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RESUMO

Ndo é de hoje que as empresas convivem com as quedas de receitas devido a problemas encontrados para
diminuir as perdas operacionais e comerciais. As empresas travam uma luta ardua na busca de um crescimento
sustentavel. Contudo, no ramo de saneamento, as empresas definitivamente ainda ndo encontraram uma
resolucdo deste problema seguindo um modelo convencional que nds estamos vendo, principalmente, nas
classes menos favorecidas — a base da piramide social.

A concessionaria Aguas Guariroba realizou uma “experimentacdo” no bairro Caioba, em Campo Grande, Mato
Grosso do Sul, onde fez ruir diversas crencas consagradas, entre elas a de que ndao ha mercado na base da
pirdmide - os pobres, nem de que eles ndo necessitam de um atendimento diferenciado, de uma abordagem mais
humanizada, de que ndo as aceitardo e muito menos pagardo pelo servico prestado. Foi preciso esquecer
seletivamente as tradicionais acbes de negocios ligadas aos clientes classe A, B, C. A “experimentacao” atingiu
os resultados esperados: aumento no volume micromedido e faturado, maior arrecadagdo, crescimento das
ligagBes novas e a importancia da permanéncia da equipe no setor trabalhado, tendo a funcéo de atender com
rapidez e ter um convivio mais humano e harmonioso com a comunidade local. Com isso deu-se inicio a
setorizacdo de todas as areas mapeadas onde esta localizada a base da piramide no municipio de Campo Grande
- MS..

PALAVRAS-CHAVE: Base da piramide social, Caioba, Perdas Comerciais, Equipe Permanente.

INTRODUCAO

No Brasil estima-se que as perdas na distribuicdo de &gua girem em torno de 60% em média, ou seja,
diariamente nas capitais brasileiras o desperdicio de agua potavel equivale a cerca de 6 bilhGes de litros, o
suficiente para abastecer 38 milhGes de pessoas, segundo a ONU — Organizagdo das Nac¢Bes Unidas. De acordo
com o relatério as perdas sdo causadas por: vazamentos nas redes de abastecimento, submedicdo nos
hidrdmetros e fraudes.

Em sistemas publicos de abastecimento, do ponto de vista operacional, as perdas de agua sdo consideradas
correspondentes aos volumes ndo contabilizados. Esses volumes englobam tanto as perdas fisicas, que
representam a parcela ndo consumida, como as perdas nao fisicas, que correspondem a agua consumida e ndo
registrada.

As perdas fisicas originam-se de vazamentos no sistema, envolvendo a captacdo, a aducdo de &gua, o
tratamento, a reservacgdo, a adugdo de 4gua tratada e a distribuicdo, além de procedimentos operacionais como
lavagem de filtros e descargas na rede, quando estes provocam consumos superiores ao estritamente necessario
para operacéo.

As perdas ndo fisicas originam-se de ligagdes clandestinas ou ndo cadastradas, hidrémetros parados ou que
submedem, fraudes em hidrometros e outras. Sdo também conhecidas como perdas de faturamento, uma vez
que seu principal indicador é a relacdo entre o volume disponibilizado e o volume faturado.
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A reducdo das perdas fisicas permite diminuir os custos de producdo - mediante redugdo do consumo de
energia, de produtos quimicos etc — e utilizar as instalagdes existentes para aumentar a oferta, sem expansdo do
sistema produtor.
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A Aguas Guariroba realizou uma experimentacao tendo como base duas bibliografias consagradas no ramo de
gestdo: “A Estratégia do Oceano Azul” e “A Riqueza na Base da Piramide”, mesmo ndo tendo as duas
publicacBes nenhuma citacdo no ramo de saneamento. Na primeira bibliografia procuramos identificar os
espacos inexplorados com grande potencial de crescimento, ou seja, um espaco desconhecido, que julgdvamos
conhecer e que era parte de um negdcio sem potencial de receita. Na segunda bibliografia, analisamos a
discussdo envolvida e relatada no livro, de que a base da pirdmide tem riqueza, ou seja, 0s pobres devem se
tornar consumidores ativos, informados e participativos, que chamamos de capitalismo de inclusdo. Foi
importante esquecer seletivamente as tradicionais abordagens de negécios ligadas aos clientes das classes A e
B, pois ndo tinhamos o habito de ouvir as vozes dos pobres, tendiamos a fazer suposicdes sobre como eles se
sentiam.

Nesse sentido, promovemos a sinergia entre todas as equipes da area comercial, pois todos deveriam conhecer
a estratégia. A liderancga orientou e desenvolveu o projeto e, para chegar proximo a realidade dos clientes e
conquistar sua confianga, estabelecemos uma parceria com a comunidade local (uma visdo social), optando por
ndo agirmos sozinhos. Diagnosticamos os atributos que a empresa estava investindo e redefinimos um modelo a
seguir baseado em quatro acGes: reduzir, eliminar, elevar e criar.

OBJETIVOS

O projeto tem como objetivo determinar o que o cliente (ndo cliente) deseja, antes que ele articule esse desejo.
No6s nos conectamos as emogdes do publico e buscamos suas necessidades, com inovagao e realismo. Outro
objetivo foi erradicar as perdas, porém com lucro. Centenas de clientes de baixa renda representam um tesouro
potencial largamente ignorado pelas empresas.

Esse trabalho objetiva desmistificar a cultura de que a base da pirdmide ndo quer pagar pelos servigos
prestados, criando ingredientes essenciais para o desenvolvimento do mercado na base da pirdmide, com
consciéncia, acesso, acessibilidade econdmica e disponibilidade, mudando a imagem de empresa privada como
“exploradora” dos pobres, para uma empresa mais humanizada onde criamos um clima de confianga com o0s
consumidores.

Nos setores ja trabalhados, as EPAs (Equipe Permanente de Atendimento), se tornaram os embaixadores da
concessiondria, tendo como objetivo fidelizar nossos clientes com um atendimento em que se detecta as
necessidades através de um contato muito préximo e se repassa as informagdes “boca a boca”, de uma forma
tdo poderosa que os consumidores encontram nela um processo mais do que eficiente. Mas, para que isso
aconteca, € necessario mais do que uma acao, € um processo continuo mantido pela lideranga e implementado
pela EPA motivada e competente.

O foco é o mercado local, pois entendemos que ndo podemos continuar com uma politica de atendimento igual
para todos. As equipes locais (EPAs) devem ser responsaveis pelos lucros e prejuizos e devem ter autonomia de
decisdo, o que inclui voz ativa.

MATERIAIS E METODOS

O municipio de Campo Grande tem uma érea urbana de 35.302,82 ha e populacdo estimada em 755.107
habitantes (2009 — IBGE).

A Aguas Guariroba é responsavel pelo abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto de toda a area
urbana do municipio e mais dois distritos, Anhandui e Rochedinho. No total sdo 3.403 km de rede de agua e
1.451 km de rede de esgoto, e que atendem 245.145 ligagdes.

A cidade de Campo Grande é dividida em 99 setores comerciais que sdo gerenciados em cinco ciclos de
faturamento.
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Mapa Setor Comercial de Campo Grande MS

Para implementacdo das acOes objeto do presente trabalho, foram realizadas uma série de mudangas em
diversas &reas tais como: Geréncia Comercial, Gestdo de Recuperacdo de Perdas e Gestdo de Programas
Sociais, todas voltadas para a estratégia definida. Todas as mudangas foram acompanhadas com todo rigor
sistémico. As intervencbes foram precedidas de um estudo a partir de uma experimentacdo (projeto piloto
Caiobd).

No inicio do trabalho deparamos com uma equipe totalmente desqualificada em todos os sentidos: desmotivada,
descompromissada e principalmente desleal, tanto com a empresa quanto com os clientes. Eram todos
terceirizados. Criamos uma equipe solida. A seguir serd detalhado cada um dos campos citados acima

1) Contragdo de funcionario sem experiéncia no saneamento;
2) Treinamento/Transparéncia/ Motivagéo

3) Meritocracia;

4) Autonomia;

5) Experimentacdo Caioba;

6) Atuacdo no campo;

7) Atendimento Itinerante;

8) Setorizacdo Comercial.

CONTRATAGAO DE UMA NOVA EMPRESA TERCEIRIZADA

Implantamos desde janeiro de 2009 uma politica de avaliacdo de desempenho com remuneracdo por resultados,
mas deixamos claro que deveria haver comprometimento, que teria que perpetuar os valores da area de Gestao
de Recuperacdo de Perdas (honestidade, unido, transparéncia, respeito mituo e paixao).

Este comprometimento estd funcionando porque o Gestor da area estd 100% envolvido: estd no campo e ndo
no escritério, esta presente na acdo policial, estd presente nos problemas particulares de sua equipe, esta
presente na demissdo e na contratacdo; esta presente nas reunides das equipes, ou seja, ouve, desempenha o
papel de lider na sua esséncia, inspirando as pessoas, fazendo com que elas tenham sonhos. Isso foi cultivado
diariamente com feedbacks e reunides diarias de 5 a 10 minutos.

E uma cultura baseada na confianca. A EPA tem que sentir que pode confiar no lider e, para fazer parte e ter
sucesso (ser contratado pela Aguas Guariroba), sua decisdo deve ser voluntaria, tem que querer. Hoje, de um
total de 88 funcionarios somente 19 colaboradores que estavam conosco desde o inicio do projeto optaram por
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continuar conosco e 10 foram promovidos. O funcionario que ficou teve a sensacdo e consciéncia de que sua
contribuicdo pessoal foi e é parte importante da cadeia que estd gerando valor para a empresa e para a
sociedade. Ele se sente “dono” também e acredita que seu lider possa contribuir para seu crescimento.

CONTRATAGCAO DE FUNCIONARIO SEM EXPERIENCIA NO SANEAMENTO

Existem trés fatores fundamentais para a obtencdo de resultados em qualquer iniciativa humana: lideranca,
conhecimento técnico e método. Entre os trés fatores citados, a lideranca é o que ha de mais importante numa
organizacdo. Sem ela nada acontece. De nada adianta método ou conhecimento técnico se ndo existe lideranca
para fazer acontecer.

A partir deste conhecimento, somente contratamos novos colaboradores sem nenhuma experiéncia técnica,
preferimos investir tempo e energia na construgdo de um time, do que simplesmente adquirir colaboradores
com supostos vicios. Acreditamos que nenhum investimento substitui as habilidades e conhecimento de que um
time pode oferecer.

MOTIVACAO

Desde o inicio do projeto a motivagdo fez parte de todo o processo de sele¢do e atuagdo das equipes, € um
aspecto fabuloso e apropriado para a area de fraudes, tendo em vista que a equipe convive diariamente com
fraudadores, tentativas de suborno e pessoas com pouca educacdo. O lider teve papel fundamental no sucesso
do projeto, pois fez com que os colaboradores se sentissem iguais a ele.

Nos utilizamos muitos filmes de motivacdo, almocamos com os apoios, realizamos churrascos de
confraternizacdo, futebol, demos todas as condi¢Bes para a realizacdo de um trabalho eficiente (veiculo,
ferramentas, telefone, uniforme apropriado), a Gltima palavra é sempre deles. Finalmente, inspiramos 0s
colaboradores a sonhar grande e a ter vontade de crescer na empresa.

MERITOCRACIA

Criamos um sistema de avaliagdo/premiacéo por resultados honestos e construtivos dando feedback continuo
(mensal), sempre na presenca de todos utilizando a ferramenta 10, 70 e 20, que pdde atribuir a todos os
colaboradores, metas criveis e desafiadoras. Essas metas foram calculadas a partir de um histdrico previamente
identificado do potencial de notificacBes do ano anterior e da meta estabelecida pela Diretoria.

Deixamos muito claro o valor que cada equipe tinha como meta para garantir seu emprego, sendo que, a partir
do superavit desta meta, eles teriam um percentual independente do valor. Na setorizagdo utilizamos a
ferramenta de fracdo defeituosa em relacdo a ligacdo cortada com débito versus ligacdo total para premiar as
equipes. Colocamos em prética a premia¢do nota R$ 100, uma premiacdo individual para uma equipe, para
determinadas acfes mensais estabelecida pela area.

AUTONOMIA

Os funcionarios foram convidados a adesdo voluntaria para que ndo apenas se sentissem envolvidos na misséo
de construir a setorizacdo em conjunto, mas também assumissem o0s riscos do projeto. Em troca demos a eles
autonomia, pois acreditamos que somente eles tém a real percepcao se um cliente é honesto, sincero e capaz de
realizar os pagamentos necessarios pela prestacéo de servigo.

EXPERIMENTAGAO CAIOBA

A Aguas Guariroba atende 245.145 ligacdes divididas em 99 setores comercias que sdo gerenciados em cinco
ciclos de faturamento. Ap6s uma analise, visualizamos todos 0s setores comerciais e seus respectivos tickets
medios de volume faturado, quantidade de ligac6es cortadas com débitos, ocorréncias de fraudes pontuadas
pelos leituristas, valor de mercado dos imoveis da cidade e perda na distribuicdo. Deparamos com resultados
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bem distintos uns dos outros. A partir da pesquisa, escolnemos o quarto pior setor comercial de faturamento
por ticket médio.

O setor 77 (caiobd) tinha 2.230 ligagdes sendo 1.571 ligacBes ativas e 890 ligagbes cortadas, um volume
micromedido de 13.561 m?3, volume faturado de 18.238 m?, valor faturado de R$ 51.298,00, uma arrecadacao
de R$ 36.968,26 e uma perda na distribuicdo de 67%. Um dos setores mais pobres da cidade de Campo
Grande. O sistema conta com toda a infra-estrutura independente: captacdo (dois pogos), adutoras e redes de
distribuicdo com abastecimento 24 horas.

SETORES COMERCIAIS — 123.328 LIGACOES CORTADAS COM DEBITO =TT S

SCTORGS & ETusDn

- EITHEL CTHRE ARSI S CRIGATI A 1
LTI CEUTTATAS A ERTTT

No decorrer dos anos a perda de faturamento vinha aumentando consideravelmente, foi entdo que resolvemos
criar uma nova estratégia inovadora onde deveriamos responder as indagacfes definidas no planejamento
estratégico da area comercial, tais como:

. As nossas tradicionais abordagens aos clientes, devem ser da mesma maneira, devemos tratar os
clientes classe A,B,C,D,E da mesma forma?

. Os clientes das classes D e E sdo conscientes dos nossos servigos?

. Devemos cobrar pelo mesmo prego nossos servigos? - Acessibilidade econdmica

. Ha dinheiro na base da piramide?

. O setor de saneamento — cobranga de agua e esgoto — podera ter sucesso conforme algumas empresas
de outros setores tiveram? Ex: Casas Bahia, Unilever, Habbib’s, Procter Gamble e o ramo de telefonia.

. Se tivermos sucesso no projeto, poderemos replica-los em outros setores?

. Serd interessante disponibilizarmos uma equipe permanente no setor trabalhado?

ESTRATEGIA INICIAL

Primeiramente, resolvemos ouvir os préprios clientes, ndo fizemos suposi¢cdes. Reunimo-nos com o lider
comunitario e combinamos uma reunido com a comunidade na escola do bairro. A divulgagdo do trabalho foi
feita atraves folhetos distribuidos de casa em casa e carro de som. O aviso dizia a todos que estariamos data
determinada no bairro para vistoriar todas as ligacdes e o atendimento seria feito na prdpria associacdo de
moradores com condi¢des especiais. Todos os colaboradores foram treinados a executarem 0s servigos com a
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maior educagdo e comunicar aos clientes que deveriam ir ao atendimento local, pois ali conseguiriam resolver
todas as solicitaces.

Os clientes tinham a garantia de que resolveriam seus problemas de forma imediata, inclusive recebiam o
ndamero do telefone celular do funcionario e em alguns casos, como de pessoas idosas, elas eram levadas ao
atendimento pelos préprios funcionarios da concessionaria. Esta foi a nossa “medida de atratividade”. Ficou
claro para as equipes que o trabalho era em grupo, todos tinham que colaborar para o desenvolvimento do
negécio. Logo no inicio ja ficou claro para a empresa que nenhum investimento substitui as habilidades e o
conhecimento que uma equipe motivada pode oferecer. A mensagem era “ndo haja sozinho”... N&o agimos!
Criamos solucbes em conjunto, a base da piramide social exigiu que conquistassemos a confianga deles. Os
clientes precisavam convencer-se de que € mais barato estar dentro do sistema do que fora dele (pogo, doengas
etc.).

Na associacdo de moradores eles se sentiam mais seguros, pois o lider local estava presente e agradecia a
Aguas Guariroba por estar ali, uma oportunidade Unica, segundo eles. Outra agdo muito importante para
conquistar a confianga foram as informagdes dadas pelas equipes aos clientes: a importancia da caixa
d’agua/boia para a reducdo do seu consumo, a importancia da agua tratada para a satde, economia de energia
elétrica em relacdo a desativagdo do poco, da importancia de manter o hidrometro protegido e principalmente
de vazamentos internos que poderiam causar um consumo elevado (nestes casos a prépria equipe retirou os
vazamentos internos).

Os clientes precisavam ter consciéncia do servico prestado e nds tinhamos que mudar o conceito com agdes na
prética, para definitivamente conquistar a confianca deles.
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ABORDAGEM AQOS CLIENTES

A maior parte dos negdcios realizados com as classes D e E tende a ser de pequena margem (C.K. Prahalad). O
atendimento tradicional que vinhamos realizando em nossa gestdo, tratando todos da mesma forma, ou seja,
todos que procurassem as nossas lojas de atendimento, tinham o mesmo procedimento, pois como poderiamos
definir com exatiddo uma condicéo financeira de um cliente? Somente indo onde ele esta. O primeiro passo foi
conhecer a realidade de perto, caminhamos por todo setor e visualizamos a realidade, suas casas, seus
comportamentos nas reunifes que antecederam as agOes. Também realizamos muitas conversas com 0s
leituristas e equipe de perdas, ouvimos também muitas sugestoes dos proprios moradores.

ATENDIMENTO DIFERENCIADO

A concessionaria ja tinha um programa denominado “Atendimento Itinerante”, que consistia em atender
solicitagdes dos presidentes de associacfes de moradores. O atendimento se instalava no bairro, atendia aos
clientes que nos procuravam, realizavam parcelamentos, solicitacfes de servicos e inclusdo na tarifa social, mas
ndo vinha tendo reflexo no faturamento da empresa, era um trabalho mais social do que um plano de negécio.

Tomamos a decisdo de reestruturar todo o atendimento itinerante, desde sua estrutura fisica até a forma de
abordar os clientes. Proporcionamos aos clientes facil acesso, de preferéncia andando pouco (a base da
pirdmide ndo gosta em geral de pagar &gua, energia, habitacdo e esgoto, sdo tentados a gastar em supérfluos —
C.K.Prahalad).

Uma das principais aces que se diferenciou do passado para o presente é que os clientes foram “pressionados”
a irem ao atendimento, pois as equipes de perdas ndo s6 vistoriavam como cortavam as violagdes. Agimos
desta forma por acreditar que os violadores sabem para onde devem ir, mas nao é facil abrir mdo de suas
crencas e abandonar situagdes confortiveis. Entdo, eles ndo iriam procurar nosso atendimento de livre e
espontanea vontade se tinham &gua de graca; eles ndo iriam a nossa loja se exigissemos entradas altas e
quantidade de parcelas fora da realidade deles; eles ndo iriam pagar suas contas longe de suas casas.

Dentro deste conceito fizemos uma parceria com o agente recebedor para a instalacdo de uma unidade préxima
aos bairros. Parece tdo ébvio, mas ndo agiamos assim até entdo. Comecamos a deixa-los exercer seu direito de
escolha.

Dentro do projeto as atendentes iniciam uma negociacdo comunicando seus respectivos débitos e multas por
irregularidades; em seguida elas perguntam aos clientes “quanto o senhor pode pagar por més de parcela, além
do consumo mensal?”.

Desta forma o cliente define o valor que pode pagar (o cliente sera grato ao atendente que se arriscou ao
confiar que ele pagard as parcelas. C.K.Prahalad). A atendente deixa muito claro de que ndo haverd
reparcelamento e que a partir de agora havera uma equipe permanente no bairro.

Agindo assim deixamos bem claro que ndo aceitaremos mais fraudes. Para nds esta foi a principal acdo para
acabar ou diminuir a desconfianca enraizada que esses clientes tinham do setor privado como “explorador” dos
pobres. Com essa iniciativa, inclusive, obtivemos varios elogios da comunidade.

Conforme C.K. Prahalad : “Uma empresa se rende aos negécios do amanhd quando se aprimora sem tornar-se
diferente”.
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Antigo atendimento Itinerante

EPA — EQUIPE PERMANENTE DE ATENDIMENTO

Decidimos que uma equipe teria que permanecer no setor ja trabalhado, ou seja, apds a saida das equipes de
perdas e do atendimento itinerante. A equipe permanente de atendimento teve com missdo “evangelizar” os
clientes; a informagdo boca a boca é tdo poderosa que os clientes encontraram nela um processo mais do que
eficiente, uma chance de resolver seus problemas sem ter que ir até as lojas de atendimento, pois demos as
equipes total autonomia para resolver questdes ligadas a area comercial, tais como: parcelamento, venda de
ligagdo, corte, religagdo, cadastramento, notificacdo, retirada de vazamentos nos cavaletes, retirada de
vazamento interno e solicitagcdo da policia para os casos de resisténcia.

As equipes se tornaram responsaveis pelos lucros e prejuizos, por isso tinham autonomia. Demos a eles
explicacBes racionais sobre a tarefa a realizar e a liberdade suficiente para que trabalhassem a seu modo, eles
tém que ter um propdsito.

A partir dai criamos a area da setorizacdo, setor responsavel pelas anélises dos setores comerciais: controle e
monitoramento das equipes, analises de graficos de controle do volume medido, volume faturado, arrecadacéo,
valor faturado, fracdo defeituosa do total de ligagdo versus ligacdo cortada e ocorréncias de fraudes pontuadas
pelos leituristas.

SETORIZACAO

Com os resultados obtidos, como maior volume micromedido, maior volume faturado, maior valor faturado,
maior arrecadacdo, uma menor inadimpléncia e principalmente a manutencdo dos resultados mantidos, onde o
papel das equipes permanentes foi crucial, definitivamente tivemos a certeza de que a estratégia foi alcancada e
que poderiamos replica-las nos demais setores, ou seja, partimos para a setorizacdo de toda a cidade de Campo
Grande, com alguns ajustes.

Queremos que a periferia seja a mola mestra da area comercial nos préximos dois anos, queremos ganhar na
quantidade, no varejo. De um total de 245.145 ligacfes, chegamos a conclusdo de que cada setor trabalhado
tera em torno de 7.000 a 8.000 ligagdes, quantidade exigida para que um leiturista realize seu trabalho no més
sendo que, deste total, havera 2.500 ligagGes para cada equipe permanente.
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Mapa de regifes setorizadas

AREAS ENVOLVIDAS

O primeiro ajuste foi envolver toda a area comercial: Perdas, Corte/Religacdo, Cadastro, Leitura,
Atendimento, Call Center, Vendas, e Atendimento Social. A equipe de perdas ficou responsavel pelas vistorias
e escolha das equipes permanentes apds a varredura; o setor de corte/religacdo por emitir as ordens de servigos
da area; o cadastro pela implantacdo do georeferenciamento, o atendimento e Call Center pelas solicitacfes de
servigos; o setor de vendas, que disponibilizou um agente para todas as vendas de ligagcdes novas e trabalha em
conjunto com o ltinerante e a Leitura (em todo setor trabalhado teremos um leiturista realizando seu trabalho
somente neste setor, isto significa que ele é o “dono”).

As escolhas dos 98 setores se basearam em dois pardmetros: quantidade de ligagBes cortadas e quantidade de
ocorréncias de fraudes com foco nos maiores indices. Para termos uma produtividade melhor, separamos o
setor por quadra e dividimos pelas equipes com o comando de um apoio; com isso ndo deixamos de encontrar
ligagBes clandestinas.

ATENDIMENTO HUMANIZADO

Pensando na “medida de atratividade” e um tratamento mais digno, humanizado, mudamos toda a estrutura,
desde o uniforme até a parte fisica do nosso atendimento itinerante. Retiramos um pouco da tecnologia e
colocamos mais calor humano, demos um ambiente altamente confortavel, ndo somente para 0s usuarios.

Disponibilizamos ar condicionado, televisdo, balas, agua gelada, tendas, parquinho e revistas educativas para as
criangas, pois verificamos que a maioria dos clientes que nos procuram no atendimento itinerante sdo mulheres
com filhos.

ABES - Associacéo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental 9
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RESULTADOS

Os resultados nos setores trabalhados sdo notorios e apresentam crescimento constante, ao contrario dos
projetos anteriores em que era dificil manter os resultados positivos. Até a data de encerramento deste trabalho
ja tinhamos 36.820 ligacGes setorizadas, que correspondem a 7% do faturamento da concessionaria.

A meta é chegarmos a dezembro de 2010 com 100.000 ligacdes setorizadas e até o final de 2011 esperamos
atingir o restante da cidade. Abaixo seguem os quadros de volume medido, volume faturado, valor faturado,
valor arrecadado e percentual de ligagdo cortada de cada setor trabalhado.
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COMPARATIVO CRESCIMENTO EMPRESA X SETORES

RESULTADOS DE AGUAS CAIOBA DOM
JANEIRO A MAIO GUARIROBA ::I.L(Zﬁ:;'ll\'/(l) ANTONIO E I:?gﬂs':';ﬂgllrécs) CAIOBA
2009 X 2010 S.A. LOS ANGELES
TOTAL DE LIGAGOES 245.145 36.820 10.556 8.191 2.365
VOLUME FATURADO 0,05% 7,45% 21,76% 20,43% 26,03%
VALOR FATURADO 2,65% 4,75% 14,26% 17,22% 17,42%
VALOR ARRECADADO 1,72% 5,06% 14,01% 9,86% 28,22%

OBS: Descontado o valor de aumento tarifario nos valores faturados e arrecadados, para termos com exatiddo

0 crescimento real.

Nota-se que mesmo ndo tendo todos os setores sido trabalhado por um periodo considerével ainda obtivemos
crescimento bem superior ao da empresa.

CAIQEA, DOM ANTONIO E EE‘S ANGELES
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Quando comparamos 0s trés setores trabalhados onde temos equipes permanentes atuando durante meses, com
outros setores da empresa ainda ndo trabalhados, nota-se que os percentuais de crescimento sdo maiores.
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O precursor do projeto, setor 77 Caiobda, onde temos historico de nove meses de trabalho e oito meses de
monitoramento, vem demonstrando resultados sélidos e estaveis e nota-se que o crescimento comparado ao da
empresa é na casa de dois digitos.

Segue abaixo a quantidade de servigos que a equipe permanente realiza mensalmente apds a saida das equipes
de perdas, demonstrando a importancia do monitoramento fixo no setor. E notdrio que os servicos ligados a
area comercial sdo bem representativos, principalmente os que tem perda de receita, tais como irregularidades,
cortes, religacdes, entre outros.

SERVICO MESES SERVICO MESES
SETOR 76 Malo | JumHo | TOTAL SETOR 72 MAID | JUMHD |TOTAL
RELIGAC(IES 0 42 112 RELIGACOIES BET 45 2
CORTES 70 40 114 CORTES 18 18 3
IRREG ULARIDADES 37 231 IRREGULARIDADES 5 39 139
VAZANMEMTOS 3 4 T VATLMERTOS 2 2 &4
PADROMNIZACAD DE LIGACAD | 18 10 28 PADROMIZACAD DE LIGACED | 4 15 19
MNEGOCIACOES 4 il 5 NEGOCIACOES | H: 6L | 70
TOTAL DE SERVICDS . 124 104 TH3 TOTAL DE SERVIL O 96 150 31

SERVICO MESES SERVICD MESES
SETOR 95 mMan | uNHO | ToTal SETOR 96 MAID [ IUNHO | TOTAL
RELGACOES 33 50 92 RELIGACOES G2 5 127
CORTES 1 56 57 CORTES 0 68 i3
IRREG ULARIDADES 17 17 W | IRREGULARIDADES 17 12 195
VATAMENTOS ] 4 3 VAZAPENTOS 20 5 2%
PADROMIZACAD DE LIGACAD 57 45 102 PADRONIZACAD DE UGACAD | =3 T4 133
MEGULIACOES 4 2 5 MEGOCIACOES G 21 27
TOTAL DE SERVICOS 17 182 ELLUN TOTAL DE SERVICOS 164 | 355 | 575
SERVICD MIESES

SETOR 77 IAMEIRD | FEVEREIRG | MARCO | ABRiL Mao  |ToTAL

HELIGACOES L] 34 s | 42 g5 | 222

CORTES 1 7 57 45 100 210

IRREG ULARIDADES 3 22 23 an 11 443

VAZAMENTOS 10 8 2 8 i | =3

I-’AIJHUNI&AL:..E.U DE LILi.ﬁ.l;.a.IJ 46 51 a3 | a0 54 | 244

MEGOCIACOES 13 139 31 15 4 102

TOTAL DE SERVICOS 137 151 wo | 1m0 86 | 1250

CONCLUSOES

Os dados que coletamos em nosso trabalho nos permitem deduzir que as inovagfes implantadas demonstram
uma evolucgdo fundamental e que deve ser replicada em toda a cidade de Campo Grande. Todas essas atitudes
podem ser observadas no trabalho realizado pela area comercial da Aguas Guariroba, tornando-a referéncia
nacional em saneamento. O trabalho ndo termina aqui, pois um dos nossos compromisso € implementarmos
novas idéias e aplica-las em setores onde o perfil do cliente seja diferente daquele da base da piramide.

Percebeu-se que a liberdade dada aos colaboradores foi de extrema importancia. “E impossivel pretender que
uma empresa seja adaptavel se ela for controlada totalmente a partir de cima”- afirma Gary Hamel. Esta
liberdade fez parte de nossa estratégia de fazer com que os colaboradores ndo somente utilizassem suas
capacidades, mas também sua paixdo e iniciativa.

Nosso experimento de que havia necessidade de as equipes permanecerem no bairro apés o término da
varredura teve uma resposta totalmente positiva, 0 que € evidenciado pela planilha de indicadores de servigos
executadas pelas equipes permanentes; elas deixam claros a necessidade do monitoramento das ligacGes e um
contato diario com os clientes.

Conclui-se que as agdes implementadas nos setores, direcionadas ao crescimento de volume e receita, bem
como um crescimento constante, tem impactado positivamente nos resultados da Aguas Guariroba.
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, restam ainda como recomendacdes, as seguintes a¢des a serem implementadas:

o Necessidade de experimentacdo em areas nobres da cidade, objetivando atender clientes com poder
aquisitivo elevado;

e  Um monitoramento mais prolongado, ou seja, um periodo de no minimo 1 ano;

e Um estudo mais detalhados de quantas ligagdes uma equipe podera monitorar sob sua
responsabilidade, realizando todos os servigos comerciais;

e Realizacdo de uma experimentacdo num setor macromedido, aumentando as obriga¢des das equipes
permanentes, fazendo com que elas realizem servigcos de manutencao.

C.K Prahalad, foi um lider indiscutivel das Gltimas duas edi¢des do Thinkers 50, 0 mais prestigioso ranking
mundial de pensadores de gestdo (2007-2008 e 2009-2010), tendo ao seu lado nomes do calibre de Bill Gates,
Michael Porter, Gary Hamel, Tom Peters e Jim Collins, entre outros. Prahalad deu uma contribuicdo inigualavel
para a criacdo de um capitalismo social mais equénime e justo, mediante a inclusdo pelo consumo da camada
mais baixa da pirdmide socioeconémica do mundo globalizado. Foi ele quem levou ndo sé as empresas a
olharem com interesse para a base da piramide socioecondmica como me inspirou a inovar e encontrar outros
caminhos que levam & rentabilidade.
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