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RESUMO 

A maioria das tomadas de decisão ocorrem no contexto de um sistema, porém o mundo não é um 

sistema perfeito, mas problemático e, por vezes, tais problemas não são estruturados ou 

completamente conhecidos. No sistema de abastecimento de água de Maceió, os bairros são 

divididos em 3 macrozonas com fontes de abastecimento diferentes, criando assim demandas 

divergentes. Além do interesse populacional, o sistema envolve interesses de organizações 

públicas e privadas. O presente estudo foi realizado entre agosto de 2019 e julho de 2020 e teve 

como objetivo compreender o cenário do abastecimento de água na cidade de Maceió - AL, para 

isto foram utilizados 4 estágios da Soft Systems Methodology. Identificou-se três partes 

interessadas, a população, a Companhia de Saneamento de Alagoas e o Governo do Estado. 

Quanto às situações problemáticas destacam-se: perdas de água na distribuição, falta de 

estabilidade no abastecimento e não cumprimento de manutenções e obras em tempo hábil. 

Embora tenham sido criados objetivos e alternativas de ações, recomenda-se um maior 

envolvimento dos stakeholders em estudos futuros, assim como a integração do sistema de 

esgoto. 

 

Palavras-chave: Recursos hídricos. Distribuição de água. Soft Systems Methodology. 

Estruturação de problemas. 

 

ABSTRACT 

Decision-making occurs in the context of a system, but the world is not a perfect system, but a 

problematic one, and sometimes these problems are not structured or fully understood. In 

Maceió's water supply system, the neighborhoods are divided into 3 macro-zones with different 
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water supply sources, thus creating divergent demands. In addition to the interests of the 

population, the system involves the interests of public and private organizations. This study was 

carried out between August 2019 and July 2020 and aimed to understand the water supply 

scenario in the city of Maceió - AL, using 4 stages of the Soft Systems Methodology. Three 

stakeholders were identified: the population, Alagoas Water Supply Company and the State 

Government. The problematic situations were: water losses in distribution, lack of stability in 

supply and failure to carry out maintenance and works on time. Although objectives and 

alternative courses of action have been created, a greater stakeholder involvement is 

recommended in future studies, as is the integration of the sewage system. 

 
Keywords: Water resources. Water distribution. Soft Systems Methodology. Problem 

Structuring. 

 

RESUMEN 

La mayor parte de la toma de decisiones se produce en el contexto de un sistema, pero el mundo 

no es un sistema perfecto, sino problemático y, a veces, esos problemas no están estructurados ni 

se conocen por completo. En el sistema de abastecimiento de agua de Maceió, los barrios se 

dividen en 3 macrozonas con diferentes fuentes de suministro, generando demandas divergentes. 

Además de los intereses de la población, el sistema involucra los intereses de organizaciones 

públicas y privadas. El presente estudio se realizó entre agosto de 2019 y julio de 2020 y tuvo 

como objetivo comprender el escenario del suministro de agua en la ciudad de Maceió - AL, para 

ello se utilizaron 4 etapas de la Metodología de Sistemas Blandos. Se identificaron tres 

interesados: la población, la Empresa de Saneamiento de Alagoas y el Gobierno del Estado. 

Respecto a situaciones problemáticas destacan: pérdidas de agua en la distribución, falta de 

estabilidad en el suministro y falta de realización oportuna de mantenimientos y obras. Aunque se 

han creado objetivos y acciones alternativas, se recomienda una mayor implicación de los 

interesados en futuros estudios, así como la integración del sistema de alcantarillado. 

 

Palabras clave: Recursos hídricos. Distribución del agua. Metodología de Sistemas Blandos. 

Estructuración del problema. 

 

1 - INTRODUÇÃO 

 

O Brasil é um país rico em recursos hídricos, portando 12% da água doce do planeta, 

porém apresenta disponibilidade desigual dentre suas regiões, o Norte abriga a menor parcela da 

população e apresenta grande disponibilidade hídrica, já o Sudeste e Nordeste concentram 69% 

da população e possuem menos de 10% do volume disponível para consumo (BRASÍLIA, 2021). 

As redes públicas de abastecimento de água estão disponíveis para 93,4% da população 

brasileira em áreas urbanas e utilizam como principal fonte, 82,3%, águas provenientes de 

mananciais superficiais (BRASÍLIA, 2021; HIRATA et al., 2019). A prestação desse serviço lida 

com diversos problemas, dentre eles destacam-se as perdas de água. No Brasil elas representam 

40,14% de toda água distribuída, o suficiente para abastecer 30% da população do país durante 

um ano (TRATA BRASIL, 2022). 

A capital do estado de Alagoas está representada na Figura 1. Maceió é um município 

predominantemente urbano (IBGE, 2010), onde a produção de água é de responsabilidade da 

Companhia de Saneamento de Alagoas (CASAL), uma empresa de economia mista, que atende 

89,61% da população (CASAL, c2018c; SNIS, 2021). 
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O abastecimento da cidade é composto prioritariamente, 68% da vazão, por poços 

profundos, são cerca de 200 poços com captação através de bombas submersas e tratamento por 

cloração, os 32% restantes são provenientes de três subsistemas que captam água dos mananciais 

superficiais Riacho Catolé, Riacho Aviação e Rio Pratagy, cada um destes conta com uma 

Estação de Tratamento de Água (ETA) própria (CASAL, c2018a). 

 

 

 
 

 

Figura 1: Mapa de Maceió 

Fonte: Adaptado pelos autores (MACEIÓ, 2022b). 

 

A captação de água subterrânea é feita através de 41 sistemas isolados de abastecimento, 

“cada um destes sistemas possui uma infraestrutura própria e sem interligações de redes, ou seja, 

sem possibilidade de receber águas de outros sistemas” (MACEIÓ, 2017, p. 134). A distribuição 

de água é também dividida em 3 macrozonas de abastecimento, definidas pela companhia como 

Zona Alta, Média e Baixa. 

Com um sistema composto por múltiplas fontes de água direcionadas para localidades 

diferentes, os interesses populacionais divergem com base no serviço fornecido a sua zona, o 

sistema também envolve os interesses da CASAL e do poder público, que neste cenário é 

representado por múltiplos órgãos que apresentam deveres e interesses específicos, 

Lachtermacher (2016) explica que quanto maior o grupo de decisores envolvido maior é a 

complexidade do processo decisório. 

 
LOCALIZAÇÃO APROXIMADA DAS ETA’S 

 

BENEDITO BENTES – ETA PRATAGY 

SANTOS DUMONT – ETA AVIAÇÃO 

BEBEDOURO – ETA DO CARDOSO 
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Apesar das tomadas de decisão geralmente ocorrerem no contexto de um sistema, o 

mundo não é naturalmente sistêmico, sendo problemático e com problemas não-estruturados 

(DAELLENBACH; MCNICKLE, 2005; ELLIS et al., 1995), o que dificulta a criação de 

objetivos e a tomada assertiva de decisões. Portanto a investigação e organização das 

problemáticas do sistema de água de Maceió-AL foi percebida como instrumento necessário à 

tomada de decisão. 

 Posto isto, esta pesquisa objetiva compreender o cenário do abastecimento de água na 

cidade de Maceió-AL, cumprindo os seguintes objetivos específicos: 

 

● Identificar os atores desse processo, como atuam e o grau de responsabilidade sobre as 

ações relacionadas à distribuição de água; 

 

● Estruturar as problemáticas, levantando as características do sistema e suas inter-

relações; 

 

● Identificar características comuns e divergências entre as perspectivas dos atores do 

sistema. 

 

 

2 - REFERENCIAL TEÓRICO 

 

A tomada de decisão segundo Lachtermacher (2016, p. 31) “é o processo de identificação 

de um problema ou de uma oportunidade e a seleção de uma linha de ação para resolvê-lo”, ela 

pode ser afetada por diversos fatores, dentre estes destacam-se: o tempo disponível para que a 

decisão seja tomada, o nível de importância da decisão, o ambiente (local) onde a decisão será 

tomada, o grau de certeza/incerteza e risco que há na decisão, e os agentes decisores envolvidos 

assim como o conflito de interesses que pode existir entre eles; quanto maior o grupo de 

decisores maior é a complexidade do processo decisório (LACHTERMACHER, 2016). 

A utilização de métodos para o apoio à tomada de decisão começou a ser desenvolvida na 

Inglaterra durante a Segunda Guerra Mundial, esses estudos do campo da Pesquisa Operacional 

(PO) buscavam inicialmente solucionar problemas de natureza logística, tática e militar 

(FAVERO, L.; BELFIORE, P., 2012). No quadro 1 as principais fases de um estudo típico de PO 

podem ser observadas. 

 

Quadro 1 - Fases usuais de um estudo de PO 
1

1 
Definir o problema de interesse e coletar dados 

2

2 
Formular um modelo matemático para representar o problema 

3

3 
Desenvolver um procedimento computacional a fim de derivar soluções para o problema a partir do modelo 

4

4 
Testar o modelo e aprimorá-lo conforme necessário 

5

5 
Preparar-se para a aplicação contínua do modelo conforme prescrito pela gerência 

6

6 
Implementar 

Fonte: Hillier (2006) 
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O modelo consiste em uma representação simbólica que busca entender as interações 

presentes em um sistema, buscando refletir a realidade para que as soluções obtidas no modelo 

sejam válidas para o problema real (BATEMAN, 2013; HILLIER, 2006). 

Porém, apesar de poucas serem as tomadas de decisão que não ocorrem dentro de um 

sistema (DAELLENBACH; MCNICKLE, 2005) o mundo não é naturalmente sistêmico, podendo 

nos deparar com problemas não-estruturados onde as metodologias tradicionais de pesquisa 

operacional (Hard Systems Thinking) que se concentram em problemas bem definidos acabam 

não sendo aplicáveis. 

As discussões sobre as limitações dessas metodologias permeiam os anos 60, e resultam 

no surgimento dos Métodos de Estruturação de Problemas (PSMs) e no campo da Pesquisa 

Operacional Soft que assume que o mundo é problemático, e que é preciso, primeiramente, lidar 

com as situações problemáticas para que ele possa ser organizado como um sistema 

(CHECKLAND, 1983, 1985b apud ELLIS, K. et al, 1995). 

Desta forma, os PSMs não têm o propósito direto de resolver os problemas, mas sim 

auxiliar em sua estruturação, dentre as metodologias mais aplicadas podemos destacar a Strategic 

Choice Approach (SCA) de Friend e Hickling, Strategic Options Development and Analysis 

(SODA) de Colin Eden e Soft Systems Methodology (SSM) de Peter Checkland (ROSENHEAD, 

1996). 

Quanto ao uso do SSM, metodologia a ser utilizada neste estudo, no cenário internacional 

de gestão de recursos hídricos podemos citar os estudos de Markowska et. al (2020) que utilizou 

os princípios do SSM na criação de cenários de solução para o Reservatório Mściwojów na 

Polônia. Kayaga (2008) utilizou o SSM para compreender o desempenho dos serviços de 

distribuição de água e sanitização na Uganda. O mesmo autor relata que buscar melhores 

resultados sobre a eficiência e eficácia dos atuais sistemas de distribuição de água é preocupação 

comum entre países em desenvolvimento. Relata ainda sobre a alta complexidade do ambiente 

institucional relacionado ao assunto, apontando que há diversas componentes políticas e sociais 

nas instituições gestoras. 

Dentro do Brasil, pode-se citar Cunha, Filho e Morais (2015), que utilizaram o SSM para 

estruturação de problemas e fornecimento de informações para suporte à decisão no 

abastecimento do estado de Pernambuco. Gomes, Andrade e Morais (2015) utilizaram a mesma 

metodologia para descrição do conflito quanto ao uso da água proveniente de uma barragem no 

estado da Paraíba numa situação de escassez. 

Mais recentemente, Levino et al. (2023) propuseram um framework baseado no SSM para 

diagnóstico das barreiras que o estado de Alagoas enfrenta para atingir os objetivos do 

PROGESTÃO, um programa promovido pela Agência Nacional de Águas do Brasil que baseia-

se no modelo de gestão baseado em resultados. Ou seja, recursos financeiros são repassados à 

medida que objetivos forem atingidos. 

O presente estudo se diferencia por utilizar a mesma metodologia com outro enfoque: 

nível operacional da distribuição de água. Nesse nível de gestão, os problemas que ocorrem no 

sistema afetam direta e rapidamente a população, que pode passar por períodos desabastecidos. 

Assim busca-se compreender os diversos fatores envolvidos na prestação desse serviço. 

 

 

3 - METODOLOGIA 

 

O presente estudo é de natureza quanti-qualitativa e buscou estruturar problemas no 
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abastecimento de água de Maceió no período de agosto de 2019 a julho de 2020 com a utilização 

da metodologia Soft Systems Methodology (SSM). A SSM é uma metodologia que pertence aos 

Métodos de Estruturação de Problemas (PSMs) e estágios conforme apresentado na Figura 2. 

A SSM é composta por 7 estágios, porém neste estudo foram utilizados apenas os 4 

iniciais. A coleta de dados se deu por meio de documentação indireta com aplicação da análise 

quantitativa de conteúdo (BARDIN, 2011), na qual é usada como informação a frequência com 

que características do conteúdo aparecem. Realizaram-se pesquisas considerando artigos 

acadêmicos e jornalísticos, reportagens, publicações nos sites governamentais e da CASAL. 

Dessa forma, a Figura 3 representa um fluxograma dos processos utilizados no desenvolvimento 

dessa pesquisa. 

 

 
 

Figura 2: Estágios do SSM 

Fonte: Adaptado de Lins e Antoun (2018). 

 

 

 

 
Figura 3: Fluxograma do SSM aplicado nesta pesquisa 

Elaborado pelos autores (2022) 

 

Uma vez que após a realização da pesquisa houve modificações no sistema, se referindo 

ao processo de privatização do sistema de abastecimento de água e esgoto da cidade, houve o 

acréscimo de mais uma etapa na metodologia, realizando assim uma descrição do funcionamento 

do sistema, sob a mesma ótica, após a concessão. Esta descrição é trazida como sub tópico da 

seção de resultados e discussões. 

 

4 – RESULTADOS E DISCUSSÕES 

 

No primeiro estágio, foram identificados três principais stakeholders: a Companhia de 
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Saneamento de Alagoas (CASAL), responsável pelo abastecimento, o Governo do Estado de 

Alagoas, principal acionista da Companhia, e a população, principal consumidora do sistema. 

Quanto aos órgãos governamentais têm-se a Secretaria de Estado da Infraestrutura 

(Seinfra), responsável por obras no sistema, a Secretaria de Estado do Meio Ambiente e dos 

Recursos Hídricos (Semarh) responsável pela regularização das fontes alternativas de água e a 

Agência Reguladora de Serviços Públicos do Estado de Alagoas (ARSAL) responsável pela 

regularização de tarifas. 

Dos problemas enfrentados pela CASAL destaca-se a perda de água na distribuição que 

girava em torno de 50 a 60%, o valor alto do índice pode ser justificado, em partes, pelas 

irregularidades no sistema, são notificadas de 160 a 180 irregularidades mensais dentre elas 

ligações clandestinas (“gatos”) e vazamentos (FERRO; HELENO, 2019). 

Na esfera governamental podemos destacar a não-conclusão de obras previstas, o Sistema 

Pratagy, por exemplo, foi projetado para conseguir vazão de 4320 l/s na quarta etapa, atualmente 

apresenta 600 l/s, menor do que o projetado para sua primeira etapa (CASAL, c2018a). Em 

agosto de 2015, assinaram a ordem de serviço para obras do Sistema Meirim-Pratagy, uma 

ampliação do sistema Pratagy por meio da captação no Rio Meirim, o prazo de conclusão era de 

12 meses, e, na época, o governo do estado investiu 16 milhões (GAZETA DE ALAGOAS, 

2015). 

As únicas informações encontradas quanto às obras do Meirim-Pratagy são que estavam 

atrasadas por lentidão no repasse de verbas do governo federal (MACEIÓ, 2016, 2017) e que 

estavam sendo executadas apenas em algumas estruturas (MACEIÓ, 2017), resultando em um 

atraso, até o momento do estudo, de 4 anos. Quanto aos problemas enfrentados pela população, as 

principais queixas em reportagens foram: falta de água, vazamentos e falta de manutenção.  

Para evitar a falta de água parte dos consumidores optam por fontes alternativas, estes não 

pagam a taxa de esgoto sanitário que é cobrada pela CASAL e recai em 100% sobre o valor da 

conta de água (ALAGOAS 24h, 2017; CAVALCANTE, 2020). 

Foram ainda levantadas matérias jornalísticas com publicação de 2017 a 2019 que 

contivessem as palavras-chave: CASAL, Água e Maceió. Ao todo foram 27 matérias, 22 de 2019, 

4 de 2018 e 1 de 2017. Devido a retirada de matérias antigas do ar, o número de matérias por ano 

não serve como indicador. 

No segundo estágio houve a análise das informações coletadas para identificar as ligações 

e responsabilidades das partes do sistema e representá-las na figura rica (Figura 4). As linhas 

preenchidas da Figura 4 representam interligações existentes no sistema atual, as linhas tracejadas 

indicam interligações incertas. As 27 matérias citadas tiveram seu conteúdo analisado buscando 

quantificar quais assuntos foram mais abordados, os dados obtidos estão presentes no Quadro 2. 
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Figura 4 – Figura Rica do Sistema de Abastecimento de Água de Maceió. 

Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

Em relação ao valor de perdas de água adotou-se o índice presente no Diagnóstico dos 

Serviços de Água e Esgoto do Sistema Nacional de Informações sobre Saneamento (SNIS), 

segundo este, o índice de perda de Maceió em 2017 foi de 57,2% (BRASIL, 2019). 

 
Quadro 2: Assuntos mais abordados nas matérias 

ASSUNTOS % DE MATÉRIAS ONDE FOI 

ABORDADO 

Falta de água 66,6% (18) 

Manutenção/obras 37% (10) 

Problemas na tubulação/bombas 25,9% (7) 

Vazamentos 18,5% (5) 

Fontes alternativas de água 14,8% (4) 

Privatização 7,4% (2) 

Consumo clandestino 7,4% (2) 

Problemas no sistema interno 3,7% (1) 

Fonte: Elaborado pelos autores 

 

Cunha, Silva e Morais (2015) definem “definições raízes” como sentenças que descrevem 

de forma sucinta a natureza fundamental do sistema, sendo construídas com base nos 

componentes do CATWOE (Customer, Actor, Transformation, World-view, Owner, 

Environmental), devem ser precisas e refletir o propósito do sistema e seu funcionamento. Esses 

elementos foram identificados a partir da pesquisa documental e resumidos no Quadro 3. 
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Quadro 3 – CATWOE do sistema de abastecimento de água de Maceió. 

C A T W O E 

População CASAL 1. Redução de 

perdas de água.  

Atingir valor de 

perda de água de 

33% até 2033, 

conforme meta do 

Plano Nacional de 

Saneamento Básico 

(PLANSAB) para a 

região nordeste 

(BRASIL, 2013). 

Governo/

CASAL 

Custo elevado para 

execução de 

melhorias.  

População CASAL 2.Melhor 

divulgação das 

redes sociais. 

Conseguir informar a 

população, sobre 

manutenções e ações, 

de forma rápida e 

orgânica. 

Governo/

CASAL 

Apesar da existência 

das redes, há uma falta 

de adesão do público-

alvo. 

População CASAL 3. Adoção de 

medidas 

preventivas quanto 

à falta de água. 

Alcançar estabilidade 

no abastecimento, 

rede amplamente 

setorizada e agilidade 

nas manutenções.  

Governo/

CASAL 

 

Custos monetários e 

funcionários 

disponíveis para 

execução das medidas. 

População

/CASAL 

GOVERNO 4. Cumprimento 

dos prazos de 

obras. 

Obras sendo 

concluídas de acordo 

com os prazos 

projetados. 

Governo Obras com orçamentos 

defasados devido ao 

tempo entre projeção e 

execução. Falta de 

controle sob os 

repasses de origem 

Federal. 

População CASAL 

 

5. Planejamento 

operacional para 

cumprimento das 

demandas dos 

clientes e clientes 

atualizados da 

situação de suas 

solicitações. 

Clientes satisfeitos 

quanto à qualidade e 

agilidade do suporte 

prestado. 

Governo/

CASAL 

Depende do 

desenvolvimento de 

sistema para 

acompanhamento; 

gera mudança de 

processos e 

necessidade de 

alimentação do 

sistema. 

Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

Podemos observar no CATWOE os principais agentes de mudanças para as melhorias 

necessárias e a população como o principal beneficiário do sistema de abastecimento sem falhas. 

As definições raízes que resumem o CATWOE podem ser observadas no Quadro 4. 
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Quadro 4 - Definições raízes do sistema 

1

1 

Um sistema capaz de reduzir as perdas de água, contornando o custo elevado para 

execução de melhorias para atingir o valor de 33% de perdas de água até o ano 2033. 

2

2 

Um sistema que tenha uma boa divulgação de suas redes de comunicação, lidando com a 

falta de adesão do público para conseguir manter a população informada sobre manutenções e 

ações executadas. 

3

3 

Um sistema que adote medidas preventivas quanto a falta d’água, administrando seus 

recursos produtivos de forma eficaz para alcançar a estabilidade no abastecimento e agilidade nas 

manutenções. 

4

4 

Um sistema que cumpra os prazos de obras, lidando com a defasagem do orçamento 

inicial e a incerteza dos repasses de forma a entregar as obras dentro do prazo projetado.  

5

5 

Um sistema que permita o acompanhamento de solicitações e o cumprimento destas em 

tempo hábil, lidando com os custos e novos processos ligados ao serviço e alcançando a 

satisfação dos clientes quanto a qualidade e agilidade do suporte. 

Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

O Modelo Conceitual (Figura 5) incorpora as definições raízes construídas, o modelo 

consiste em uma representação simbólica que busca entender as interações presentes em um 

sistema, buscando refletir a realidade para que as soluções obtidas no modelo sejam válidas para 

o problema real (BATEMAN, 2013; HILLIER, 2006). 

Todas as ações presentes no modelo conceitual visam a satisfação do consumidor em 

relação ao serviço de abastecimento de água (6), em torno disto têm-se duas ações principais: 

garantir maior estabilidade no abastecimento de água (7) e manter a população informada sobre 

manutenções, obras e andamento de solicitações (9). 

Nas ações ligadas a estabilidade no abastecimento destaca-se a minimização de perdas de 

água (4) através do estudo das causas de ligações clandestinas por meio, por exemplo, de 

pesquisas anônimas e levantamento de informações com a população (1), para que possam ser 

desenvolvidas ações de combate (2) e a diminuição do tempo para a realização de manutenções 

(3) mitigando os vazamentos e erros em medidores, e minimizando, além da perda, a falta de 

água e o prejuízo desta no cotidiano da população. 

Ainda visando a estabilidade indica-se o levantamento de medidas preventivas, pela 

CASAL, para minimização da falta de água (5), e a adoção, pelo governo, de medidas que 

garantam o cumprimento dos prazos de obras (8), pois certas medidas preventivas podem 

necessitá-las. 
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Figura 5 – Modelo Conceitual para o Sistema de Abastecimento de Maceió-AL. 

Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

Sobre manter a população informada recomenda-se a adoção ou desenvolvimento de um 

sistema, pela CASAL, onde haja o registro de solicitações e possibilidade de acompanhamento da 

previsão de espera ou posição na fila de atendimento (11) e o desenvolvimento de um plano de 

divulgação das redes sociais (12) dado que apesar das informações sobre manutenção serem 

publicadas no site da Companhia, este recebe, em média, 90.000 acessos mensais, com duração 

média de 1 minuto e 57 segundos (SIMILARWEB, 2020), o número de acessos é baixo ao 

considerar que a Companhia abastece 77 municípios (CASAL, c2018a) e o curto tempo de acesso 

mostra a possibilidade da página de notícias ser desconsiderada, revelando a necessidade de um 

ambiente de propagação mais orgânica para divulgação de manutenções. 

Visto que os dados quanto a repasses de verbas e motivos de paralisação de obras estão 

espalhados em diversos portais e documentos propõe-se a adoção de um sistema, pelo governo, 
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para centralização dessas informações (10) de forma simplificada que garanta o entendimento da 

população geral e a diminuição de sua insatisfação. 

 

4.1 – Mudanças no sistema de abastecimento de água de Maceió 

 

Em maio de 2020 foi publicado o edital de licitação para concessão dos serviços de 

abastecimento de água e esgotamento sanitário da Região Metropolitana de Alagoas, incluindo a 

capital Maceió, durante 35 anos (BNDES, 2020a). Em setembro ocorreu o leilão da concessão, a 

empresa vencedora foi a BRK Ambiental Participações S.A. que passou a ser responsável pela 

distribuição da água em Maceió (BNDES, 2020b). 

A ação 4 do mapa conceitual (figura 5) passa a ser responsabilidade da BRK. Em 2021, 

Maceió registrou um índice de perda de 61,55%, o segundo maior dos últimos 10 anos, ficando 

atrás apenas do valor registrado em 2012 de 64,29% (SNIS, 2022a; 2022b), como pode ser visto 

na Figura 6. 

 

 

 
 

Figura 6: Índices de perda de água (%) na distribuição em Maceió nos últimos 10 anos 

Fonte: Elaborado pelos autores baseado em SNIS (2022b). 

 

Quanto às ações ligadas a redução de perdas de água iniciou-se a instalação de 

macromedidores na cidade em maio de 2022 (BRK, 2022a) programas de hidrometração e de 

retirada de fraudes e irregularidades estão previstos em contrato (ALAGOAS, 2020). Sobre 

ligações clandestinas só fora encontrado um informativo com orientações sobre como solicitar a 

ligação de água, e informações quanto aos malefícios das ligações clandestinas (BRK, 2022b). 

A contratada (BRK) passa a ser responsável por obras de aperfeiçoamento do sistema 

(ALAGOAS, 2020), desta forma as obras iniciadas pela SEINFRA, como o projeto Pratagy-

Meirim, foram passadas à BRK, o contrato prevê que a captação superficial no Pratagy-Meirim 

alcance à vazão de 2190 l/s até o 5º ano da concessão (ALAGOAS, 2020). A BRK costuma 

publicar quanto às obras que está realizando (BRK, 2021), no entanto, não há previsões sobre as 

obras que ainda serão realizadas, uma opção à ação 10 é dedicar uma página do site às obras, 

mostrando prazos para início e conclusão, e a situação atual da obra. 

As solicitações de serviços prestados pela CASAL e/ou BRK podem ser acompanhadas 

presencialmente na agência das empresas ou por meio dos postos de atendimento "Já", as 

empresas contam também com atendimento via telefone, whatsapp, e-mail e sites próprios 
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(CASAL, 2020; G1 AL, 2021). A ocorrência de vazamentos continua (PROTASIO, 2022; 

TAVARES, 2022; ERMIRIO, 2022; G1 AL, 2022), assim como a falta de água, no ano de 2021 

o alto número de denúncias por falta de abastecimento levou a BRK e a CASAL a serem 

multadas em 960 mil e 760 mil respectivamente (PONTES, 2022; MACEIÓ, 2022a). 

 

5 – CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Observa-se que a SSM é uma ferramenta que permite organizar a informação para gerar 

melhor compreensão e estruturar problemas em um sistema. Por meio da identificação de seus 

clientes e atores sendo estes a população, a CASAL e o Governo do Estado de Alagoas, assim 

como o mapeamento de suas responsabilidades e interações. 

Foram identificados como principais problemas do sistema as perdas de água na 

distribuição, a falta de estabilidade no abastecimento e o não cumprimento de manutenções e 

obras em tempo hábil. Apesar de terem sido definidas ações visando resolver os problemas do 

sistema, há necessidade de maior envolvimento dos stakeholders para verificar se estas são 

suficientes e viáveis. 

Também percebe-se que apesar da mudança estrutural devido à concessão da distribuição 

de água, os problemas apresentados na pesquisa inicial persistem até os dias atuais, tendo o índice 

de perda inclusive piorado. Desta forma, o estudo gera suporte à tomada de decisão também para 

a concessionária, que precisará lidar com os problemas aqui identificados para cumprir as metas 

do contrato. 

A busca da população pela mídia demonstra a necessidade de ações que sanem os 

problemas antes do contato entre o consumidor e o abastecimento, para isto há necessidade de 

ações de manutenção preventiva regulares e intensificação das ações de manutenção corretivas e 

recuperação nas áreas com maior incidência de problemas. 

Para pesquisas futuras, indica-se a aplicação de outras metodologias de pesquisa 

operacional de forma complementar, também é indicado o envolvimento dos stakeholders para 

garantir a viabilidade e receptividade das ações de melhoria.  Em estudos sobre o sistema de 

abastecimento de água em Maceió, sugere-se a integração do sistema de esgoto, visto que a conta 

é única e o sistema atende menos da metade da população maceioense. 
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