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RESUMO

Este trabalho apresenta a experiéncia vivida na implementacéo de solucGes e na transformagcdo, do atendimento
e relacionamento com clientes, impulsionados pela pandemia. A modernizacdo dos fluxos, procedimentos e
canais de atendimento surgiu da necessidade de adequar o acesso dos clientes aos servigo e informagdes da
empresa, de uma maneira que fossem disponibilizados de maneira facil e acessivel aos clientes.

Neste espago de tempo foram implementados: Plataforma Omnichannel; Atendimento integrado via plataforma
WhatsApp; Ampliacio de canais de voz e utilizag8o de bots que permitiam autoatendimento via URA da central
0800; Desenvolvimento do novo Site e Plataforma de Atendimento; Integragéo dos servigos com canais da SAC
— Superintendéncia de Atendimento ao Cidaddo da Secretaria de Administracdo do Estado da Bahia;
Disponibilizacdo de video-atendimento através de parceria com a rede SAC; Implantacdo de FSM — Field
Service Management para gerenciar servicos de campo e dar mais transparéncias aos clientes; Ampliacdo dos
meios de pagamento através de cartdo de crédito e PIX; e Elaboracdo de campanhas de recuperacéo de crédito
e negociacao flexivel para cidaddos mais carentes.

A iniciativa proporcionou dentre outras coisas, reconhecimento como o Prémio MESC 2023, de Melhor Empresa
em Satisfacdo do Cliente no segmento saneamento.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento, Relacionamento com Clientes, Canais Digitais, Transformacdo do
Relacionamento, Ominicanalidade.
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INTRODUCAO

Nos Ultimos anos a area de saneamento passou por grande transformagdo, com surgimento das agéncias
reguladoras, mudancas na legislagdo para as concessfes, aumento da exigéncia dos consumidores, surgimento
constante de novas tecnologias, dentre outros fatos, que tornaram tornando mais complexa a gestao das empresas
do segmento.

Em paralelo, os clientes cada vez mais informados e exigentes avidos por inovacdes na forma de se relacionar
com as empresas passam exigir maior variedade de canais de atendimento e comunicacao.

O relacionamento com os clientes se tornou ponto critico e de grande atencéo, a leitura deste artigo permitira
conhecer o conjunto de solugdes e acdes que reposicionaram a empresa no mercado e contribuiram para 0s
objetivos estratégicos de garantir a sustentabilidade econémico-financeira e aprimorar a sua imagem e reputacéo.

"O Cidadao como Prioridade Méxima” retrata a transformagado do relacionamento, atendimento a clientes em
resposta aos significativos desafios enfrentados a partir de 2020, quando a pandemia global de covid nos
conduziu ao fechamento de lojas fisicas. E diante das adversidades experimentadas naquele ano, e ainda
observando o aumento gradual da inadimpléncia e a redugdo da arrecadacéo, a necessidade de modernizagéo do

atendimento e a transformacéo dos processos fisicos em digitais tornaram-se imperativas.

- 2020: Um ano de desadfios e adversidades
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Figura 1: Imagem desafios e adversidades 2020.
Fonte: Producéo propria.

Neste contexto, a geréncia comercial orquestrou o desenvolvimento de projetos em cada area do processo de
comercializagdo, que juntos se tronaram ac¢des e entregas de um programa concebido com o objetivo principal
de facilitar o acesso do cliente aos servigos, criando canais de atendimento integrados, mais modernos, intuitivos,
interativos e com design amigavel além disso criar condigdes ideais para facilitar o pagamento das contas.

Todas as demandas e formas de contato dos clientes fizeram parte do escopo da transformacdo do
relacionamento, para melhorar as suas experiéncias e estreitar o relacionamento. A principal diretriz era
proporcionar facilidades e praticidade para os clientes com canais e servigos virtuais autbnomos através de
plataforma web, WhatsApp e URA. Neste mote, também buscou-se atenuar conflitos e insatisfaces dos clientes
inclusive nos processos de cobranca da companhia.

Uma série de inovagdes e melhorias foram disponibilizadas e entregues ja desde a primeira fase da
transformac&o do relacionamento 2020 - 2022.
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Além dos novos canais virtuais ja mencionados, também foram disponibilizados 0 pagamento por PIX e cartdo
de crédito e, para otimizar a gestdo de campo, implantamos o field service.

OBJETIVOS

O trabalho tem como objetivo compartilhar a experiéncia vivenciada por uma companhia de saneamento, ante
aos desafio impostos pela pandemia, bem como, demonstrar a capacidade de transformacdo de fluxos, servicos
e canais de atendimento para o formato digital. Assim como, os beneficios proporcionados aos clientes, e 0
reconhecimento conquistado através de prémios recebidos

METODOLOGIA UTILIZADA

A Transformacdo do Relacionamento com Clientes foi uma iniciativa abrangente que envolveu uma série de
medidas e investimento em recursos humanos e de Tl para aprimorar a experiéncia do usudrio e fortalecer o
vinculo com a comunidade.

Para que tudo pudesse ser planejado, refinado, desenvolvido e entregue, a area comercial da empresa, que
abrange os processos de Cadastro, Faturamento, Atendimento e Cobranca, implementou metodologia de trabalho
orientada a projetos.

- -l
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Figura 2: Imagem Gestdo Orientada a Projetos.
Fonte: Producao propria.

Com a gestdo orientada a Projetos, foram formadas equipes internas multidisciplinares, composta por
representantes das areas corporativas de negdcio, unidades operacionais, geréncias de tecnologia da informacéao
e de execucdo de servicos.

Diante do desafio, tendo o cliente como foco, foi necessario visitar todos os processos da cadeia comercial,
Cadastro, Faturamento, Atendimento e Cobranga, objetivando identificar os gargalos e relacionar os pontos de
melhorias, bem como, priorizar os projetos, acGes e tarefas considerando suas respectivas relevancias e valor da
entrega, para assim, possibilitar uma transformacéo gradual e continua no Relacionamento com os Clientes.
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A partir do realinhamento e atualizagdo das regras e procedimentos comerciais, o trabalho se estendeu as demais
areas, incluindo as areas meio e unidades operacionais, uma vez que o processo comercial transversaliza toda a
companbhia.

Os times de projeto foram formados por equipes multidisciplinares, que incluiam especialistas contratados para
assumir o papel de PO — Product Owner e de Scrum Master, necessarios para garantir o desenvolvimento correto
das solugBes no menor tempo possivel. E por colaboradores de diversas areas: cadastro, atendimento,
distribuicdo de agua, manutencéo de redes, comercializagao, juridico, além dos colaboradores de TI que tinham
funcdes especificas: arquitetos de software, infra, seguranca da informacao e redes.

Cada colaborador, ao seu tempo, contribuia como analista de negécio desenvolvendo histérias do usuéario e
avaliando os requisitos com base em suas experiéncias e conhecimento técnico. Enquanto os times especificos,
contratados, desenvolviam as solugGes para posteriormente serem testadas, apresentadas e finalmente
homologadas pelos stakeholders — colaboradores da area interessada no produto.
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Figura 3: Imagem llustrativa Metodologia de Desenvolvimento Agil.
Fonte: https://www.gov.br/gestao/pt-br/central-de-conteudo/publicacoes/editoriais/nova-startup-sougov-
br-editorial-5.pdf

Para a transformacéo comercial foram planejados e implementados os seguintes projetos:

» Aquisicdo de plataforma Omnichannel;
» Implementacdo do atendimento integrado via plataforma WhatsApp;

» Ampliacdo de canais de voz e utilizacdo de bots que permitiram autoatendimento via URA da central
0800;

> Desenvolvimento do novo Site e Plataforma de Atendimento;

> Integracdo dos servigos da Embasa com canais da SAC — Superintendéncia de Atendimento ao Cidaddo
da Secretaria de Administracdo do Estado da Bahia;

> Disponibilizacéo de video-atendimento através de parceria com a rede SAC;

» Implantacdo de FSM — Field Service Management para gerenciar servicos de campo e dar mais
transparéncias aos clientes;

» Ampliacdo dos meios de pagamento através de cartdo de crédito e PIX;
» Elaboracdo de campanhas de recuperacdo de crédito e negociacdo flexivel para cidaddos mais carentes;

> Implantagdo da Inteligéncia Artificial no processo de cobranca com a centralizagdo da gestao e execucao.
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RESULTADOS E DISCUSSAO
NOVOS SITE E PLATAFORMA DE ATENDIMENTO

A partir de setembro de 2023 o novo site foi lancado com visual e design mais modernos voltado para o cliente,
com informacgdes mais organizadas e acesso aos servicos da plataforma de atendimento que passou a contar com
recursos de acessibilidade. A plataforma possui assistente de libras, fluxos intuitivos e integrados ao sistema
comercial.

A seguranca dos dados também € o ponto forte da nova plataforma, que esta totalmente aderente as regras de
LGPD, e permite acesso via CPF e senha a todas as matriculas do usuario, com visao de cockpit onde pode
checar seus consumos, contas pagas, servicos solicitados sem nenhum esforgo.

Com mais de 50 servigos disponiveis e 100% integrados ao sistema comercial, além de outros recursos que
facilitam o uso e trazem mais seguranca, a nova plataforma de atendimento, tornou-se o principal canal em
quantidade de servicos solicitados em 2024.
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Figura 4: Imagem Plataforma de Atendimento.
Fonte: https://atendimentovirtual.embasa.ba.gov.br/
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ATENDIMENTO VIA WHATSAPP
O atendimento através da plataforma WhatsApp sagrou-se como canal preferido entre os usuarios até meados
de 2023. Ja a partir de 2024 consolidou-se como segundo canal na preferéncia dos clientes.

Por este canal é possivel solicitar diversos servigos de forma auténoma (sem a intervengdo humana). A Embasa
foi a primeira companhia de saneamento do pais a realizar a integragdo da plataforma WhatsApp com o sistema
comercial, e possibilitar o atendimento mais rapido e seguro aos seus USUArios.

Servigos disponiveis no canal: Emitir 2% via da conta; Pagar conta com cartdo; Comunicar vazamento;
Comunicar extravasamento de esgoto; Informar falta d'agua; Revisao de conta; e Consultar solicitacao.
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protegidas com a criptogratia de ponts 3 ponta.
WhatsApp Embasa pode contratar outra empresa
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mensagens e figag3es. Toque para saber mais.

Vocd esté comersando com uma conta comercial.
Toque para saber mais.

Hoje,

Ol Seja bem-vindo! Sou Vivi, assistente
virtual da Embasa. &
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1 - Consultar débito

2- Segunda via de conta

3 - Pagar conta com cartéio

4 - Comunicar vazamento

- Comunicar extravasamento de
esgoto

6 - Informar falta digua

7- Revis3o de conta

8 - Consultar solicitagso

9 - Aviso de Privacidade

Esses e outros servigos também estio
disponiveis na Agéncia Virtual,
agenciavirtual.embasa.ba.ov.br, e no
3pp Embasa ouligue para nossa Central
de Relacionamento 0800 555 195,

Figura 5: Imagem divulgagdo portal G1.
Fonte: https://gl.globo.com/ba/bahial/especial-publicitario/embasa/noticia/2021/08/31/embasa-
diversifica-canais-de-atendimento-remoto-ao-cliente.ghtml

INTEGRACAO A REDE SAC

Em 2022, numa parceria com a SAC — Superintendéncia de Atendimento ao Cidadéo, 6rgdo ligado & Secretaria
de Administragdo do Estado da Bahia, a Embasa implementou a Central de Video Atendimento no SAC Barra,
com 4 posicOes de atendimento.

Esta nova forma de atendimento trouxe grandes ganhos para a populacdo, pois complementou os canais de
atendimento ja existentes, além de proporcionar comodidade aos clientes com mobilidade reduzida ou que,

porventura, ndo podem comparecer ao SAC presencialmente.

SAC oferece servigos da Embasa através de videoatendimento

Figura 6: Imagem divulgacdo portal BA.GOV.
Fonte: https://www.ba.gov.br/comunicacao/2022/06/noticias/sac-oferece-servicos-da-embasa-atraves-de-
videoatendimento

6 ABES - Associacgdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental



Al M

33° CONGRESSO DA ABES

Congresso Brasileiro de Engenharia Sanitaria e Ambiental

FITABES 2025 ABES

Feira Internacional de Tecnolegias de Saneamento Ambiental

PLATAFORMA OMNICHANNEL

Em 2022, foi dado inicio & implantacdo deste novo modelo de atendimento, visando melhorar a comunicagéo
com clientes, aumentar canais de atendimento e elevar nivel de satisfagdo dos usuérios.

Desde a sua implantacdo em abril/2022, a Embasa conseguiu aumentar a quantidade de atendimentos por
plataforma em aproximadamente 250%, e reduzir o custo unitario do contrato de atendimento em mais de 50%.

Eficiénciado Atendimento

632410

Figura 6: Grafico de Eficiéncia do Atendimento.
Fonte: Producéo propria.

FSM - FIELD SERVICE MANAGEMENT

O principal beneficio foi conseguir melhorar o tempo de atendimento as solicitagdes dos clientes da Embasa e
sociedade, aumentando a satisfagdo e reduzindo perdas por vazamentos, através da unificagdo da execugdo de
servigos de campo numa Unica plataforma, a alocagdo mais agil de forca de trabalho para a solucéo de problemas
urgentes, a eliminagdo de controles manuais ou impressos e melhoria nas evidéncias de execucdo dos
atendimentos, permitindo tomadas de decisfes mais assertivas para a execugdo do servigo e melhoria continua
do processo.

Também passou a ser possivel ao cliente acompanhar o deslocamento das equipes e informar a satisfacdo dos
servicos executados a partir links enviados por SMS imediatamente ap6s a conclusdo do servico.
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Figura 7: llustragdo Acompanhamento do Deslocamento da Equipe pelo Cliente.
Fonte: Producéo prépria.
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PAGAMENTO VIA CARTAO DE CREDITO

Na area de saneamento, a Embasa estd entre as empresas pioneiras a implantar a solugdo, junto com a
COMPESA, DESO, CORSAN e COPASA. Até dezembro de 2023 foi registrada uma adesdo de mais de 170
mil usuarios, que efetuaram a pagamentos/negociacdes de mais de R$ 37 milhdes.

O projeto teve 0s seguintes objetivos:

> Possibilitar uma nova modalidade de pagamento para os usuarios, ampliando as opgdes de recebiveis e
proporcionando maior comodidade;

> Maior facilidade no parcelamento dos débitos, dispensando entradas e formalizagdo de termos de acordo;

» Reducéo da inadimpléncia nas negociacBes, uma vez que a empresa receberd os valores negociados via
cartdo, ndo mais necessitando inclui-los nas contas;

» Transferéncia do risco de recebimento das parcelas para as operadoras de cartdes;

> Possibilitar transagdes financeiras seguras, dentre outros.

PAGAMENTO POR PIX
Com implantacéo gradual iniciada em agosto de 2022, o recebimento via P1X disponibilizou QRCode nas contas
de agua e esgoto da Embasa como mais uma alternativa, rapida, pratica e segura do cliente pagar a conta.

O pagamento por PIX trouxe beneficios como:

» A possibilidade da baixa do pagamento em 30 minutos;
» Mais agilidade no atendimento das solicita¢bes dos usuarios;

> Economia em tarifas bancérias.

CAMPANHAS DE RECUPERACAO DE CREDITO E PARCELAMENTO A CLIENTES BAIXA RENDA

A Embasa langou, em setembro de 2020, uma campanha de recuperacdo de créditos, com condicGes
diferenciadas de negociagdo. Cerca de 81 mil clientes de todo o Estado aderiram as condi¢des especiais,
negociando cerca de R$ 146 milhGes em débito.

Implantacdo da Inteligéncia Artificial (I1A) no processo de cobranga com a centralizagdo da gestao e execucao.
O projeto proporcionou a Centralizagéo da gestéo, planejamento, controle e indicag&o das acbes de cobranga em
uma unica unidade corporativa, e a implantagdo da tecnologia da “IA”, trouxe melhorias na eficiéncia
empresarial, com reducédo de custos, reducéo dos indices de evasdo e aumento da satisfacdo dos clientes, pela
forma diferenciada na abordagem de cobranca.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A utilizagdo de canais virtuais permitiu a reducéo da quantidade de equipes humanas de atendimento, garantiu
padronizacdo e uniformidade ao processo, 0 que impactou diretamente na satisfacdo do cliente e positivamente
na imagem e reputacgdo, sobretudo ap6s a conquista de prémios em reconhecimento a estes avancos realizados.

Os canais digitais foram essenciais no periodo de pandemia, onde os pontos de atendimento presencial estavam
fechados ou limitados, s6 retornando a normalidade em 2023.

A implementacdo das solucgdes propostas iniciaram em 02/2021 e foram finalizadas em 03/2023, sendo que 0s
resultados foram acompanhados até 12/2024, tomando como base 0 ano anterior ao vigente e o ano de 2019,
periodo anterior ao projeto. O ano de 2020 néo foi considerado nas analises em funcao da pandemia.
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A analise dos resultados dos indicadores estratégicos mais relevantes da companhia demonstra a elevacao da
qualidade do atendimento, melhorias de eficiéncia de arrecadacdo e da satisfacdo do cliente. Permitindo inferir
que 0s novos canais de atendimento tornaram a empresa mais acessivel aos seus clientes.

Nome do Indicador
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Medicdo
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Beneficios/Impacto
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Comerciais (IRCP-CI comerciais a cads 1000 igacdes Perioda avatiada - 3536 3108
Melhor sentide: Para Baixo 01/2024 a 12/2024
Indicador de Satisfag:ﬁ'o Indice de saticfacio em relagio aos servigos de
h : atendimento via WhatsApp corporativo 80.00% 91.10%
atendimento via WhatsApp Methar sentide: Pars cima
Indicador de Satisfacdo Indicador Estratégico que mensura a imagem e
- reputacSo (percepedo de imagem) da
dos Clientes Usudrios companhia em reiagdo a0 plblics extemo 76,00% 78.90%

Pesquisa Externa

Meihor sentido: Para cima

0142022 8 12/2023

Arrecadacdo de Aguae
Esgoto Particular

Valor (1) da Arecadaggio Particulss
Meihor sentido: Para cima

Inicic - 2002
Periodo avaliado -
01/2024 & 12/2024

RS 4157 536 551.00

RS 4441701 056 00

Alfere a relscio entre o que foi

Inicio - 2017

Indicador de Arrecadacio amecadado do faturamento do ano. Periodo avaliado - | RS 4635332.964.00 | RS 4.902372142.00
Total Melhor sentido: Para Cima 042024 a 12/2024
Receita de Agua e Valor (RS) do Faturamento Particular Iniein - 20 - 5
" i biado - RS 4944 35516100 RS 5.215.185.214.00
Esgoto Total Melhor sentido: Para cima peroao avalico S5d6L 55
Indice de Eficiéncia de (Custo com femamentas de cobranga / Inieia - 2019
Custo de Cobrancﬂ arrecadacio Total) x 10C Periodo avaliado - LW 135%

Melhor sentide: Para baixo

01/2024 & 12/2024

Figura 8: Tabela de Indicadores de Performance.
Fonte: Producéo propria.

Por este motivo, é altamente recomendada continuidade das implementacfes voltadas a transformagdo e
modernizacdo do atendimento ao cliente na companhia, haja vista que a busca pela satisfacdo do usuério exige
rotinas que garantam a melhoria continua das soluges disponibilizadas.

Manter o investimento em canais virtuais para possibilitar, autoatendimento, integracdo, respostas ageis, precisas
num ambiente seguro, contribui ndo apenas para o fortalecimento da confianga do cliente, mas também com a
otimizacdo de recursos operacionais, eficiéncia de custos, e na consolidacdo de uma cultura organizacional
orientada a exceléncia.

Importante destacar que o envolvimento das areas de negdcio e o estreito relacionamento com a area de TI,
desde o diagnéstico do problema, concepcdo das solucBes e principalmente nas fases de desenvolvimento e
disponibilizacdo das solugdes, sdo fundamentais para o sucesso desta jornada.
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