15 — Caracteristicas CR 33
SF’s e Bairros do CR 33: SF67-COLIBRI (Colibri).
15)CR 34
ID1|1D2 | ID3 | ID4 | ID5 ID6 ID7 ID§
5 TOTAL | 0 [ 17|10 ] 7 | 0O 2898 277 19,80
c Divisor 2577 2,46 295571 21
. . - Km de Vol.
Unidades Matriculas Rede Micromedida Horas
Indicador | 0 [660[388]272| 0 | 119456 0,94 0,91

SF’s e Bairros do CR 34: SF68-CANGURU (Canguru); SF69-MARIO COVAS

Tabela 16 — Caracteristicas CR 34

(Mario Covas); SF93- MARIO COVAS (Mario Covas)

16) CR 38

ID1 | ID2 | ID3 | ID4 | ID5 ID6 ID7 ID8
+ TOTAL 6 15 5 4 0 3252 269 19,52

¢ Divisor 2767 2,67 357173 21

. , - | Kmde Vol.

Unidades Matriculas Rede | Micromedido Horas

Indicador [ 217 [542][181[145] 0 [121752 0,75 0,93

Tabela 17 — Caracteristicas CR 38
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SF’s e Bairros do Cr 38: SF79-AERO RANCHO Il (Aero Rancho Il); SF100-
AERO RANCHO II (Aero Rancho ).

TABELA DE RESULTADOS

ID1 ID2 ID3 ID4 | ID5 ID6 ID7 ID8
CR1 1,88 5,54 2,97 | 0,68 8 882,17 0,94 | 0,85
CR2 12,57 16,56 3,59 | 0,40 1 512,97 0,75 | 0,00
CR3 2,02 7,40 4,35 | 1,08 4 872,89 0,73 | 0,83
CR4 6,60 10,19 2,98 | 0,61 3 928,35 0,73 | 0,96
CR5 11,18 14,89 3,10 | 0,61 0 885,86 0,78 | 0,86
CR6 2,04 6,10 3,18 | 0,88 5 1048,01 0,83 | 0,88
CR7 6,39 11,20 3,82 | 0,96 1 1044,92 0,83 | 0,72
CR 8 0,35 2,90 2,09 | 0,46 1 1086,79 1,81 0,99
CR 14 0,86 7,32 517 | 1,29 0 771,98 0,73 | 0,73
CR 15 0,90 2,69 1,19 | 0,60 0 976,95 0,93 | 0,00
CR19 1,31 3,93 1,75 | 0,87 1 771,15 0,77 | 0,87
CR 22 0,64 3,86 1,93 | 1,29 0 1036,87 0,74 | 0,74
CR 24 0,57 4,57 3,42 | 0,57 0 1028,78 0,73 | 0,65
CR 33 0,00 6,31 541 | 0,90 0 1089,24 0,65 | 0,43
CR 34 0,00 6,60 3,88 | 2,72 0 1194,56 0,94 | 0,91
CR 38 2,17 5,42 1,81 | 1,45 0 1217,52 0,75 | 0,98

Tabela 18 — Tabela de resultados

Com o resultado dos célculos dos indicadores, pode-se comparar uma regiao de
monitoramento com as demais, a fim de se diagnosticar a regido mais critica segundo
determino indicador.

Observando a coluna do ID1, entende-se que as reclamacdes sobre qualidade
da agua séo maiores nos CR’s 2 e 5, assim como a coluna do ID2 aponta também os
CR’s 2 e 5 com maior numero de reclamacgdes sobre servicos. Da mesma forma pode-
se observar os outros ID’s e CR’s que se destacam.

CONCLUSOES

A analise de desempenho individual de cada regiéo de abastecimento, possibilita
ao gestor um diagndstico mais amplo do sistema. Pode-se notar com mais clareza os
pontos fortes e fracos de cada regido, diminuindo o raio de intervencéo e aumentando
as possibilidades de éxitos. Devido a incompatibilidade de informacdes, as empresas
de saneamento tendem a direcionar suas interveng¢des nos parametros mais notoérios,
restringindo o desenvolvimento da empresa, principalmente no contexto de reducéo
de custos, uma vez que demais questdes acabam ficando em segundo plano. Apos a
aplicacao dos Indicadores de Desempenho, novos parametros poderéo ser otimizados,
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visto que, as informacdes estardo mais claras e especificas.

O SAA possui dados e informagdes abrangentes, que acabam agrupadas para
expor sua situacao geral. A primeira ferramenta para auxiliar na avaliagcéo, € a diviséo
do sistema em menores regides de monitoramento. Neste trabalho, foram utilizadas
regides de monitoramento determinadas pela empresa concessionaria de agua, onde
delas poderiam ser obtidos todos os dados necessarios para calcular os indicadores
selecionados.

O agrupamento e aplicacao das informacdes obtidas foram processos complexos
e exigiram a participacao continua dos colaboradores destinados pela empresa para
o auxilio neste projeto. A auséncia de um padrdo de nomenclaturas e localizagcédo dos
elementos, séo problemas de simples solu¢gdo que otimizariam o uso e aplicagéo
dessas informagdes.

Por n&o haverem delimitacoes de distritos de medicado e macromedidores, ou um
modelo hidraulico disponivel, ndo foi possivel calcular ou estimar as perdas para cada
regidao. A auséncia dessa informacao fragiliza a eficacia da aplicacéo. Os indicadores
de perdas ainda sao as principais ferramentas de benchmarking das empresas que
fazem a prestacéo de servicos de abastecimento de agua.

Recomenda-se, portanto, o tratamento de dados junto a empresa, a fim de
empregar todos os indicadores propostos. Sugere-se da mesma forma, a insercao de
Caps, registros e macromedidores na rede para delimitacdo de Distritos de Medicao
e Controle (DMC’s), viabilizando a medicao de perdas de cada regidao. Bem como, a
complementacao do modelo hidraulico da rede para simulacéo de perdas no sistema.

O método de avaliacao do sistema através de Indicadores de Desempenho se
mostrou uma boa ferramenta para diagnostico e caracterizacéo do sistema.
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