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RESUMO

O atendimento ao cliente tem sido um dos pontos mais importantes em todas as empresas; nas empresas de
Saneamento ndo tem sido diferente. A busca constante por novas tecnologias e por respostas rapidas e
confiaveis tem levado a novas possibilidades de melhoria nesse campo.

A maioria das empresas conta com uma gama enorme de dados ndo tabulados que ndo sdo processados em
tempo habil requerendo, em muitos casos, horas de trabalho para abstracdo da informagdo solicitada.

Este projeto visa a resposta ao cliente em tempo real de informagdes que o possibilitem saber que pode ou ndo
fazer sua ligagdo de agua.

No projeto, os dados foram organizados de forma estudada em um mapa geografico, verificadas todas as
possibilidades de respostas técnicas e enviadas a um banco de dados com todas as caracteristicas necessarias
para uma resposta em registro de atendimento do cliente.

A aplicacdo do projeto tem atingido seu objetivo e melhorou, em muito, a satisfacdo do cliente com relagdo a
empresa em questao.

Este artigo vai demostrar os resultados atingidos, as melhorias alcangadas e as possibilidades que se abriram
no sentido de melhorias automatizadas para esse fim.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento ao Cliente, Tecnologia, Tempo Real, Sistemas de Informagdes
Geograficas.

INTRODUGAO

O setor de saneamento conta com muitos dados cadastrais de 4gua e esgoto, sendo que a maioria estd em
forma de mapas e utilizando o software AutoCad. No entanto, como o AutoCad trabalha com arquivos, esses
dados ficam disponiveis para uso somente em um determinado setor. A necessidade de estruturacdo desses
dados de forma a facilitar a utilizagdo em varios outros setores € algo crucial para que todos os sistemas sejam
conectados, possibilitando operagdes em todos os setores da empresa ¢ ajudando na tomada de decisoes
gerenciais.

Em uma determinada empresa de saneamento, um dos processos em que é necessario o uso de
informagdes cadastrais ¢ a solicitacdo de uma nova liga¢do de agua. O processo de solicitagdo de viabilidade
de uma ligacdo de dgua esta descrito na Figura 1. Quando um novo cliente quer uma ligagdo, ele liga no
teleatendimento ou vai em uma das unidades de atendimento presencial. O atendente ndo conseguia verificar
se havia possibilidade de uma nova ligacdo de agua. Por isso, abria-se um Registro de Atendimento (RA) que
era encaminhado a unidade de Apoio Técnico Operacional. Esta, que possui acesso aos mapas cadastrais de
agua, respondia a consulta prévia em até 24 horas, com as informagdes da rede de distribui¢do que passa pela
residéncia do cliente ou a indisponibilidade da rede. Com essas informac¢des o atendimento comunica o
cliente com a resposta da consulta prévia. Esse processo tem o prazo legal de 24 horas (1 dia ttil).
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Figura 1. Processo consulta prévia Laudo manual

A tecnologia ¢ uma ferramenta que permitiu automatizar processos que antes eram realizados por
seres humanos. Com o advento dos Sistemas de Informagdes Geograficas (SIG), foi possivel também
automatizar processos cujos dados sdo geoespaciais. Dai, foi desenvolvida uma arquitetura de solugdo que
automatizou o processo existente no cadastro técnico utilizando somente softwares livres. Com essa
automagao, o processo da Figura 1 passou de 24 horas para instantdneo. Por isso, o projeto foi nomeado de
“Tempo Real”.

Este trabalho pretende mostrar a grande contribui¢do do Projeto Tempo Real para o setor de
atendimento ao cliente, minimizando tempo de resposta e economia de custos.

MATERIAIS E METODOS

O projeto Tempo Real teve inicio dentro da unidade de cadastro técnico da empresa. O tempo gasto
para dar laudo ao registro de atendimento era alto. Os mapas cadastrais eram todos em AutoCad e as consultas
todas manuais. Depois do piloto feito, utilizando o AutoCad Map, percebemos que o soffware ndo era voltado
para consultas espaciais. A dificuldade encontrada nos fez pausar o projeto. O projeto retornou em 2017 com
uma solucdo SIG (Sistemas de Informagdes Geograficas). Os requisitos pré-definidos anteriormente do
negocio foram validados novamente, mas com a visdo de SIG.
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Apds a conversdo do cadastro técnico para um projeto QGIS, a proxima etapa era disponibilizar esses
dados corporativamente. Todas as solu¢des tecnologicas da empresa eram baseadas em dados relacionais por
meio do Banco de Dados DB2 da IBM. No entanto, notou-se que as tecnologias SIG ja estavam bastante
disseminadas em outras companhias de saneamento. Assim, para se trabalhar com dados geograficos, era
preciso criar um banco de dados corporativo geografico e a integracdo deste ao banco de dados ja existente.

A Figura 2 apresenta a arquitetura de solug@o que se utiliza no trabalho de atualizacio e visualizago
das informacgdes geograficas corporativamente. A seguir sdo descritos os componentes da arquitetura.

QGIS @

= _ e
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Figura 2. Arquitetura da solucio

O QGIS (1) é uma ferramenta utilizada para a edigdo das informacdes geograficas. O POSTGIS (2) ¢
o Banco de Dados geografico utilizado para armazenar as informagdes. Para a interconexdo de banco de
dados, utilizamos o conceito de Tabelas Federadas (3). O DB2 (4) ¢ o banco de dados corporativo utilizado
pela empresa de sanecamento. O MIDDLEWARE BANCO (5) ¢ a camada de software utilizada para fazer o
DAO (objeto utilizado para acesso a dados) entre o Banco de Dados e as aplica¢des. Por fim, criamos um
servico web (6), onde aplicacdes podem pesquisar a partir de um determinado endereco se hd ou ndo
possibilidade de ligacdo de rede de agua.

Uma etapa muito importante, complexa e dispendiosa do projeto foi a definicdo e migragdo dos
dados ja existentes para o novo banco POSTGIS. Nessa etapa, houve uma intensa interagdo entre o Cadastro
Técnico e a equipe de TL.

A Figura 3 mostra a visualizagdo dos dados de rede no QGIS que estdo armazenados no banco de
dados POSTGIS.
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Figura 3. Visualizacido das redes no QGis

RESULTADOS OBTIDOS OU ESPERADOS

As ferramentas utilizadas, como o software QGIS, corresponderam as expectativas durante o processo de
execugdo do protdtipo e ainda € muito consistente na atualizacdo dos dados, ja que o Projeto Tempo Real hoje
esta sendo utilizado na empresa, ainda em fase de melhoria, visto que por problemas de cadastro ou problemas
que precisam ser estudados pela area do cadastro técnico as solicitagdes ainda retornam, conforme consta na
Figura 4.

Quantidade Registros Atendimento Mensal

Figura 4. Quantidade de Registros Atendimento - Manual x Tempo Real

ABES - Associacédo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental



32°CONGRESSO DA ABES
T — BES

A Figura 5 apresenta o tempo total gasto, em minutos, que a equipe de cadastro técnico leva na atividade
“Verifica a existéncia de rede no local” do processo da Figura 1. Essa atividade foi automatizada pelo projeto
Tempo Real e, caso o cadastro esteja correto, passou a ser instantdneo. Por consequéncia, o atendente ndo
precisa mais retornar a ligacdo para o cliente, tempo que era de no minimo 25 minutos e no maximo 24 horas,
pois o atendente ja tem a resposta imediatamente. Com isso, fica evidenciado claramente o resultado positivo
do projeto.

Tempo gasto na area de Cadastro téenico
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Figura 5. Tempo gasto na area de Cadastro técnico

ANALISE DOS RESULTADOS

Conforme a Figura 4, os RAs que retornam para o cadastro técnico darem laudo ainda sdo uma quantidade
elevada. Normalmente, nota-se que, quando isso acontece, estes sdo os problemas levantados:

Erros de cadastros, de forma a deixar duvida na inser¢ao de dados dos Tempo Real;
RAs para grandes empreendedores;
Erros de endereco;

Lotes de esquina, visto que a consulta busca o endereco no banco de dados comercial e este ndo trata
lotes de esquina.

Na Figura 5 a reducdo do tempo gasto na area de cadastro técnico foi de 25 minutos para instantaneo. Em
relagdo ao tempo total de resposta ao cliente, diminui de no maximo de 24 horas para, em média, 5 minutos.
Os resultados foram melhores do que o esperado no sentido de economia em varias etapas e o aumento
substancial da satisfacao do cliente.
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CONCLUSOES

O uso de tecnologias SIG favorece a analise de questdes rotineiras que fazem parte da gestdo de uma maneira
geral. Como resultado do projeto, os técnicos responsaveis por dar os laudos nos registros de atendimento
podem ser mais bem aproveitados em outros projetos técnico-operacionais, a fim de maximizar o fluxo de
trabalho e minimizar os custos operacionais. Além disso, o nivel de satisfacdo dos clientes aumentou por
propiciar um atendimento mais agil.

Sabe-se que a integragdo dos dados espaciais e ndo espaciais em um Unico sistema propicia que informacdes
sejam cruzadas, dando a visao geral dos processos ¢ ajudando na tomada de decis@o.

Para trabalhos futuros, pretende-se criar um Tempo Real para liberacao de ligacdo de Esgoto e integracdo do
projeto com outras Bases de Dados geograficas da empresa.
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