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Introducé&o aos Critérios de
Avaliacao PEOS

Os Critérios de Avaliacdo apresentados neste
documento sdo utilizados no preparo, pelos
autores, e na avaliagdo de Cases, pelos
Avaliadores independentes, da categoria PEOS —
Eficiéncia Operacional em Saneamento Ambiental
do PNQS - Prémio Nacional de Qualidade em
Saneamento.

Essa categoria permite a candidatura de um Case
descrevendo um Programa de aumento da
eficiéncia operacional implantado, na forma de
um Case que o descreve juntamente com 0S seus
resultados diretos e indiretos. O Programa deve
tratar dos temas elegiveis para o ciclo, conforme
Regulamento do PNQS.

Os critérios descritos neste documento ndo sdo
aplicaveis para avaliagdo de solugdes técnicas
como ferramentas ou instrumentos elétricos,
mecanicos, eletromecanicos, robéticos, softwares
e afins. No entanto podem ser mencionadas
guando se referir a tecnologias empregadas.

Dessa forma, pretende-se utlizar o recurso
motivacional da busca do reconhecimento pelas
organizacBes candidatas para poder captar,
reconhecer e disseminar experiéncias bem-
sucedidas de aumento da eficiéncia operacional
no setor de saneamento ambiental.

Complementam esse documento as publicacdes
“Guia do PNQS Regulamento 2018” e “Critérios
de Avaliagdo MEGSA 2018”, incluindo o Glossario
desse ultimo.

Caracteristicas dos Critérios de

Avaliacdo PEOS

Os Critérios de Avaliacdo PEOS estédo divididos
em quatro sessdes. As primeiras trés sessbes —
A, B e C - solicitam informacdes gerais sobre o
Case e sobre a organizacdo visando a
contextualizar a analise. A Ultima sessédo — D — é
dividida nos critérios propriamente ditos,
alinhados aos oito Critérios de Avaliagdo MEGSA,
gue solicitam informagBes sobre como o
Programa esta inserido no sistema de gestdo da
organizagcdo e sobre os resultados alcangados
pelo Programa.

Esses critérios, cada um com um peso, estao
divididos em questdes (a, b, c...) a serem
respondidas para serem avaliadas, cada uma
solicitando uma informacéo diferente.

O Sistema de Pontuacdo usado para dar nota
para as respostas as questdes esta indicado no
proprio critério.
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Apresentacao do Case pelo
Formulério PEOS

Para submissédo do Case na categoria PEOS, o
Programa de aumento da eficiéncia operacional,
visando a responder as questdes a serem
avaliadas em cada critério, deve ser relatado no
formulario “Critérios e Formulario PEOS.doc”,
disponivel em www.pngs.com.br, observando o
Regulamento do PNQS para esta categoria.

Sistema de pontuacdo PEOS

Na avaliacdo do Case, de acordo com as
respostas as questdes, o avaliador atribuird um
grau — 0, 1, 2, 3 ou 4 — conforme o conceito
associado a cada grau no Sistema de Pontuacéo
indicado no Critério. Dependendo do grau
atribuido pelo avaliador, uma nota é definida para
a questdo - 0, 25, 50, 75 e 100, respectivamente.

A nota de cada um dos oito Critérios é calculada
pela média aritmética das notas de suas
gquestbes. A nota preliminar de um Case
corresponde a média ponderada das notas de
cada Critério pelos respectivos pesos.

Num segundo momento, se o Case for
classificado para ser apresentado no Seminario
de Benchmark ABES, com base em nota de
corte definida no Regulamento do PNQS, ele
ainda serd avaliado em um Critério adicional
denominado “Apresentagdo Publica”, pelos
Juizes PEQS, critério esse com peso de 10% na
nota final do Case, sendo os outros 90%
representados pela sua nota preliminar.

O critério “Apresentagdo Publica” é dividido em
trés aspectos avaliados pelos juizes:

Aspecto Notas possiveis

0 N&o houve apresentacé@o do Case ou
apresentacgao foi incompativel com o Case

1 Apresentacéo confusa ou pouco didatica do Case
5 Apresentacao relativamente clara e didatica do
Case, incluindo o resultado alcancado pelo Programa
10 Apresentacdo muito clara e didatica do Case,
incluindo tecnologias ou inovacdes envolvidas, o
resultado alcancado pelo Programa e licBes
aprendidas

Objetividade
e clareza

0 N&o houve apresentacdo do Case ou apresentacéo
incompativel com o Case

1 O método foi pouco adequado para o tempo
previsto, abrindo méo ou ultrapassando mais de 2
minutos

5 O método foi relativamente adequado para o tempo
previsto, ndo abrindo mé&o nem ultrapassando mais
de 2 minutos

10 O método possibilitou a utilizagéo precisa do
tempo previsto

Pontualidade

0 Né&o houve apresentacédo do Case ou
apresentagdo incompativel com o Case

1 A forma de apresentar ndo despertou muito
Estimulo ao interesse em assistir

publico 5 A forma de apresentar despertou interesse em
assistir

10 A forma de apresentar chamou a atencao e
despertou muito interesse em assistir
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Critérios de Avaliacdo PEOS

A) Informacdes sobre o Case

Nome do Case (Programa) Ano
0:9,9,.9.9.9.9.9,9,0.9.9.9,9,9,:9,0,9.9.9,.9.9,0,0,0.0.0.4 2018

Procurar utilizar o nome pelo qual o Programa implantado tornou-se conhecido na organizagéo. Por “Programa” pode-se designar aqui um
projeto, plano, iniciativa, acdo, processo, atividade ou similar.

Tema central do Programa
_ Gestao de Perdas _ Gestdo Comercial

Temas associados

):9,9,9.9,.90.9.9,9.9.9,0.9.9,0.4

Informar, se existirem, quaisquer outros temas relevantes associados ao tema central, que também s&o tratados pelo Programa (Ex.: consumo de
energia, manutencao e reabilitacéo de ativos de infraestrutura, qualidade de materiais, controles operacionais vitais, medi¢cdes chave, produtividade da
ma&o de obra, planejamento comercial, vendas ativas, medicdo de consumo, cobranga, combate a fraudes, atendimento, auto-servi¢o e outros).

Abrangéncia ou alcance
19,9,9,0,9.9.9.9.9,9,0,:9.9.9.9.9,9,:0,0.9.90.9.9.9,0,0,:9.9.9.9.9.0,0:9.9.9.9,.9,9,0,:9.9.9.9.9.9,0:0.0.9.0.9.0.¢

Fornecer informacgdes sobre as areas geogréficas, localidades, segmentos, areas da organizacdo ou outros dados que, conforme os temas acima,
mostrando o alcance ou cobertura do Programa descrito neste Case.

Natureza do Case (assinalar com “x")

_ Gerenciamento de Melhoria _ Gerenciamento de Emergéncia

Programa que mostra os principais aspectos do gerenciamento da Programa que mostra os principais aspectos do gerenciamento de uma
melhoria da Eficiéncia Operacional, centrada nos temas acima, em grave crise centrada nos temas acima, em condigdes extremas ou adversas
condi¢des normais de operagao, e os resultados alcangados. de qualquer natureza, e os resultados alcancados.

Resumo do Case @te 12 linhas)
) 9.:9.9.9.9.9.90.9.9.9.0.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.0.4

Resumir acima os aspectos relevantes do Programa descrito neste Case. Citar as razdes, direcionamentos, decisdes, desafios,
metas e aspectos mais relevantes que determinaram a prioridade. Mencionar niveis de lideranga e éareas ou equipes
multidisciplinares envolvidas, bem como eventuais parcerias. Sintetizar o processo ou forma encontrada para atingir os objetivos,
destacando novas abordagens ou inovagles e principais vantagens. Citar eventuais tecnologias de informacdo e de processo
relevantes utilizadas. Informar um ou mais resultados guantitativos de melhoria da eficiéncia operacional associados ao Programa.

B) Perfil da Organizacao
Informac®es utilizadas para contextualizar a analise do Case

Nome da organizacéo candidata Razéo Social responséavel pela candidata
XXX XXX KXKXKX KKK XX KKK XXXKXX XXXXXKX XK XK KK XK XK XXXKXXX
Servicos prestados pela candidata CNPJ
XXXXXXKKXKXK XK KX XXX XXXXXXXXX XXXXXXXXKXEX XK KX KK XXX XXXXX
Forma de atuagdo da candidata
_ Empresa publica _ Unidade de empresa publica _ Servigo Autébnomo
_ Empresa privada _ Unidade de empresa privada _ Departamento Municipal
_ Consorcio de empresas _ Autarquia _ OULro: XXOXXXXXXXXXXXXXXX

Forca Trabalho | Porte operacional

XXXXX pessoas | XXXXXXXXXXX

Incluir terceiros com | Usar informagdes pertinentes ao setor de saneamento ambiental. Ex.: ligagdes, economias, habitantes,
superviséo direta extensdo de rede, volumes, area etc.

Responsavel pela candidatura Principal dirigente da organizacao candidata
),9,9,9,9,0.9.9,0.9.9,0.9.9,0.9.9.0.9.9.9.9.9.0.9.9.9 :9,9.9.9,0.9.9,0.9.9,0.9.9.9.90.9.9.0.9.9.99.9.09.9.

Email Email

):9,.9,9,0,.90.9.9,0.9.9,9.9.9.0.9.9.0.9.9.9.9.9.0.0. 0:9,9.9.9,0.9.9,0.9.9.9.9.9.9.0.9.9,0.9.9,0.4

Celular Endereco principal da candidata
XXXXXXXXXX :9,9.9.9,0.9.9,0.9.9.9.90.9.9.90.9.9.0.9.9,0.9.9.04

A organizagdo candidata concorda em responder | Este Case deve ser remetido do endereco de email do
consultas presenciais ou remotas da Banca Avaliadora | principal dirigente para cnga@abes-dn.org.br, que ao
para esclarecimento de davidas, bem como, no caso de | fazé-lo, responsabiliza-se pela autenticidade das
o Case ser finalista, concorda em responder consultas | informagdes fornecidas, bem como autoriza sua analise
de associados da ABES para compartilhar seu | pelos Avaliadores do PEOS e divulgagdo do Case, no
conhecimento em prol do saneamento ambiental. caso de ser declarado finalista.

Outras particularidades relevantes (t s linhas)

XXXXXXXXXX
Utilizar esse espago para fornecer outras informacdes que considerar relevantes para contextualizar a andlise do Case.
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C) Perfil Complementar
Informacdes utilizadas para contextualizar a andlise do Case

1. Origem da organizagéo candidata

Informar a origem da organizacéo candidata mencionando, de forma breve, datas e fatos relevantes sobre a instituicdo
ou alteracdo do controle e do principal executivo (Ex.: fundag&o, criagdo, aquisicdes, fusdes, reestruturacoes,
desmembramentos, incorporagdes, separacdes, alteracédo de controle acionario, troca do principal executivo etc.).
XXHXXHXXHXXXKXHKXHKKEKXKIHKKHXKIXKIXHIXHKHIKIXXXXXEXKXKXXXX

2. Insténcia de governanca

Informar nesse espaco a denominagao dos principais niveis de governanca da organizagdo candidata responsaveis pelo
seu desempenho estratégico e operacional. Ex.: Conselho, Proprietario, Diretoria corporativa (de uma unidade
autdbnoma), Departamento etc..

XXXXXXXXXXKXHXXXXXEXXHKXKXXXXEXXKXKXKXXEXXXXK XXX

3. Insténcia de controle da sociedade

Informar, se existir, a denominacéo do 6rgédo ou 6rgdos controladores do desempenho da organizacdo, em termos de
Eficiéncia Operacional em tema central ou associado ao Programa (Ex. Agéncia Reguladora, Secretaria Municipal,
Orgdo Ambiental, Ministério etc.). Se néo existir, declarar o fato.
XXXXXXXXEXXKXXXXHXXXKXXXKXXEXXEXXKX XXX XXEXXKXKXXXXXK

4. Areas internas envolvidas
Informar a denominagao das principais areas ou equipes internas envolvidas no Programa.

5. Outras partes envolvidas

Informar a denominacé@o de outras partes envolvidas no Programa e suas responsabilidades, como fornecedores
prestadores,, clientes, instituicoes parceiras, consultores, areas corporativas e outros.
XXXXXXXXEXXKXXXXXXXKXHXXKXXEXXIXXKXX XXX XXXXKXKXXXXXK

6. Desafios para aumento da Eficiéncia Operacional

Informar os principais obstaculos a melhoria da Eficiéncia Operacional ou a recuperacéo da subita perda de eficiéncia
(crise), conforme a Natureza do Case acima, bem como outras restricdes relevantes.
XXXXXXXXEXXKXXXHXXXKXHXXKXXEXXEXXKXXXXXXEXXKXK XXX

7. Organograma ou estrutura

Informar a estrutura organizacional envolvida no Programa e linha de reporte do Lider ou Coordenagdo do Programa.
Usar organograma ou tabela com as principais areas, se desejar. Se a organizagdo for uma unidade auténoma, indicar
os principais vinculos com a organizagéo controladora e outras areas corporativas, se for pertinente ao Case.
XOXXXXHKXXXIHXXHKIHKIKXKHKKHXHKEKIKIXXHIHKIKIXKHKXXXXXXK
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D) Critérios PEOS
Oito Critérios aplicados ao Case que receberdo nota do Avaliador
Os oito Critérios se correlacionam com os equivalentes do MEGSA e em cada um deles busca-se questionar os
aspectos da exceléncia em gestdo aplicada ao Programa de melhoria da Eficiéncia Operacional descrito no Case. Os
sete primeiros questionam 0s processos gerenciais associados ao Programa e algumas evidéncias e o oitavo solicita
os resultados alcancados pelo Programa implantado.

Questdes de processos gerenciais

Critériosdela7

Sistema de pontuacgao
(por questao)

N 1: Responde 2: Responde 3: Responde quase | 4: Responde tudo ou
Elrz O e res o pouco boa parte tudo praticamente tudo
Escala% 0 25 50 75 100
1. Lideranca Peso 12

a) Descrever o valor, principio organizacional, credo, politica ou outro direcionamento formal que destaque a busca da
eficiéncia operacional, alto desempenho ou objetivo similar, como sendo cultura relevante na organizacao e informar de
gue forma isso € anunciado formal e ativamente a forca de trabalho e outros publicos envolvidos.

Preencher aqui

b) Informar qualquer acdo de mudanga cultural relativa ao Programa, destacando qual ou quais sdo 0s principais
aspectos disfuncionais da cultura que séo tratados e principais aspectos funcionais que sao reforgados, explicando os
motivos. (Ver “aspectos da cultura” no Glossario dos Critérios de Avaliagdo MEGSA)

Preencher aqui

c) Informar de que forma o Programa consta do mapeamento de riscos da organizagdo como acgdo mitigadora.
Mencionar o grau do risco mitigado pelo Programa. Fornecer a escala de graus de risco utilizada no mapeamento.
Preencher aqui

d) Informar quais indicadores de eficiéncia operacional associados ao Programa sao utilizados para avaliar o
desempenho da Direcéo, informando as areas avaliadas.
Preencher aqui

e) Citar as formas de acompanhamento conjunto e regular do Programa e da evolugdo de seus resultados pelos
dirigentes da organizacéo.
Preencher aqui

f) Sumarizar como e quando foi realizada a Ultima atividade de controle externo, relativo ao Programa, pela instancia de
governanga da organizagao e pela instancia de controle da sociedade, mencionadas no Perfil. Se ndo houve atividade
de controle dessas instancias sumarizar quando e o que foi informado na Ultima prestacéo de contas.

Preencher aqui

| 2. Estratégias e Planos Peso 10

a) Citar um ou mais objetivos estratégicos associados ao Programa e sumarizar as principais estratégias nele
incorporadas. Se aplicavel, informar de que maneira o Programa se relaciona com Planos oficiais Municipais, Estaduais
ou de Bacias de localidades atendidas pela organizagdo. Se nao for aplicavel, declarar o fato.

Preencher aqui

b) Apresentar os indicadores de desempenho e as metas de curto e longo prazos relativas ao Programa que foram
estabelecidas, inclusive relativas a sua duracéo, e informar onde foram explicitadas.
Preencher aqui

c) Citar as principais macro-acdes, etapas ou partes que compuseram 0 Programa e respectivas areas responsaveis,
mencionando 0 montante de recursos previstos e a fonte. Citar as formas de acompanhamento regular dessas acdes
pela Direcéo.

Preencher aqui

d) Informar qualquer atividade de investigacdo de solugfes alternativas relativas ao Programa, em organizacdes de
referéncia, congressos ou literatura especializada. Citar o motivo que levou a escolha da(s) fonte(s). Citar uma ou mais
licdes aprendidas nessa investigacao, se houver, e se ndo houver, declarar o fato.

Preencher aqui
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‘

3. Clientes Peso 4

a) Explicar a relacdo entre o Programa e quaisquer componentes ou caracteristicas dos servigcos prestados aos clientes-
alvo e quais necessidades, expectativas ou comportamentos identificados nesses clientes, esses componentes ou
caracteristicas pretendem atender.

Preencher aqui

b) Citar as formas de envolvimento dos clientes, direta ou indiretamente, no desenvolvimento do Programa, explicando a
relevancia desse envolvimento, se aplicavel. Se n&o aplicavel, declarar o fato.
Preencher aqui

¢) Informar as mudancas introduzidas no servico ao cliente, inclusive no protocolo de atendimento, por forca do
Programa, se aplicavel. Se nao aplicavel, declarar o fato. Mencionar como os clientes foram informados dessas
mudancgas proativamente.

Preencher aqui

| 4, Sociedade Peso 4

a) Informar, se houver, acdes de mitigacdo de impactos sociais ou ambientais adversos decorrentes da implementagéo
do Programa nos produtos, processos ou instalagdes. Se ndo houver, declarar o fato.
Preencher aqui

b) Explicar as consequéncias positivas, diretas ou indiretas, para a sociedade e para 0 meio ambiente decorrentes da
implementacédo do Programa e de que forma séo alcangadas.
Preencher aqui

5. Informagdes e Conhecimento Peso 10

a) Informar as principais mudancas introduzidas nos sistemas de informacdo para atender ao Programa e seus
beneficios. Destacar adequagbes em sistemas e tecnologias de coletas de dados e de medicdo da eficiéncia
operacional.

Preencher aqui

b) Destacar formas de assegurar a integridade e confiabilidade da coleta de dados e da medi¢cdo da eficiéncia
operacional no tema do Programa, mencionando as técnicas ou métodos utilizados. Caso ndo sejam utilizadas
metodologias de medi¢do recomendadas no setor, ou, caso sejam utilizadas com varia¢des, explicar os motivos de ndo
adotar o método. (Ex. no tema Gestdo de Perdas, € recomendado o emprego de técnicas de macromedicao,
micromedigao, balango hidrico etc. no processo de medigéo da eficiéncia).

Preencher aqui

c) Explicar as formas de reter e de disseminar o conhecimento relevante aprendido durante e apds a conclusdo do
Programa.
Preencher aqui

‘ 6. Pessoas Peso 8

a) Informar a maneira de escolha do lider do Programa e de configuragdo da equipe de desenvolvimento e implantacéo
do Programa, destacando as areas representadas e a funcdo de cada membro. Mencionar eventuais mudancas na
estrutura organizacional realizadas durante ou ap6s a implantacdo, em decorréncia do Programa e os beneficios dessas
mudangas.

Preencher aqui

b) Citar os treinamentos essenciais conduzidos e sua abrangéncia visando ao éxito do Programa.
Preencher aqui

c¢) Explicar quaisquer formas de incentivo ou de reconhecimento de pessoas da equipe do Programa e da organizacéo,
aplicadas em decorréncia de atuacéo destacada no seu desenvolvimento e implantagéo.
Preencher aqui

d) Mencionar, se houver, acBes de mitigacdo de perigos e riscos a salde e seguranga ocupacional decorrentes de
mudangas incorporadas pelo Programa nas rotinas de trabalho. Se nédo houver, declarar o fato.
Preencher aqui
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‘ 7. Processos Peso 12 ‘

a) Apresentar mudancas nos processos e melhorias nos produtos ou servicos, se houver, incorporadas pelo Programa,
destacando as principais caracteristicas que foram alteradas, principalmente se estéo fortemente relacionadas com o
aumento da eficiéncia operacional. Destacar quaisquer ideias originais ou inusitadas e seus beneficios (inovag6es),
incorporados pelo Programa nos processos ou produtos, informando as formas de percepcéo desses beneficios. Se ndo
houver melhoria ou inovagfes em produtos ou servicos, declarar o fato. Informar aonde a especificacdo dos novos
padrdes operacionais estao registrados.

Preencher aqui

b) Destacar, se houver, tecnologias de processo incorporadas pelo Programa, sumarizando seus beneficios,
principalmente se estdo fortemente relacionadas com o aumento da eficiéncia operacional. Se ndo houver, declarar o
fato.

Preencher aqui

¢) Informar as simplificacdes, se houver, no gerenciamento das rotinas dos processos afetados pelo Programa, que
foram por ele incorporadas. Se ndo houver, mencionar o fato. Destacar formas de autogerenciamento pela equipe
operacional.

Preencher aqui

d) Sumarizar as maneiras de avaliar e melhorar o desempenho dos processos afetados pelo Programa, durante e logo
ap6s sua implantagéo. Dar exemplo de melhoria implantada decorrente dessa avaliagdo.
Preencher aqui

Questdes de Resultados

8. Resultados Peso 40

Sistema de pontuacgéao
(por questao)

4: Evolucgéo significativa
. x de resultado diretamente
. = . = 3: Evolugao regular de -

N 1: Evolucéo 2: Evolucéo " associado ao Programa

Grau 0: Nao responde ; resultado diretamente -

desfavoravel regular . E em “e”,

associado ao Programa .
alcancou meta e nivel
competitivo
Escala% 0 25 50 75 100

Apresentar uma ou mais evolucdes, conforme conveniente, de resultados direta ou indiretamente associados ao
Programa para as questdes abaixo.

Usar, na apresentagao, indicadores de desempenho com série histérica ou evidéncias como fotos “antes” e “depois”,
reconhecimentos recebidos, resultados de pesquisas etc. No caso de resultados indiretos, explicar por que o Programa
alavancou o resultado.

[ @) Econdmico ou financeiro | Peso 8 |

Preencher aqui

[ b) Social ou ambiental | Peso 4 |

Preencher aqui

| c) Clientes ou mercados | Peso 4 |

Preencher aqui

| d) Pessoas | Peso 4 |

Preencher aqui

| e) Eficiéncia de processo | Peso 20 |

Apresentar também nessa questdo, quando aplicaveis, a meta almejada e o nivel de competitividade atingido por meio
da apresentacgdo de referencial comparativo pertinente (ver “referencial comparativo pertinente” no Glossario Critérios
de Avaliagdo MEGSA). Destacar as principais licdes aprendidas com o Programa.

Preencher aqui

Esse Formuléario deve ser utilizado de acordo com o Regulamento do PNQS — Categoria PEOS.
No caso de duvidas de preenchimento, entrar em contato com o CNQA.
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