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114 anos | 103.333 habitantes 
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 38.450 ligações de água 

  37.959 ligações de esgoto 

 Certificado ISO 9001 

 100% água tratada 

 99,8% esgoto coletado 

 97% esgoto tratado 
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As empresas 

devem avaliar o 

seu desempenho 

para melhorar 

continuamente a 

sua eficiência. 
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Medição e monitoramento dos dados 

Comparação da situação anterior e atual 

Benchmarking 
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Indicadores de desempenho 

SNIS (SINISA) e PNQS 



Cíntia Vilarinho 

 Incorporação de aspectos não financeiros 

Requisitos dos clientes e desempenho organizacional 

Características particulares de cada empresa 

Kaplan e Norton (1997) 

Tachizawa, Cruz Júnior e Rocha (2003) 

Miranda e Silva (2002) 

Grande parte dos serviços 

municipais não avaliam as 

tendências de melhoria ou 

piora de seus processos. 
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- PNQS: Guia de Referência para Medição do 

Desempenho; 

- 5 categorias de indicadores: 

 - econômico-financeiros (Financeiro); 

 - sociais e ambientais (Processos Internos); 

 - clientes e ao mercado (Cliente); 

 - pessoas (Processos Internos); 

 - processos (Processos Internos e 

 Aprendizado e Crescimento). 

- Guia PNQS: www.pnqs.com.br 
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- Índice de Desempenho Financeiro (SNIS); 

- Indicador do Nível de Investimentos; 

- Indicador de Desenvolvimento Social; 

- Índice de Comprometimento da Renda Familiar; 

- Índice de Tratamento de Esgoto (SNIS); 

- Índice de Reclamações de Problemas; 

- Tempo médio de resposta à reclamação dos usuários; 

- Índice da produtividade da força de trabalho (SNIS); 

- Tempo médio de execução de ligação de água; 

- Índice de atraso nas entregas dos fornecedores; 

- Índice de falhas no fornecimento de energia elétrica. 
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Benchmarking 



Cíntia Vilarinho 

Captação de recursos 
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Lei 11.445/07 - Decreto 8.141/2013 
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OBJETIVOS: 

I - Plano Municipal de Saneamento Básico; 

 

 

II - Conselho Municipal de Saneamento Básico; 

 

 

III - Estabelecer Indicadores de Desempenho. 
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LEI Nº 11.445/07  

Art. 19. A prestação de serviços públicos de saneamento básico 

observará o plano, que poderá ser específico para cada serviço, o  

qual abrangerá, no mínimo: 

 

I - diagnóstico da situação; 

 

II - objetivos e metas de curto, médio e longo prazos; 

 

III - programas, projetos e ações necessárias para atingir os objetivos 

e as metas; 

 

IV - ações para emergências e contingências; 

 

V - mecanismos e procedimentos para a avaliação sistemática da 

eficiência e eficácia das ações programadas. 
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Indicadores de desempenho 
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Resultados e Discussão 
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IDSGQ = (Q1W1 x Q2W2 x Q3.1W3.1 x Q3.2W3.2 x Q3.4W3.4 x Q4W4) 

Item Descrição W 

1 Satisfação de clientes 0,25 

2 Auditoria interna 0,13 

3.1 Processos de gestão 0,17 

3.2 Processos de realização 0,12 

3.3 Processos de apoio 0,06 

3.4 Processos de medição e monitoramento 0,10 

4 Medição e monitoramento de produto 0,17 

Índice de Desempenho do 

Sistema de Gestão da 

Qualidade 
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Item Parâmetro W 
Qmédia 

obtido 

1 Satisfação dos Clientes 0,25 90,00 

2 Resultados de Auditorias Internas 0,13 75,00 

3 Processos     

3.1 Processos de Gestão 0,17 62,50 

3.2 Processos de Realização 0,12 100,00 

3.3 Processos de Apoio 0,06 78,33 

3.4 
Processos de Medição e 

Monitoramento 
0,1 100,00 

4 Produtos 0,17 100,00 

IDSGQ = (Q1W1 x Q2W2 x Q3.1W3.1 x Q3.2W3.2 x 

Q3.4W3.4 x Q4W4) 
85,36 

Índice de Desempenho do Sistema de 

Gestão da Qualidade 
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Medir, 

monitorar e 

analisar o 

desempenho 

(serviço de 

saneamento) 

 

Controle das 

variáveis 

(avaliações 

apropriadas) 



Cíntia Vilarinho 

Indicadores de desempenho possibilitam: 

 

• Processos Internos do Negócio: 

* Motivação dos colaboradores 

* Avaliação de tendências (ações preventivas, 

corretivas e riscos) 
 

• Financeiro: 

* Equilíbrio econômico-financeiro 
 

• Cliente: 

* Foco no cliente 
 

• Aprendizado e Crescimento: 

* Avaliação estratégica e análise permanente 
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