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RESUMO DO TRABALHO 

 

A importância da informação e do conhecimento no mundo contemporâneo tem sido usualmente 

associada ao desenvolvimento de novas tecnologias de informação e de comunicação. A vivência no 

modelo de excelência de gestão fomenta um ambiente que proporciona o surgimento de ideias 

inovadoras nas organizações. Com essas tecnologias, a dimensão local da informação torna-se 

fundamental dentro dos processos relacionados a operação dos sistemas de esgotamento sanitário, 

pois proporciona o desenvolvimento e a implantação de ferramentas para o levantamento, 

estratificação e disponibilização de dados que facilitam a visualização e o diagnóstico de problemas. 

A disponibilização destes dados, associada a expertise da área de engenharia da operação de 

esgotos da Unidade, torna as decisões tomadas para melhoria operacional do sistema de 

esgotamento sanitário mais assertivas e eficazes, refletindo positivamente nos resultados alcançados. 

 

INTRODUÇÃO 

Prática é a descrição de sistemática de natureza gerencial IMPLANTADA que incorpora fundamentos 

da excelência em gestão e que gerou resultados significativos para a Diretoria ou Companhia. 

Não descreve sistemática de gestão idealizada ou aplicada experimentalmente 

A. A OPORTUNIDADE 

A.1. Qual foi a oportunidade de melhoria de gestão (problema, desafio, dificuldade), 

solucionada pela prática de gestão implementada? 

Informar de que forma o problema foi identificado. Apresentar resultados adversos ou não 

satisfatórios, constatados no período anterior à implementação da prática, explicando-os. Descrever a 

ligação do problema com os objetivos estratégicos da organização. Informar como esse problema 

afeta o setor.  

A.1.1 Origem em sistemática de avaliação estruturada 

A.1.2 Relevância do problema para a organização 

A.1.3 Relevância do problema para as organizações do setor 

 
O desafio que motivou a implementação da prática de gestão, está relacionado a problemática que 
envolve a coleta, o transporte e o tratamento de esgotos nas grandes cidades. 
Globalmente, 2 milhões de toneladas de resíduos de águas e esgoto e resíduos industriais e 

agrícolas são despejados diariamente nas águas do mundo. Pelo menos 1,8 milhões de crianças 

menores de cinco anos de idade morrem todo ano por doenças relacionadas à água não tratada, o 

que equivale a média de uma criança a cada 20 segundos (PNUMA, 2010). No Brasil, a maior parte 

da população é abastecida por rede de água, sem que necessariamente seja promovida a coleta e 

tratamento do esgoto, serviço restrito à Região Sudeste e às áreas mais urbanizadas do país. Apenas 

metade da população brasileira tem acesso à coleta de esgoto e apenas um terço do esgoto 

produzido no país tem tratamento adequado (BRASIL, 2004a). Neste contexto, apresentamos a 

seguir as ações implementadas pela prática Esgoto na Rede, motivo de orgulho pelos resultados 

alcançados que beneficiam não apenas os acionistas e a sociedade, mas também o meio ambiente 
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com a redução de poluentes lançados em rios e córregos. Neste relatório a Organização Candidata 

será descrita como (OC): 

Desde 2001, a Unidade de Negócio 5 – UN5, ao qual a OC está ligada, realiza o seu planejamento 
operacional, alinhado aos Planejamentos Estratégico e Tático da Diretoria Metropolitana, tendo como 
uma das principais entradas a análise do macroambiente, resultando como produtos o mapa 
operacional com seus objetivos, fatores críticos de sucesso, metas e iniciativas estratégicas. Em 
2011, a OC, passou a realizar o seu planejamento operacional, adotando como diretriz o mapa 
estratégico da Diretoria Metropolitana. As figuras 2 e 3 apresentam as formulações das estratégias da 
UN5 e o Mapa Estratégico da companhia, respectivamente. 

 

Figura 2 – Formulação das estratégias 

 

Figura 3 - Mapa Estratégico da OC (Fonte: Divulgação interna – 2017) 
 

O objetivo estratégico 8 (Gerar Impacto Socioambiental Positivo) em destaque na figura 3 acima, está 
diretamente ligado à prática em questão, todos os esforços e ações realizados objetivam minimizar os 
impactos causados pelos extravasamentos de esgotos, na imagem abaixo, apresentamos esta 
perspectiva sustentabilidade estratificada, que evidencia a inter-relação das ações implementadas 
pela prática com o bem-estar da sociedade e a preservação do meio ambiente, requisitos principais 
das partes interessadas acionistas, clientes e sociedade. 
 

 
Figura 4 – Perspectiva Sustentabilidade (Fonte: Divulgação interna – 2017) 

 

Um dos principais indicadores da OC que apresentavam oportunidades de melhoria no período 
anterior a prática era o INTEC – Índice Numérico de Tratamento de Esgoto Coletado, obtido pela 
divisão das economias ativas, de imóveis conectados à rede coletora de esgotos, encaminhadas para 
tratamento pelo total de economias ativas, de imóveis conectados à rede coletora de esgotos. Em 
dezembro de 2012, menos de 50% dos esgotos coletados eram encaminhados para tratamento, o 
despejo de esgoto sem tratamento nos rios, lagos e mares afeta diretamente a qualidade das águas, 
gerando um sério problema ambiental, social e de saúde pública para a população atendida pela OC. 
A figura 5 abaixo demonstra o resultado do indicador, que recebia o nome de ITECe, porém com a 
mesma fórmula de cálculo, no ano de 2013. 
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Figura 5 – ITECe Inicial 

 

Em destaque constantemente na mídia, o tema tratamento de esgotos vem a cada dia mais 
despertando interesse e preocupação da população. Abaixo, apresentamos um trecho da reportagem 
veiculada pelo jornal eletrônico Último Segundo, pertence ao portal IG, em 20/05/2014: 
 
“São Paulo deixou de tratar 40% do esgoto produzido em todo o Estado no ano passado, segundo o 
relatório Qualidade das Águas Superficiais, produzido pela Companhia Ambiental do Estado de São 
Paulo (Cetesb). Apesar de ainda baixo, o índice de tratamento (60%) subiu 15 pontos percentuais (ou 
6,5%) em relação aos 55% dos esgotos “in natura” que eram despejados nos córregos, rios e mar em 
2008. O índice de coleta no Estado chegou a 90% em 2013. ” 
 

A.2 De que maneira as causas do problema foram identificados? 

Incluir a descrição de métodos utilizados para identificar as causas. Mencionar as ferramentas utilizadas 

para a análise do problema. Informar as lideranças e profissionais envolvidos e informações sobre o 

processo de investigação dessa equipe.  

 Fatores de avaliação 

 A.2.1 Emprego de métodos de análise e solução de problemas 

 A.2.2 Trabalho em equipe para solução de problemas 

A identificação das causas do problema foi estruturada no procedimento de análise crítica da OC. O 
desempenho operacional e estratégico dos indicadores é analisado mensalmente por meio de 
Reuniões de Análise Crítica - RAC, desde 1998, ocorrendo em duas etapas. Primeiramente os 
indicadores são analisados no nível setorial das áreas da OC, onde participam o gerente responsável, 
encarregados e pessoas chave. O produto desta reunião subsidia a reunião do nível departamental 
da OC, e desta participam a liderança, o Grupo de Melhoria do Processo – GMP, encarregados e 
pessoas chave. Na figura 6 o fluxo da análise crítica dentro da OC: 

 
 

Figura 6 – Análise crítica do desempenho global (Fonte: Dados do Autor - 2017) 

 
Utilizando informações extraídas do pré-work da OC, definiu-se em RAC, sistematizar a expertise da 
força de trabalho e utilizar sistemas corporativos, agilizando o acesso às informações, direcionando e 
agilizando as tomadas de decisão. 
Além disso, em RAC, foi definido também, que seriam realizadas investigações de boas práticas 
realizadas por outras áreas de Operação de Esgotos, dentro da Diretoria Metropolitana e visitas a 
Feiras de Saneamento, visando expandir o conhecimento, além de trocar experiências. A figura 7 
abaixo demonstra o cenário avaliado no pré-work. 
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Figura 7 – Cenário da época – Economias para Tratamento (extraído do pré-work) 

 
B . A IDEIA  

B.1 De que forma a solução foi planejada, concebida, desenvolvida e verificada? Informar quais as 

lideranças e profissionais, internos e/ou externos, foram envolvidos no projeto ou planejamento da 

solução (se for diferente da equipe de investigação do problema) e resumir a função de cada um no 

projeto. Apresentar os recursos (financeiros, humanos e materiais) orçados e realizados no projeto, até 

a solução final e entrada em regime. Destacar a utilização de mecanismos de fomento da inovação 

(atividades ou programas de sugestão ou experimentação ou outros). Incluir as principais origens ou 

fontes de inspiração, internas e/ou externas, para desenvolvimento da ideia (literatura, entidades de 

classe, academia, empresas do setor ou de fora dele, outras unidades da mesma controladora ou 

outras).  

Descrever atividades de treinamento necessárias e sua abrangência. Informar como a evolução do 

projeto foi controlada.  

 

Fatores de avaliação 

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projetos 

B.1.2 Sistemática de trabalho em projetos 

B.1.3 Emprego de mecanismos de fomento da inovação 

B.1.4 Uso de informações de concorrentes ou de outras organizações de referência (benchmarking). 

 

Em 2010, uma importante diretriz corporativa revolucionou os processos operacionais da OC com a 

implantação da Gestão por Valor Agregado - GVA®, propiciando ao gestor da Unidade de 

Gerenciamento Regional, recém-criada, ter em suas mãos a gestão da receita dos custos e do seu 

respectivo ativo. Nesta reestruturação, a área de esgoto da OC, que até então fazia parte do antigo 

Pólo de Manutenção, passou a ser uma unidade independente, focada exclusivamente na operação 

do sistema de esgotamento sanitário e despoluição dos corpos d’agua. Na implantação desta 

inovação de processos (GVA®), toda a execução de serviços de manutenção do dia a dia, tais como, 

desobstruções de rede, consertos de ramal de esgotos, foram direcionados para outra unidade da 

UN5, uma área independente que ficou responsável por toda gestão de contratos de manutenção, 

propiciando à OC direcionar seus esforços (equipamentos e pessoas) para um trabalho de 
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engenharia da operação de esgotos, em consonância com os objetivos estratégicos da UN5. No ciclo 

de planejamento 2012/2013, como evolução do modelo GVA®, a OC realizou o seu seminário de 

planejamento precedido de Pre-works que possibilitaram o envolvimento de um maior número de 

pessoas do processo esgoto, tendo como resultado a formulação de macroações que incrementam 

quantitativa e qualitativamente as estratégias traçadas para o atendimento aos indicadores. Os 

planos de ação destas Macroações são detalhados e disponibilizados para acompanhamento no 

Painel de Bordo, propiciando assim agilidade na disseminação das ações à toda força de trabalho, 

além de um monitoramento trimestral nas análises críticas especificas destas ações, na figura 8 

abaixo extraída do sistema, apresentamos a Macroação que deu início a prática de gestão: 

 

Figura 8 – Detalhamento das Ações (Macroação) 

 

Outra vertente importante do processo de planejamento da prática está relacionada ao 
Benchmarking. Em setembro/2014, com o objetivo de aprimorar os trabalhos em áreas críticas, foi 
realizada uma visita em outra Unidade de Negócio - UNX com atividades semelhantes, dentro da 
companhia. No benchmarking realizado, foi escolhida uma prática de gestão implementada na 
Organização Visitada – OV denominada Rota Crítica. Inicialmente, a rota crítica era elaborada por 
meio de mapa temático, na ferramenta ARCGIS, tendo como base a quantidade de serviços 
executados de Desobstrução de Coletor - DC, no período de um ano, levando em conta as rotas 
comerciais, que possuem em média dois quilômetros de Rede Coletora de Esgotos – RCE. As RCE’s 
recebem cores, no mapa, de acordo com a quantidade de Desobstruções de Coletores – DC’s 
realizadas, indicando assim a situação das rotas, auxiliando na priorização daquelas que necessitam 
intervenção preventiva / corretiva. A avaliação desta ferramenta ocorre em reuniões periódicas, 
mensais, do fórum de esgotos da UN5. Como refinamento, a engenharia de esgotos da UN5, passou 
a utilizar a mesma metodologia acima, porém, substituindo as rotas comerciais por trechos de rede e 
com período de três meses, ao invés de um ano, citado anteriormente. Este novo formato apresentou 
ganho em agilidade, uma vez que as intervenções a serem realizadas em áreas assinaladas nos 
mapas temáticos ocorrem somente nos trechos (poço de visita – PV a PV) que apresentam maior 
incidência de DC’s no trimestre. Em média cada trecho possui cem metros de RCE. Foi identificado 
como ponto forte da prática de gestão agilidade na obtenção de informações para tomada de decisão. 
Outro ponto interessante de aprendizado diz respeito ao alinhamento semanal entre a OV e Área de 
Engenharia de Esgotos, com reuniões formais, podendo assim, disseminar com maior agilidade boas 
práticas que eventualmente estiverem ocorrendo. A OC utiliza outras UGRs como referencial para os 
indicadores departamentais, visto que a mesma é referencial de excelência. A seleção de referenciais 
passa por uma avaliação de aderência, alinhada aos critérios de avaliação da Fundação Nacional da 
Qualidade - FNQ, de acordo com a seguinte classificação para os critérios de escolha: 

¶ A: prioritário e de grande importância;  

¶ B: importante, devendo definir a escolha na ausência de referenciais comparativos de 
empresas que se adéquem ao critério A; 

¶ C: adequada como referencial, podendo ser utilizado na ausência de referenciais 
comparativos de empresas que se adequem aos critérios anteriores.  
A escolha de referenciais deve incluir, no mínimo, um critério do tipo A e pelo menos um dos tipos B 
ou C, obedecendo-se sempre a graduação sugerida (ou seja, utilizar um tipo C apenas nos casos de 
impossibilidade de utilização do B). A figura 9 abaixo demonstra a aplicação destes critérios. De 
maneira análoga, a OC considera também as áreas que possuem portes semelhantes ao seu. Neste 
caso, utiliza a comparação de indicadores operacionais das mesmas, resultando na conclusão de que 
estas representam referenciais comparativos pertinentes. Para cada grupo de resultados, utilizando 
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os critérios apresentados anteriormente, a OC faz a avaliação, classificação e definição das 
organizações que serão utilizadas como referenciais comparativos pertinentes.  
 

 
Figura 9 – Critério de Escolha dos Referenciais Comparativos da OC 

 

B.2 Como funciona a prática de gestão? Descrever a sistemática, mencionando seus principais 

padrões gerenciais, características de originalidade e valor adicionado, de proatividade, agilidade, 

abrangência, mecanismos de controle, integração ao sistema de padrões existente da organização 

(manuais, procedimentos, sistemas informatizados ou outros). Incluir padrões relativos a metas 

almejadas. Informar como os padrões são veiculados para as áreas  

pertinentes. Para descrição da prática, consultar, como referência, os padrões de descrição de práticas 

de gestão, exigidos nas categorias Níveis “B”, I, II, III ou IV [ver tópico “Descrevendo Processos 

Gerenciais”, no capítulo  

“Apresentação de Informações no Relatório da Gestão”, neste documento]. 

Fatores de avaliação 

B.2.1 Enfoque sistemático e com padrões gerenciais claros 

B.2.2 Enfoque inovador (inclui ideias originais com benefícios evidentes) 

B.2.3 Enfoque proativo, estimulando a prevenção 

B.2.4 Enfoque ágil, estimulando a resposta rápida 

B.2.5 Aplicação é abrangente e controlada 

B.2.6 Integração ao sistema de padrões da organização 

Inicialmente, um dos problemas operacionais no sistema de esgotamento sanitário é na forma de 
gestão, principalmente na falta de sincronização entre a gestão de dados, gestão de manutenção e 
gestão operacional, representadas na forma de engrenagens na figura 10. Portanto, ressalta-se que 
se alguma das engrenagens tiver problemas, as demais consequentemente terão falhas. Por 
exemplo, se caso no item de gestão de dados ocorra uma falha no envio de informações cadastrais 
da rede coletora de esgoto, os itens de gestão de manutenção e gestão operacional terão problemas 
nas atividades que necessitam da referida informação. 

 
Figura 10 – Engrenagem demonstrando os três itens da gestão em sincronia 
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O Sistema de Esgotamento Sanitário - SES da OC é drenado por meio de nove sub-bacias de 
esgotamento. A rede coletora de esgoto é do tipo separador absoluto e teve sua implantação iniciada 
em meados de 1910. Ao longo do tempo o indicador do índice de atendimento com rede coletora de 
esgoto vem se elevando, principalmente nos últimos 10 anos. Com isso, a gestão da operação e 
manutenção do SES torna-se cada vez mais complexa, sendo comuns problemas relacionados a 
obstruções e extravasamentos da tubulação, refluxos nos imóveis, entre outros, impactam 
diretamente a população que se utiliza deste sistema. 
A iniciativa apresentada neste trabalho introduz uma nova prática para a gestão do SES, sustentada 
no desenvolvimento de ferramentas que concentram e disponibilizam informações para as áreas 
operacionais de uma forma direta, em tempo real, direcionando o trabalho de campo das equipes e 
proporcionando resultados expressivos nos indicadores da OC. A seguir, listamos as principais 
ferramentas de gestão desenvolvidas na área, com a participação de toda força de trabalho, fato que 
contribuiu diretamente para o sucesso da prática: 
•  Mapa da operação de esgotos, 2014: plataforma desenvolvida por colaboradores internos 
especialistas em informática, sob demanda da área de operação de esgotos, dentro da sistemática de 
planejamento descrita,  onde estão disponíveis, em tempo real, informações das manutenções 
solicitadas, pendentes de execução ou finalizadas em sistema corporativo, dados das Estações 
Elevatórias de Esgotos, principais clientes (grandes consumidores, hospitais e prédios públicos em 
geral), obras provenientes de programas estruturantes e demais informações pertinentes à Unidade, 
dentro da mesma plataforma, a figura 11 abaixo foi extraída do sistema em operação. 

 
Figura 11 – Mapa da Operação de Esgotos da OC 

 
•  Relatório de Desobstruções de Coletores, 2014; plataforma desenvolvida por colaboradores 
internos especialistas em informática, sob demanda da área de operação de esgotos, dentro da 
sistemática de planejamento descrita, onde estão disponíveis informações de serviços executados 
que auxiliam na gestão, apresentando serviços baixados em duplicidade e quantitativos mensais que 
auxiliam no monitoramento e na gestão do sistema de esgotamento da OC como um todo, a figura 12 
abaixo foi extraída do sistema em operação. 

 
Figura 12 – Relatório de Desobstruções de Coletores 

 

• Manutenção Preventiva por Trechos Críticos, 2014: Mapeamento desenvolvido por 
colaboradores internos especialistas em informática, sob demanda da área de operação de esgotos, 
que consiste em uma forma inovadora de planejamento das manutenções preventivas de esgoto 
elaborada com o auxílio do software ArcGIS®, que apresenta as incidências de serviços de 
desobstrução de rede coletora na forma de mapas temáticos coloridos de acordo com o histórico de 
desobstruções, direcionando o trabalho das equipes no campo de forma a atuar no local exato do 
problema, a figura 13 abaixo demonstra uma região mapeada após a aplicação do software e a figura 
14 demonstra o resultado obtido: 
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Figura 13 - Mapeamento de Trechos Críticos Operacionais para Coleta de Esgotos, 2014 

 

 
Figura 14 - Mapeamento de Trechos Críticos Operacionais para Coleta de Esgotos, 2016 

 
Com esse conjunto de informações disponibilizadas no Portal, os gestores e encarregados 
responsáveis pelas atividades relacionadas às áreas de engenharia, planejamento e operação da 
infraestrutura de coleta de esgotos sanitários sistematizam a execução diária dos trabalhos de 
campo, seja para a constatação “in loco” dos problemas apontados pelas ferramentas de gestão 
(diagnóstico), ou na execução direta de desobstruções preventivas nas rotas analisadas como críticas 
para área de Operação.  
As informações levantadas pelas equipes de campo durante a execução das atividades 

retroalimentam os sistemas de informação da OC, gerando novas demandas de serviços preventivos, 

corretivos ou diagnósticos de campo objetivando sempre a melhoria da operação como um todo, 

envolvendo assim toda a força de trabalho no alcance dos resultados da área. Para realização da 

atividade de diagnóstico de campo é necessário treinamento específico, disponível à toda força de 

trabalho, no portal de Gestão do Conhecimento, da Diretoria da OC. 

 

B.3 Como funciona a sistemática de avaliação e de melhoria da prática de gestão? Mencionar 

indicador, ou indicadores, utilizados para avaliar o desempenho. Exemplificar eventuais melhorias, 

requeridas em função das avaliações iniciais.  

Fatores de avaliação 

B.3.1 Mecanismo de aprendizado da prática (avaliação e melhoria) estruturado 

B.3.2 Indicadores consistentes para avaliar a prática 

Os indicadores referentes ao desempenho da prática da OC são o IORC e o INTEC, analisados 
mensalmente por meio de RAC, realizados de forma participativa e reúne gerente, encarregados e 
pessoas chave, permitindo verificar se as ações previstas estão gerando resultados positivos, 
conforme estabelecido em plano de ação. Com isso, caso um indicador não apresente resultado 
favorável, são realizadas novas ações, devidamente cadastradas no sistema de acompanhamento de 
indicadores, denominado Painel de Bordo, na área de acompanhamento de ações (follow-up). Outra 
sistemática importante de monitoramento da prática ocorre trimestralmente durante a reunião das 
Macroações, nelas, os coordenadores apresentam em material padronizado informações como o 
percentual de realização em relação ao previsto, indicadores de desempenho, e as principais 
dificuldades encontradas, quando o desempenho estiver aquém do planejado. Se necessárias, são 
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propostas medidas corretivas, sempre tomando como parâmetro as metas estabelecidas e o 
desempenho previsto, fechando o ciclo PDCA. Outro indicador importante avaliado mensalmente pela 
prática é o número de lançamentos de esgotos em corpos d’água eliminados com obras de 
interligação de rede coletora, a sistematização implementada pela prática permitiu, além da 
visualização destes lançamentos em mapa, a priorização das eliminações de acordo com o volume 
de esgotos que chega ao lançamento. 
 

C.OS RESULTADOS 

C.1 Apresentar um ou mais tipos de resultados relevantes, com demonstração de favorabilidade, 

obtidos em decorrência da implementação da prática, expressos, quantitativamente, por meio de 

indicadores de nível de desempenho e demonstração de sua evolução (antes e depois), que 

evidenciem a inovação, por meio de significativo ganho nos resultados obtidos. Informar níveis de 

desempenho e melhoria, abrangendo o período anterior e posterior à implementação da prática. 

Apresentar referenciais comparativos pertinentes externos à organização, que permitam avaliar a 

competitividade do resultado. Se o resultado apresentado não decorrer exclusivamente da prática, 

justificar a correlação forte com a mesma.  

 
Fatores de avaliação 
  
Evolução de resultados antes e depois comprova melhoria 
C.1.2 Nível de desempenho demonstra competitividade 

C.2 Quais são outros benefícios intangíveis decorrentes da implementação da prática, baseados em 

fatos, depoimentos ou reconhecimentos? Resumir os benefícios para cada parte interessada 

alcançada. 

A seguir apresentamos os resultados estratificados dos principais indicadores após a implantação da 
prática de gestão: O indicador INTEC é obtido pela divisão das economias (imóveis) ativas, 
conectadas à rede coletora de esgotos, encaminhadas para tratamento pelo total de economias 
(imóveis) ativas, também vem apresentando resultados satisfatórios após a implantação da prática, 
com ganhos de aproximadamente 13% no percentual de esgotos encaminhados para tratamento, a 
seguir apresentamos a evolução deste indicador nos últimos 03 ciclos. 
Fórmula: (Total de Economias Ativas de Esgoto Conectadas à ETE/Total de Economias Ativas de 
Esgoto) X 100. 
O indicador IORC, contabiliza o número obstruções dos últimos 12 meses dividido pela média 
extensão redes em km dos últimos 12 meses. Após a implantação da prática apresenta resultado 
satisfatório com redução de aproximadamente 25%, o que impacta diretamente nos clientes que 
utilizam o sistema de esgotamento sanitário e o meio ambiente da área atendida pela OC, cujo 
objetivo é reduzir o número de obstruções e consequentemente extravasamentos de esgotos. 
Fórmula: nº obstruções dos últimos 12 meses / média extensão redes (km) dos últimos 12 meses X 
100  
A figura 15 presenta o desempenho do INTEC por período, a figura 16 apresenta um recorte de 
análise crítica realizada no nível setorial sobre o IORC e a figura 17 apresenta o desempenho deste 
indicador por período a partir de 2013. 

 
 

Figura 15 – Desempenho do INTEC (Fonte: Dados do Autor - 2017) 
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Figura 16 – Análise crítica de desempenho do IORC (Fonte: Dados do Autor - 2017) 

 

 
 

Figura 17 – Desempenho do IORC  (Fonte: Dados do Autor – 2017) 
 

 
C.2. Quais são outros benefícios intangíveis decorrentes da implementação da prática, 

baseados em fatos, depoimentos ou reconhecimentos? 

Descrever eventuais reflexos positivos nas partes interessadas, descritas na Folha de Elegibilidade.  

C.2.1 Alcance de outras partes interessadas 

C.2.2 Relevância dos benefícios intangíveis, para outras partes interessadas  

 Em relação a mão de obra, o projeto foi viabilizado a custo zero para a OC, foi necessário apenas o 

tempo dos envolvidos nas ações de planejamento, desenvolvimento dos sistemas e implantação das 

práticas de gestão apresentadas. As parcerias com os setores de projeto, cadastro, novos 

empreendimentos, engenharia da operação, planejamento estratégico, marketing e grandes 

consumidores foram fundamentais para a obtenção dos resultados da prática. Outros benefícios 

intangíveis para as partes interessadas são: 

Acionistas: Na utilização da prática destaca-se a maximização do valor da empresa, o que mantém a 
atratividade permanente de investimentos internos e externos, contribuindo assim para a manutenção 
de uma boa imagem como entidade empresarial sólida, sendo estes, benefícios intangíveis à pratica. 
Clientes: A implantação desta prática de gestão contribui para aumentar a satisfação dos clientes, 
pois contempla a execução de serviços preventivos e consequente redução de serviços corretivos, de 
modo a mitigar eventuais transtornos. 
Força de Trabalho: Aumento da satisfação da FT que enxerga a utilização de tecnologia moderna na 
execução dos serviços, como sendo algo fundamental para o alcance dos resultados. Propiciando 
conhecimento técnico e desenvolvimento das competências da FT. 
Sociedade: A prática promove mitigação do risco de contaminação do solo e dos corpos d´água, 
fortalecendo a responsabilidade da OC com as questões ambientais. 


