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Resumo

A eficiéncia no gerenciamento da redistribuicdo de hidrémetros é importante para otimizar
recursos e aumentar a eficiéncia operacional em empresas de saneamento que buscam aprimorar
sua logistica de distribuicdo e renovacao desses dispositivos essenciais para a medi¢do precisa
do consumo de agua. Reconhecendo o impacto estratégico dos hidrémetros na prestacdo de
servicos de dgua e saneamento, este trabalho teve como objetivo propor a implementacdo de
um Procedimento Operacional Padrdo (POP) para a recuperagdo de hidrdbmetros em uma
empresa de saneamento visando melhorar 0s processos internos da area, para deixa-la mais
eficiente. Por meio de uma anélise do processo atual, visitas de campo e entrevistas com as
partes interessadas, identificaram-se falhas na logistica de controle que impactam diretamente
0s custos e a eficiéncia operacional da empresa. Foram propostas agdes relacionadas a
padronizacdo e otimizacdo do controle de movimentacdo e liberacdo dos hidrometros, bem
como melhoria do processo de recuperacgao e substituicao desses dispositivos. A implementacéo
dessas medidas visa ndo apenas a reducdo de despesas e aprimoramento do servico prestado,
mas também serve como um modelo a ser seguido por outras companhias do setor, contribuindo

para préaticas de gestdo sustentavel de recursos hidricos.

Palavras-chave: Procedimento Operacional Padrdo (POP); hidrémetros; empresa de

saneamento; melhoria.

1. Introducéo

Em 2015, a Organizacdo das NacOes Unidas (ONU) estabeleceu os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) para a Agenda 2030, com foco em "Garantir a

disponibilidade e a gestdo sustentavel da agua potavel e do saneamento para todos"”. Essa
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diretriz ressalta a importancia critica da gestdo eficiente dos recursos hidricos para o

desenvolvimento sustentavel global.

Nesse contexto, as empresas de saneamento desempenham um papel essencial na garantia do
acesso a agua potavel e na gestdo eficaz dos sistemas de abastecimento. No entanto, enfrentam
desafios operacionais, incluindo a necessidade de otimizar processos para melhorar a eficiéncia

e a sustentabilidade.

Foi realizado um estudo em uma empresa de saneamento que busca aprimorar sua logistica de
distribuicdo e renovacgdo dos hidrometros, dispositivos essenciais para a medi¢cdo do consumo
de 4gua. Reconhecendo a importancia estratégica desses medidores e seu impacto direto na
prestacdo de servigos de agua e saneamento, buscou-se melhorar os processos internos da area,

para deixa-la mais eficiente.

Para alcancar esse objetivo, adotou-se uma abordagem metodoldgica abrangente, que incluiu
andlises de fluxo de processos, visitas de campo e entrevistas com partes interessadas. O

resultado foi a identificacdo de oportunidade para aprimoramento.

Com base nessas andlises, foram propostas acdes especificas para padronizar e otimizar o
controle de movimentagédo e liberacdo dos hidrometros, bem como melhorar o processo de
recuperacao e substituicdo desses dispositivos. A implementacéo dessas a¢des visa aumentar a
eficiéncia operacional da empresa, além de garantir o aumento do retorno financeiro
proveniente desse processo, destacando a importancia de abordagens sistematicas para
melhorar a gestdo dos recursos hidricos, demonstrando como empresas deste setor podem
adotar medidas especificas para enfrentar desafios operacionais e avancar em dire¢do a praticas

mais sustentaveis e eficientes.

2. Referencial tedrico

2.1. Hidrometro

Conhecido popularmente como reldgio ou contador, o hidrémetro é um instrumento utilizado
pelas companhias de saneamento para afericdo volumétrica de agua e emisséo das contas de
agua dos habitantes. O seu funcionamento ocorre com a passagem de agua pela tubulagéo (e
pelo medidor), onde o hidrdmetro realizara a contagem antes da agua chegar a torneira do
consumidor (LACQUA BRASIL, 2016).
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De acordo com o servigco autbnomo de agua e esgoto da cidade de Sorocaba (2022), para realizar
a leitura de um hidrometro, o procedimento de leitura deve ser feito observando os seguintes
passos: cada volta completa do disco de ‘décimos de litros” registra 0 consumo de 1 litro no
disco ‘litros’, em que, a cada 10 litros, ¢ registrado um algarismo no disco vermelho de ‘dezena
de litros’, o qual, a cada 10 voltas completas, registra um algarismo no disco vermelho de
‘centena de litros’ e, ap6s 10 voltas desse Ultimo, registra-se o primeiro algarismo no disco
preto de ‘metros cubicos’, considerado nas leituras mensais e, consequentemente, nas faturas

de consumo.

Portanto, a instalacdo de hidrémetros é fundamental nas residéncias para que se tenha um certo
controle do consumo de &gua, e para que isto seja eficaz é necessario que estes dispositivos
estejam em boas condi¢Bes de uso para que seja possivel a realizacdo da leitura de forma
simples e sem impedimentos. Um hidrometro danificado ou velho pode resultar em uma leitura
errdnea, quer seja para mais ou para menos, prejudicando tanto o usuario quanto a empresa de

saneamento. Observa-se na Figura 1 os componentes utilizados na leitura de um hidrémetro.

Figura 1 — Componentes utilizados na leitura de um hidrémetro

Volume em litros - indicado pelos nimeros e ponteiros
que aparecem na cor vermelha

Indicador de movimento - indica a passagem da agua
gue entra no hidrémetro e passa para a residéncia

Selo do INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia,
Qualidade e Tecnologia

Fonte: Autoria propria.

2.2. Procedimento Operacional Padréo (POP)

De acordo com Cavalcante e Oliveira (2020), o Procedimento Operacional Padrao (POP) é uma
referéncia descrita sobre como executar um trabalho de forma desejavel para a organizacéo,
sendo considerado uma ferramenta é essencial para garantir a eficiéncia e a eficacia dos
processos em uma organizacdo. Sao documentos que descrevem, sistematicamente, como uma
acdo profissional especifica, integrante de uma das etapas de um processo produtivo qualquer,
deve ser executada. O POP trabalha com a formalizagdo de processos para que a comunicagao
seja clara e eficiente durante sua execucdo, desta forma, a implementacdo do POP contribui
significativamente para a padronizacao dos processos, tendo como resultado maior eficiéncia e

qualidade do trabalho.
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2.3. Fluxograma

Fluxograma € uma ferramenta grafica responsavel por descrever um processo. O seu uso €
imprescindivel dentro do mundo corporativo, pois se torna Gtil para ilustrar de forma pratica as
acOes de um determinado arranjo. Pode ser apresentado de forma simples ou elaborada, a
depender do objetivo final (Lucidchart, 2017).

Além disso, a aplicacéo desta ferramenta pode ser utilizada em varias situac6es especificas em
processos organizacionais. Porém, no caso especifico deste trabalho, a aplicacdo do fluxograma

sera principalmente para andlise de situacdo e descri¢do de processo.

2.4. Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Ishikawa é uma ferramenta utilizada na qualidade para analisar problemas e suas
causas relacionadas. O diagrama foi desenvolvido por Kaoru Ishikawa na década de 60 e é
conhecido como Diagrama de Causa-Efeito ou Diagrama Espinha de Peixe, devido a sua forma
grafica de apresentacdo. A aplicacdo desta ferramenta consiste em identificar e representar as
possiveis causas de um determinado problema encontrado na organizacdo. Geralmente, varias
causas podem estar relacionadas a um problema especifico e este diagrama consiste em
relacioné-las de forma logica e procurar encontrar a causa raiz, ou seja, encontrar a principal

causa potencial que esta relacionada diretamente ao problema especifico e elimina-la.

De acordo com Ramos (2000), este diagrama é bastante Gtil para descrever situacfes complexas
gue acontecem nas organizacdes e que seriam dificeis de interpretar apenas por palavras. A
ferramenta permite a visualizacdo das varias causas potenciais de um problema, facilitando a

identificacdo das areas que necessitam de melhoria, com a eliminacdo da causa raiz.

Estudos recentes sobre algumas ferramentas da qualidade, realizados por Moreira et al. (2021)
mostram que existe uma inter-relacdo entre as ferramentas de qualidade. Esses autores destacam
a importancia dessas ferramentas para a gestdo da qualidade e a melhoria continua dos
processos organizacionais. Desta forma, a utilizacdo do Diagrama de Ishikawa pode ser vista
como uma ferramenta valiosa para a analisar, identificar e solucionar problemas, justamente
porque, ao eliminar a causa potencial que esta diretamente relacionada a um problema
especifico, desempenha um papel fundamental na melhoria da qualidade e na eficiéncia dos

processos organizacionais.
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2.5. Brainstorming

Brainstorming é uma ferramenta auxiliar da qualidade que possibilita o surgimento de ideias
sobre um determinado tema em um curto intervalo de tempo. Seu objetivo € gerar ideias novas
e criativas e funciona da seguinte forma: a equipe responsavel em colocar em préatica o
brainstorming (ou tempestade de ideias), relne-se e comeca a expressar suas ideias sobre um
determinado assunto que queira solucionar, como por exemplo, um problema especifico. Neste

caso, as ideias apresentadas podem ser vistas como as causas relacionadas a um problema.

Apds esta etapa, as ideias devem ser estudadas e avalizadas de modo a decidir os porqués de
sua aceitacdo ou rejeicdo pela equipe. Em seguida, deve-se alinhar as ideias por ordem de
importancia, pontuando-se cada uma delas com notas de 1 a 5, sendo a nota 5 de maior
importancia. Posteriormente, faz-se 0 somatdrio das notas e define-se a, ou as, ideias mais

relevantes.

3. Metodologia

Para atingir o objetivo pretendido, inicialmente foi realizada a etapa de coleta de informacdes,
que envolveu uma entrevista detalhada com o gerente responsavel pelo setor de aplicacdo. Esta
entrevista permitiu a obtengéo de informagdes fundamentais para a compreensédo do problema
em questdo. Além disso, detalhes importantes foram coletados durante a entrevista, 0s quais se

mostraram extremamente Uteis na formulacéo da solucéo final.

Ap0s a coleta de informacdes, realizou-se uma sessdo de brainstorming, que serviu de base para
a construcdo do Diagrama de Ishikawa, onde foram relacionadas as possiveis causas para o
problema baixa eficiéncia dos hidrémetros. Esta sessao teve como objetivo organizar e elaborar
a solucao mais pratica para o problema relacionado a baixa eficiéncia dos hidrémetros ao longo
do tempo. Este processo de brainstorming foi seguido pela criacdo de um esboco inicial, que
serviu como base para a etapa seguinte, fase pratica, incluindo visitas presenciais ao local de
trabalho e uma analise geral do processo em questdo. A construcao de fluxogramas foi uma das
principais atividades realizadas durante esta etapa, resultando no tépico de descricdo e analise
de dados. Finalmente, a dltima etapa do processo foi a proposicdo de uma solucdo para o
problema identificado. Esta solucdo, que representa o objetivo final do trabalho, foi formulada
com base nas informacgdes coletadas e analisadas nas etapas anteriores. A proposic¢ao de solugéo
ndo apenas abordou o problema em questdo, mas também levou em consideracao a viabilidade

e a eficacia da proposta.
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4, Resultados e discussdo

4.1. Descricao do processo e identificacdo do problema

O processo analisado foi o de recuperacao e redistribuicao de hidrémetros, ele € realizado pela
GSUC, mais especificamente pela CHID. Esse processo é executado a fim de diminuir os gastos
com a compra de hidrébmetros novos ao redistribuir medidores que foram retirados do park

(hidrémetros ja instalados na cidade), porém que ainda estdo em bom estado.

Para que isso ocorra, ha de se seguir estes passos: coleta dos hidrémetros, transporte para o

setor de hidrometria, aferigéo e distribui¢do para as regionais.

O processo de coleta de hidrometros é uma etapa fundamental e requer uma anélise cuidadosa
da origem desses dispositivos. A coleta pode ser categorizada em dois tipos principais:
supressdo e manutencao. A supressdo € um procedimento que ocorre quando um cliente ndo
consegue pagar a conta de agua, tornando-se inadimplente no sistema. Nesse caso, 0

fornecimento de &gua é interrompido imediatamente e o hidrémetro é retirado.

Para que o fornecimento de dgua seja restabelecido, € necessario que o cliente realize o processo
de religacgdo, que envolve o pagamento ou a negociacao dos débitos pendentes. Nesse cenério,
um novo hidrémetro € instalado para permitir que a agua volte a fluir e ser contada. O

fluxograma do processo de redistribuicdo é apresentado na Figura 2.

Figura 2 — Fluxograma do processo de redistribuigdo

Fonte: Autoria propria.



X111 SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

“Lean Healthcare e Tecnologia: Inovagdes para Exceléncia Operacional.”

Jodo Pessoa, Paraiba, Brasil — 28 a 30 de maio de 2025.

Devido a preferéncias logisticas relacionadas a armazenagem e ao tempo, bem como a
necessidade de religagdo, o mesmo hidrémetro ndo € reinstalado. Geralmente, os hidrémetros
recuperados através da supressdo estdo em bom estado, uma vez que sua retirada nao foi
resultado de um mau funcionamento. Portanto, esses medidores geralmente seréo redistribuidos

apos a afericéo.

Por outro lado, o hidrémetro oriundo de manutencdo é um dispositivo que tende a estar em mau
estado de conservacdo. Segundo os dados da empresa, a maioria dos hidrémetros recuperados

(70%) sao oriundos de supressao, enquanto apenas 30% provém de manutencéo.

A coleta de hidrémetros para manutencdo pode ser iniciada tanto pelo cliente quanto pela
empresa. O cliente pode solicitar a aferigdo do medidor se suspeitar de sua precisao. Nesse caso,
a empresa retirara o hidrébmetro e o substituird por outro. A empresa também pode optar por
trocar o hidrbmetro por iniciativa propria, seja por suspeita de fraude ou para renovacao do park

de medidores.

A renovacdo do park de medidores é uma pratica importante, considerando a vida util do
hidrémetro. Com o0 uso continuo, o hidrémetro tende a perder precisdo, relatando um valor de

consumo de 4gua menor do que o real.

Segundo informac6es repassadas pela companhia, a perda de precisdo € estimada em uma média
de 15% a 20% ao ano. Isso torna a substituicdo de hidrometros com mais de 5 anos de uso uma
pratica benéfica para a empresa, visto que, com a submedicédo, o cliente pagard menos que o
que corresponderia ao consumo real. Em janeiro foram avaliados 130 hidrémetros, e destes
79% foram reprovados (Figura 3), evidenciando o problema de falha de funcionamento dos

hidrémetros ao longo do tempo.

Figura 3 — Avaliagdo dos hidrometros em janeiro/2025
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Reprovado
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3
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Fonte: Autoria prépria.
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E mostrado na Figura 4 o processo de coleta de hidrometros, que envolve vérias etapas. A
compreensdo dessas etapas e a implementacdo de praticas eficazes de coleta e substituicdo
contribuem significativamente para a eficiéncia operacional e a sustentabilidade financeira da

empresa.

Figura 4 — Fluxograma do processo de coleta

Fonte: Autoria prdpria.

Os medidores coletados sdo transportados para o setor de hidrometria da empresa, que realizara
a afericdo do hidrémetro, determinando se ele esta apto ao uso ou se deve ser descartado. Essa
afericdo ocorre em duas etapas, primeiramente ha a verificacdo visual que desaprova 0s
medidores com mas condicGes 6bvias, em seguida os hidrometros aprovados véo para a bancada

volumeétrica semiautomatica para o teste de precisao, conforme Figuras 5 e 6.

Figura 5 — Bancada volumétrica semiautomatica para teste

Fonte: Autoria propria.
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Os medidores que estiverem dentro da faixa de aceitagdo sdo aprovados e estdo prontos para
serem redistribuidos e os reprovados serdo descartados. Apos a separacdo dos medidores, 0s
aprovados serdo agora redistribuidos para as regionais. Atualmente a empresa divide o estado
sergipano em 6 regides e cada uma possui uma filial da empresa: Metropolitana (onde esta
localizada a sede), Centro-Oeste, Norte, Sertaneja, Sertdo e Sul; essa regionalizacdo foi

necessaria para um melhor controle logistico e operacional devido & abrangéncia da empresa.

Porém, para que essa movimentacdo ocorra, € necessario atualizar as informacfes dos
hidrdmetros no sistema da companhia, de forma que s6 é possivel atualizar o status do
hidrometro um por vez. Essa atualizacéo é realizada por mais de uma pessoa e as vezes sem
uma diviséo definida, o que gera conflito de informagdes, visto que uma pessoa atualiza o status
de um hidrometro e depois outra pessoa atualiza 0 mesmo medidor. 1Sso gera uma mensagem
de erro por parte do sistema, dificultando o controle real desses medidores, mesmo com a
planilha. Além dos desafios logisticos mencionados anteriormente, outro obstaculo na
movimentacdo dos hidrdmetros € a falta de correspondéncia entre o status registrado no sistema
e a situacdo real dos dispositivos. Isso inclui casos em que os hidrémetros estdo fisicamente
presentes na hidrometria e aprovados, mas sdo erroneamente registrados como descartados ou
em funcionamento em outro local. Outra situacdo comum é quando os hidrébmetros deixam a
sede sem que seu status tenha sido atualizado, o que impossibilita a confirmacdo de sua

localizag&o e condigéo no sistema.

Analisar e resolver esses problemas de controle de movimentacédo e liberagdo € o principal
objetivo deste artigo. E necessério reconhecer que o processo de recuperacdo de hidrometros
representa ndo apenas uma oportunidade lucrativa para a empresa, mas também desempenha
um papel fundamental na gestdo eficiente dos recursos e na prestacdo de servi¢os de agua e

saneamento de qualidade para a populacao.

4.2. ldentificacd@o das causas raizes

Em resposta a questdo em pauta, a equipe empregou o Diagrama de Ishikawa para conduzir
uma analise das causas fundamentais do problema identificado: a eficiéncia insatisfatoria do
processo de movimentagdo e liberagéo dos hidrémetros. O Diagrama de Ishikawa foi elaborado
por meio de uma sessao de brainstorming com a equipe da Companhia de Saneamento. Durante
essa sessdo, foram propostas diversas causas potenciais para o problema relacionado com a

baixa eficiéncia dos hidrometros, conforme estd representado na Figura 8. Posteriormente,
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realizou-se uma analise criteriosa dessas causas, culminando na sele¢do das alternativas mais

plausiveis.
Figura 8 — Causas relacionadas a baixa eficiéncia no processo de redistribuicdo

Falta de um fluxo de processo Falta de padronizagao dos Falta de padronizacao na
definido hidrometros atualizagao do status
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Fonte: Autoria prépria.

A analise do diagrama revela que as falhas mais significativas estdo concentradas na area de
padronizacdo. Isso se aplica tanto a padronizacdo do processo de movimentacdo (método)
quanto a padronizagdo da comunicagdo e definicdo de responsaveis fixos (mdo de obra).
Portanto, ter um gerenciamento eficaz na redistribuicdo de hidrémetros é importante para
otimizar recursos e aprimorar sua logistica de distribui¢do, visto que a renovacdo desses
dispositivos é fundamental para a medicao precisa do consumo de agua, evitando que a empresa
tenha prejuizo devido ao erro de medicéo durante a leitura do dispositivo. Diante desse cenério,
a equipe decidiu concentrar seus esforcos na resolucdo dessas causas fundamentais, com o

objetivo de aprimorar o processo em questao.

4.3. Proposta de melhoria

Com isso, foi possivel identificar que o principal problema enfrentado pela companhia de
saneamento é um problema de controle logistico, uma vez que ha uma logistica definida e o
processo existe, ele somente ndo é controlado e nem estabelecido da forma correta. Dessa
maneira, houve a possibilidade de direcionar e elaborar uma proposta a fim de mitigar esse

problema e seus impactos.

Considerando essa falha de controle, o ideal é haver uma padronizagdo desse processo. Para
tanto, deve haver o desenvolvimento e a implementacdo de um Procedimento Operacional
Padrdo (POP) que define uma pessoa especifica para ser responsavel pela movimentacdo dos
hidrometros para evitar o conflito de informagdes com mensagens de erro e facilitando o

controle.
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O POP deve estabelecer que os hidrometros somente serdo liberados para distribuicdo apos
terem os status atualizados no sistema pela pessoa responsavel e conferidos, isso diminuira a
possibilidade de um hidrdmetro ser encaminhado errado ou de ter seu status alterado no meio
do caminho. Ademais, as regionais devem enviar relatorios do recebimento dos hidrdmetros
recuperados para confirmar o recebimento da quantidade enviada, aléem de um indicativo da

instalacdo dos medidores a fim de comprovar que eles foram utilizados.

Essa vigilancia é necesséria pela possibilidade de alguma regional receber os hidrémetros, ndo
0s utilizar por motivos ndo especificados e posteriormente realizar o pedido de mais medidores
novos, sendo um gasto a mais para a empresa. Com tal vigilancia, atitudes como essa poderao
ser questionadas pela geréncia com o argumento de que hidrémetros ja foram enviados e eles
ndo foram utilizados. Dessa forma, com a movimentacdo devidamente definida e a
possibilidade de conferéncia da utilizacdo dos hidrémetros pelas regionais que os recebem, o

controle logistico desse processo sera melhorado e padronizado.

5. Conclusao

Esta pesquisa, focada em uma empresa de saneamento, identificou oportunidades para melhorar
a eficiéncia e a sustentabilidade. A implementacdo de um Procedimento Operacional Padréo
(POP) para a movimentacdo dos hidrémetros, juntamente com a melhoria do processo de
recuperacdo e substituicdo desses dispositivos, promete aumentar a eficiéncia operacional da
empresa. Além disso, a exigéncia de que as regionais enviem relatérios confirmando o
recebimento e a instalacdo dos hidrémetros recuperados deve permitir um controle mais efetivo

sobre a utilizacdo desses equipamentos.

Estas medidas tém o potencial de gerar economias significativas para a Companhia de
Saneamento. Isso se reflete em um retorno financeiro positivo, tornando as medidas propostas
ndo apenas viaveis, mas também economicamente benéficas, reforcando a importancia de
abordagens sistematicas para melhorar a gestdo dos recursos hidricos. A pesquisa demonstra
como empresas do setor podem adotar medidas especificas para enfrentar desafios operacionais
e avancar em diregdo a praticas mais sustentaveis e eficientes, resultando em beneficios
tangiveis tanto para a empresa quanto para a sociedade como um todo. A implementagdo bem-
sucedida dessas ac¢Oes servird como um modelo para outras empresas do setor, contribuindo
para o avanco global em direcdo a gestdo sustentavel da &gua potavel e do saneamento para

todos.
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