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RESUMO

A prética consiste na melhoria no processo visando aprovar as ligagdes de agua/esgoto com mais agilidade para
o cliente, sem perder a qualidade técnica do servigo. A pratica inovou ao conseguir aliar conhecimento e
experiéncia da FT com a tecnologia disponivel, mais precisamente na utilizacdo da ferramenta WhatsApp. Esta
pratica possibilitou a reducdo do tempo entre a solicitacdo do cliente e a execucdo do servi¢o; diminuigdo do
nimero de vistorias com orientacdo e aprovagdo do servico na primeira visita técnica; reducdo dos custos
eliminando retrabalho e a disponibilizacdo destes profissionais para a realizacdo de outras atividades com foco
no incremento no faturamento. Na primeira fase, a préatica trouxe excelentes resultados como: a agilidade dos
servigos de Ligacdo de &gua e esgoto que passou a ser executado em até 10 (dez) dias, sendo que antes o
tempo era 30 (dias), trazendo reducdo de 66% nos nimeros de vistorias e ganho superior a R$ 3.000,000,00
entre a economia de custos e o incremento de faturamento.

Apos a estruturacdo do processo e 0s excelentes resultados por ele obtidos, pudemos dar inicio em 2018 a
segunda fase da préatica. Agora, 0s objetivos sdo mais desafiantes: zerar totalmente o nimero de vistorias
técnicas e reduzir del0 (dez) para 3 (trés) dias o tempo entre a solicitagdo do pedido do cliente e a execucédo da
ligacdo. Para isso, capacitamos a equipe de atendimento presencial para orientar e orcar os pedidos de ligagdo
de &gua e esgotos no primeiro atendimento, eliminando assim a necessidade de retorno do mesmo. A partir dai
toda a tratativa é realizada através do aplicativo, em tempo real.

Nesta etapa nossos nimeros foram mais representativos do que em relagdo a primeira fase. Executamos 85%
das solicitacbes que foram aprovadas sem a necessidade de vistorias técnicas, gerando uma economia de R$
22.650,00 e redugdo do tempo médio 127 horas (5 dias) para 55 horas (2 dias e ).

PALAVRAS-CHAVE: Otimizacéo, Cliente, Satisfacdo, Reducgéo de Custos e Aumento de Faturamento.

OBJETIVO

Em 2016 iniciamos a pratica de gestdo “Otimizacdo de Vistorias” que consistia em melhoria de gestdo e
faturamento com utilizacdo da tecnologia disponivel, sem custo (WhatsApp). Esta necessidade foi identificada
no PE 2016 e tinha como principal objetivo a reducdo no nimero de vistorias e de retornos dos clientes nas
agéncias para os pedidos e para a execucdo de novas ligaches de agua/esgoto, que eram consideradas
altissimas. Esta pratica foi estruturada para atuar sobre quatro frentes: reducdo de custos (diminuicdo das
vistorias), gestdo de méo de obra (realocar fiscais), aumento de faturamento (foco em servicos que agregassem
incremento de volume e faturamento e satisfagdo do cliente).
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Tb. 1 - Quantidade de ITL x Nimeros de Vistorias que geram retrabalho - 12 Fase

Total de

Ano m 1Vist. 2 Vist. 3 Vist. 4 Vist. 5Vist. 6 Vist. 7 Vist. 8 Vist. 9 Vist. 10 Vist. > 10 Vist.
2016 10.399 3.945 3402 1.725 79 310 162 42 8 9
2015 14.067 4343 4.110 2.715 1.360 770 402 168 80 63 20 36
Total 24.436 B8.288 7.512 4.440 2.156 1.080 564 210 88 72 20 36

% 34%  31%  18% 9% 4% 2% 1% 04% 03% 0,1% 0,1%

# Servigos aprovados em uma dGnica vistoria
® Servigos aprovados com mais de uma dnica vistoria

% Vistorias

m1Vistoria m> 2 Vistorias

Passada esta primeira etapa, onde as melhorias e os resultados foram expressivos (Th.2), e apés PDCA da
pratica, pudemos dar inicio a segunda fase. Agora, o objetivo consistia em aprovar as novas ligacdes de
&gualesgoto com vistoria O (zero), isto é, sem a necessidade vistoria local e reduzir o tempo de execucgdo da
ligacdo de 10 (dez) para 3 (trés) dias.

Apobs nova estruturacdo do processo, iniciamos em 2018 a segunda fase. Para isso, capacitamos a equipe de
atendimento presencial para orientar e orcar os pedidos de ligacdo de agua e esgotos no primeiro atendimento,
eliminando assim a necessidade de retorno do mesmo.

Th. 2 - ITL - Resultados 2017/2018

Total de
Ano m 1 vist. 2 vist. 3 vist. Vist. SVist. 6 Vist. 7 vist. 8 Vist. 9 Vist. 10 Vist. > 10 Vist.
018 2.102 2.102 0
2 5.580 4.805 772 3
2016 10.399  3.945 3.402 1.725 6 310 162 42 8 9
2015 14.067 4.343 4.110 2.715 1.360 \\770 402 1 80 63 20 36
Total 24.436 8.2838 7.512 4.440 2.156 1.DSQ\ 564 210 8 72 20 36
~
~
.
Total de . ) )
Ano 1 Vist. 2 Vist, 3 Vist.
ITL
2018 2.102 2.102 0
2017 5.580 4.805 772 3

METODOLOGIA UTILIZADA

Em 2015 utilizamos a ferramenta de andlise Pareto para identificar os servigos que traziam maiores problemas
para o cliente e também para a empresa (Th.3). Esses servicos estdo disponiveis no indicador TSAP. O servico
14 identificado como mais relevante e impactante para o cliente (rapidez na disponibilizacdo do servico), e para
a empresa (custos e retrabalho) foi o de Informar Tipo de Ligacdo, ITL. Este servico é utilizado para orientar o
cliente quanto ao procedimentos técnicos para o correto padrdo de instalacdo e aprovacdo das ligagdes de agua
e de esgoto.
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Pareto - TOP 10 TSAP 2015

14087
Informar Tipo de Ligagio

Exame Predial 9767

Altade Consumo [ 3225

Wist. Identif. Responzab (/e 3024
Hiddmetro Embacado ] 547
Vist. Correg/Inversdo HD 461
Hidrémetro Parade | 254
Verif, Existéncia Lig. Agua | 188
Aferir Hidrémetro no Loca | 181

Aferigio de Hidrémetro | 174

Apo6s o levantamento dos dados, houve andlise preliminar dos motivos que levavam este servigo a ter um
grande e excessivo nimero de vistorias reincidentes e improdutivas. Nela identificamos: falha de comunicagao
nas informagdes prestadas ao cliente; cliente ndo apresentava documentacdo necessaria para a aprovacgao da
ligacdo; cliente ndo seguia padréo de instalagdo; cliente inseguro com as orientacdo recebidas; fiscaliza¢do ndo
tinha olhar voltado as necessidades dos clientes; cliente insatisfeito com o atendimento procurava novamente 0s
canais de atendimento e o pior, quanto maior era 0 tempo para a aprovacao e execu¢do da ligagdo, mais
demorado era o inicio do faturamento. A consequencia disto era a postergacdo do faturamento, afetando o
payback.

A identificacdo deste problema partiu de uma Andlise Critica setorial, com a contribuicdo de todas as areas
envolvidas.

Uma das formas de incrementar o faturamento é aumentar a base de clientes. Isto pode ser alcangado com a
captacao de novos clientes, de clientes potenciais, de clientes factiveis e etc. Para isso acontecer, € de vital
importancia que o servigo seja agil, rapido, eficiente e tenha qualidade de informacéo na resposta ao cliente.

Concluimos entdo que o problema identificado nas vistorias de ITL era, na realidade, uma oportunidade. Ali, se
bem planejado e executado teriamos condi¢bes de resolver o problema de incremento do faturamento, a
reducdo de custos, do tempo de aprovacdo dos servicos e o fim do retrabalho. Esta identificagdo ocorreu
dentro do Planejamento Operacional da UGR e para sua operacionalizacdo criamos a macroacdo Otimizacdo
das Vistorias.

A sua implantacdo ocorreu em etapas conscientizacdo da equipe de trabalho; 2) comunicagéo as areas de apoio;
3) andlise das solicitagdes; 4) identificacdo dos problemas e estruturacdo e 5) execucéo.

Os resultados desta pratica sdo verificados na Reunido de Andlise Critica da OC.

As solicilitagdes de servicos sdo acatadas agéncias de atendimento. Neste momento, os atendentes identificam
o tipo de servico desejado pelo cliente (ligacdo de agua, esgoto ou ambos). Apds esta identificacdo o cliente
recebe as orientagbes necessarias para o correto preparo das instalacbes prediais fundamentais para receber o
servico, além é claro de sair com o orgamento aprovado.

Apds esta etapa, todo o restante do processo é realizado via aplicativo, isto é, cliente encaminha as fotos das
instalacfes conforme orientacdo prévia. Se corretas e dentro dos padrbes a ligacdo é aprovada e 0 servigo
encaminhado para programacdo e execucdo. Caso contrario cliente contatado e reorientado, tudo no mesmo
dia, quase que em tempo real.

Para se ter uma ideia da eficiéncia e agilidade deste processo, toda solicitacdo de servigco que entra no sistema
até as 15 horas tem seu processo encaminhado no mesmo dia.

Em situacGes onde cliente esteja encontrando dificuldades ou haja divergéncias, fiscal vai ao local para
orientacoes.
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As fotos analisadas e que servem de base para a aprovagdo ficam armazenadas em servidor da OC para
consultas.

Fig.4 - Aprovagio via WhartsApp
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Esta pratica tem acompanhamento mensal dentro da Andlise Critica, dentro do préprio indicador TSAP, e
guando em desconformidade, causas s&o identificadas e a¢Bes de corre¢do séo registradas em follow-ups dentro
do painel de bordo.

Esta pratica alvo de benchmarking dento da empresa e hoje ela foi incorporada ao procedimento da diretoria
Metropolitana, sendo praticada por todas as unidades de negécio.

A sistemética de avaliacdo acontece como acompanhamento dos indicadores setoriais (TSAP), através de
macroacdo especifica e em Reunido de Anélise Critica, RAC.

Os prazos, as quantidades de vistorias, as vistorias que geraram retrabalho sdo acompanhados diariamente pela
supervisdo. Os sistemas utilizados para a realizagdo deste acompanhamento sdo o SAN, CSI.

Em 2018, ap6s PDCL, foi identificado que para a implantacdo da segunda fase da pratica haveria necessidade
de capacitagdo especifica dos colaboradores das agéncias de atendimento.

RESULTADOS OBTIDOS OU ESPERADOS E SUA ANALISE

Os resultados obtidos superaram o previsto, tanto que a partir de 2017, varias UGR’s da Organizagdo passaram
a adotar esta pratica.

1) O n° de vistorias abertas entre 2015 e 2018 para aprovacdo das ligacdes de
agua e esgoto projetam queda de 64% (14067 para 5044).
2)

Tb.4 - Nimero de Vistorias

Numeros de Vistorias

2015 2016 2017 2018* 2018%*

* até maif18 ** projecdo anual

2) Queda de 74% nas reincidéncias nos ndmeros de vistorias entre 2016 e 2017. Para 2018, a projecédo é que
este indice fique préximo a zero.
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Th.5 - Reincidéncias de Vistorias

Reincidéncias de Vistorias

2015 2016 2017 2018*

= até maif18

3) Eliminacéo de 12.000 vistorias, gerando economia de R$ 885.410,00.

Th. 6 - Vistorias Eliminadas

Vistorias Eliminadas

Ano M2 de Vistorias Eliminadas Custo da Vistoria Total Economizado

2016 3.668 R$ 74,00 R$ 271.432,00

2017 4819 R$ 74,00 R$ 356.606,00

2018* 3478 R$ 74,00 R$ 257.372,00

Total 11965 R$ 74,00 R$ 885.410,00
= até maif18

4) Remanejamento da equipe para realizacdo de servigos com foco no incremento do faturamento (coleta de
dgua em cliente com fonte alternativa, vistoria de fator K, varredura cadastrai, cobranca de débitos, etc.),
resultando no aumento de R$ 352.836,53(fator K) entre 2017 e 2018 e R$ 1.486.682,78 para fontes
alternativas, no mesmo periodo e R$ 225.000,00 nas cobrancas de débitos.

Th.7 - Incrementa Fator K f Fonte Alternativa

Incremento do Faturamento em vistorias de Fator K

Ano Clientes Valor RS

2017 150 RS 296.179,88
2018 108 RS 56.656,65
Total 258 RS 352.836,53

Incremento de Volume e Faturamento em vistorias para Fonte Alternativa

Ano Volume/m? Valor RS

2017 81310 RS 1.311.853,29
2018 22.800 RS 403.840,67
Total 104110 RS 1.715.693,96

5) Outro ganho proporcionado pela préatica foi 0 aumento da eficiéncia em relacdo entre o pedido e a execugdo
das ligagdes que cairam de dez (10) para trés (3) dias.
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Th.B - Prazo levado entre o acatamento e a execucdo da ligacdo

TEMPO DE EXECUGCAQ/DIAS

30

2016 2017 2018

6) Das 360 vistorias abertas, 306 (85%) foram aprovadas sem a necessidade de vistorias técnicas, gerando uma
economia de R$ 22.650,00 e redugdo do tempo médio 127 horas (5 dias) para 55 horas (2 dias e %%).

Vistoria/Horas/Econémia

oras
ias)

CONCLUSOES

O principal aprendizado com esta prética foi a quebra de paradigmas com relacdo ao padrdo de trabalho antes
utilizado. Ela mostrou que a utilizacdo de novas tecnologias pode sim contribuir de forma consistente para a
melhoria dos processos. A forca de trabalho, que a principio poderia apresentar alguma resisténcia a nova
proposta, quer pela zona de conforto quer pelo receio de nao se adaptar a nova tecnologia, mostrou-se
favoravel e, de forma até surpreendente, muito adaptavel a nova proposta.

O cliente, por seu lado, ganhou uma forma de interatividade e proximidade com a empresa que antes ndo
possuia. A aceitacdo por parte do consumidor, que também era uma incognita para os gestores, mostrou-se
também muito peculiar e interessante.

Esta pratica ja serviu de benchmarking para outras unidades da companhia e hoje estd incorporada como
prética oficial na empresa, prova que pode também servir de inspiracao para outras concessionarias.
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GLOSSARIO

Benchmarking — Processo de comparagdo de produtos, servigos e praticas empresariais
CSI - Sistema Comercial

€ - Diretoria da qual a OC é submetida

FT — Forca de Trabalho
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Fator K — Carga poluidora de esgoto ndo doméstica
ITL — Informa Tipo de Ligacédo

OC - Organizacdo Candidata

OE - Objetivo Estratégico

RAC - Reuniéo de Andlise Critica

PDCA - PLAN - DO - CHECK - ACT ou Adjust - método iterativo de gestdo
PE - Planejamento Estratégico

PO - Planejamento Operacional

SAN - Servico de Apoio a Navegacédo

SS - Solicitagdo de Servicos

TI- Tecnologia da Informacéo

TSAP — Taxa de Servicos Executados dentro do Prazo
UGR - Unidade de Gerenciamento Regional
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