
AESABESP - Associação dos Engenheiros da Sabesp 1 

267 - CONTROLE DO PROCESSO DE ALTA DE CONSUMO DE ÁGUA 

NA BAIXADA SANTISTA 

Hélio Belchior Barbosa(1) 

Bacharel em Sistemas de Informação pela Faculdade de Tecnologia de São Vicente - FATEF,  

Engenheiro Civil formado pela ESAMC-Santos 

Integrante da Engenharia da Divisão de Controle de Perdas da Unidade de Negócios da SABESP da Baixada 

Santista 

Antônio Carlos Gonçalves(2) 

Formação: Adm. De Empresas pela Universidade Metropolitana de Santos 

Atuação nas areas Administrativas da Companhia, com enfase em Auditoria e Gestão de Contratos e 

Controladoria, bem como no gerenciamento financeiro e de Recursos Humanos 

Integrante da Gestão de Perdas Aparentes da Divisão de Controle de Perdas da Unidade de Negócios da 

SABESP da Baixada Santista 

Marcelo Tadeu Muniz Pereira(3) 

Engenheiro Civil formado pela Universidade do Vale do Paraíba - Univap 

Especializado em Engenharia Sanitária pela Faculdade de Saúde Publica da Universidade de São Paulo - 

USP 

Gerente de Controle de Perdas da Unidade de Negócios da SABESP da Baixada Santista 

Mario Benetati Filho(4) 

Engenheiro Civil pela UNICAMP. 

Mestre em Engenharia, área de Estruturas, pela USP-S. Carlos. 

Pós-graduação em Engenharia Sanitária pela Faculdade de Saúde Pública da USP. 

Curso de Extensão em Tratamento de Efluentes Industriais pela JICA (Japan International Cooperation 

Agency). 

Integrante da Engenharia da Divisão de Controle de Perdas da Unidade de Negócios da SABESP da Baixada 

Santista 

Nathali Leite Proença(5) 

Engenheira Civil pela Unesp Ilha Solteira 

MBA em Gerenciamento de Projetos pela FGV 

Pós Graduação em Gerenciamento de Água Não Faturada (Controle de Vazamento) pela JICA (Japan 

International Cooperation Agency) 

Integrante da Engenharia da Divisão de Controle de Perdas da Unidade de Negócios da SABESP da Baixada 

Santista 

Endereço(1): Avenida Governador Mario Covas Junior, 1040 – Estuário – Santos-SP – CEP 11020-300 – 

Brasil – Tel: +55 (13) 3278-3558 – e-mail: hbelchior@sabesp.com.br 

RESUMO 

O processo de alta de consumo de água na Baixada Santista apresentava grande recorrência de retrabalho 

devido a não definição correta da real causa do problema na vistoria, gerando novas vistorias e uma 

quantidade excessiva de aferições de hidrômetro. Para aperfeiçoar este processo a Unidade de Negócio da 

Baixada Santista desenvolveu e implantou o Projeto COPHI, que padronizou as atividades através de um 

formulário de vistoria que alimenta um sistema informatizado, passou a controlar as aferições de hidrômetro 

e difundiu nos nove municípios da região através de reuniões de sensibilização e treinamentos. 

PALAVRAS-CHAVE: Consumo de Água, Perdas Aparentes, Hidrômetria. 
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INTRODUÇÂO 

O processo de alta de consumo, que é regido pelo Procedimento Comercial da Diretoria Regional da Sabesp, 

inicia na leitura do hidrômetro do imóvel, ao lançar a leitura no microcoletor. Caso o sistema aponte uma alta 

de consumo, é emitido um aviso ao leiturista, e então é realizada uma vistoria preliminar no local. Esta rotina 

visa fomentar os profissionais da área comercial da Sabesp com informação que sirvam de base para realizar 

a análise daquela conta. Uma solicitação de serviço de alta de consumo também pode ser requisitada por 

iniciativa do cliente através dos canais de comunicação e atendimento da Sabesp. O cliente caso não esteja 

satisfeito com a conclusão da vistoria, tem o direito de solicitar uma aferição do seu hidrômetro, conforme 

deliberação ARSESP nº 106/09. Esta aferição pode ser feita em uma bancada certificada pelo INMETRO, ou 

por maletas de aferição equipadas com medidores aferidos em bancadas certificadas e dentro do prazo de 

validade. A Unidade de Negócio da Baixada Santista possui atualmente aproximadamente 541.000 clientes e 

anualmente ocorrem aproximadamente 25.000 reclamações de alta de consumo. Até 2015 existia um alto 

índice de retrabalho nestas vistorias e de aferições de hidrômetros por maleta de verificação metrológica e em 

bancada. Todo este processo tinha um custo extremamente alto para a Unidade de Negócio Baixada Santista - 

RS, que realizava as vistorias de alta de consumo nas gerencias alocadas nos nove municípios da Baixada 

Santista, porém as aferições são realizadas de forma centralizada por uma equipe lotada na cidade de Santos, 

o que acarretava um alto custo de deslocamento de equipes e baixa produtividade. Este trabalho explora a 

implantação da metodologia de controle do processo de hidrometria – COPHI, que iniciou na RS em 2016, 

através de um novo procedimento local, realização de treinamentos frequentes, inovações, e aplicações de 

ferramentas de melhoria continua trazendo ótimos resultados e estimulando a constante evolução do 

processo. 

 

OBJETIVO 

Os principais objetivos deste trabalho são: 

• Compartilhar o aperfeiçoamento conquistado durante a busca da melhoria do processo alta de 

consumo; 

• Importância da influência dos resultados alcançados no combate às perdas aparentes; 

• Demonstrar a viabilidade financeira da implantação deste projeto; 

• Analisar a recuperação de valores tangíveis e intangíveis; 

• Enumerar os próximos passos previstos na busca da excelência na tratativa deste processo. 

 

CONTEXTUALIZAÇÃO 
 

A Divisão de Controle de Perdas da RS em 2014 realizou um piloto de registro das ocorrências, através de 

um formulário na vistoria de alta de consumo e na aferição de hidrômetro no imóvel do cliente com maleta. 

Foram realizadas 577 vistorias e em 233 ocorrências o problema não era o hidrômetro, ou seja, o problema 

deveria ter sido resolvido na vistoria, estas revisitas desnecessárias causaram um prejuízo estimado de R$ 

18.756,00 apenas nestes casos acompanhados. Este piloto também expôs a falta de padronização das 

vistorias, entre as equipes de diferentes municípios e a necessidade de aplicação de treinamentos. 
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Figura 1: Gráfico de Ocorrências Identificadas na Vistoria. 

 

Soma-se a isso o alto índice de aferições em bancada realizada na Baixada Santista. Entre os anos de 2013 e 

2014 foram realizadas 3.659 aferições em bancada, sendo que 1976 hidrômetros atendiam as normas vigentes 

e foram destinados para sucata, resultando em um prejuízo aproximado de R$ 123.258,00 por ano. 

 

 
Figura 2: Condições dos Hidrômetros 

 

Para encontrar uma solução para o problema foi reunida uma equipe multidisciplinar da Unidade de Negócio 

da Baixada Santista em 2014, foi criado então o projeto COPHI que tem como premissas aprimorar as rotinas 

envolvidas, treinar os colaboradores, padronizar as atividades e gerenciar as ações. 
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Figura 3: Fluxograma do Sistema COPHI 



 

AESABESP - Associação dos Engenheiros da Sabesp 5 

 

 

SISTEMA COPHI 
 

O Sistema COPHI foi desenvolvido pela equipe de informática da Unidade de Negócio e nele é possível 

traspor as informações apontadas no formulário RIVHI durante a vistoria. 

As ocorrências apontadas de acessórios no cavalete, irregularidades, utilização de bombas e vazamentos no 

cavalete são encaminhadas através de mensagens automáticas para os gestores responsáveis de cada 

município. 

 

 
Figura 4: Tela de inclusão do Formulário de Campo no Sistema COPHI 
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O COPHI dispara diariamente e-mails para os responsáveis designados pelos gerentes dos municípios com as 

ocorrências registradas no dia anterior. Qualquer apontamento no lançamento do formulário que indique 

indícios de irregularidades, acessórios instalados no cavalete da ligação em desacordo com as normas 

vigentes, vazamentos e utilização de bombas instaladas diretamente na ligação de água, são encaminhados 

para que sejam tomadas as medidas corretivas adequadas. 

 

 
Figura 5: Email diário encaminhado pelo sistema 

 

O Sistema também controla as aferições realizadas na Unidade de Negócio, após lançadas são analisadas e 

aprovadas pelo responsável do processo de Aferição. 

 

 
Figura 6: Controle de Aferições de Hidrômetro 
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PADRONIZAÇÃO DE AÇÕES 
 

As ações adotadas para unificar as tratativas neste processo foram: 

 

• O responsável pela vistoria de alta de consumo de água deverá executar as verificações no imóvel e 

preencher o Formulário RIVHI. 

 

Formulário

RGI: DATA: / /

RIVHI: c BANCADA c MALETA c VISTORIA ALTA CONSUMO

TEMPO: : HORA FIM: : QDE PESSOAS:

SS Nº / /

IMOVEL: c ERRO DE LEITURA c FECHADO c NÃO LOCALIZADO c VAGO

/ /

/ /

TIPO: c CAIXA UMA c FORA DO PADRÃO c TRADICIONAL

TUBETES INVERTIDOS: c SIM c NÃO c DESINVERTIDO

ACESSÓRIOS: c BOMBA c BY-PASS c TÊ c TORNEIRA c VENTOSA

c SIM c NÃO

c COTOVELO JUSANTE c COTOVELO MONTANTE c PERNA JUSANTE c PERNA MONTANTE c PORCA JUSANTE

c PORCA MONTANTE c REGISTRO c REGISTRO NÃO VEDA

INCLINADO: c SIM c NÃO

INVERTIDO: c SIM c NÃO c DESINVERTIDO

FILTRO/PENEIRA: c INEXISTENTE c NÃO VERIFICADO c NORMAL c OBSTRUIDO c VIOLADO

FEZ A LIMPEZA? c SIM c NÃO

LACRE INMETRO: c AUSENTE c ILEGIVEL c NORMAL c VIOLADO

LACRE N°: - FABRICANTE CONFERE? c SIM c NÃO

LACRE DO TUBETE: c AUSENTE c ILEGÍVEL c NORMAL c VIOLADO

                  Anterior N°: Novo Nº:

CÚPULA: c AMASSADA c AUSENTE c EMBAÇADA c NORMAL c PERFURADA

c PINTADA c QUEBRADA c QUEIMADA c RISCADA c VIOLADA

PONTEIROS: c FALTANDO c NÃO GIRA c NORMAL c SOLTO c VIOLADO

CARCAÇA: c AMASSADA c NORMAL c QUEBRADA c RISCADA c VIOLADA

PROTEÇÃO LATERAL: c FURADA c NORMAL c QUEBRADA c QUEIMADA c VIOLADA

ROLETES DE VOLUME: c NORMAL c SOLTO c TRAVADO c VIOLADO

PRESSÃO DA ÁGUA: mca c NÃO MEDIDO m

c SIM c NÃO

c SIM c NÃO ONDE:

c CINZAS c NÃO REALIZADO c NIVEL CX D'ÁGUA c PONTEIROS c SUCÇÃO

c SIM c NÃO c NÃO VISÍVEL c VISÍVEL

OBSERVAÇÃO:

c ATENDE c NÃO ATENDE c CANCELADO

EXECUTADO POR: c EQUIPE CONTRATADA c EQUIPE SABESP c TACE

( ) -

v.13-01/09/2016
FORMULÁRIO

Revisão-Data

Número

FO-0002RIVHI - RELATÓRIO DE INSPEÇÃO DA LIGAÇÃO DE ÁGUA

Vazamento Interno no Imovel?

TESTES DE VAZAMENTO:

NÚMERO LEITURA INSTALAÇÃO

ALTURA CAIXA D'ÁGUA:

VESTÍGIOS DE REPARO DE VAZAMENTO

RESULTADO AFERIÇÃO:

SABESP ou CONTRATADO

(Nome / Matricula / Assinatura)

CLIENTE (Telefone de Contato)

CLIENTE

(Nome / RG - UF / Assinatura)E
X

E
C

U
Ç

Ã
O

A
B
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S

T
E
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IM
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N
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C
A

D
A

S
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R
A

IS

HORA INICIO:

C
O

N
D

IÇ
Õ

E
S

 D
O

 

C
A

V
A

L
E

T
E

VAZAMENTO:

C
O

N
D

IÇ
Õ

E
S

 D
O

 H
ID

R
Ô

M
E

T
R

O

HIDROMETRO

EM USO/ Retirado

NOVO ou Instalado

VAZAMENTO CONSERTADO PELO CLIENTE:

 
Figura 7: Formulário de Campo – RIVHI 

 

• No exame predial o responsável deverá realizar a limpeza do filtro do hidrômetro e na sequencia 

instalar os lacres no hidrômetro de acordo com as normas vigentes. 
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• O responsável pela vistoria deverá alimentar o sistema COPHI. Recomenda-se alimentar o sistema 

em até 12(doze horas) após a data/hora da vistoria tendo em vista os prazos exigíveis pela Sabesp e 

órgãos regulamentadores. 

 

• Na vistoria no imóvel o responsável da Sabesp deverá decidir se o hidrômetro será MANTIDO NA 

LIGAÇÃO para verificações complementares ou RETIRADO para verificação metrológica em 

bancada no setor de controle de perdas da RS. 

 

• O responsável pela vistoria deverá realiza-la completamente, preenchendo todos os campos do 

RIVHI independentemente de suspeitar de irregularidades ou outras ocorrências. Hidrômetro 

MANTIDO NA LIGAÇÃO.  

 

• Suspeitando ou constatando ocorrências de fraude o responsável pela vistoria acionará a realização 

de vistorias complementares, selecionando os campos correspondentes no sistema COPHI. 

 

• Para solicitar a vistoria de equipe caça-fraude o responsável deverá digitar as informações RIVHI e 

no sistema COPHI que disponibilizará na tela de gestão e encaminhará e-mail ao gerente para 

definição da equipe de caça fraude que executará o serviço: Sabesp ou contratada. 

 

• Decidido pela equipe do setor de controle de perdas, o sistema COPHI encaminhará de forma 

automática via e-mail, a demanda do serviço para vistoria complementar. 

 

• Constatando ocorrência(s) de irregularidades ou necessidades de manutenção na ligação o 

responsável pela vistoria alimentará o sistema COPHI que disponibilizará o resultado da vistoria em 

uma tela de gestão e encaminhará via e-mail à gerencia do município para ações corretivas como: 

remoção de bomba e/ou ventosas no cavalete, substituição de cavalete de ferro, regularização de 

cavalete fora de padrão, alteração de categoria, adequação de capacidade do hidrômetro, etc. 

 

• Caso seja constatado embaçamento na cúpula hidrômetro que inviabilize a continuidade de seu 

funcionamento e leitura, o responsável pela vistoria realizará a troca do hidrômetro e entregará o 

hidrômetro trocado com o rabicho do novo hidrômetro à gerencia do município para providencias.  

 

• A verificação metrológica em campo com Equipamento de Ensaio Metrológico Portátil obedecerá ao 

procedimento interno da Sabesp PO-MD0033. 

 

• Constatando vazamentos no cavalete, o responsável deverá alimentar o sistema COPHI, o qual 

encaminhará o resultado da vistoria via e-mail a gerência do município para providencias. 

 

• Constatando vazamento no interno no imóvel, o responsável deverá notificar o cliente e alimentar o 

sistema COPHI, o qual encaminhará o resultado da vistoria via e-mail a gerência para baixa da SS. 

 

• A retirada do hidrômetro será realizada apenas quando a verificação metrológica com Maleta não foi 

aceita pelo cliente. 
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Figura 8: Mapeamento e Lógica do Processo 

 

 

TREINAMENTO E CAPACITAÇÃO 

Foram criados e aplicados inicialmente três módulos de treinamento, o primeiro de sensibilização com o 

corpo gerencial e força de trabalho, onde são apresentados os problemas pré-existentes no processo e a 

solução desenvolvida. Em seguida um módulo prático em bancada para os responsáveis pelas vistorias e por 

fim um treinamento no Sistema COPHI. 

Anualmente são realizadas reciclagens pela Divisão de Perdas da Baixada Santista com os profissionais 

envolvidos no processo contratados e terceirizados nos nove municípios da região. 

 

 
Figura 9: Bancada de Treinamento 



 

AESABESP - Associação dos Engenheiros da Sabesp 10 

RESULTADOS 

A implantação do projeto resultou em significativa redução de serviços de aferição de hidrômetros em 

bancada e por maleta, reflexo da metodologia aplicada de padronização das vistorias de alta de consumo e 

constantes treinamentos da força de trabalho, que reduziu drasticamente o retrabalho, proporcionando aos 

profissionais que executam a vistoria ferramentas para identificar o real problema do cliente. 

Esta melhoria trouxe significativo retorno na imagem da empresa junto aos clientes, além de redução dos 

custos envolvidos no processo. 

Outro importante beneficio foi a integração da emissão dos relatórios das verificações metrológicas no 

sistema, que anteriormente era feito de forma manual, hoje é emitido de forma automática e aprovado de 

eletronicamente pelo responsável, otimizando o processo e disponibilizando às gerencias dos municípios os 

resultados na intranet da empresa. 

O controle dos resultados é realizado através de relatórios emitidos que mensuram a eficiência das vistorias 

de alta de consumo, caso seja identificada tendência de crescimento do retrabalho, é agendada pela Divisão 

de Controle de Perdas nova rodada de sensibilização e treinamentos junto as gerencias dos municípios da 

Baixada Santista. 

 

 
Figura 10: Gráfico comparativo de aferições realizadas 

 
NOVO CICLO 

Em 2019 em busca na melhoria continua no processo, o Projeto COPHI está sendo revisado as seguintes 

ações descritas a seguir estão em fase de implantação: 

 

• Automação da Entrada de dados do Formulário RIVHI no sistema COPHI  

• Descentralização das aferições de hidrômetros com maleta 

• Criação de grupos de trabalho multidisciplinares com colaboradores dos nove municípios da Unidade de 

Negócio para estudo dos processos que envolvem a alta de consumo de água. 
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