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Em tempos de maior preo-
cupação com o meio ambien-
te, fazer uso de metodologias 
formais de apoio a decisão 
pode garantir decisões mais 
eficientes e sustentáveis. 
Nesse sentido, o problema de 
decisão sobre o gerenciamen-
to das atividades de manuten-
ção em sistema de abasteci-
mento de água, quando bem 
fundamentadas e ponderadas, 
relaciona-se a benefícios 
como: maior confiabilidade 
do processo produtivo, redu-
ção dos custos operacionais, 
maior efetividade no uso dos 
recursos, melhoria da qualida-
de do serviço prestado, além 
de um aumento no nível de 
satisfação dos consumidores.

Diante desses aspectos, 
percebe-se que múltiplos 
objetivos estão envolvidos 

na tomada de decisão para 
a gestão da manutenção. 
No entanto, observa-se que 
é comum para este tipo de 
processo decisório a preocu-
pação apenas com os parâ-
metros operacionais, sem 
levar em consideração outras 
variáveis que são também 
relevantes.

Nesse contexto, foi pro-
posto um modelo de apoio 
à decisão multicritério que 
considera múltiplos objetivos 
para a alocação das ativida-
des de manutenção (isto é, um 
problema típico de gestão) no 
sistema para distribuição de 
água na Ilha de Itamaracá/PE, 
que compõe juntamente com 
outros 15 municípios a Re-
gião Metropolitana do Recife 
(RMR).

Conhecendo o problema

Inicialmente é fundamental 
conhecer a região em estudo. 
Percebe-se que, diante da 
dimensão física do problema, 
uma maneira de propor uma 
solução é segmentar a região 
em estudo e classificá-las por 
níveis de criticidade. Dessa 
maneira, as alternativas do 
problema de decisão corres-
ponderiam a cada segmento 
da região. Para o caso abor-
dado, foi considerado como 
critério de segmentação as 
informações comerciais da 
própria companhia de abaste-
cimento, o que resultou em 11 
alternativas.

Em seguida, os critérios 
(objetivos) do problema de 
decisão foram definidos. Em 
uma visão ampla, foram con-

10 www.insid.org.br/insidmagazine



sideradas as necessidades 
dos diversos stakeholders, se-
jam eles: a própria companhia 
de abastecimento, os consu-
midores, os entes públicos 
e os agentes sociais. Neste 
caso, foram levados em conta 
cinco critérios: (1) número de 
ligações ativas; (2) número 
de ligações não comerciais 
ativas; (3) nível de pressão ex-
terna; (4) nível de interferência 
nas atividades diárias; e (5) 
impacto financeiro.

O objetivo central deste 

problema de decisão consis-
tiu em conhecer os segmen-
tos mais críticos para receber 
as atividades de manuten-
ção prioritariamente. Foram 
propostas três categorias de 
criticidade: alta, moderada e 
baixa. Essa é uma informação 
bem relevante, pois as com-
panhias brasileiras de abas-
tecimento de água carecem 
de capital humano e materiais 
para atender a toda a deman-

da. Então, conhecendo-se os 
segmentos prioritários, as 
decisões da gestão da manu-
tenção tendem a se tornarem 
mais eficientes. Consequen-
temente, podem auxiliar para 
a redução de problemas como 
as perdas físicas de água, 
que em Pernambuco atingem 
níveis acima de 50%. Ou seja, 
mais da metade do volume 
de água tratado e entregue a 
rede de distribuição é perdido, 
não chegando a ser faturado 
pela companhia de abasteci-

mento, seja por vazamentos 
nas tubulações ou mesmo por 
consumo clandestino.

Matriz de avaliação

Diante das informações do 
problema de decisão, cons-
truiu-se uma matriz de avalia-
ção contendo as performan-
ces de cada alternativa por 
cada um dos critérios con-
siderados. O decisor é o ator 

que expressa as suas prefe-
rências para as avaliações das 
alternativas e, neste caso, foi 
considerado o gestor do setor 
de manutenção da companhia 
de abastecimento da região 
em estudo. A Tabela 1 contém 
a matriz de avaliação para o 
problema em questão.

Esta matriz de avaliação 
representa os dados de en-
trada para o procedimento de 
decisão multicritério. Outra 
informação essencial foi a 
avaliação da importância rela-

tiva entre os critérios, ou seja, 
quais critérios proporcionarão 
maior valoração nas análises 
das alternativas. Dessa ma-
neira, realizando um simples 
procedimento com cartões 
nomeados com os respecti-
vos critérios que deveriam ser 
postos em ordem e separados 
em número de importância 
por cartões em branco essa 
informação foi obtida. 

O objetivo central deste problema de decisão consistiu em conhecer 
os segmentos mais críticos para receber as atividades de 

manutenção prioritariamente 
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A decisão multicritério - o 
método ELECTRE TRI-nC

O método de apoio a decisão 
Electre Tri-nC é uma aborda-
gem de sobreclassificação 
que permite classificar alter-
nativas em categorias pré-de-

finidas, como o nosso caso. 
Essa classificação requer a 
determinação de valores de 
perfis, que podem ser trata-
dos como limiares entre as 
categorias. De posse de todos 
esses parâmetros, juntamen-
te com a matriz de avaliação, 
aplicou-se o Electre Tri-nC. 

Como resultado, foi gerada a 
segmentação da região em 
estudo nas três categorias 
conforme a Figura 1.

Os resultados alcançados 
com o modelo serviram para 
aperfeiçoar as decisões da 
gestão da manutenção, uma 

vez que conhecer os pontos 
de maior criticidade para uma 
região torna mais eficiente o 
uso de recursos. Esses resul-
tados também permitiram 
propor um plano de geren-
ciamento estratégico para a 
manutenção pelos próximos 
12 meses que, se aplicado cor-

Os resultados alcançados com o modelo serviram para aperfeiçoar as 
decisões da gestão da manutenção, uma vez que conhecer os 

pontos de maior criticidade para uma região torna mais eficiente o 
uso de recursos

retamente, pode gerar uma 
redução estimada de 25% no 
nível de perdas de água na 
rede de distribuição.

É importante ressaltar que 
neste planejamento foram 
identificadas desde ações 
simples, como o desenvolvi-

mento de campanhas para o 
uso racional da água e a atua-
lização dos cadastros comer-
ciais dos consumidores, até 
ações mais complexas, como 
a investigação de vazamentos 
não visíveis, a instalação de 
bombas de pressão e mes-
mo a setorização da rede de 
distribuição, compreendendo 
atividades que devem ser 
empreendidas pela gestão 
da manutenção. Finalmente, 
é importante destacar que o 
modelo proposto para essa 
região pode ser utilizado para 
outras áreas do município 
dessa mesma empresa ou 
por outras empresas, com 
as devidas adaptações para 
as especificidades locais da 
região.
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