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RESUMO

Prestar servigos de Saneamento, contribuindo com a melhoria da qualidade de vida da populagédo é a missao
que norteia todas as acBes da SABESP, dentro desta premissa a satisfacdo dos clientes é uma das diretrizes
estratégicas estabelecidas pela empresa e para garantir 0 acompanhamento e eventuais corre¢cdes de rumo das
acOes inerentes a satisfacdo dos clientes a SABESP realiza periodicamente pesquisas que possibilitam a
avaliacdo dos resultados apresentados em cada Unidade de Negdcio, sendo uma delas a Unidade de Negécio
Oeste. Na pesquisa de satisfacdo de clientes realizada em 2011, a Unidade de Negdcio obteve um desempenho
que apontava 86% de seus clientes satisfeitos. Esse resultado, mesmo dentro da meta, gerou uma grande
preocupacdo e a melhoria nos indices de satisfacdo dos clientes passou a ser prioridade “A” para a Alta
Administracdo da Unidade. Desta forma, na realizagdo do Planejamento Operacional da Unidade, concluiu-se
que era preciso melhorar o indice de satisfacdo, sob o risco de ndo conseguir manter-se dentro meta
estabelecida pela Diretoria da Empresa. No Ano de 2012, foram feitos esforgos adicionais que resultaram em
um excelente resultado na ordem de 91% de clientes satisfeitos, mas se por um lado o alcance deste indice era
motivo de comemorag&o, por outro trazia o desafio de ser mantido. No ano de 2013 surgiu um novo desafio,
pois foi instituida a analise e negociacdo imediata de contas, que demandava mais tempo no atendimento ao
cliente, em virtude da necessidade de emissdo de formularios especificos para formalizagdo das eventuais
reformas decorrentes destas analises. Assim, da necessidade de se prestar um bom atendimento sem
extrapolar o tempo estabelecido em meta e ndo comprometer 0s bons indices apresentados na pesquisa de
satisfagdo, surgiu a oportunidade para o desenvolvimento do Sistema ANIME, que tem por finalidade facilitar
a formalizagdo da negocia¢do imediata de contas e contribuir com a melhoria da gestdo no processo de
atendimento comercial. Para nossa alegria, apos a implantacdo da ferramenta, o indice de satisfagdo no ano de
2013 aumentou para 93%.

Desta forma, com a nossa experiéncia colocada em pratica em duas agencias comerciais da Unidade de
Negoécio Oeste, onde a utilizagdo desta ferramenta auxiliou na melhoria da gestdo e redugdo do tempo de
atendimento, esperamos dar a nossa singela contribuicdo para as areas de atendimento das empresas de
saneamento brasileiras.

PALAVRAS-CHAVE: Sistema ANIME, atendimento, gestdo, satisfacdo dos clientes, reforma de contas.

INTRODUCAO

Atualmente, no que diz respeito ao relacionamento com o cliente, um dos maiores desafios das organizagdes
do setor de saneamento é atender as suas necessidades e trabalhar com foco para buscar, manter e elevar a sua
percepcdo de satisfagdo quanto aos servicos prestados. Assim, motivados pelo desafio em contribuir
efetivamente para a melhoria e manutencao dos resultados pertinentes a satisfacdo dos clientes, desenvolveu-
se na Unidade de Gerenciamento Regional Butantd, em Sdo Paulo, SP, o Sistema ANIME - Analise e
Negociacdo Imediata de Contas, que apoiado em uma base de registro e informac0es, visa facilitar, agilizar e
padronizar o processo de Atendimento aos Clientes das agéncias.
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Os principais objetivos do ANIME sdo o0s seguintes:

1) Reduzir o tempo de atendimento despedido nas NegociacGes Imediatas e Reforma de Contas;

2) armazenar registros e informagdes para emissdo de relatdrios por nimero de processo e atendimentos
realizados;

3) fornecer relatorios para a Gestéo das reformas realizadas por meio de Negociagdo Imediata de conta;

4) reduzir a quantidade de vistorias e exames prediais decorrentes das reclamagdes que interferem no valor
nominal das contas emitidas;

5) contribuir efetivamente com a satisfacdo dos clientes;
6) contribuir com a melhoria das condi¢des de Trabalho para os Técnicos que atuam no atendimento;
7) reduzir os gastos com despesas de deslocamento por meio de veiculo da empresa;

8) maximizar a utilizagdo dos recursos humanos que realizam servigos externos (terceiros e mao de obra
propria) para a realizacdo de outras tarefas que busquem trazer mais beneficios para a SABESP e
consequentemente para a Unidade de Negdcio onde este Sistema foi desenvolvido.

IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

Com o proposito de cumprir o objetivo C03, da perspectiva clientes no mapa operacional da Unidade de
Negoécio Oeste (Fig.1), desde 2012 ha um Grupo de trabalho coordenado pela area de Marketing e composto
por representantes de diversos Departamentos (Engenharia; Planejamento; Unidades de Gerenciamento
Regional e Administrativo) que tem por finalidade realizar a Gestdo das manifestacdes dos clientes. Entre as
manifestacBes, a reclamagdo decorrente da insatisfacdo com o valor da conta de 4gua se destacava,
ocasionando outro motivo de insatisfacdo que é o tempo que o cliente demora em ser atendido nas agencias.

. “ce\ta F-01 - Gerar rentabilidade do
M“” ativo para garantir a K7

s sustentabilidade do negécio

€-04.2 - Renovar e gerir
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Figura 1: Mapa Operacional da Unidade de Negdcio Oeste
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Desta forma, dentro das premissas do planejamento operacional e adotando-se a metodologia MASP ( Método
de Andlise e Solugdo de Problemas), elaborou-se um Diagrama de Ishikawa (Fig.2) com o objetivo de

identificar-se as causas primarias, secundarias e outras que ocasionavam a reclamacgdo decorrente da ndo
aceitacdo do valor da conta e que se desdobravam no aumento do tempo de espera e atendimento.
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Figura 2: Diagrama de Ishikawa elaborado pelo Grupo da Gestdo de Manifestacéo dos Clientes da
Unidade.

Além das causas do problema, identificadas pela equipe multidepartamental por meio do Diagrama de
Ishikawa, as reunides para analise de desempenho locais sinalizavam uma excelente oportunidade de melhoria
no sentido de cumprir o objetivo estratégico C03: “Buscar a satisfacdo dos clientes, melhorando o
relacionamento e a qualidade dos servicos prestados”. A Fig. 3 demonstra a situacdo em que se encontravam
os indicadores relativos ao tempo de atendimento antes do inicio da utilizagdo do sistema ANIME.
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Figura 3: Tempo de Atendimento extraido do BSC da UGR Butanta
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O SISTEMA

Obedecendo ao padrdo de metodologia de Benchmarking, estabelecido pela Célula da Qualidade da Unidade
de Negocio (fig.4), o Projeto para o desenvolvimento do Sistema foi inspirado em uma visita realizada a um
ER de outra Unidade de Negocios da Sabesp que é vencedora do PNQS nivel IV. A principal finalidade foi
identificar como a Unidade de Negécios visitada estava tratando as analises e negociacdes imediatas de contas,
no processo de atendimento ao cliente. Participaram da visita o Gerente do ER Butantd e os Encarregados das
duas agéncias de atendimento vinculados ao Escritorio Regional Butanta.

Fase 5 -
Melhorar
eImplementar
planos de
melhoria
eMelhorar
resultados dos
planos
ereavaliar

Figura 4: Metodologia de Benchmarking da Unidade de Neg6cio Oeste

Se por um lado o benchmark trouxe a inspiracdo para o desenvolvimento de um projeto para a melhoria no
processo de atendimento, por meio da reducdo de vistorias, rapidez nas andlises de contas e possivel
contribuicdo com aumento no grau de satisfacdo dos clientes, por outro demandava o criterioso planejamento
para o desenvolvimento de um sistema de apoio que permitisse o registro, emissdo de formularios e gestdo dos
atendimentos realizados. Assim, o desenvolvimento do Sistema, que da suporte ao projeto, teve a coordenacéao
geral do Analista de gestdo do ER Butanta, que foi o facilitador de todo o processo junto aos Encarregados das
Agencias e pessoal do Atendimento. O custo considerado foi apenas o tempo despedido no planejamento,
desenvolvimento, treinamento “on the job” e instalacdo do link de acesso a ferramenta ANIME, na area de
trabalho dos computadores de todos os atendentes das duas agencias envolvidas; desta forma os custos para a
implantacdo do projeto ndo oneraram a Unidade de Negdcio, pois se encontram dentro das despesas normais
da folha de pagamento. Todavia a melhoria do Sistema informatizado demandava a contratagdo de servigos
gue terceiros que na época estavam estimados na ordem de aproximadamente US$ 3.500 (Trés Mil e
Quinhentos D6lares Americanos).

O Sistema ANIME é uma inovacdo dentro da Pratica de Atendimento ao cliente, pois tem, entre outras, a
finalidade de se reduzir o tempo de atendimento nas opera¢Bes que envolvem as reclamagBes motivadas pelo
valor da conta e também estabelecer um controle na gestdo das reformas realizadas. Por este motivo a sua
implantacdo demandou o pleno conhecimento do padrdo de trabalho que faz parte dos procedimentos de
relagcGes com clientes aprovados pela Sabesp, quais sejam: Revisdo de consumo por motivo de vazamento de
agua, reducdo de consumo de agua ou agua e esgoto (alta isolada) e reducdo de consumo de agua ou agua e
esgoto com variagdo até 10 m?3. Para aplicagdo da metodologia foram necessarios dois treinamentos:
negociacdo e modo de utilizagdo da ferramenta ANIME. Nas questBes que envolviam os procedimentos
comerciais e padr@es de trabalho o treinamento foi realizado pelos Encarregados. Nas questfes referentes a
utilizacdo da ferramenta, para registrar, analisar e emitir as guias utilizadas nas reformas imediatas de contas, o
Analista de Gestdo, responsavel pelo desenvolvimento e manutengdo do sistema, realizou o treinamento do
pessoal da equipe de atendimento nas proprias agencias.
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METODOLOGIA UTILIZADA

O Padréo de Trabalho estabelecido pela Diretoria da Regido Metropolitana de Sdo Paulo, mostra com clareza
quais sdo os objetivos e 0s requisitos para a realizagdo da negociacdo imediata junto aos clientes que
comparecem as agencias para manifestar a sua reclamacao referente ao valor da conta, todavia verificou-se
que o tempo despendido com o atendimento ao cliente demandava uma solugéo mais rapida, pois a quantidade
de documentos necessarios para a operacionalizagdo da negociagdo tornava o tempo de atendimento maior do
que a meta, que na ocasido em que o Projeto comecou a ser testado era de 14 minutos entre o tempo de espera
e atendimento na mesa (fig. 3).

O atendimento comercial faz parte do relacionamento com os clientes das empresas de saneamento, assim, na
busca de uma solugdo inovadora para manter os tempos de atendimento dentro das metas estabelecidas,
constatou-se, no detalhe do padrdo de trabalho, que os motivos que demandavam maior atencdo eram 0S
seguintes:

A) Alta de Consumo isolada (alta de consumo sem causa aparente, para ligacdes de Agua (TLO) ou
Agua e Esgotos (TL1), para todas as categorias de uso, independente do nimero de economias, de
acordo com as politicas estabelecidas.); Condigdes para execucdo do servico: Preenchimento e
assinatura com a concordancia pelo termo de responsabilidade pela revisdo da conta, em carater
excepcional, bem como a informacgéo que:

1. O hidrémetro apresenta condi¢cdes normais de funcionamento e leitura;

2. Néo ha vestigios de vazamento ou conserto de vazamento;

3. Néo foi configurada a mudanca de habito de consumo do imovel (alteragdo do ndmero de
moradores, aquisi¢do de animais, obras ou outros eventos no periodo);

4. A conta reclamada devera apresentar consumo superior ao dobro da média de consumo mensal da
ligacdo (média da conta/fatura reclamada), retornando ao consumo normal;

5. N&o houve troca de hidrometro nos ultimos 03 meses. Caso tenha havido troca de hidrémetro, a
configuracdo do perfil da ligacdo serd feita com a média ap6s esta troca. Esta regra é valida ap6s 03
meses de faturamento considerando o novo hidrémetro.

B) Vazamentos (Alta de consumo decorrente de vazamento) - CondicBes para Execucdo do Servigo:
Cliente assegurar que 0 vazamento ja foi consertado; Informacéo da leitura atual;

C) Variacao de consumo até 10 m3 (alta de consumo sem causa aparente, cuja variagdo de consumo
seja até 10 m3 para ligagdes de Agua (TLO) ou Agua e Esgotos (TL1), para categoria de uso
residencial, independente do nimero de economias, de acordo com as politicas estabelecidas) -
Condicoes para execucdo do servico: Informacéo da leitura atual. Preenchimento e assinatura com a
concordancia pelo termo de responsabilidade pela revisdo da conta, em carater excepcional, bem
como a informacéo que:

1. O hidrémetro apresenta condi¢cdes normais de funcionamento e leitura;

2. Néo ha vestigios de vazamento ou conserto de vazamento;

3. Nédo foi configurada a mudanca de habito de consumo do imdvel (alteracdo do numero de
moradores, aquisi¢do de animais, obras ou outros eventos no periodo);

4. A conta reclamada deverd apresentar consumo de até 10m? acima da média de consumo mensal da
ligagdo (media da conta/fatura reclamada), retornando ao consumo normal;

5. N&o houve troca de hidrometro nos ultimos 03 meses. Caso tenha havido troca de hidrémetro, a
configuracdo do perfil da ligacdo serd feita com a média ap6s esta troca. Esta regra € valida ap6s 03
meses de faturamento considerando o novo hidrémetro.

Assim, de forma inovadora, o Sistema ANIME, apoiado em uma metodologia para registro de informacdes,
surgiu com a finalidade de propiciar instrumentos para facilitar o cumprimento do padréo de trabalho no que
diz respeito ao atendimento, aoc acompanhamento e ao controle das reformas de contas realizadas nas agencias
comerciais.
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Além da gestdo de todas as reformas realizadas no processo de analise imediata de contas, a metodologia
também propiciou um instrumento fundamental para governanga corporativa, pois possibilita:

1. O acompanhamento do perfil do cliente (RGI; nome completo; telefone; motivo da solicitagdo; média
de consumo, tipo de ligacdo).

O acompanhamento da quantidade de reformas solicitadas para um mesmo RGI.
A emissdo de relatdrio da quantidade e valores de reformas realizadas (por dia; periodo; més ou ano)
A emissdo de relatério com informagdes de valores originais menos os valores reformados.

A emissdo de relatério com informacdes do percentual de valores reformados em relacdo ao valor
original.

A emisséo de relatorio das reformas realizadas por atendente.

A emissao de relatorio das reformas realizadas (ATC ou UGR)

A emissao de relatério para cumprimento de exigéncias da Lei SOX.
A emissdo de relatdrio destinado a auditoria da ARSESP.

A N

© ® N

GESTAO:

Na analise de desempenho mensal realizada na Unidade de Gerenciamento Regional Butantd (UGR), as metas
estabelecidas sdo acompanhadas e, quando necessario, decisdes sobre mudangas pontuais no Sistema de
Gestdo sdo tomadas, registradas e comunicadas as partes interessadas por meio de um sistema corporativo com
esta finalidade. As reunides locais, que ocorrem antes da analise de desempenho departamental é o forum em
que a geréncia do Escritério Regional (ER), encarregados das agencias e analistas de gestdo utilizam para
analisar os relatérios emitidos pelo Sistema ANIME (Figura 5).
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Figura 5: Relatério de Gestéo disponibilizado pelo Sistema ANIME

Além deste relatério especifico, também sdo analisados os indicadores relativos ao tempo de atendimento,
quantidade de reclamac@es por valor de conta e, a cada trimestre, o indicador de satisfacdo pos-atendimento.
As necessidades de melhorias e aprendizado tratadas na Reunido de Analise de Desempenho local sdo
registradas em uma ata padronizada, servindo de entrada para a RAD Departamental realizada pela UGR que,
se necessario, encaminharéa para a RAD Global da Unidade de Negocio, conforme fluxo da figura 6.
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Figura 6: Fluxo de entradas e saidas das Reunides de Anélise de Desempenho

RESULTADOS OBTIDOS:

O Sistema ANIME mostrou-se fundamental para reducdo no tempo despendido com o atendimento ao cliente,
e tem melhorado os indicadores de atendimento das agéncias, contribuindo, desta forma, com a melhoria nos
indices de satisfagdo da propria Unidade, que j& eram bons, mas que no periodo analisado foram ainda
melhores do que os alcancados no periodo anterior. Os principais resultados decorrentes da efetiva utilizacdo
do ANIME podem ser observados nas figuras a seguir.

Tempo de Atendimento apds a utilizacao do ANIME
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Figura 7: Tempo de Atendimento das Agencias Comerciais
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Figura 8: Ganho no tempo médio de atendimento (espera + mesa) das Agéncias

Observando-se a tabela 1 nota-se que houve uma reducdo de aproximadamente 28 segundos por tempo de
atendimento na Agéncia 1 e de 51 segundos na Agéncia 2, desta forma, como em cada agéncia foram
realizados em media 130 atendimentos por dia a um ganho médio efetivo de aproximadamente 40 segundos
por atendimento, ao final do dia, estima-se um ganho de 01h26min, tempo suficiente para dedicar o
atendimento a mais 9 clientes por dia. Cabe esclarecer que os ganhos médios em tempo sdo diferentes em
virtude das caracteristicas préprias de cada agencia (localizagdo; perfil dos clientes, tipo de atendimento etc.),
gue naturalmente varia de um local para o outro. A média de tempo considera o tempo ganho nas duas
agencias da UGR Butanta e foi calculado desta forma para efeito didatico sobre a representatividade do ganho
de tempo decorrente do Sistema ANIME.

Tabela 1: Viabilidade — Tempo Médio Ganho por dia

Tempo Ganho Agéncia 1 Agéncia 2 Média Tempo
Segundos/Atendimento 28 51 40
Atendimentos Dia (Qtd.) 130 130 130
Segundos/ dia 3.640 6.630 5.135
Minutos/dia 61 110 86
Horas Dia 01h01min 01h50min 01h26min
Atendimentos Possiveis 6 11 9

A tabela 2, a seguir, demonstra em forma de resultado financeiro, uma economia estimada em
aproximadamente R$ 106.391,25 no periodo de um ano. Este resultado é reflexo da reducdo em 41% na
quantidade de exames prediais realizados entre 0 1° e o 4° trimestre do ano em que o Sistema ANIME
comecou a ser utilizado nas agencias da UGR Butanta (Figura 9).

Tabela 2: Custo Unitario do Exame Predial com MOP — Méo de Obra
TIPO RECURSO CUSTO PADRAO

CUSTO EXAME PREDIAL Mé&o de Obra Prépria 47,29

EXAMES EVITADOS NO
ANO (estimado) 2.250 ECONOMIA TOTAL R$ 106.391,25
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Figura 9: Exames Prediais realizados no ano

CONCLUSOES / RECOMENDACOES

A viabilidade do Sistema foi calculada com base nos resultados apresentados pelas Agéncias Piloto, do
Escritério Regional (ER), pertencentes a UGR Butantd e a experiéncia demonstrou, de forma muito
significativa, que esta pratica pode ser adotada em qualquer agéncia de atendimento da Unidade de Negocio
Oeste e em outras agéncias da propria SABESP. Este sistema de gestdo, pode também trazer uma importante
contribuicdo para gestdo no atendimento ao publico, em qualquer agencia de atendimento do setor de
saneamento nacional.

Com base no estudo apresentado, concluiu-se que o sistema de gestdo ANIME, também satisfaz os requisitos
das partes interessadas de uma empresa de saneamento nos seguintes aspectos:

Acionista: Contribui para alavancar os resultados relativos a satisfagdo do cliente. Agrega valor & imagem da
Corporacdo e gera material de evidencia no que diz respeito ao cumprimento da Lei SOX. Garante a
transparéncia da empresa de saneamento na gestdo dos recursos provenientes do faturamento gerado pela
emissdo de contas. Contribui com a melhor utilizacdo dos recursos disponiveis (materiais, humanos e
tecnoldgicos) e auxilia na reducdo de custos e despesas operacionais.

Cliente: Cumprimento de um dos principais valores da Unidade de Negdcio Oeste que é o respeito ao cliente,
pois propicia o acatamento e solugdo imediata das reclamacdes registradas, quando o cliente ndo concorda
com o valor da conta decorrente do seu consumo mensal. Menor tempo de espera para analise e de solucdo dos
problemas nas agéncias.

Forca de Trabalho: Capacitacdo e desenvolvimento da forca de trabalho, maior autonomia para a tomada de
decisbes no atendimento, reducdo do retrabalho e melhoria na execugdo dos processos comerciais e
operacionais. Melhora a qualidade de informac8es para encarregados e gerentes.

Pela experiéncia aplicada nas agéncias comerciais da Unidade de Gerenciamento Regional, onde o sistema
ANIME foi implantado, concluiu-se que este sistema de gestdo pode ser replicado em qualquer agéncia
comercial das empresas de saneamento brasileiras.

Glossario

ANIME - Sistema de Anélise e Negociacao Imediata de Contas.
ATC - Atendimento Comercial.
ER - Escritério Regional vinculado a UGR.

Lei SOX — Lei Sarbanes-Oxley, apelidada de Sarbox ou ainda de SOX, visa garantir a criacdo de mecanismos
de auditoria e seguranca confidveis nas empresas, incluindo ainda regras para a criagdo de comités
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encarregados de supervisionar suas atividades e operacdes, de modo a mitigar riscos aos negdcios, evitar a
ocorréncia de fraudes ou assegurar que haja meios de identifica-las quando ocorrem, garantindo a
transparéncia na gestdo das empresas. Valor de Conta: Reclamagdo registrada pelo Cliente quando néo
concorda com o valor, pode ser referente a consumo, servigo e cadastro.

M.O.P — Méo de Obra prdpria.
M.O.T — Mé&o de Obra de Terceiros.

RAD - Reuniéo de Anélise de Desempenho, onde as principais decisdes da area sdo tomadas apds analise do
BSC e principais indicadores.

RGI: Numero de Registro que identifica uma ligacdo (No banco de dados do Sistema Corporativo da Sabesp
ndo existe mais de uma ligacdo com 0 mesmo nimero de RGI).

UGR - Unidade de Gerenciamento Regional.
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