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RESUMO

As acbes de monitoramento e controle de qualidade da &gua para consumo humano tém como base legal a
Portaria MS n° 518/04 — Norma de Qualidade de Agua para Consumo Humano, cuja operacionalidade deve
estar pautada em diretrizes técnicas de um sistema eficiente como pressuposto para a garantia da qualidade da
agua distribuida a populagdo. Com a politica de foco no cliente adotada pela CESAN, observou-se uma
oportunidade de melhoria no tempo de resposta as reclamacdes de qualidade da dgua que chegam a empresa. O
objetivo da instituicdo de um Laboratorio Mével é, portanto, fornecer um atendimento imediato a reclamac6es
de clientes referentes a qualidade da agua, desinfeccdo de redes em apoio a operacdo da rede de distribuicdo e
apoio a caca-fraudes, contribuindo, assim, para a melhoria do indice de satisfacdo dos clientes internos e
externos. Entre janeiro de 2009 e janeiro de 2010 foram atendidos 128 processos de caga-fraudes e no periodo
de janeiro de 2009 a marco de 2011 foram atendidas 1595 reclamag@es devido a qualidade da agua. Com a
implementacdo do Laboratério Movel, observou-se uma intensificacdo na relacdo cliente-empresa, o que tem
fortalecido a imagem e credibilidade da CESAN perante a populagdo atendida. Observou-se também um ganho
de agilidade em operagdes de intervencao na rede, gerando economias para a empresa

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade da agua, atendimento, cliente.

INTRODUCAO

O Laboratdrio Movel da CESAN/ES foi instituido com o objetivo de fornecer um atendimento imediato a
reclamac6es, desinfec¢do e apoio a caga-fraudes, contribuindo, assim, para a melhoria do indice de satisfagdo
dos clientes internos e externos. Atua também em pontos criticos da rede de distribuicdo conforme mapas
elaborados de acordo com os relatorios de anomalias de qualidade e estatistica de reclamag6es.

Com a implementacéo do Laborat6rio Movel, observou-se uma intensificacdo na relacdo cliente-empresa, o que
tem fortalecido a imagem e credibilidade da CESAN perante a populacdo atendida. Observou-se também um
ganho de agilidade em operagdes de intervencdo na rede, gerando economias para a empresa. Por fim,
constatou-se ganho de agilidade no processo de tomada de decisdes devido a agilidade no fornecimento de
informacdes usadas para subsidiar as decisdes.
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PROBLEMA ENFRENTADO E OPORTUNIDADE PERCEBIDA

As acdes de monitoramento e controle de qualidade da agua para consumo humano tém como base legal a
Portaria MS n° 518/04 — Norma de Qualidade de Agua para Consumo Humano, cuja operacionalidade deve
estar pautada em diretrizes técnicas de um sistema eficiente como pressuposto para a garantia da qualidade da
dgua distribuida a populagdo. Com a politica de foco no cliente adotada pela CESAN, observou-se uma
oportunidade de melhoria no tempo de resposta as reclamagdes de qualidade da dgua que chegam a empresa.
Até entdo as analises necessarias para responder aos questionamentos dos clientes eram enviadas ao
Laboratorio Central, entrando na sua programacao de analises e gerando demora nas respostas.

Identificou-se, também, uma oportunidade de melhoria no acompanhamento de processos de desinfeccdo de
redes e reservatorios e intervengdes na rede de distribuicdo. Respostas imediatas seriam capazes de agilizar
€sses processos, gerando economia de tempo.

SOLUCAO ADOTADA

O objetivo da instituicio de um Laboratério Movel (Figura 1) é fornecer um atendimento imediato a
reclamacdes de clientes referentes a qualidade da agua, desinfeccdo de redes em apoio a operagdo da rede de
distribuicdo e apoio a caca-fraudes, contribuindo, assim, para a melhoria do indice de satisfacdo dos clientes
internos e externos.

Figura 1: Comparacéo Laboratorio Movel.

Identificou-se dentre as andlises que eram encaminhadas ao laboratdrio central aquelas que poderiam ser
realizadas no local sem prejuizo da qualidade do resultado. Adaptou-se, entdo, um veiculo de forma que este
pudesse oferecer condicfes técnicas adequadas para a realizacdo dos ensaios, gerando respostas imediatas.

O Laboratério Mdvel tem sido utilizado também para divulgacdo de informagBes importantes, sobretudo
quanto a higienizagdo de reservatdrios particulares (Figura 2), e conscientizagdo de clientes sobre a importancia
de sua contribuicdo com a manutencao da qualidade da agua distribuida pela CESAN.
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Figura 2: Material informativo distribuido nos atendimentos
do Laboratério Mdvel.

Os investimentos incluiram a aquisicio de um veiculo, sua adaptacdo e equipamentos necessarios para
realizacdo das andlises para verificacdo da qualidade da &gua.

CARACTERISTICAS DA INICIATIVA

Esse tipo de laborat6rio, em funcdo da facilidade de deslocamento e presteza na realizacdo de analises
laboratoriais, tem condi¢es de agilizar as intervencdes e agdes corretivas que se fizerem necessarias para a
melhoria da qualidade da agua, principalmente em situacdes de emergéncia que demandam respostas imediatas.
Assim, o Laboratério Mével se tornou um importante elo entre as unidades operacionais (Producéo, Centro de
Controle Operacional e Distribuicéo) na deteccdo do problema e na tomada de decisdo em tempo habil.

Soma-se 0 ganho na imagem da CESAN por se tratar de uma nova estratégia de marketing a disposicéo da
empresa: um atendimento personalizado que proporciona maior contato entre o cliente e a empresa. Esse
contato mais préximo oportuniza a divulgagdo de materiais informativos, como folhetos com instrugdes da
limpeza de reservatérios entre outros (Figura 2).

Para operacionalizar as atividades previstas no escopo do Laboratério mével, a Divisdo de Gestéo e Pesquisa
conta, em seu dimensionamento, com dois Técnicos em Quimica.

RESULTADOS ALCANCADOS

A partir da instituicdo do Laboratério Mdvel, a CESAN passou a atuar mais intensamente no controle de
qualidade da agua distribuida, buscado reduzir as reclamacdes de clientes e, por consequéncia, aumentar sua
satisfacdo, pela aclo pro-ativa e &gil na resolugdo dos problemas identificados em parceria com a area
operacional (Figura 3).
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Figura 3: em atendimento realizando analises no Laboratdrio Mével.

Dentre as atividades executadas pelo técnico que opera o Laboratrio Movel, pode-se citar:

Andlises in loco para avaliacdo da qualidade da agua distribuida:

° turbidez;
° cor;
° cloro;
° fluoreto.
Operacao:
° realizar acompanhamento das intervencdes na rede de distribuigéo;
° desinfeccdo de redes e reservatorios;
° descargas de rede (em caso de verificagdo de turbidez/cor altas e com autorizacdo do CCO);
° comunicagdo de anomalias a area operacional.
° Apuracdo de fraudes: comprovacdo, perante o cliente, quanto a existéncia de ligacdo direta de agua
por meio de andlises fisico-quimicas;
° elaboragdo de relatdrios.

Quantitativo Realizado

Os resultados abaixo apresentados para apuracdo de fraudes representam o periodo de janeiro de 2009 a janeiro
de 2010, enquanto os resultados para reclamagdes atendidas representam o periodo de janeiro de 2009 a margo
de 2011.

Apuracdo de fraudes:

No periodo entre janeiro de 2009 a janeiro de 2010 foram realizadas 125 vistorias visando identificacdo e
eliminacéo de ligagdes irregulares. Os dados mensais sdo apresentados no grafico abaixo (Figura 4). Havia um
passivo de processos caca fraudes acumulados que foi sanado com a instituicdo do Laboratério Mével. Os
novos processos sdo atendidos com rapidez e ndo houve mais acimulos, contribuindo para a satisfacdo do
cliente interno e, consequentemente, do cliente final, uma vez que sua resposta chega mais rapido. O
acompanhamento desse pardmetro foi interrompido devido ao baixo nimero de processos de apuragdo de
fraudes abertos atualmente. Essa reducdo do nimero de processos se deve, sobretudo, ao atendimento do
passivo existente antes do Laboratorio Movel.
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Figura 4: Numero de vistorias realizadas na operagdo Caca Fraudes.
Atendimento a reclamacéo de clientes

No periodo entre janeiro de 2009 a janeiro de 2010 foram atendidas 920 reclamacfes quanto a qualidade da
agua. Os dados mensais sdo apresentados na Figura 5. As reclamagdes atendidas pela Central de Atendimento a
Clientes passaram a ser registradas através do SICAT — Sistema Integrado de Comercializacdo e Atendimento,
proporcionando maior controle sobre informagdes como o tempo de atendimento das reclamacdes (Figura 5).
Ainda, durante o atendimento a reclamagdes, o técnico do Laboratério Mdvel leva informagGes sobre limpeza e
manutencao dos reservatérios para manutencéo da qualidade da agua.
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Figura 5: NGmero de reclamacdes atendidas pelo Laboratério Maovel.

O expressivo nimero de atendimentos tem demonstrado o quao importante foi a implementacdo do Laboratério
Maével. Através dos resultados obtidos com este atendimento vérias a¢des de ordem operacional foram iniciadas
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contribuindo para melhorias significativas na qualidade da agua distribuida e por consequéncia para a satisfacao
do cliente.

APRENDIZAGEM

A instituicdo do Laboratorio Movel trouxe uma maior proximidade entre clientes e empresa, 0 que tem
fortalecido a presenca da CESAN junto a populagdo atendida. A presenga de um técnico capaz de oferecer ao
cliente respostas imediatas aos seus questionamentos tem contribuido para o fortalecimento da credibilidade
quanto a qualidade dos servicos prestados pela CESAN. Ainda, as analises imediatas oferecidas pelo
Laboratério Movel tém conferido maior agilidade em situaces de desinfeccdo de redes e intervencdes,
trazendo economias para a empresa. ldentificou-se, também, ganho de agilidade em tomadas de decisdo devido
a agilidade do Laboratério Mdvel em fornecer informacdes para subsidiar as decisdes tomadas.
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