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Dora Amorim (SMBVC) 

Luis Gaspar da Rosa (ShareValue) 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

• No ano 2007, a Administração dos SMSBVC centrou-se na 

certificação dos SMSBVC como forma de monitorizar e melhorar 

continuamente os serviços prestados ao cliente 

• Os SMSBVC aderiram voluntariamente aos indicadores de qualidade 

de serviço do regulador (ERSAR) 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

CLIENTE 

A Melhoria Contínua do SGI 

GESTÃO DE 
RECURSOS 

RESPONSABILIDADE 
DA GESTÃO 

REALIZAÇÃO 
DO SERVIÇO 

MEDIÇÃO 

ANÁLISE 

MELHORIA 

VISÃO ESTRATÉGICA DA GESTÃO 

Gestão de Recursos Humanos 

Gestão de Equipamentos 

Gestão de Compras 

Gestão Operacional de Água 

Gestão Operacional de Águas Residuais 

Gestão do Produto 

Gestão do SGI 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

PROCESSOS 

INDICADORES 

MEDIÇÃO 

ANÁLISE 

Como Medir? 

Quais Indicadores? 

Daqui surgiu a necessidade da criação de 
uma base de dados para inserção dos 
indicadores 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Indicadores ERSAR Indicadores SMSBVC 

PRINCIPAIS PROBLEMAS DO SEU PREENCHIMENTO: 

• Morosidade do seu preenchimento; 

• Fiabilidade dos dados; 

• Disponibilidade da informação em tempo oportuno; 

• Vulnerabilidade à modificação dos dados inseridos. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

INDICADORES ERSAR 2ª 
GERAÇÃO TORNAM-SE 
OBRIGATÓRIOS PARA AS 
ENTIDADES GESTORAS 

INDICADORES SMSBVC 
REFORMULADOS PELA 
CERTIFICAÇÃO  
NP EN ISO 14001 e 
NP4397 /OHSAS 18001 

Necessidade 

Base Dados Única INDICADORES SIADAP  
1,2 E 3 PARA AVALIAÇÃO 
DOS  SERVIÇOS  E DOS 
FUNCIONÁRIOS 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ponto de partida 
 

A SMSBVC utiliza a metodologia do Balanced Scorecard (devidamente 

integrada com as obrigações legais do SIADAP). 

 

Objetivos em cascata e respetivos indicadores por unidade 

organizacional. 

 

Identificadas as seguintes necessidades: 

 

•  Integrar os Indicadores da ERSAR no Processo de Gestão; 

•  Automatizar a alimentação dos Indicadores; 

•  Permitir a monitorização dos Indicadores; 

•  Permitir a Exploração de Informação por perfil integrado com 

autenticação; 

•  Gerar ficheiro de dados para a ERSAR. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Esquema Global Portfólio  
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicadores ERSAR 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dados ERSAR 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabelas de Detalhe 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicadores ERSAR 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Integração Processo de  Gestão 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Exploração de Dados 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Esquema Global Portfólio 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Resumo 

Os Indicadores que têm de ser fornecidos ao Regulador são baseados nas 

melhores práticas internacionais (International Water Association - IWA) e estão 

devidamente adaptadas à realidade nacional. 

 

Em vez de termos o trabalho gigantesco de recolha da informação solicitada para 

envio no final do ano, entendemos que o que fazia sentido era transformar uma 

obrigação, numa oportunidade de integrarmos essas melhores práticas na gestão 

do negócio da SMSBVC.  

 

Desta forma, passamos a utilizar esses indicadores, com a devida monitorização 

e informação histórica, com a possibilidade de integração automática de dados e 

com uma exploração de informação otimizada. 

 

Finalmente integramos estes indicadores, no Processo de Gestão, com base nas 

metodologias de Balanced Scorecard, garantindo a sua utilização para a gestão 

efetiva em tempo oportuno a cada nível da Organização. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Q & A 

“Water is essential for all dimensions of life” 
 

World Bank Institute 

WATER POLICY REFORM PROGRAM - Nov. 1999 

 

 

 


