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Indicatori de performanta si benchmarking propusi prin proiectul Matra
Indicatori de performanta

Programul de Guvernare 2005-2008 statueaza ca descentralizarea serviciilor publice trebuie
sa aiba Tn vedere crearea unui sistem de evaluare si monitorizare a calitatii si performantelor
pe servicii publice, sistem care are la baza folosirea indicatorilor de performanta, acestia fiind
necesari pentru aplicarea sistemului de benchmarking.

Indicatorii de performanta sunt folositi in toatd lumea in multe sectoare industriale ca si
instrumente de lucru, potentialul acestora in industria apei fiind indiscutabil. Pentru a-gi
atinge scopurile, operatorul serviciului de apa trebuie sa atinga grade inalte de eficienta si
eficacitate. Eficienta inseamna situatia in care resursele operatorului sunt utilizate optim
pentru prestarea serviciului. Eficacitate inseamna situatia in care obiectivele declarate
(definite in mod specific si realist) sunt indeplinite.

Un indicator de performantd este o masura cantitativa a unui aspect particular al
performantei operatorului sau al standardului serviciului. Indicatorul de performanta asista la
monitorizarea si evaluarea eficientei si a eficacitatii operatorului, simplificand astfel o
evaluare de altfel complexa.

Indicatorii de performanta sunt Tmpartiti iIn sase categorii (dupa clasificarea data de
International Water Association), in concordanta cu structura organizationald a operatorului:
indicatori ai apei, indicatori de personal, indicatori fizici, indicatori operationali, indicatori de
calitate a serviciului si indicatori financiari.

Interpretarea performantei unui operator nu poate fi evaluata fara a fi luat in considerare
propriul context, precum si cele mai relevante caracteristici ale sistemului si ale regiunii.
Contextul informational este organizat dupa cum urmeaza: profilul operatorului, profilul
sistemului si profilul regiunii.

Profilul operatorului depaseste cadrul organizatiilor. Profilul sistemului se axeaza in principal
pe volumele de apa, pe bunuri fizice, pe mijloacele tehnologice folosite si pe consumatori.
Profilul regiunii va fi relevant pentru o comparare intre operatori, deoarece acesta permite o
mai buna intelegere a contextului demografic, economic, geografic si de mediu.

Pentru serviciul de alimentare cu apa, indicatorii propusi a face parte din acest sistem sunt
prezentati in Anexa nr.1.

Pentru institutii, beneficiile aplicarii unui sistem de indicatori de performanta sunt
urmatoarele:

faciliteaza o mai buna calitate si raspunsuri in timp util din partea managerilor;
permite o monitorizare mai usoara a efectelor deciziilor de management;
asigura informatii cheie ce sustin o abordare activa a managementului;
subliniaza punctele tari si punctele slabe ale departamentelor, identificand
masurile de corectare necesare pentru imbunatatirea productivitatii, a
procedurilor si a rutinelor;

a. pentru operatorii serviciului de alimentare cu apa:
[ ]
[ ]
[}
[ ]

o asista la implementarea unui regim de management de calitate, ca mijloc de a
scoate Tn evidentd calitatea in toate activitatile si eficienta in intreaga
organizatie;

o faciliteaza implementarea rutinelor de evaluare, atat interne, de comparare a

performantelor in diferite locatii sau sisteme, cat si externe, de comparare cu
alti operatori, promovand astfel imbunatatirile performantei;



) asigura bazele tehnice de auditare a activitatii organizatiei si prezice efectele
oricarei recomandari facute ca rezultat al auditului.

b. pentru institutiile nationale sau regionale:

o asigura o baza comuna de comparare a performantelor operatorului serviciului
de apa si identifica posibilele masuri corectoare;
o sprijina formularea politicii in sectorul de apa, in cadrul managementului

integrat al resurselor de apa, inclusiv alocarea resurselor, a investitiilor gi
dezvoltarea unor noi instrumente de reglementare.

c. pentru institutiile de reglementare:
o asigura instrumente cheie de monitorizare pentru siguranta consumatorilor in
cazul unui serviciu de monopol a alimentarii si monitorizeaza conformarea la
prevederile contractuale.

d. pentru institutiile de finantare:
o asistenta in impunerea prioritatilor investitiei si a selectarii proiectului.

e. pentru consumatori:
o asigura mijloacele de a transforma procesele complexe in procese usor de
inteles si de a transmite evaluarea serviciului de calitate prestat.

Sistemul de evaluare (benchmarking)

Serviciile publice trebuie evaluate de catre factorii de decizie si de catre consumatori. Pentru
o evaluare realista a activitatii operatorului serviciului de apa este necesara o comparare cu
alti operatori similari.

Evaluarea este un instrument de masurare gi comparare a performantelor unui produs.
Serviciul furnizat este un instrument de intarire a eficientei si eficacitatii dintr-o organizatie.
Aceasta masura este esentiala, inseamna ca primul pas este de a identifica un sistem al
indicatorilor de performanta aplicabil si altor organizatii. Urmatorul pas este de a aborda
unitati cu acelasi profil de activitate, spre comparare si evaluare.

Procesul de evaluare include studiul performantelor altor organizatii si invatarea dupa
modelul de buna practica. Rezultatele sunt noi tinte pentru fiecare operator. Implementarea
unui sistem de evaluare creste posibilitatile de imbunatatire, dar un pas foarte important este
valorificarea feedback-ului.

Pentru serviciile publice, evaluarea trebuie sa fie transparenta, trebuie asigurat accesul
consumatorilor la informatie.

Dupa implementare, procesul de evaluare devine un proces ciclic, caracterizat prin
urmatoarele faze: colectarea datelor, analizd si rapoarte, definirea Tmbunatatirilor,
implementarea imbunatatirilor si feedback.

Beneficiile procesului de evaluare sunt: transparenta, sprijin pentru punctele slabe,
introducerea de Timbunatatiri, invatarea de la altii, cunostinte despre organizatii,
imbunatatirea informatiilor.

Sistemul de evaluare prezinta de asemenea gi cateva pericole: lipsa unui sprijin, posibilitati
limitate, are nevoie de lucru intensiv, are nevoie de continuitate, are nevoie de un volum
mare de date si informatii. Pentru a crea si sustine un sistem de evaluare, cel mai important
rol apartine sistemului de indicatori de performanta stabiliti.






Anexa 1 - Propunere de sistem de indicatori de performanta pentru serviciul public de alimentare cu apa

potabila
1. Contextul in care se desfasoara serviciul public de alimentare cu apa
1.1 Profilul operatorului

DATA (unit) CONCEPT
Identificarea operatorului Nume, persoana de contact, adresa, telefon, fax, e-mail
Geografic: Scopul activitatii organizatiei ca un intreg.
regional (da/nu) Un singur raspuns poate fi “da”.
local (da/nu) Daca “da”, specificati aria de aprovizionare.

Tip de activitate

Alimentare cu apa si:

. nici o alta activitate
* canalizare

«  Electricitate

«  Gaze

* incalzire centrala

+ altele (specificati)

Tip de proprietate

publica (da/nu)
privata (da/nu)
mixta (da/nu)
Tip de operare

publica (da/nu)
privata (da/nu)
mixta (da/nu)

Numar de sisteme de alimentare cu apa

(nr.)

Numar de sisteme independente de aprovizionare cu apa conduse de
catre operator

Total personal (nr.)

Numar total de angajati ai operatorului in sectorul de apa (echivalent

norma intreaga)

1.2 Profilul sistemului public de alimentare cu apa

1.2.1 Date ale serviciului

DATA (unit)

CONCEPT

Identificarea sistemului

Nume, persoana de contact, adresa, telefon, fax, e-mail

Sistemul contine:
e Captare
+ Tratare
+  Aductiune
«  Inmagazinare
»  Distributie

Populatie (nr. persoane)

Populatie rezidenta in aria de alimentare

Populatie deservita
(nr. persoane)

Numar populatie rezidenta aprovizionata direct de catre operator
(exclusiv cei aprovizionati din alte surse) in aria de alimentare

Numar persoane deservite
(nr. persoane)

Numar maxim de persoane rezidente si non-rezidente aprovizionate
direct de catre operator in aria de alimentare

Numar total de clienti

Numar total de clienti inregistrati

inregistrati (nr. clienti)
Clienti rezidentiali Numar de clienti rezidentiali inregistrati Numar total de apartamente,
(nr. clienti) inclusiv case
Clienti non—rezidentiali Numar de clienti non-rezidentiali inregistrati
(nr. clienti)
Aria de alimentare /Aria care poate fi sau se intentioneaza a fi deservita de reteaua de
(kmp) distributie
Tip de aprovizionare: (Un singur raspuns poate fi “da”)
- continua (da/nu)
- intermitenta (da/nu)




1.2.2 Presiunea de alimentare

minima (bar) Presiunea minima a apei in orice punct de livrare din retea
medie (bar) Presiunea medie a apei in punctele de livrare din retea
maxima (bar) Presiunea maxima a apei in orice punct de livrare din retea

1.2.3 Bunuri fizice

1.2.3.1 Resurse de apa

Capacitatea anuala de captare Capacitatea maxima anuala de captare a apei instalata pentru
(mc/an) aprovizionare cu apa bazata de disponibilitatea resurselor de apa
bruta in conditii climatice normale (valoarea impusa in autorizatia de
captare a apei, daca exista)
Capacitatea zilnica de captare Capacitatea maxima zilnica instalata de captare a apei pentru
(mci/zi) aprovizionare cu apa bazata de disponibilitatea resurselor de apa
bruta in conditii climaterice normale (valoarea impusa in autorizatia
de captare a apei, daca exista)
Capacitatea de captare Capacitatea maxima instalata de captare a apei pentru aprovizionare
(mc/h) cu apa bazata de disponibilitatea resurselor de apa bruta in conditii
(I/sec) climaterice normale (valoarea impusa in autorizatia de captare a apei,
daca exista)
Zona de protectie (da/nu)
Zona de protectie Daca “da”, aria totala a terenului cu restrictii, special imprejmuit
(kmp) pentru protejarea calitatii apei la sursele de apa potabila
1.2.3.2 Statii de tratare
Numaér (nr.) INumar de statii de tratare
Nivelul de tratare
o fara tratare (mc/zi) IApa netratata livrata consumatorilor

e doar dezinfectata (mc/zi)

IApa numai dezinfectata livrata consumatorilor

tratare conventionala (mc/zi)

Apa livratd din statii de tratare conventionala

e tratare avansata (mc/zi)

IApa livratd consumatorilor din statii de tratare avansata

1.2.3.3 Statii de pompe

Numar (nr.)

Numarul de statii de pompare a sistemului de distributie (se exclud
sistemele de pompare ale clientilor)

Putere instalata totala (kW)

Total putere nominala a sistemului de distributie (se exclud sistemele
de pompare ale clientilor)

1.2.3.4 Rezervoare de inmagazinare

Numar (nr.)

Numar de rezervoare de inmagazinare a apei

Capacitate totala (mc)

Volumul de apa din rezervoare ce poate fi folosit pentru alimentarea
cu apa

1.2.3.5 Rezervoare intermediare

Numar (nr.) Numarul de rezervoare intermediare inclusiv rezervoarele tampon ale
st. de pompe(se exclude sistemul de stocare al clientilor)
Capacitate totala (mc) Volumul de stocare al rezervoarelor intermediare (se exclude

sistemul de stocare al clientilor)

1.2.3.6 Reteaua de distributie

Lungime retea (km)

Lungimea retelei de distributie (se exclud brangsamentele)

Materiale de fabricatie




Fonta ductila (%) Lungime conducte din fonta ductila/total lungime conducte x 100
Fonta presiune (%) Lungime conducte din fonta presiune/total lungime conducte x 100
Otel (%) Lungime conducte din otel/total lungime conducte x 100
Azbo-ciment (%) Lungime conducte din azbo-ciment/total lungime conducte x 100
Polietilena (%) Lungime conducte din polietilena/total lungime conducte x 100
PVC (%) Lungime conducte din PVC/total lungime conducte x 100

Beton (%) Lungime conducte din beton/total lungime conducte x 100

Altele (%) Lungime conducte din alte materiale/total lungime conducte x 100

Diametrul conductelor

D <100/110 mm (%)

Lungime conducte cu diametrul intern/extern < 100/110 mm /total
lungime conducte x 100

100/110<D<300/315 mm (%)

Lungime conducte cu diametrul cuprins intre: 100/110 mm < diametru
intern/extern < 300/315 mm / total lungime conducte x 100

D > 300/315 mm (%)

Lungime conducte cu diametrul intern/extern > 300/315 mm / total
lungime conducte x 100

'Vechimea conductelor

Cu vechime
mai mica de 30 ani (%)

Lungimea conductelor cu vechime mai mica de 30 ani / total lungime
conducte x 100

Cu vechime intre 30 ani
si 40 de ani (%)

Lungimea conductelor cu vechime intre 30 ani si 40 de ani / total
lungime conducte x 100

Cu vechime intre 40 ani
si 50 de ani (%)

Lungimea conductelor cu vechime intre 40 ani si 50 de ani / total
lungime conducte x 100

Cu vechime mai mare

Lungimea conductelor cu vechime mai mare de 50 ani / total lungime

de 50 ani (%) conducte x 100

Contorizare

Numar de contoare (nr.) Numar de contoare instalate permanent sau temporar in sistemul de

distributie

Bransamente

Numar total bransamente (nr.) Numar de bransamente

Densitatea brangamentelor  (nr./km) Numar de bransamente / lungime totala conducte

1.2.3.7 Automatizare si control

Pompare (%) Numar de statii de pompare cu unitati automatizate de control/numar
total de statii de pompare x 100

Tratare (da/nu) Rutina de utilizare a procedurilor automatizate de control a statiilor de
tratare

Monitorizare si control Rutina de utilizare a unui sistem de monitorizare si control

automatizat (da/nu) automatizat

Control integrat (%) Numar statii cu sistem integrat/numar total statii x 100

1.3. Profilul regional al sistemului de alimentare cu apa

1.3.1 Mediul inconjurator (aceste date statistice se refera la aria serviciului de apad)

1.3.1.1 Precipitatii anuale (media pe ultimii 30 de ani)

media (mm/an) Media anuala de precipitatii (media in ultimii 30 de ani)
maxim (mm/an) Maxima anuala de precipitatii din ultimii 30 de ani
minim (mm/an) Minima anuala de precipitatii din ultimii 30 de ani




1.3.1.2 Temperatura aerului (media pe ultimii 30 de ani)

media zilnica (grd. C) Media zilnica a temperaturii aerului intr-un an (media pe ultimii 30 de
ani)

maxima zilnica (grd. C) Media maxima zilnica a temperaturii aerului in cea mai calduroasa zi
intr-un an (media pe ultimii 30 de ani)

minima zilnica (grd C) Media minima zilnica a temperaturii aerului in cea mai friguroasa zi

intr-un an (media pe ultimii 30 de ani)

1.3.1.3 Topografia sistemului

inaltimea medie a surselor

inaltimea medie a surselor de ap4 fata de nivelul mérii

de apa (m)
Inaltimea maxima de furnizare Inaltimea maxima fata de nivelul marii a ariei de alimentare cu apa
a apei (m)

inaltimea minima de furnizare
a apei (m)

inaltimea minima fat& de nivelul marii a ariei de alimentare cu apa

1.3.1.4 Tipul surselor

surse de suprafata (%) Cantitatea totala instalata a surselor de suprafata/ Cantitatea totala
anuala captata x 100
surse de adancime (%) Cantitatea totala instalata a surselor de adancime/ Cantitatea totala

instalata captata x 100

2.1 Indicatori ai apei

2. Indicatori de performanta

Ineficienta folosirii resurselor
de apa (%)

Pierderi reale de apa/apa captata x 1000

Resurse disponibile (%)

[Consum autorizat + pierderile de apa=captat anual] / capacitatea
totalda anuala instalata x 100

(O valoare de 100% a acestui indicator arata ca toate resursele
disponibile sunt folosite)

Consum pe cap

de locuitor (/locuitor/zi)

\Volum anual facturat la consumatori rezidentiali/nr. mediu de locuitori
beneficiari ai serviciului/365

2.2 Indicatori de personal

IAngajati per
bransament (nr./1000 br.)

Numar total de angajati ai operatorului (echivalent norma intreaga) /
numarul de brangsamente x 1000

Personal de conducere si sefi
birouri (nr./1000 br.)

Numar de angajati (echivalent norma intreaga) ce lucreaza la
birourile administrativ, de planificare strategica, juridic, resurse
umane, relatii clienti, managementului calitatii / numarul de
bransamente x 1000

2.3 Indicatori fizici

Consumul de energie electrica pentru
aprovizionarea cu apa

Consumul anual de energie electrica necesar pentru functionarea
sistemului de alimentare cu apa/consumul autorizat anual de apa

potabila (kWh/mc)
Densitatea contoarelor (%) Numar contoare /numar bransamente x 100
IApa vanduta masurata (%) Volum anual facturat pe baza indicatiilor aparatelor de masura/volum

anual facturat x 100

2.4 Indicatori operationali

Pierderi de apa (mc/bransg./an)

Pierderi de apa/numar de brangsamente
Daca densitatea brangsamentelor este < 20/km de conducta, atunci
acest indicator trebuie exprimat in m3/km conducta de apa/an




IAvarierea conductelor

Numar de avarii pe conductele de apa intr-un an, inclusiv avarii vane

de apa (nr./100 km/an) si fitinguri/ total lungime conducte de apa x 100

IAvarierea Numar avarii ale brangamentelor intr-un an/numar de bransamente x
bransamentelor (nr./1000 brans./an) 1000

/Analize efectuate (%) Numarul de analize efectuate asupra apei tratate intr-un an/numarul

de analize a apei tratate cerute prin standarde sau legi intr-un an x
100

2.5 Indicatori de calitate ai serviciului

IAria de acoperire a alimentarii cu apa

Populatie rezidenta aprovizionata cu apa potabila/total populatie

potabila (%) rezidenta x 100

Continuitatea in Numar de ore in care sistemul de aprovizionare cu apa este sub
aprovizionare (%) presiune intr-un an/24/365 x 100

Calitatea apei livrate (%) Numar total de analize a apei tratate efectuate care sunt conforme cu

legislatia intr-un an/numar total de analize a apei tratate efectuate
intr-un an x 100

Reclamatii privind apa
potabila (nr.recl./nr.brans./an)

Numar de reclamatii privind calitatea apei potabile intr-un an/numar
de bransamente

Numar de reclamatii privind facturarea
(nr.reclamatii/client/an)

Numar de reclamatii privind facturarea intr-un an/numar de clienti
inregistrati

Raspuns la reclamatiile
scrise (%)

Numar de raspunsuri scrise in termenul legal de timp/numar de
reclamatii scrise intr-un an

2.6 Indicatori financiari

Pret unitar(tarif) (euro/ mc) Pret unitar de facturare

[Total costuri ale unitatii ~ (euro/mc) (Costuri anuale de functionare + costuri anuale de capital) / consum
autorizat

Costuri de functionare (euro/mc) Costuri anuale de functionare / consum anual autorizat

Rata de acoperire a costurilor totale(eficienta) [Venit total anual/costuri totale anuale x 100

(%)

Pondere a costurilor energiei Costuri anuale cu energia electrica/ costuri totale anuale x 100
electrice (%)

Pondere a costurilor cu Costuri anuale cu manopera/ costuri totale anuale x 100
manopera (%)

Investitii (euro/mc) \Valoarea anuala a investitilor/ consum anual autorizat

Rata de recuperare

a creantelor (zile echivalente)

Creante anuale / venituri anuale x 365




