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RESUMO

O Cadastro de clientes de uma empresa é um conjunto de informagdes essencial a prestacdo de seus servigos.
Empresas de &gua e esgotamento sanitario costumam manter um numeroso rol de informages a respeito de
seus clientes, que possibilitam desde a adequada prestacdo dos servigos de agua e esgoto até o relacionamento
com estes clientes. Muitos sdo 0s possiveis problemas associados ao cadastro de clientes destas empresas, € a
manutencdo destes problemas ou a falta de acompanhamento destes pode vir a prejudicar desde desempenho de
seus servicos, e até mesmo afetar a sadde financeira da empresa. Este trabalho apresenta uma proposta de
Indicadores de Qualidade do Cadastro, visando auxiliar as empresas deste ramo no acompanhamento e controle
destes problemas de cadastro. Através dos 1QC’s, é possivel auxiliar aos gestores na tomada de decisdes
estratégicas sobre o cadastro, direcionando melhor as agdes e 0s recursos necessarios. Aqui sao apresentadas,
de maneira tedrica, a metodologia de obtencéo destes indicadores, e de maneira prética, a sua adequacédo para o
tratamento de casos reais. Por fim, sdo apresentados resultados obtidos através da apuracdo de Indicadores de
Qualidade de Cadastro em uma empresa de agua e esgotamento sanitario, demonstrando a sua viabilidade de
uso para 0 acompanhamento de problemas cadastrais.

PALAVRAS-CHAVES: Qualidade do Cadastro, Indicadores de Qualidade, Cadastro de Clientes.

INTRODUCAO

O Cadastro de clientes de uma empresa consiste hum conjunto de informagdes mantidas por ela a respeito de
seus clientes, e que de maneira geral auxiliam na prestacdo dos seus servigos. Através do cadastro, € possivel a
empresa identificar, classificar e localizar o seu cliente — possibilitando desde a devida oferta dos seus servicos
até uma cobranga justa.

O Cadastro de clientes de uma empresa de agua e esgotamento sanitario, em grande parte dos casos, é
comumente constituido por informacgdes pessoais do cliente, de titularidade, da ligacdo de agua e de consumo,
da ligacéo de esgoto, de caracteristicas fisicas do imovel e de localizagdo fisica. Atividades essenciais, como o
dimensionamento adequado de demanda de &gua e esgoto, a distribuicdo, a hidrometracéo, o faturamento, a
arrecadacdo, a cobranca, e até mesmo o relacionamento com os clientes, dependem fortemente da correta
manutencdo das informacfes do cadastro. Se este passa a estar incorreto, desatualizado, ou faltando
informacdes, tais atividades podem ficar seriamente prejudicadas.

Em empresas de agua e esgoto, por razBes diversas — inclusive de raizes histéricas e culturais — ndo é incomum
encontrarem-se problemas no cadastro de clientes. O cadastro de dados pessoais e titularidade, por exemplo,
pode estar incorreto ou faltante por heranca de ligagbes de dgua implantadas em periodos remotos, quando o
corte no abastecimento costumava ser a Unica ferramenta de cobranca de devedores. Assim, novos modelos de
cobranca, como a negativacao de clientes podem ser prejudicadas pela falha destas informacdes.
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Ainda no caso destas empresas de saneamento, também questGes ligadas ao tamanho da base cadastral de
clientes, a frequéncia com que os dados se tornam obsoletos, ou até mesmo a localizacdo geografica dos
clientes podem impactar em outros problemas nos dados cadastrais. Como exemplo, clientes residentes em
zonas rurais ou municipios mais distantes das grandes metrdpoles, podem ter deficiéncia de ferramentas ou
informagdes de cadastro geografico, tais como mapas digitais. A auséncia destas informagdes pode dificultar
uma série de agdes operacionais, incluindo a localizagdo dos imoveis ou das ligagbes de agua e esgoto. Enfim,
muitos sdo as possiveis questdes que ddo origem aos problemas de cadastro.
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Em face destes problemas, torna-se cada vez mais dificil as empresas administrarem seu cadastro de clientes
adequadamente, tanto do ponto de vista de conhecer os reais problemas de cadastro e as suas dimensdes,
quanto no que tange a tomada de medidas cabiveis para a sua correta manutencdo. Com base nesta motivacéo,
surge a necessidade de implementacdo de uma ferramenta que permeie o acompanhamento adequado da
qualidade do cadastro, de maneira sistematica e objetiva.

Neste trabalho é apresentada uma proposta de ferramenta, chamada de Indicadores de Qualidade do Cadastro
(1QC), que visa auxiliar o corpo estratégico das empresas no acompanhamento de problemas ligados ao seu
cadastro de clientes. Por meio desta ferramenta, propde-se tornar viavel o suprimento de informagoes
importantes para que 0s gestores de grandes empresas, como as de dgua e esgoto, possam tomar decisdes
adequadas a respeito da manutencdo das informacbes dos seus clientes, passando assim a acompanhar a
qualidade deste cadastro.

E comum se considerar qualidade como um atributo incomensuravel, conforme aponta Priberam [1] quando,
no seu conceito de qualidade, elenca uma série de atributos que levam-se a entender como uma caracteristica
pessoal, subjetiva, ou até mesmo intangivel. Todavia, Kaplan [2, 3] sugere que a qualidade ¢ um elemento ndo
apenas basico aos modelos contemporéneos de gestdo, como também deve ser mensurado, através de critérios
objetivos, visando oferecer o apoio necessario aos gestores nas tomadas de decisdo. Assim sendo, o presente
trabalho traduz a qualidade do cadastro por meio da afericdo da confiabilidade das informagdes cadastrais do
universo de clientes em questdo, por através de um percentual numérico.

O modelo de IQC aqui presente foi proposto como uma ferramenta corporativa aplicada ao auxilio na tomada
de decisOes estratégicas, tendo como foco principal a sua aplicacdo ao Planejamento Estratégico Situacional de
uma empresa de saneamento basico. Sabendo-se dos problemas cadastrais, que séo relativamente comuns as
empresas deste ramo, reforga-se a evidéncia de que tal ferramenta seja efetivamente Gtil & tomada de decises.

METODOLOGIA

7

Uma premissa basica do trabalho aqui demonstrado é a obtencdo de um pardmetro adequado para a
representacdo da qualidade do cadastro. Assumindo-se, entdo, que a qualidade do cadastro esteja diretamente
associada a corretude de suas informacBes, pode-se propor o pardmetro confiabilidade da informacdo
cadastral como um bom candidato & determinacgdo de tal qualidade.

Considere-se a confiabilidade de uma dada informacéo cadastral, para um dado universo de individuos, como a
probabilidade desta mesma informagdo, sobre todos os individuos deste universo, estar correta. Assim, se
exemplificado para todo o cadastro de clientes de uma companhia qualquer, e a informag&o a ser investigada for
0 CPF, poder-se-ia concluir que a confiabilidade do cadastro de CPF’s desta companhia é obtida pela razéo
entre o numero de clientes com CPF correto e o total de clientes desta companhia.

A confiabilidade de informagdes proposta neste trabalho se traduzird sempre num namero real, positivo, que
varia entre 0 e 1. Assim, um cadastro de confiabilidade 0 podera ser interpretado como totalmente errado, e um
cadastro de confiabilidade 1, como totalmente correto — considerando-se também valores intermediarios.

De maneira formal, defina-se U como um dado universo de cadastro, composto por n individuos, e F como
uma informagdo cadastral a ser avaliada neste universo. Considere-se, portanto, ¢e(U) como a confiabilidade
real da informagdo F para todos os individuos pertencentes a U. Neste caso em particular, convenciona-se
or(U) como indicador de qualidade. Neste cenario, é apresentado um modelo para métricas elementares — isto
é, indicadores onde cada um aferira a confiabilidade do cadastro para apenas uma Unica informacdo do
cadastro.
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Este cenario de confiabilidade ¢g(U) ilustrado, entretanto, é essencialmente tedrico, e nem sempre realizavel.
Isto acontece porque a confiabilidade de um universo com precisdo absoluta nem sempre sera facilmente obtida.
Em casos reais, ¢ comum estudarem-se universos consideravelmente numerosos, o que pode tornar inviavel a
apuracdo em sua totalidade. Um exemplo disto é o cadastro de clientes de uma companhia de saneamento
basico, que pode vir a conter milhdes de registros. Investiga-los um a um pode vir a ser muito custoso e
demorado.

Ao contrario do exposto, 0 uso de técnicas de amostragem pode ser uma boa estratégia de apuracao, visto que
tais técnicas reduzem o conjunto de individuos apurados a um nimero consideravelmente menor [4, 5]. Assim,
defina-se u como uma amostra finita, representativa do universo U. Assuma-se 1QCg(u) como um Indicador de
Qualidade do Cadastro da informacdo F, baseado na amostra u, que terd como objetivo representar a
confiabilidade desta informagao para o universo em questdo, através do uso de métodos amostrais.

O uso de amostras representativas pode, portanto, vir a ser uma alternativa viavel para o trabalho de apuracéo
quando se estudem universos consideravelmente grandes. Conforme convencionado pela estatistica classica, os
resultados passam a ser apresentados dentro de limites definidos, e delimitados por um erro amostral
previamente conhecido, representado pelo simbolo ¢. Assim, pode-se afirmar que [4, 5]:

IQC:(V)-&¢ < ¢r(w) < IQCk(U) +¢ equacdo (1)

CALCULO DO IQC

O célculo de 1QC aqui proposto utiliza de um método baseado em pontuacdo, onde os pontos somados
corresponderdo a uma propor¢ao direta ao nimero de individuos que tiveram o seu cadastro confirmado como
correto. A corretude das informagdes de cadastro da amostra, por sua vez, é avaliada através de um método de
confirmagao, este que deve utilizar fontes alternativas de informacg@es cadastrais para validar os dados corretos,
e invalidar os dados errados da amostra.

Dentre as possiveis fontes de confirmacdo de cadastro, para o caso particular de companhias de saneamento,
podem-se exemplificar os agentes ou fiscais de campo, a consulta a dados cadastrais na Receita Federal do
Brasil, ou os contatos telefonicos com os clientes. Vale ressaltar que, para que o processo de confirmagéo seja
realizado corretamente, é essencial que as fontes alternativas de cadastro sejam configuradas como fontes
confiaveis. Fontes confiaveis podem ser entendidas como fontes que nunca fornecam informagfes de cadastro
incorretas, ou que a sua taxa de ocorréncia de informaces incorretas seja irrisoria ou desprezivel.

Inicialmente, defina-se como amplitude a soma de todos os pontos possiveis, relativos a todos os individuos
eleitos para a amostra. Para uma determinada informacdo F, a amplitude da amostra u sera representada por
Ar(u), e esta determinara a pontuacgdo possivel da amostra independente da sua avaliagdo.

Convencione-se, em seguida, um peso individual Pg, constante, e que represente a pontuacdo que cada
individuo agregara quando a sua informacéao F for certificada como correta. Assim, assumindo-se que a amostra
possua n individuos, a amplitude Ax(u) sera obtida através do produto a seguir:

Ar=Pgxn equacdo (2)

Defina-se agora como escore de uma amostra u para a informagdo F, ou Sg(u), a soma de pontos relativos as
validacGes (avaliacdes corretas), estas que tenham sido realizadas para a informacédo F. Se o total de validagdes
da amostra for representado como v, e considerando-se ainda o peso individual Pg, 0 escore Sg correspondera
ao representado a seguir:

SE=Pgxv equagcdo (3)

Em tese, se a informagdo F fosse avaliada para todos os seus individuos da amostra, o resultado seria
corretamente obtido simplesmente a partir da formula IQCr = Sk / Ag, 0 que hipoteticamente consistiria num
parametro de confiabilidade. Entretanto, nem sempre é possivel que todos os individuos de uma amostra sejam
avaliados. Isto pode acontecer por diversos motivos, inclusive pela omissdo ou indisponibilidade das
informacdes por uma ou mais fontes de confirmacéo.
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Quando existem omissdes das fontes confirmadoras para uma informacdo sobre um cliente, esta podera ser
impossivel de ser avaliada. Em face deste problema, surge a necessidade de reduzir o tamanho efetivo da
amostra para o total de individuos que efetivamente puderam ser avaliados — o0 que resultard numa nova
varidvel chamada dominio. Entenda-se dominio da apura¢do como a parcela da amostra que efetivamente pode
ser avaliada, e que somente ela sera considerada para o calculo. Ressalva-se apenas que, uma vez que as
amostras devem sempre manter-se representativas, a sub-amostra resultante, dos individuos correspondentes ao
dominio, devera também assegurar a sua representatividade do universo.

E"Bem, e —— 26° Congresso Brasileiro de Engenharia Sanitaria e Ambiental

Defina-se, portanto, o dominio da informacdo F sobre a amostra u, ou Dg(u), como o total de pontos
correspondentes as avaliagbes sobre F que foram bem sucedidas em u. O dominio considera todas as avaliacfes
que efetivamente foram realizadas, independe do parecer sobre tais individuos ter resultado em validagdes ou
invalidacBes. Assumindo-se, entdo, d como o total de avaliacBes realizadas em u, Dg(u) pode ser obtido por:

De = Pg x d equacao (4)

Por fim, o IQC de uma informagéo F para o universo representado pela amostra u, ou 1QCg(u), podera ser
obtido pela razdo entre os pontos correspondentes as informacfes corretas e a soma dos pontos
correspondentes aos individuos que puderam ser avaliados:

IQC. (u) = SF—(U) equacio (5)

D¢ ()

Esta metodologia de apuracdo e calculo se aplica bem para a avalia¢cdo do cadastro de um dado universo real de
clientes de uma empresa por meio de amostragem, porém considerando uma Unica informacdo do cadastro.
Este o modelo de trabalho é considerado uma apuracéo de métrica elementar, e em tese é aplicavel a qualquer
informacéo cadastral que se deseje apurar de maneira independente, desde que a confirmacdo dos dados do
cadastro seja possivel.

Por vezes, entretanto, pode ser necessario que o processo avalie conjuntos de diferentes informacGes do
cadastro em um Unico indicador ou métrica. Para casos deste tipo, propbe-se 0 uso de métricas compostas,
conforme descrito a seguir.

METRICAS COMPOSTAS

Defina-se como métrica composta um indicador de qualidade de cadastro que represente, de maneira Unica, a
confiabilidade de multiplas informacfes de um cadastro de clientes simultaneamente. Uma métrica composta
pode avaliar, portanto, desde conjuntos especificos de informacfes que tém co-relagdo entre si, até o cadastro
como um todo. No exemplo de empresas de saneamento, podem-se definir métricas compostas para
informacgdes de titularidade, informagdes de pavimentacdo, caracteristicas do imdvel ou para endereco do
imével — ou mesmo uma métrica geral para todas as informag6es do cadastro.

O uso de métricas compostas pode ser interessante em situagdes em que seja necessario obter resultados
simplificados, evitando-se desdobramentos desnecessarios ou muitos detalhes sobre as informac@es cadastrais.
Um bom exemplo de aplicagdo de métricas compostas é a composicdo de Indicadores Corporativos,
apropriados para o Planejamento Estratégico da Empresa. Poder-se-ia ter, neste caso, um indicador composto
Unico, acompanhado pela presidéncia ou diretorias da Empresa, que avaliasse a qualidade do Cadastro de
maneira geral, dentre outros — enquanto que as métricas elementares seriam delegadas para acompanhamento
de unidades ou geréncias especificas.

O método de calculo para métricas compostas utiliza um modelo baseado no modelo proposto anteriormente
para métricas elementares, porém expandido, para maltiplas informacdes. Suponha-se que se pretenda obter um
Indicador Composto para Qualidade do Cadastro, utilizando-se de uma amostra u, representativa ao universo
U, para um dado conjunto de informagoes {F, F», ... F,}. Este indicador devera, portanto, considerar todas
estas informagdes para a sua producéo, e sera representado como 1QCry g2, . rn (U).
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Considere-se que cada informacao F; terd um peso especifico P;, constante, e que devera significar o quéo
relevante esta informacdo F; é considerada para o indicador em questdo. Para a definicdo destes pesos, sugere-
se 0 uso de uma abordagem objetiva, como um estudo de influéncia de cada informacéo do cadastro sobre a
execucdo das atividades da empresa e aos seus objetivos estratégicos.

Assumindo-se novamente n como o total de individuos da amostra u, defina-se agora a amplitude composta
Af1 F2, .. Fny COMO a soma dos pontos possiveis relativos a todos os individuos eleitos na amostra, considerando
as avaliacdes relativas a todas as informagdes Fy, F,, ... F,. Uma vez que cada informacdo possui seu peso
especifico correspondente, Ar1 r, . Fn Passa a ser obtido pelo somatdrio das amplitudes elementares de cada
informacdo:

f
AFl,FZ Fn — z n-p equagdo (6)

Seguindo 0 mesmo raciocinio, convencione-se v; como o ndmero de individuos avaliados como corretos para a
informacdo F;, e d; como o total de individuos efetivamente avaliados em u para esta mesma informagéo. Logo,
0 dominio composto Dg; k> . Fq € 0 escore cOmposto Sgy g, . o SErdo obtidos, respectivamente, por:

Do = z Rd; equagao (7)

SFl,FZ Fn — Z Pv, equacéo (8)

Por fim, o Indicador Composto 1QC g r... rn (U) , de maneira ndo muito diferente, poderd ser obtido pela razéo
entre 0 escore composto e o dominio composto:

1QCe s r(U) = ———— equacdo (9)

RESULTADOS

A metodologia de 1QC proposta foi aplicada em uma Empresa de Saneamento Béasico, como uma ferramenta de
apoio a tomada de decisdo estratégica. Apurou-se a qualidade do cadastro para o periodo compreendido entre
Janeiro e Junho de 2010. No contexto, foram investigadas as informacgdes cadastrais de dois universos distintos:
ligacOes existentes (isto é, ligacGes de agua ou esgoto que foram cadastradas antes do més de apuracao), e
ligacBes novas (ligacdes de dgua ou esgoto que foram cadastradas durante 0 més apurado). Esta divisdo teve o
objetivo de facilitar tanto a analise quanto a tomada de decisdes em respeito ao cadastro da Companhia.

Com relagdo ao periodo apontado, foram amostrados 2.574 clientes, sendo 1.287 para cada um dos universos.
Foram avaliadas 36 diferentes informagfes cadastrais destes clientes, o que resultou num total de 177.475
obtenc¢es de informagdes por meio de fontes cadastrais utilizadas para confirmacéo. Tal processo permeou um
total de 91.374 avaliagdes, sendo que 72.097 foram bem sucedidas.

O método de eleicdo dos individuos buscou produzir amostras representativas, e para isto levou em
consideragdo as proporg¢des de divisdo geopolitica e operacional (Unidades Regionais), idade das ligages de
agua, logistica de apuragdo em campo, perfis dos clientes quanto ao consumo de agua, dentre outros. Adotou-
se, para este trabalho, um grau de confianca de 95%, o que resultou em erros amostrais aceitaveis. Possibilitou-
se, ainda, a estratificacdo dos resultados de 1QC no periodo tanto globalmente quanto por Unidade Regional ou
Superintendéncia Operacional.

A seguir, sdo ilustrados resultados de uma métrica composta geral, relativa a 36 campos do cadastro, e que
resultou em dois indicadores corporativos IQCE (ligacbes existentes) e IQCN (ligagdes novas). O resultado
apresentado também é estratificado por Unidade Regional, seguido do erro associado a cada amostra. Os
resultados de 1QC séo sempre apresentados em percentual (valor obtido x 100)
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Tabela 1 — Resultados obtidos sobre a métrica 1QC Geral, para dois universos de clientes.

e

RN c.cx o
UMB 72,48% 5,568% UMB 77,43% 549%
umMc 58,95% ,43% umMc 68,28% £ 94%
UMF 81,34% £,56% UMF 74,87% £ 59%
UM 66,34% 4 46% UM 72,44% 481%
umML 72,26% 5 45% umML 80,81% 5 41%
UMs 50,92% 5,23% UMSs 49,99% 817%
UHA 76,61% £i,16% UHA 75,34% 19%
UNB 70,58% £,95% UNB 77,32% £ 82%
UNE 73,51% 7.51% UNE 72,45% 7 B0%
UNF 66,03% 3,96% UNF 66,98% 4,00%
UHI 74,76% £,69% UHI 74,31% £ 58%
UNP 73,88% 8,76% UNP 67,89% 8,75%
UHS 74,71% 5,89% UHS 73,65% 5 B5%
usA T7,38% 4,61% usA 79,72% 4 6%
UsC 77,25% 7 59% UsC 74,95% 775%
usl 79,36% 577% usl 79,78% 572%
usJ 76,09% 5 63% usJ 79,37% 5 65
usu 79,76% 5,05% usu 75,16% 5 03%
usv 69,56% 5,05% usv 63,99% 515%

GLOBAL 72,46% 1,33% GLOBAL 73,39% 1,33%

Dezenas foram os indicadores elementares, por informacdo do cadastro, também extraidos desta avaliacdo de
IQC, de maneira que ndo poderiam ser todos detalhados nesta publicacdo. Entretanto, o Indicador de
CPF/CNPJ é apresentado a seguir, para fins de ilustragdo. Aqui é demonstrada a viabilidade do uso de 1QC para
avaliacdo da confiabilidade de informagGes cadastrais especificas.

Tabela 2 — Exemplo de resultados relativos a métrica elementar de qualidade do CPF / CNPJ.

B o Eoros: |
UMB 28,81% 5,35% UMB 95,30% 550%
umc 25,00% 5,39% umc 96,77% 7.39%
UMF 29,73% 6,76% UMF 100,00% | 7,39%
uml 34,04% 4,24% umJ 100,00% | 522%
uML 21,43% 4,92% uML 93,33% 6,13%
Ums 30,43% ,58% UMs 95,24% 8,97%
UHA 61,54% 5,70% UHA 95,23% 565%
UHB 4,03% 5,59% UHB 100,00% | 6,35%
UHE 26,47% 7,05% UHE 93,33% 751%
UNF 31,93% 3,77% UHF 90,59% 4,46%
UHI 35,42% 5,34% UHI 93,33% 6,13%
UHP 38,46% 8,07% UHP 90,91% 8,77%
UHS 40,68% 5,35% UHS 94,74% 5,45%
USA 33,68% 4,22% USA 96,55% 4.41%
usc 27,78% 6,65% usc 88,57% B,95%
usl 40,00% 510% usl 91,49% 6,00%
usJ 31,75% 516% usJ 93,88% 556%
usu 30,88% 4,99% usu 88,71% 5.22%
usy 22,22% 4 ,65% usv 86,27% 5.76%

GLOBAL 33,12% 1,24% GLOBAL 93,91% 1,36%

Nota-se, neste exemplo, que o cadastro de CPF e CNPJ das ligacdes novas apresenta maior confiabilidade do
que o cadastro das ligacdes existentes, devendo estas receber maior aten¢do no que tange a acbes de corregdo
ou manutencdo do cadastro. Observa-se, ainda no exemplo, que a unidade UNA apresenta maior confiabilidade
da informacdo de CPF e CNPJ de seus clientes, de 61,54%. Isto pode sugerir tanto um maior para instrumentos
formais para cobranca de clientes devedores, quanto uma menor necessidade de investimentos em corre¢do ou
atualizag8o cadastral desta informacéo.

CONCLUSAO

E conhecido que o cadastro de clientes constitui um conjunto de informagdes essenciais para a devida execucao
de diversas atividades da empresa, e por isso a importancia atribuida por esta a um trabalho deste tipo.
Atividades essenciais para a salde financeira da empresa, como o faturamento, a cobranga, a arrecadacéo, bem
como o relacionamento com o cliente, ou mesmo a execugdo de servigos, dependem de um cadastro de
qualidade, e os Indicadores de Qualidade do Cadastro sdo um passo importante para o seu controle.
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Através do uso de IQC’s, torna-se possivel ao corpo estratégico de uma empresa de Saneamento Bésico — e
talvez de outros ramos — perceber, de forma numérica, a localizacdo e a magnitude dos seus problemas de
cadastro. Através deste instrumento, passa a ser vidvel a implementacdo de uma sistemética de
acompanhamento da qualidade do cadastro da empresa, de maneira que agdes corretivas e preventivas possam
ser bem direcionadas, e 0s recursos e investimentos dimensionados adequadamente.
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