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RESUMO

O presente trabalho pretende apresentar o servico de autoatendimento disponibilizado pelo Grupo Aguas do
Brasil, o “Portal de Negociacdo Quero Negociar”.

O Quero Negociar ¢ uma plataforma de negociacéo on line para regularizacdo de dividas onde o cliente oferece
uma proposta dentro das possibilidades ofertadas, sem a necessidade de comparecer a uma loja fisica para
atendimento ou realizar contato com call center.

Dentro do portal, todos os nossos clientes podem consultar as dividas existentes, solicitar quitacéo integral ou
parcelamento da sua divida e receber por e-mail 0s documentos e guias para pagamento. Apds o cliente fechar
0 acordo online, nés humanizamos o processo fazendo um contato telefénico para oferecer algum
esclarecimento adicional.

A plataforma web demanda menos tempo para a Concessionaria, respeita o tempo do cliente, otimiza os
processos e é possivel que sejam acompanhados e analisados os indicadores da operacao e de resultados.

PALAVRAS-CHAVE: Cobranca digital, Negociacdo Online, Canais digitais de cobranga, Autoatendimento,
otimizagdo de processos e procedimentos.

INTRODUCAO

Nos ultimos anos, o perfil dos consumidores passou por muitas mudancas, boa parte delas movidas pelas
facilidades proporcionadas pelos avangos tecnoldgicos.

Neste contexto as prestadoras de servigcos publicos ndo podem ser indiferentes ao processo de transformagéo
digital e a presenca on line dos clientes, em especial na recuperacéo de dividas.

O Instituto GEOC - Instituto de Gestdo de Exceléncia Operacional em Cobranga, que reiine 16 das principais
empresas de cobranca do Brasil — divulgou o resultado de uma pesquisa inédita sobre como o consumidor lida e
como analisa a experiéncia com os canais digitais de cobranca, que hoje ja sdo uma realidade®. Dos devedores
consultados que ja negociaram por canais digitais, 80,3% aprovaram a utilizacdo de Portais de Auto
Negociacdo, Chats, E-mails, SMSs, Whatsapp, Facebook Messenger e do chamado Agente Virtual (robd que
substitui o atendente humano).

Neste contexto, 0 Grupo Aguas do Brasil que passou, recentemente, por um processo de otimizacio e
padronizacdo dos processos comerciais a partir de boas praticas de mercado e dos melhores procedimentos
internos adotados, incluiu investimento em inovacdo do website disponibilizando uma solucdo prépria de
autoatendimento para diversos servigos, dentre eles um portal para negociacéo de divida, 0 Quero Negociar.

1 GEOC, Instituto. Resultados Pesquisa IGEOC CMS 2017. Disponivel em
https://www.igeoc.org.br/pesquisa-igeoc-cms-2017. Acesso em 11 de outubro de 2018.
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MATERIAIS E METODOS

E um sistema de cobranca simples com caracteristicas tnicas. Dentro do portal, todos 0s nossos clientes podem
consultar as dividas existentes, solicitar quitacdo integral ou parcelamento da sua divida e receber por e-mail 0s
documentos e guias para pagamento com codigo de barra.

Depois que a pessoa ou empresa fecha o acordo online, nés humanizamos o processo fazendo um contato
telefénico para oferecer algum esclarecimento adicional. No mercado de saneamento entendemos ser
importante essa aproximacao e a geracdo de opcdes para o cliente.

Os clientes que possuem débitos e sdo alvos da cobranca sdo estimulados por SMSs e E-mails a fazerem uso
do Quero Negociar, onde através de links, os parcelamentos registrados no portal sdo direcionados para equipe
de cobranca corporativa que promove a formalizago do acordo.

Classifica-se como sendo um trabalho de natureza aplicada, pois objetiva gerar conhecimentos para aplicacdo
pratica e dirigidos a solugdo de problemas especifico.

Quanto a caracterizacdo da pesquisa na primeira fase apresenta uma abordagem quantitativa, pois o objetivo é
demonstrar o0 crescimento dos acessos aos sites das Concessionarias e 0s resultados financeiros com a
implantacdo da negociag&o on line.

Em relacdo a segunda fase, cujo problema foi abordado de maneira qualitativa, no qual, através de uma
pesquisa buscamos compreender o comportamento de determinado grupo de clientes, levando em consideracéo
a sua percepcdo em relagdo ao novo ambiente.

As duas etapas de trabalho serdo descritas a seguir:

PRIMEIRA ETAPA: ALAVANCAR ACESSOS ON LINE

Paulatinamente, temos observado mudanca no comportamento dos clientes. Seguindo a tendéncia, as empresas
de saneamento terdo de adotar canais digitais para negociacdo de dividas, principalmente, para atender as
expectativas de seus consumidores, pois acreditamos que as empresas que proporcionarem uma jornada de
negociacdo mais agradavel, terdo melhores chances de recuperar os valores devidos e fidelizar seus clientes.

A utilizacdo de ferramentas diferenciadas e as varias op¢des de canais de negociacdo e cobranga aproxima o
cliente da Concessionaria. No mercado de saneamento entendemos ser importante essa aproximacdo e a
geracgdo de opc¢des para o cliente.

O aumento no acesso aos sites das Concessionarias do Grupo Aguas do Brasil se apresentou de fundamental
importancia para dar publicidade aos servicos de autoatendimento e, em especial, ao servi¢o de negociagdo on
line.

Primeiramente, percebeu-se a necessidade de modernizacdo e padronizagdo dos sites, desde layout a interface
das funcionalidades com o sistema comercial. Os sites ficaram mais amigaveis, com navegacao intuitiva e com
versao mobile.

A agéncia virtual passou a oferecer mais servigos além de segunda via, quitacdo de débitos, declaragGes anuais,
atualizacdo de dados cadastrais e solicitagdo de servicos, passou a oferecer servi¢o de regularizacdo on line de
dividas.

De posse de uma plataforma web mais estruturada, passamos a estimular por meio de canais digitais como SMS
e E-mail.

Em 2018, do total de audiéncia dos sites das concessionarias do Grupo Aguas do Brasil, 0 Quero Negociar
detinha cerca de 2,9% dos acessos. Ja no 1° trimestre de 2019, houve crescimento dos nimeros de visitas para
6,9%.
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As figuras 01 e 02, contém resultados dos acessos entres os anos de 2018 a 2019.

Caracteristicas de uso do Caracteristicas de uso do
,g site antigo novo site
L)
E
£ Periodo: 2018 (ate 16/04) Periodo: 17/04 a 03/05
Q
E Usuarios: 704 (média didria) Publicagédo do Usuarios: 2.198 (média diaria)
S novo site:
Rejeigdo: até 50% 17104 Rejeicdo: 28%

(Média diria de 17/04 a 03/05)
Fonfe: Google Analitic

Figura 1: Quadro comparativo — Acessos Novo Site
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Figura 2: Crescimento acesso “Quero Negociar”.

RESULTADOS OBTIDOS NA PRIMEIRA ETAPA

A solucdo digital comecou sua operacdo em abril de 2018, mas foi a partir de julho de 2018 que os clientes com
dividas passaram a ser estimulados por disparos de SMSs contendo link de acesso direto para o portal de
negociacdo on line. Com esse estimulo da cobranga, tivemos um aumento imediato de 276% nos acessos ao
canal Quero Negociar. Apds trés meses, 0 Quero Negociar negociou mais de R$ 2 milhdes em acordos com
clientes em todas as Concessionarias, atingindo média de 66% de recuperagdo dos clientes.

Vejamos outros ganhos:

l. Ganhos em produtividade e recuperagdo de dividas;
Il. Baixo Custo de Implantacéo e Operacionalizacao;
1. Melhoria do indice de Satisfago;

Com ticket médio de aproximadamente R$ 890 (oitocentos e noventa reais) para pessoa fisica e R$ 4.900
(quatro mil e novecentos reais) para pessoas juridicas.

No decorrer dos meses mantivemos estratégias de alavancagem de acesso, bem como identificamos
oportunidade de melhorias e potencializagdo dos resultados. Era preciso entender alguns comportamentos dos
usuérios, tais como, descumprimento do acordo de pagamento.
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SEGUNDA ETAPA: OPORTUNIDADE DE MELHORIAS

As oportunidades descrevem uma gama de fendmenos que comecam sem forma e tornam-se mais
desenvolvidas através do tempo. Isso significa que da identificacdo de oportunidade até a geragdo de um
produto, seja um bem ou servigo, o fator tempo é um determinante de sucesso ao processo e talvez esta seja a
razdo para que as empresas ndo invistam seus esforcos na parte inicial do processo de inovagéo.?

Em outubro de 2018, apresentou um alto nivel de quebra de acordos feitos pelos clientes através do canal
“Quero Negociar”, resultando na queda de efetividade das negociacgdes.

m Quebra de Acordo Parcelamento Confirmado

52% 52% 53%

07/2018  08/2018  09/2018 102018 1172018  12/2018 012019  02/201%  03/2019
Figura 2 — Descumprimento de Acordo

Em funcdo da queda de efetividade dos parcelamentos, foi realizada uma pesquisa com clientes que
descumpriram o pagamento do valor de entrada do parcelamento dos débitos para identificar a percepcdo de
funcionalidade do canal e, assim, determinar os principais ofensores, bem como explorar oportunidades de
melhorias.

Cerca de 70% dos fatores mapeados estdo relacionados diretamente com deficiéncia no preenchimento do
formulario da proposta de parcelamento ou falta de entendimento em relacdo ao prazo de pagamento da

entrada.
Referendados pela pesquisa, percebemos a necessidade imediata de mudangas em relagdo ao texto descritivo da
plataforma de negociagdo on line, de modo a incluir informagdes que possam conduzir 0S USUArios.

RESULTADOS ESPERADOS DA SEGUNDA ETAPA

Nesta etapa serdo acompanhados os resultados a partir das alteracBes a serem realizadas nos sites das
Concessionarias.

Esperamos diminuir indice de inadimpléncia dos acordos realizados na plataforma Quero Negociar para 27%
até o final do terceiro trimestre de 2019.

Além do resultado financeiro, buscamos estar aptos a todos os canais de atendimento e atender aos novos
comportamentos do consumidor. 1sso porque ndo basta atender o cliente, mas as empresas tém hoje o desafio

2 FERNANDES, Roberto Fabiano. A Aquisicdo de conhecimento no processo de identificacio de
oportunidades nas redes sociais on-line. Disponivel em
http://www.periodicos.ufpb.br/ojs/index.php/pgc/article/viewFile/20880/11753. Acesso em 10 de abril de 2019.
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de desvendar que tipo de atendimento e por qual meio o cliente quer ser atendido. Multicanalidade é a palavra
do momento.

Para operacionalizar é importante conhecer o perfil e 0 comportamento do cliente e proporcionar os canais
mais adequados para um bom atendimento. Os canais precisam estar aptos para negociar, ouvir o cliente e as
suas propostas.

CONCLUSOES

A transformagdo digital vem causando uma revolucéo no cotidiano das pessoas e também das empresas. No
setor de relacionamento entre as organizagdes e os clientes, com a consolidacdo dos dispositivos méveis que a
cada ano se tornam mais inteligentes e praticos, o nivel de exigéncia cresce muito rapidamente. Os
consumidores querem resolver seus problemas e necessidades com apenas alguns toques na tela de seus
smartphones?.

CROSBY (2000) considera que “os relacionamentos de uma organizagdo representam sua alma, a qualidade
seu esqueleto e as financas seu sangue”. O objetivo principal de qualquer organizacdo é a satisfagdo de seus
clientes. Sem seus clientes a empresa ndo tem propdsito, alids, nem existira por muito tempo.*

Como as necessidades dos clientes mudam e evoluem constantemente, o Grupo Aguas do Brasil acompanha as
mudangas para ter vantagens competitivas. Embora empresas de saneamento ndo apresentem concorrentes
diretos, os concorrentes indiretos existem, e o nivel de satisfagdo com o servigo ou produto cria um vinculo de
fidelidade com a marca.

Além do resultado financeiro, buscamos estar aptos a todos os canais de atendimento e atender aos novos
comportamentos do consumidor. Isso porque ndo basta atender o cliente, mas as empresas tém hoje o desafio
de desvendar que tipo de atendimento e por qual meio o cliente quer ser atendido. Multicanalidade é a palavra
do momento.

A ampliacdo dos canais de comunicagdo e relacionamento dos clientes com a empresa aumentam o nivel de
satisfacdo, demonstrando comprometimento e a busca constante de melhorias. Portanto, as dificuldades
encontradas estdo presentes em qualquer processo, mas as vantagens percebidas, essencialmente no que se
refere a busca da melhoria continua a partir de uma ampliacdo dos canais de comunicagdo e relacionamento,
superam qualquer obstaculo.
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