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3 Oportunidade Percebida 
 

A ausência de padronização na solução de problemas na área 

técnica operacional se reflete na dificuldade de se obter 

informações objetivas sobre os resultados alcançados, sejam eles 

de caráter operacional ou gerencial. 
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Fundamentos da Excelência 

1. Pensamento Sistêmico 

2. Aprendizado Organizacional 

3. Cultura de Inovação 

4. Liderança e Constância de propósitos 

5. Orientação por processos e informações 

6. Visão de Futuro 

7. Geração de Valor 

8. Valorização de Pessoas 

9. Conhecimento sobre o cliente e o 

mercado 

10. Desenvolvimento de parcerias 

11. Responsabilidade Social 

Solução adotada 
Implantação do MEG – Modelo de Excelência da Gestão 
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Metodologia 
Ações Estratégicas Ferramenta Usada Resultado Esperado 

Criar o Comitê da 
Qualidade MEG 

Reunião Semanal registrada em 
ATA 

Comprometimento e Registro 

Criar o Comitê da 
Qualidade 10S 

Manual do Programa 
(Diagnóstico, PA e Auditorias) 

Mudança na cultura existente 

Sensibilizar os 
Empregados 

Palestras e Treinamentos Conhecimento das 
Ferramentas 

Formar grupos de 
estudo 

Relatório de Gestão Conhecimento das Práticas e 
dos Resultados 

Sensibilizar os 
Contratados 

Participação direta dos Gestores 
nas Palestras 

Disseminação do Modelo e 
Comprometimento 

Validar todo o processo Workshop com a presença do 
Diretor e do NGQ 

Liderança e Constância de 
Propósitos 
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Resultados 
Na Divisão de Suporte aos Serviços 

de Esgoto podemos destacar a criação 

do Formulário de Análise Multicritério 

na Ordenação de Prioridades  

que auxilia o Gestor na tomada de 

decisões. 

 

 

 

  ETAPA 1:

  1 - O polígono será interligado a trechos de rede em operação? S N

  2 - Há necessidade de Topografia? S N

  3 - Porcentagem de clientes impossibilitados de se interligar à rede (abaixo do nível da rua, outros) <50% >50%

  ETAPA 2:

  4 - Condições operacionais Pontuação ( * ) 

     4.1 - Calçamento 1, 3, 5, 7 ou 10 

     4.2 - Drenagem pluvial 3, 5 ou 10 

     4.3 - Imóveis impossibilitados de se interligar (abaixo do nível da rua e outros) 1, 3, 5 ou 10 

    4.4 – Representatividade do débito total em relação  ao faturamento anual : [Débito/receita] (%) 1, 3, 5 ou 10 

     4.5 - Presença de Aclives / Declives 1, 5, ou 10 

    4.6 – Iluminação pública 1, 3, ou 5 

0 Total

* Observar critérios para pontuação

4.1 - Calçamento no polígono  4.2 - Drenagem pluvial no polígono

     Asfalto / blocos em todo 10      Total 10      Nenhum 10

     Asfalto / blocos em parte 7      Parcial 5      < 10% 7

     escória em todo 5      Inexistente 3      10 - 20% 5

     escória em parte 3      21 - 30% 3

     s/ pavimentação 1      31 – 50% 1

 4.5 - Presença de Aclives / Declives  4.6 - Iluminação pública

     < 10% 10      Fraco (<20%) 10      Existente 5

    10– 30% 5      Médio (>20; <40) 5      Parcial 3

    31 – 50% 3      Forte (> 40%) 1      Inexistente 1

    >50% 1

Observação:Prioridade 

do 

processo

  31 a 45 pontos 2

  16 a 30 pontos 3

  <15 pontos 4

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

O  PROCESSO  SEGUE  PARA  A  M-DSE  COM  PRIORIDADE:             

  46 a 55 pontos 1

4.3 - Imóveis abaixo do nível 

da rua e impossibilitados de 

se interligar

4.4 - Representatividade do débito total 

em relação  ao faturamento anual : 

[Débito/receita] (%)

USO DE ANÁLISE MULTICRITÉRIO NA ORDENAÇÃO DE PRIORIDADES PARA 

IMPLANTAÇÃO DE TRECHOS DE REDE DE ESGOTAMENTO SANITÁRIO

CRITÉRIOS PARA PONTUAÇÃO

PRIORIDADE

Faixa de pontuação

Orientação por 

Processos e Informações Cultura de 

Inovação 

Aprendizado 

Organizacional 
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Resultados 
Na Divisão de Operação de Esgoto, 

a utilização das ferramentas de 

Solução de problema de 

Desempenho – SPD. 

 

Eficiência da ETE Marcílio de Noronha em 2011 - (%) 

Eficiência da ETE Marcílio de Noronha em 2012 - (%) 

Aprendizado 

Organizacional 

Cooperação 



8 Resultados 
Na Divisão de Manutenção de Esgoto, o destaque fica para a queda no valor do 

Tempo Médio de Atendimento, que possuía um histórico de 48 horas e reduziu 

para 27 horas em 2009 e atingindo 25 horas em 2011.  
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Na Divisão de Adesão de Esgoto, como resultado da  

organização dos processos e de uma gestão com foco em resultados, 

temos a evolução do número de economias de esgoto faturadas no período de 

existência da Divisão, de 2010 a 2012. 
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GExPLAN 

Resultados 

Na Gerência, 

o resultado 

mais 

significativo é 

a criação do 

GExPLAN. 



11 Conclusão 

Busca pela 
melhoria 
contínua 

Cultura de 
Inovação 

Resultados 

Auto-
avaliação 

Aprendizado 
Organizacional 

M-GCT 
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