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* No ano 2007, a Administracao dos SMSBVC centrou-se na
certificacdo dos SMSBVC como forma de monitorizar e melhorar
continuamente os servigos prestados ao cliente

 Os SMSBVC aderiram voluntariamente aos indicadores de qualidade

de servico do regulador (ERSAR)
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Quais Indicadores?

i

INDICADORES

‘ PROCESSOS )

Daqui surgiu a necessidade da criacdao de
uma base de dados para inser¢ao dos
indicadores
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Indicadores ERSAR Indicadores SMSBVC

AAD1 Cobertura servigo >=95% N2defalhas>8
e Lo ____ n -- n
REEER 103 Falhas no abastecimento aprox. 0/1000 ramals 0 0 0 0

Utilizadores.
AADA Andlises de dgua realizadas 100,00% 100 100 100 100

AADS Qualidade da dgua fornecida 100,00% _ 97,92 99,40 99,71 et --“-m-
AAOG Resposta a reclamagdes escrita 100% 97,00 100,00 _ 91
AAO7 Réclo de cobertura dos custos operacionais > 1,50 1,82 1,65 2,01 1,85 H_--n
AAD8 Custos operacionais unitdrios () €/m3 _—_—
AAD9 Récio de solvabilidade >=0,20 . e
AA10 Agua ndo facturada <20% 25 0 _ _’ Avarias em condutas N.2/ 1000 ramais

- o =

AA11 Cur doll t ¢ 100%

AAL2 Utilizagéo das ETA [70-90%] . 62,00 61,00 70 Adequagio dos recursos humanos
AA13 Capacidade de reserva de dgua tratada [1-2 Dias] 1,5 16 14 13

AAL4 Reabilitagdo de condutas [1-2%] (GG G 150 A perdas reals de

AAL5 Reabilitagdo de ramais aprox. 2% _ 24 _

AA16 Avaria em condutas <30/100 km ST

AAL7 Recursos Humanos [2-5]/1000 ramais 2,7

AA18 Ineficiéncia da utilizagdo de RH <=15% 14,7

Ambiental | T3C] Eficiéncia energéticade EE's < =0,40 kWh/(m3x100m 0,5

AA20 Destino final de lamas de tratamento 100% e D

PRINCIPAIS PROBLEMAS DO SEU PREENCHIMENTO:

* Morosidade do seu preenchimento;
* Fiabilidade dos dados;
* Disponibilidade da informag¢ao em tempo oportuno;

* Vulnerabilidade a modificagao dos dados inseridos.
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INDICADORES ERSAR 22
O GERAGCAO TORNAM-SE
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A SMSBVC utiliza a metodologia do Balanced Scorecard (devidamente
Integrada com as obrigacoes legais do SIADAP).

Objetivos em cascata e respetivos indicadores por unidade
organizacional.

Identificadas as seguintes necessidades:

* Integrar os Indicadores da ERSAR no Processo de Gestéo;

« Automatizar a alimentacéo dos Indicadores;

* Permitir a monitorizacao dos Indicadores;

» Permitir a Exploracao de Informacao por perfil integrado com
autenticacéao;

» Gerar ficheiro de dados para a ERSAR.
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Sistema de Indicadores
Gestao ERSAR Cubo

Dados
Detalhe

Relatorio
ERSAR

Atendimento Manutencéo
ﬁlue’
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Dados ERSAR

SMSBVC

fe | Valor afornecer pela ERSAR

E

C D E

|dentiﬁca§éﬂ da entidad e ges‘lora: =rvigos Municip alizados de Saneamenta Bsico de Viana do Caste

Codigo

dAADID Identificagdo da entidade gestara (-]

dAADZH Modela de governineia [-)

dAADZH Utilizador dof=] sistemals)

dAADEDL Tipologiada rea de intervengio [-]

dAADSD Composigia acionista[-]

dAADEDL Periado de vigéneia do contrato [-]

dAADTH Alojamentos com servigo efetivo [n.]

dAADED Alojamentas com serviga disponivel ndo efetivo [n*]

dAADIL Alojamentas existantes (n.']

dAAIDD Feclamagdes e sugestes [n."ano]

dAATL Fesposta a reclamagdes e sugestdes [n.*ano]

dAATZh Falhaz no abastecimenta [nano]

dAAIZh Awarias em condutas (nYano)

dAAT4D Agua entrada no sistema [m3dano]

dAAISH Consumao autarizada [m3tano)

dAAIEh Agua faturada [m3fano]

dAAITD Agua ndo Faturada [m3tana)

dAAISh Perdas reais [m3fano)

22

dAA1Ih Agua captada em captagdes licenciadas [m3fano]

23

dAAZ0b  Agua captada [m3tanc)

24
Andlises realizadas & qualidade da 4qua para consumo humano de entre
dAA22D : i
25 as requeridas pela legislagio [n.ano)

dAAZ3b Anilises realizadas 3 qualidade da dgua [n."tana]

26

dAAZ4L Andlises requeridas 3 qualidade da dgua [n.anc)

27
4 4 ¢ M Resumo
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Walor a fornecer pela MO

ERSAR

Walor a Fornecer pela
ERSAR

Walor a Fornecer pela
ERSAR

Yalor a Farnecer pela
ERSAR

Walor a fornecer pela
ERSAR

Walor a Fornecer pela
ERSAR
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48290
257
206
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BT
B3GTI83
B20E419
457413
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BO7EN
Walor a Fornecer pela

ERSAR

Walor a fornecer pela
ERSAR

Walor a Fornecer pela
ERSAR
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Avarias Volumes de dgua Volumes de dgua - 2 Balanco Hidrico Captacdes Energia bombe
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Tabelas de Detalhe
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Agua captada em captagdes licenciadas (m”lano]

dAATIL o
Fiabilidade dAAISL PR,
Ezatidio dAA1Sb 0-8x
Agua captada (m*fano)
dAAZOL BOTENZ
Flabilidade ]
FIYETTN Fekk
Ezatidio dAAZ0b 0-52

Captagdes de dgua subterrinea [n.")

dAAZ4D 15

Flabindade b
EEYSTTS deded
Ezatidio dAAZ4b 0-8x

Captagdes de agua superficial (n.7)

dAA35H 2

Filabihdade hl
PEFEEN *kk
Ezatidio dAA25b 0-5%

Data de caducidade
do titulo de
utilizagdo de

recursos hidricos

Tipo de captagdo | Data de emissio do
titulo de utilizag3o de
(dAAZ4b e dAAZSH) | recursos hidricos

Localizagaol Designagio da titulo de util

Freguesia captagio

Data do pedido do

¥olumes captados

Wiana do Castelo Bertiandos Bertiandos C1- Bertiandos Agua superficial 0 [1} 38295
Wiana do Castela Lanhesesz BEertiandos C2-Mina de Lanheses Agua subterrinea 0 [1} -
Wiana do Castelo Portuzelo Bertiandos C3- Pogo de Portuzelo Agua subterrinea i} i} 38895
Wiana do Castelo Meadela Eertiandos (Bt Hed;':'::S dhlEle Agua subterrinea 0 a 03-03-1330; 27-06-2006
Wiana do Castelo Meadela Bertiandos C5- Reds Minas do Al Agua subterrinea 0 a 03-09-1330; 27-06-2006
Cova(Farreca)
VenadeBand | D SRR | g | OENNECRIEERNEE | a0 e 0 o .
L. (5t.2 Leocadia)
Wiana do Castela Barroselas Barroselas C7- Barroselas Agua superficial 0 [1} 38895
Viana do Castelo Diarque Barroselas CAIEEL Agua subterrinea i ] .
Salgueirinho

H 4 » ¥ | Resumo  Alojamentos Alojamentos -2  Redamacfes  Fahas  Avaras ~ Volumes de dgua Volumes de dgua - 2

Balango Hidrico

em captagdes
agao de licenciadas [m"]
recursos hidricos

idade do dado
dAATIR

[dAA19b)

Walor determinado com

g base em medigles

0 Walor determinado com
base em medigies

0 Walor determinado cam
baze em medigdes

a0 Walor determinado com
base em medigfes

0 Walor determinado com
base em medigles

a0 Walor determinado com
base em medigles

0 Walor determinado com
base em medigfes

0 Walor determinado com

baze em medigdes

Captagoes “En érgia ‘bombeamento

Yolumes de
agua captada
(m?)
[dAAZ0b]
28103
41651
30445

1B0ESS

40172

1092139

167786

Walor determinado com base
em medigies

Walor determinado com base
emmediges

Walor determinado com baze
emmedigdes

Walor determinado com base
em medigBes

Yalor determinado com base
em medigdes

Walor determinado com base
em medigies

Walor determinado com base
emmedigles

Walor determinado com baze
emmedigdes

Outros consumos Energia  |I] 4 |
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« AAOXX Qualidade do servigo de abastecimento de aguas.
« AROXX Qualidade do servigo para saneamento de dguas residuais urbanas.
« RUOXX Indicadores de gestdo de residuos urbanos.

Bandas de erro

Fiabilidade fontes

COOPERACION TRANSFRONTERIZA
ESPANA-PORTUGAL
COOPERAGAD TRANSFRONTEIRICA



P

i : 7 |Inteqracdo Processo de Gestdo
cimalfo minho  g\sqp - 'NEATAE

Actividade 1

Objectivo 1 -
) tarefa 1 Meios

* Humanos
* Indicador 1 tarefa 2 * Materiais

* Financeiros
tarefa 3

Projecto 1

Objectivo 2
Actividade 1 .
Meios

. - tarefa 1 * Humanos

» Materiais
et I tarefa 2 * Financeiros

Actividade 2
tarefa 1 Meios
* Humanos
* Materiais
* Financeiros

tarefa 2

tarefa 3
“Value

COOPERACION TRANSFRONTERIZA
ESPANA-PORTUGAL
COOPERAGAD TRANSFRONTEIRICA




Y Exploracao de Dados
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crosoft Excel _PivotTabie Tools

ﬁ Home Insert Page Layout Formulas Data Review View Developer PowerPivot Master Data Team Options Design
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= Conceder licencas tempo util 72.00% @
Tx Média de Redu¢do na emiss3o de licenciamentos 72,00% @ -
= Servico Piiblico 100,60% O
3 A ar a seguranca de que ameacem ruina 101.00% ©
N.2 de Demolicdes de Urbanos em ruina cuja Cdmara Municipal tenha tomado posse administrativa do mesmo(N 104,00% O
| Tx de Posses Administrativas de bens em ruina 100,00%
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cimalto Mo gy rcpy /- Resumo

Os Indicadores que tém de ser fornecidos ao Regulador sdo baseados nas
melhores praticas internacionais ( ) e estao
devidamente adaptadas a realidade nacional.

Em vez de termos o trabalho gigantesco de recolha da informacéo solicitada para
envio no final do ano, entendemos que o que fazia sentido era transformar uma
obrigacéo, numa oportunidade de integrarmos essas melhores praticas na gestao
do negécio da SMSBVC.

Desta forma, passamos a utilizar esses indicadores, com a devida monitorizacao
e informacéo histérica, com a possibilidade de integracdo automatica de dados e
com uma exploracao de informacao otimizada.

Finalmente integramos estes indicadores, no Processo de Gestao, com base nas
metodologias de Balanced Scorecard, garantindo a sua utilizacdo para a gestao
efetiva em tempo oportuno a cada nivel da Organizacéo.
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\Water is essential for all dimensions of life”

World Bank Institute
WATER PgCY REFORM PROGRAM - Nov. 1999




