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RESUMO 

O abastecimento público de água em termos de quantidade e qualidade é uma preocupação crescente da 
humanidade, em função da escassez do recurso água e da deterioração da qualidade dos mananciais. A 
Assembléia Geral das Nações Unidas reconheceu no final de julho de 2010 o acesso à água de qualidade como 
direito humano, declarando que o direito a uma água potável, limpa e de qualidade é indispensável para um 
indivíduo gozar plenamente do direito à vida. Assim, pela importância social do acesso à água potável, não há 
cliente especial para a CESAN, pois toda a sociedade o é. E, controlar de forma eficaz a qualidade da água 
distribuída é fundamental para contribuir com o bem estar da população. 
O mapeamento de anomalias na rede de distribuição de água da Região Metropolitana da Grande Vitória 
objetiva identificar possíveis ocorrências reincidentes, principalmente, de cor e turbidez, em valores acima do 
limite máximo estabelecido na Portaria nº 518/2004 do Ministério da Saúde, legislação que determina os 
padrões de qualidade da água produzida e distribuída para consumo humano. Essa identificação é importante, 
pois a partir desse mapeamento são investigadas as possíveis causas da anomalia detectada e avalia-se a 
necessidade de intervenções nas redes, via projetos de melhoria, para eliminação da anomalia. O objetivo é 
manter a qualidade da água distribuída, evitando o recebimento de reclamações de clientes, e garantindo 
conseqüentemente, o atendimento à legislação e a satisfação do cliente. 
Destaca-se que a implementação da prática do mapeamento se configura como uma das ações da Gerência de 
Distribuição de Água (O-GDA), desenvolvida pela Divisão de Operação da Distribuição (O-DOD), que 
contribuirá para a elevação do grau de satisfação do cliente, um dos objetivos Estratégicos da CESAN. 
 
PALAVRAS-CHAVE: Qualidade da água, anomalias, redes de distribuição e Portaria nº518/2004. 
 
 
INTRODUÇÃO 

Em 2009, com a implantação do Modelo de Excelência da Gestão (MEG) na Gerência de Distribuição de Água 
(O-GDA), realizou-se a análise de Macro e Micro Ambiente, que resultou na Matriz FOFA (Forças x 
Fraquezas), onde foi identificada que a ocorrência de anomalias de qualidade da água distribuída representava 
uma fraqueza da gerência. 
 
Assim para “Elevar o Grau de Satisfação do Cliente”, um dos objetivos Estratégicos da CESAN, foi 
estabelecida como ação da gerência, durante a elaboração de seu Planejamento Estratégico, a implementação de 
ações para redução das “anomalias de qualidade decorrente dos sistemas de distribuição de água”, identificada 
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como uma fraqueza da gerência, conforme citado acima. Nesse sentido, então, uma das ações executadas para 
tratamento/redução das anomalias de qualidade na rede de distribuição, foi a implementação da prática do 
mapeamento de anomalias de qualidade. 
 
A necessidade de identificar e tratar as anomalias pode ser confirmada ainda mediante análise do Indicador de 
Reclamação de Qualidade de Água, estabelecido também como ferramenta da O-GDA para avaliar o grau de 
satisfação do cliente e que começou a ser medido em janeiro de 2009. A figura abaixo apresenta o 
comportamento do indicador nos anos de 2009 e 2010. 
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Figura 1: Índice de reclamações de qualidade de água em 2009. 
 
Destaca-se ainda que é fato que a qualidade da água tem sido comprometida desde o manancial, pelo 
lançamento de efluentes e resíduos, o que exige investimento nas estações de tratamento e alterações na 
dosagem de produtos para se garantir a qualidade da água na saída das estações. No entanto, a qualidade da 
água pode também decair no sistema de distribuição em função de diversos fatores como: 

 Incrustações nas tubulações; 
 Passivo de materiais (provenientes do próprio sistema de tratamento) depositados nas redes ao longo 

do tempo; 
 Obsolescência das redes de distribuição, o que, nas paralisações, acentua os problemas de qualidade;    
 Configuração do sistema implantado do tipo “ramificada” (espinha de peixe), não em “anéis”, com 

quantidade excessiva de pontas de rede onde existe maior probabilidade de deposição de material e 
prejuízos a qualidade; 

 Intermitência do serviço. Necessidade de trabalhar com horários reduzidos nas elevatórias visando 
redução de energia e mantendo a rede em determinado período seca. E falta de setorização, o que 
também provoca a paralisação de grandes áreas quando da eliminação de vazamentos; 

 Descargas mal localizadas ou inexistentes, principalmente em pontos estratégicos (críticos). Tais 
dispositivos são importantes para as operações de limpeza normalmente realizadas após as 
paralisações dos sistemas. Destacam-se que as descargas, em sua maioria, não estão registradas no 
Cadastro Técnico. 

 
 
MATERIAIS E MÉTODOS 

A Portaria nº. 518/04 do Ministério da Saúde estabelece que a qualidade da água produzida e distribuída para o 
consumo humano deve ser controlada. A legislação define também a quantidade mínima, a freqüência em que as 
amostras de água devem ser coletadas e os limites permitidos para diversos parâmetros. 
 
Em atendimento às exigências estabelecidas e para garantir a qualidade da água fornecida a população, a 
CESAN monitora sistematicamente a água desde os mananciais até os pontos de consumo. Assim, no que tange 
à água distribuída, diariamente equipes da Divisão de Controle de Qualidade (M-DCQ) vão a campo coletar 
amostras de água tratada em diversos pontos das redes de distribuição da Região Metropolitana da Grande 
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Vitória para avaliação da qualidade. A Figura 02 ilustra, no Município de Cariacica, os pontos de 
monitoramento localizados ao longo das redes de distribuição.  

 
Figura 02: Pontos de amostragem de qualidade no Município de Cariacica. 

 

 
Figura 03: Resultados diários de monitoramento disponibilizados pela M-DCQ. 
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Para avaliação rotineira da qualidade são analisados vários parâmetros, entre eles: cor, turbidez, pH, fluoreto, 
cloro residual e presença de microorganismos. Os resultados são, diariamente, encaminhados, via email, à 
Divisão de Operação da Distribuição (O-DOD), entre outras divisões, para acompanhamento e controle, e 
também são disponibilizados no Sistema de Controle UniMaster. Em 2010 foram gerados por mês, 
aproximadamente, 4.000 (quatro mil) dados de qualidade para avaliação de rotina. 
 
A O-DOD então analisa os dados recebidos identificando valores fora do padrão de potabilidade (anomalias), 
elaborando o mapeamento mensal e anual de qualidade da água nos diversos pontos monitorados, mediante a 
identificação das anomalias eventuais, mas principalmente, das anomalias reincidentes nas redes de distribuição 
da Grande Vitória.  
 
Uma vez identificada uma anomalia reincidente, é feito um estudo do ponto buscando-se identificar as possíveis 
causas da anomalia.  
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Figura 04: Total de anomalias ocorridas no Município de Cariacica em outubro de 2010. 

 

 
Figura 05: Mapa dos Municípios de Cariacica e Viana com a localização dos pontos que 

apresentaram anomalia reincidente em outubro de 2010. 
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Assim, o mapeamento é extremamente importante, pois identifica mais precisamente onde deve ser feita a 
intervenção para eliminação de uma determinada anomalia, que, por sua vez, pode ser: 

 Específica de um dos sistemas de produção/distribuição: Sistema Jucu (ETA Vale Esperança, ETA 
Cobi, ETA Caçaroca), Sistema Santa Maria (ETA Carapina, ETA Santa Maria) entre outros.  

 Decorrente de anomalias verificadas na ETA, que podem estar refletindo na rede.  
 Decorrente de alguma dificuldade operacional do endereço amostrado, como, por exemplo, pontas de 

rede, redes antigas, intermitência no abastecimento, entre outras. 
 Específica de um determinado parâmetro, por exemplo, cloro. 

 
Para auxiliar a análise dos resultados de monitoramento e a elaboração do mapeamento, informações 
importantes podem ser obtidas mediante consulta ao: 

 Cadastro Técnico de rede de água da Grande Vitória; 
 Infogeo - sistema informatizado de pesquisa e atualização de cadastro de clientes georreferenciados; 
 UniMaster - banco de dados gerador de relatórios com informações relativas a resultados de análises 

físico-químicas e bacteriológicas de qualidade da água tratada e distribuída; 
 SICAT – Sistema Integrado de Comercialização e Atendimento - onde são registradas, dentre outras 

informações, as reclamações e solicitações de serviço recebidas dos clientes através do 115 (Call 
Center), entre outras; 

 Corpo Técnico da empresa. 
 
Em alguns caso também pode ser de grande relevância a realização de visita técnica ao local de interesse para 
levantamento das condições de abastecimento e da rede local, coletando informações inclusive com clientes. 
 
Uma vez então identificada que a anomalia é decorrente de uma deficiência da rede de distribuição, são 
analisadas as diversas possibilidades de intervenções no sistema como interligação de redes, substituição de 
redes e ramais ou instalação de descargas. Pode-se ainda programar descargas periódicas na rede para prevenir 
futuras reclamações até que o projeto de melhoria seja efetivamente implantado. 
 
Assim, o objetivo primordial do mapeamento de anomalias é antecipar ações da O-GDA, mediante adoção de 
medidas preventivas, evitando o recebimento de reclamações de clientes, primando pela manutenção da 
qualidade da água distribuída e, conseqüentemente, pela satisfação do cliente e atendimento à legislação. 
Ressalta-se também que uma vez eliminada uma anomalia na rede de distribuição também contribui para 
elevação do Índice de Qualidade da Água (IQA) um dos indicadores do Planejamento Estratégico da CESAN. 
 
 
CONCLUSÕES 

Com base no trabalho realizado, concluiu-se que: 
 
Apesar da atividade de mapeamento de anomalias estar em desenvolvimento, relativamente, há pouco tempo, já 
que teve inicio no ano de 2010, destacam-se que vários resultados advindos desse trabalho já podem ser 
observados: 

 Revisão do Plano de Descargas Preventivas elaborado para eliminar de forma paliativa algumas 
anomalias que foram constatadas ao longo de 2009. 

 Elaboração de projetos de melhorias seja por meio de interligação de redes em áreas criticas ou 
mediante substituição de trechos de rede muito antigos. 

 Análise crítica das reclamações de qualidade, identificando, quando possível, as causas da reclamação, 
como paralisações do sistema, obras nas proximidades do endereço, contaminações internas, evitando 
em alguns casos que essas reclamações sejam trabalhadas como anomalias do sistema, aplicando-se 
recurso de forma equivocada.  

 Elaboração de programa de treinamento para empreiteiras que prestam serviços para a CESAN e para 
prefeituras, evitando que a atuação sem critério venha a prejudicar o controle da qualidade da água na 
rede. 

 
Ressaltamos que alguns indicadores estão sendo desenvolvidos para serem utilizados como instrumentos mais 
objetivos de avaliação das ações posteriores ao mapeamento, como a redução do número ou percentual de 
anomalias de monitoramento e de reclamações de clientes, índice de execução de projetos para melhoria do 
abastecimento/qualidade, entre outros. Entretanto, tem-se verificado que para um conhecimento efetivo do 



                    
                   

26º Congresso Brasileiro de Engenharia Sanitária e Ambiental 
 

ABES – Associação Brasileira de Engenharia Sanitária e Ambiental 6 

sistema e tomada de decisões esses indicadores devem estar também acompanhados de uma avaliação 
qualitativa dos dados apresentados. 
 
Essa prática, ainda, pode ser facilmente aplicada em outras companhias de saneamento uma vez que as 
dificuldades operacionais de manutenção da qualidade da água nas redes de distribuição não são exclusivas da 
CESAN e que os benefícios advindos do fornecimento de água de qualidade são os mesmos independente da 
área de atuação da companhia. E, além disso, como o monitoramento sistemático da qualidade da água 
distribuída é regulamentado por uma legislação federal, as empresas devem gerar os dados de qualidade, que 
são à base do mapeamento, sem os quais o mapeamento não é possível. 
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