Importancia dos indicadores
de desempenho na gestao e
captacao de recursos
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Medicao e monitoramento dos dados
Comparacao da situacao anterior e atual

Benchmarking



Indicadores de desempenho
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Incorporag;ﬁo de aspectos nao financeiros
Kaplan e Norton (1997)

Requisitos dos clientes e desempenho organizacional

Tachizawa, Cruz Junior e Rocha (2003)

Caracteristicas particulares de cada empresa
Miranda e Silva (2002)

Grande parte dos Servicos
municipais nao avaliam as

tendencias de melhoria ou
piora de Seus Processos.
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Financeiro
Para ter sucesso
financelramaente, como nos
devemos aparecer para os
nossos investidores?

: Processos Internos do
Cliente

Para alcancar nossa visao Vlsao € Negocu)
como devemos ser vistos Estratégia Para satisfazer os clientes,
pelos clientes om quals processos devemos
nos sobrossair?

Aprendizado e

Crescimento
Para alcancar nossa visdo,
como sustentar a habilidade
de mudar e progredir?




- PNQS: Guia de Referéncia para Medicao do
Desempenho;

- 5 categorias de indicadores:
- economico-financeiros (Financeiro);
- soclals e ambientals (Processos Internos);
- clientes e ao mercado (Cliente);
- PeSS0as (Processos Internos),

- Processos (Processos Internos e
Aprendizado e Crescimento).

- Guia PNQS: www.pnqgs.com.br



- Indice de Desempenho Financeiro (SNIS);

- Indicador do Nivel de Investimentos;

- Indicador de Desenvolvimento Social;

- Indice de Comprometimento da Renda Familiar;

- Indice de Tratamento de Esgoto (SNIS);

- Indice de Reclamac@es de Problemas;

- Tempo médio de resposta a reclamacao dos usuarios;
- Indice da produtividade da forca de trabalho (SNIS);

- Tempo médio de execucéo de ligacao de agua;

- Indice de atraso nas entregas dos fornecedores:;

- Indice de falhas no fornecimento de energia elétrica.



Perdas na Distribuicao

Benchmarking

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Ano




Captagao de recursos




PLANSA

PLANO NACIONAL DE SANEAMENTO B AsICO
Mais Saude com Qualidade de Vida e Cidadania

Lel 11.445/07 - Decreto 8.141/2013



OBIJENIVOS:

| - Plano Municipal de Saneamento Basico;

Il - Conselho Municipal de Saneamento Basico;

lll - Estabelecer Indicadores de Desempenho.



LEITN® 11.445/07

Art. 19. A prestacao de servicos publicos de saneamento basico
observara o plano, que podera ser especifico para cada servico, o
gual abrangera, no minimo:
| - diagnostico da situacao;

Il - objetivos e metas de curto, medio e longo prazos;

lll - programas, projetos e acdes necessarias para atingir os objetivos
e as metas;

IV - acOes para emergéncias e contingéncias;

V - mecanismos e procedimentos para a avaliacao sistematica da

eficiéncia e eficacia das acoes programadas.
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Indice de Desempenho do
a fesoie, | =
462 Sistema de Gestdo da

NN W2 Saneamento Basico:

um direito de todos -
I By Qualidade

Jaragua do Sul - Santa Cantarina

IDSGQ = (Q1W! x Q2W2 x Q3.1W3.1 x Q3.2W32 x Q3.4W3.4 x Q4WA4)

ltem Descricao W
1 |Satisfacao de clientes 0,25
2 |Auditoria interna 0,13

3.1 |Processos de gestao 0,17

3.2 |Processos de realizacao 0,12

3.3 |Processos de apoio 0,06

3.4 |Processos de medicao e monitoramento 0,10
4 |Medicao e monitoramento de produto 0,17




Indice de Desempenho do Sistema de
Gestao da Qualidade

Qmeédia
obtido

ltem Parametro wW

|* Satisfacao dos Clientes
2. |Resultados de Auditorias Internas
<l Processos
<" Processos de Gestao
<1 | Processos de Realizacao
<1< |Processos de Apoio
Processos de Medicao e
3.4 .
Monitoramento
“* Produtos
IDSGQ = (Q1WL x Q2W2 x Q3.1W3-1 x Q3.2W3-2 x
Q3.4W34 x Q4W4)
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Medir,

monitorar e
1‘* o analisar o

/@ i M@‘ desempenho

iDeA U5 7 \s%ﬂﬁ‘

(servico de
saneamento)

Controle das

| variaveis
; (avaliacoes

apropriadas)



Indicadoeres de desempennoe pessibilitam:

 Processos Internos do Negacio:

* Motivacao dos colaboradores

* Avaliacao de tendéncias (acoes preventivas,
corretivas e riscos)

* Financeiro:
* Equilibrio econdmico-financeiro

e Cliente:
* Foco no cliente

 Aprendizado e Crescimento:
* Avaliacao estrategica e analise permanente
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Gerente de Desenvolvimento da Exceléncia
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