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RESUMO

O processo de alta de consumo de dgua na Baixada Santista apresentava grande recorréncia de retrabalho
devido a ndo definicdo correta da real causa do problema na vistoria, gerando novas vistorias e uma
quantidade excessiva de aferi¢des de hidrometro. Para aperfeicoar este processo a Unidade de Negdcio da
Baixada Santista desenvolveu e implantou o Projeto COPHI, que padronizou as atividades através de um
formulario de vistoria que alimenta um sistema informatizado, passou a controlar as aferi¢des de hidrémetro
e difundiu nos nove municipios da regido atravées de reunides de sensibilizacdo e treinamentos.

PALAVRAS-CHAVE: Consumo de Agua, Perdas Aparentes, Hidrometria.
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INTRODUCAO

O processo de alta de consumo, que é regido pelo Procedimento Comercial da Diretoria Regional da Sabesp,
inicia na leitura do hidrémetro do imével, ao lancar a leitura no microcoletor. Caso o sistema aponte uma alta
de consumo, é emitido um aviso ao leiturista, e entdo é realizada uma vistoria preliminar no local. Esta rotina
visa fomentar os profissionais da area comercial da Sabesp com informacédo que sirvam de base para realizar
a analise daquela conta. Uma solicitagdo de servico de alta de consumo também pode ser requisitada por
iniciativa do cliente através dos canais de comunicacgdo e atendimento da Sabesp. O cliente caso ndo esteja
satisfeito com a conclusdo da vistoria, tem o direito de solicitar uma aferi¢do do seu hidrébmetro, conforme
deliberacdo ARSESP n° 106/09. Esta afericdo pode ser feita em uma bancada certificada pelo INMETRO, ou
por maletas de afericdo equipadas com medidores aferidos em bancadas certificadas e dentro do prazo de
validade. A Unidade de Negdcio da Baixada Santista possui atualmente aproximadamente 541.000 clientes e
anualmente ocorrem aproximadamente 25.000 reclamacdes de alta de consumo. Até 2015 existia um alto
indice de retrabalho nestas vistorias e de aferi¢oes de hidrémetros por maleta de verificacdo metroldgica e em
bancada. Todo este processo tinha um custo extremamente alto para a Unidade de Neg6cio Baixada Santista -
RS, que realizava as vistorias de alta de consumo nas gerencias alocadas nos nove municipios da Baixada
Santista, porém as afericGes sdo realizadas de forma centralizada por uma equipe lotada na cidade de Santos,
0 que acarretava um alto custo de deslocamento de equipes e baixa produtividade. Este trabalho explora a
implantacdo da metodologia de controle do processo de hidrometria — COPHI, que iniciou na RS em 2016,
através de um novo procedimento local, realizagdo de treinamentos frequentes, inovacoes, e aplicages de
ferramentas de melhoria continua trazendo 6timos resultados e estimulando a constante evolucdo do
processo.

OBJETIVO

Os principais objetivos deste trabalho séo:
e Compartilhar o aperfeicoamento conquistado durante a busca da melhoria do processo alta de
consumo;
Importancia da influéncia dos resultados alcancados no combate as perdas aparentes;
Demonstrar a viabilidade financeira da implantagéo deste projeto;
Analisar a recuperacédo de valores tangiveis e intangiveis;
Enumerar os préximos passos previstos na busca da exceléncia na tratativa deste processo.

CONTEXTUALIZACAO

A Divisdo de Controle de Perdas da RS em 2014 realizou um piloto de registro das ocorréncias, através de
um formulério na vistoria de alta de consumo e na afericdo de hidrémetro no imével do cliente com maleta.
Foram realizadas 577 vistorias e em 233 ocorréncias o problema nédo era o hidrébmetro, ou seja, o problema
deveria ter sido resolvido na vistoria, estas revisitas desnecessarias causaram um prejuizo estimado de R$
18.756,00 apenas nestes casos acompanhados. Este piloto também expbs a falta de padronizacdo das
vistorias, entre as equipes de diferentes municipios e a necessidade de aplicacdo de treinamentos.
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Figura 1: Grafico de Ocorréncias Identificadas na Vistoria.

Soma-se a isso o alto indice de afericGes em bancada realizada na Baixada Santista. Entre os anos de 2013 e
2014 foram realizadas 3.659 afericdes em bancada, sendo que 1976 hidrémetros atendiam as normas vigentes
e foram destinados para sucata, resultando em um prejuizo aproximado de R$ 123.258,00 por ano.

Condicdes dos Hidrometros
(apds a verificacdo metrologica)
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Figura 2: Condic6es dos Hidrdmetros
Para encontrar uma solugéo para o problema foi reunida uma equipe multidisciplinar da Unidade de Negécio

da Baixada Santista em 2014, foi criado ent&o o projeto COPHI que tem como premissas aprimorar as rotinas
envolvidas, treinar os colaboradores, padronizar as atividades e gerenciar as acoes.
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Figura 3: Fluxograma do Sistema COPHI
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O Sistema COPHI foi desenvolvido pela equipe de informatica da Unidade de Negocio e nele é possivel
traspor as informacdes apontadas no formulario RIVHI durante a vistoria.

As ocorréncias apontadas de acessorios no cavalete, irregularidades, utilizacdo de bombas e vazamentos no
cavalete sdo encaminhadas através de

mensagens automaticas para 0s gestores responsaveis de cada

ior ] [ RE0F1 ] [ Sarim] Pcmiriod] Tots172 Com ae=n
Pgjes

CPHI
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Figura 4: Tela de inclus@o do Formulario de Campo no Sistema COPHI
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O COPHI dispara diariamente e-mails para os responsaveis designados pelos gerentes dos municipios com as
ocorréncias registradas no dia anterior. Qualquer apontamento no lancamento do formulario que indique
indicios de irregularidades, acessdrios instalados no cavalete da ligagdo em desacordo com as normas
vigentes, vazamentos e utilizacdo de bombas instaladas diretamente na ligacdo de agua, sdo encaminhados
para que sejam tomadas as medidas corretivas adequadas.

Portal Integrado de Sistemas - PIS 06/09/2017 07:00

6 COPHI Bertioga (ACESSORIOS)

o o
ol

&

sabesp Mostrar detalhes

Para visualizar os detalhes, acesse o * Sistema COPHI * em nosso Portal (PIS)

RIVHI incluido em 05/09/2017

Dt
Tipo Mun RGL N HM BY-PASS TE TORNEIRA VENTOSA
Inspecio
ISTORIA ALTA DE 05/09/2017
Bertioga |1257 vizL5 X X
consuMo
ISTORIA ALTA DE 05/09/2017
Bartioga |o257 12N5 x X
consuMo
ISTORIA ALTA DE 05/09/2017
Bartioga |1257 12N5 X
consuMe
ISTORIA ALTA DE 05/09/2017
Bertioga |1614 Y1273 X
CONSUMO
ISTORIA ALTA DE 05/09/2017
Bartioga |osse 12N5 x X
consuMo

Figura 5: Email diario encaminhado pelo sistema

O Sistema também controla as afericBes realizadas na Unidade de Negécio, apds lancadas sdo analisadas e
aprovadas pelo responsavel do processo de Afericéo.
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CONTROLE DO PROCESSO DE HIDROMETRIA
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Figura 6: Controle de Afericfes de Hidrometro
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As acles adotadas para unificar as tratativas neste processo foram:

[ ]
preencher o Formulario RIVHI.

O responsavel pela vistoria de alta de consumo de agua devera executar as verificagdes no imével e

e
FORMULARIO v.13-01/09/2016
Formiaio Wmero
sabesp RIVHI - RELATORIO DE INSPEGAO DA LIGAGAO DE AGUA FO-0002
o |RGH EEEEEEEEEN pata: [ | (] [ [ [ ]
%) é RIVHL: [0 BANCADA O MALETA [0 VISTORIAALTA CONSUMO
g Z) TEMPO: HORA INICIO: HORA FIM: i : X } I QDEPESSOAS:D]
e g SSN° | [ L]
IMOVEL: O ERRO DE LEITURA [0 FECHADO [0 NAO LOCALIZADO O vaco
< HIDROMETRO NUMERO LEITURA INSTALAGAO
§ EM USO/ Retirado
= |Novo ou Instalado L /
TIPO: O cAixa uma [0 FORA DO PADRAO [0 TRADICIONAL
8 w |TUBETES INVERTIDOS: [ sim [ NAo [] DESINVERTIDO
é E ACESSORIOS: [0 somBA [ BY-PASS [ [0 TORNEIRA [0 VENTOSA
g% O sm [ NAO
§ © VAZAMENTO: [0 cotovELOJUSANTE [] COTOVELO MONTANTE [] PERNA JUSANTE [] PERNA MONTANTE [0 PORcA JUSANTE
[[] PORCA MONTANTE [ recisTRO [ REGISTRO NAO VEDA
INCLINADO: O sm [0 NAo
INVERTIDO: [ sim O NAo [0 DESINVERTIDO
FILTRO/PENEIRA: [0 INEXSTENTE [ NAO VERIFICADO [0 NORMAL [0 ossTrRUDO [ VIOLADO
8 FEZ A LIMPEZA? [] SIM O NAo
E LACRE INMETRO: [0 AUSENTE O ILEGIVEL [0 NORMAL O vioLADO
E LACRE N‘:I | Lo ? P I - | l FABRICANTE CONFERE? [1 s [ NAO
(JD: LACRE DO TUBETE: [0 AUSENTE [0 LEGIVEL [0 NORMAL OO vioLADO
2 e[ T T TTT 1] s T[T T]
,8 CUPULA: [0 AmMAssADA [ AUSENTE [0 EMBAGADA [0 NORMAL [0 PERFURADA
g [0 PINTADA [0 QUEBRADA [0 QUEIMADA [0 RISCADA [ VIOLADA
§ PONTEIROS: [0 FALTANDO [0 NAO GIRA [0 NORMAL [ soLto O vioLADO
CARCACA: [0 AmAssaDA [0 NORMAL [0 QUEBRADA O RiSCADA O viOLADA
PROTEGAO LATERAL: [0 FURADA [0 NORMAL [ QUEBRADA [0 QUEIMADA [0 VIOLADA
ROLETES DE VOLUME: [0 NORMAL [0 soLto [0 TrAVADO O vioLADO
PRESSAO DA AGUA: LUmca O NAo MEDIDO ALTURA CAIXA D'AGUA:I ‘ Im
VAZAMENTO CONSERTADO PELO CLIENTE: [0 sim O nNAo
VESTIGIOS DE REPARO DE VAZAMENTO O sm [0 NAO  ONDE:
,9 TESTES DE VAZAMENTO: O ciNnzas [0 NAO REALIZADO [J NIVEL CXDAGUA [ PONTEIROS [0 succAio
E g Vazamento Interno no Imovel? [ siM O NAo [ NAO VISIVEL O visiveL
9 2 [oeservacio:
Ho
<0
2
| RESULTADO AFERIGCAO: [ ATENDE [J NAO ATENDE [0 CANCELADO
EXECUTADO POR: [0 EQUIPE CONTRATADA [0 EQUIPE SABESP O TACE
12 SABESP ou F:ONTRATADO
O (Nome / Matricula / Assinatura)
8 CLIENTE (Telefone de Contato) (| IDT T T TV T T
]
X |CLIENTE
w (Nome /RG - UF / Assinatura)

Figura 7: Formulario de Campo — RIVHI

No exame predial o responsavel deverd realizar a limpeza do filtro do hidrémetro e na sequencia

instalar os lacres no hidrémetro de acordo com as normas vigentes.
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O responsavel pela vistoria devera alimentar o sistema COPHI. Recomenda-se alimentar o sistema
em até 12(doze horas) apés a data/hora da vistoria tendo em vista os prazos exigiveis pela Sabesp e
orgdos regulamentadores.

Na vistoNria no imovel o responsavel da Sabesp devera decidir se o hidrémetro sera MANTIDO NA
LIGACAO para verificagbes complementares ou RETIRADO para verificagdo metroldgica em
bancada no setor de controle de perdas da RS.

O responsavel pela vistoria devera realiza-la completamente, preenchendo todos os campos do
RIVHI independentemepte de suspeitar de irregularidades ou outras ocorréncias. Hidrémetro
MANTIDO NA LIGACAO.

Suspeitando ou constatando ocorréncias de fraude o responsavel pela vistoria acionard a realizagéo
de vistorias complementares, selecionando os campos correspondentes no sistema COPHI.

Para solicitar a vistoria de equipe caca-fraude o responsavel devera digitar as informagdes RIVHI e
no sistema COPHI que disponibilizara na tela de gestdo e encaminhard e-mail ao gerente para
definicdo da equipe de caca fraude que executara o servico: Sabesp ou contratada.

Decidido pela equipe do setor de controle de perdas, o sistema COPHI encaminhara de forma
automatica via e-mail, a demanda do servico para vistoria complementar.

Constatando ocorréncia(s) de irregularidades ou necessidades de manutencdo na ligacdo o
responsavel pela vistoria alimentara o sistema COPHI que disponibilizara o resultado da vistoria em
uma tela de gestdo e encaminhara via e-mail a gerencia do municipio para a¢des corretivas como:
remocdo de bomba e/ou ventosas no cavalete, substituicdo de cavalete de ferro, regularizacdo de
cavalete fora de padrao, alteracdo de categoria, adequacdo de capacidade do hidrémetro, etc.

Caso seja constatado embagamento na clpula hidrdmetro que inviabilize a continuidade de seu
funcionamento e leitura, o responsavel pela vistoria realizara a troca do hidrébmetro e entregara o
hidrémetro trocado com o rabicho do novo hidrémetro a gerencia do municipio para providencias.

A verificagdo metrologica em campo com Equipamento de Ensaio Metroldgico Portatil obedecerd ao
procedimento interno da Sabesp PO-MDO0033.

Constatando vazamentos no cavalete, o responsavel devera alimentar o sistema COPHI, o qual
encaminhard o resultado da vistoria via e-mail a geréncia do municipio para providencias.

Constatando vazamento no interno no imdvel, o responsavel devera notificar o cliente e alimentar o
sistema COPHI, o qual encaminhara o resultado da vistoria via e-mail a geréncia para baixa da SS.

A retirada do hidrdmetro sera realizada apenas quando a verificacdo metroldgica com Maleta nao foi
aceita pelo cliente.
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PREPARATIVO
NIVEL 1 Impressdo FO-002 e 55 no municipio
Vistoria em Campo

FRAUDE OCORRENCIAS VAZAMENTO

Registra e Preenche Ocorréncia-F0-0002 Registra e Preenche Ocorréncia-FO-0002 Registra e Preenche Ocorréncia-F0-0002
~ B Alimenta COPHI ifica as Providencias N i Realiza Teste se autorizado p/cliente
g _E Gerencia direciona execugdo Notificacdo & Gerencia Motificagdo & Gerencia
= Vistoria do Caga-Fraude Relatdrios Relatérios
e Resultados da Vistoria Caca Fraude
Relatdrios
FIM
Gerencia direciona execugdo Agendamento com o Cliente Agendamento com o Cliente
3 Agendamento com o Cliente Mantem Hidrometro Troca Hidrometro Troca Hidrometro
3 Check: Irregularidade Recusa do Cliente - Orienta p/novo Pedido Transporte Conferencia no RECEBIMENTO - NIVEL 4
° Check: Ocorrencia Alimenta COPHI Conferencia no RECEBIMENTO - NIVEL 4 Transporte
™ E Check: Vazamento Submete a aprovagio Gerencial Verificagdo Metroldgica na Bancada Verificagdo Metroldgica na Bancada Externa
o = Verificagdo Metrologica Maleta Relatdrios Direcionamento do Hidrémetro Notificagdo a Gerencia
S Resultado - Exercicio de Garantia Relatdrios
= i - Recuperagdo
= -Sucats
o Troca Hidrometro Submete & aprovagio Gerencial
= Alimenta COPHI Notificacdo a Gerencia
Relatorios Relatorios
I
2
T g Conferéncia do Hidrdmetro Retifica dados no COPHI Retifica dados no COPHI Devolugdo do Hidrometro e FO-0002
g E Conferéncia do FO-002 Notificagdo & Gerencia NotificacBo & Gerencia Notificagdo & Gerencia
a2 Relatdrios COPHI Requisita Caga Fraude apds 30 dias
= E Relatdrios
-3

Figura 8: Mapeamento e Ldgica do Processo

TREINAMENTO E CAPACITAGAO

Foram criados e aplicados inicialmente trés modulos de treinamento, o primeiro de sensibilizagdo com o
corpo gerencial e forca de trabalho, onde sdo apresentados os problemas pré-existentes no processo e a
solucdo desenvolvida. Em seguida um maodulo pratico em bancada para os responsaveis pelas vistorias e por
fim um treinamento no Sistema COPHI.

Anualmente sdo realizadas reciclagens pela Divisdo de Perdas da Baixada Santista com os profissionais
envolvidos no processo contratados e terceirizados nos nove municipios da regido.

Figura 9: Bancada de Treinamento
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RESULTADOS

A implantacdo do projeto resultou em significativa redugdo de servicos de aferigdo de hidrémetros em
bancada e por maleta, reflexo da metodologia aplicada de padronizacdo das vistorias de alta de consumo e
constantes treinamentos da forca 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 reducédo dos
custos envolvidos no processo.

Outro importante beneficio foi a integracdo da emissdo dos relatorios das verificagBes metrologicas no
sistema, que anteriormente era feito de forma manual, hoje é emitido de forma automatica e aprovado de
eletronicamente pelo responsavel, otimizando o processo e disponibilizando as gerencias dos municipios os
resultados na intranet da empresa.

O controle dos resultados ¢ realizado através de relatorios emitidos que mensuram a eficiéncia das vistorias
de alta de consumo, caso seja identificada tendéncia de crescimento do retrabalho, é agendada pela Divisao
de Controle de Perdas nova rodada de sensibilizacdo e treinamentos junto as gerencias dos municipios da
Baixada Santista.

Maleta + Bancada (Média Mensal Realizada)

11 11
7 = 8 8
- - :
2 N

BERTIOGA CUBATAO GUARUJA ITANHAEM MONGAGUA PERUIBE P.GRANDE SANTOS S.VICENTE

» (Antesdo COPHI) m (Situacdo Atual)

Figura 10: Gréfico comparativo de aferi¢des realizadas

NOVO CICLO

Em 2019 em busca na melhoria continua no processo, o Projeto COPHI estd sendo revisado as seguintes
acOes descritas a seguir estdo em fase de implantacéo:

o Automacdo da Entrada de dados do Formulério RIVHI no sistema COPHI

o Descentralizacéo das aferi¢fes de hidrémetros com maleta

o Criacdo de grupos de trabalho multidisciplinares com colaboradores dos nove municipios da Unidade de
Negdcio para estudo dos processos que envolvem a alta de consumo de agua.
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