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RESUMO

Em tempos de clientes com opinido mais critica, as concessionarias de servicos em geral precisam escutar mais
e compreender a razdo da insatisfacdo de seus clientes, para um diagnéstico quanto a proposicdo de solugdes;
um cliente sem uma proposta de solucdo torna-se recorrente na reclamacao e permanente na insatisfacao.
Analisando o problema da alta demanda dos servicos comerciais e 0 ndo cumprimento destes no prazo, 0s
responsaveis de cada subprocesso (atendimento, analise e programacdo de servicos) avaliaram a causa da
verdadeira insatisfacdo do cliente. Observando alguns dos principais atributos — como prazo e qualidade,
notamos a necessidade de modificar a conducdo de algumas atividades em cada subprocesso para promover
melhorias.

PALAVRAS-CHAVE: Processos, Satisfacdo, Foco do Cliente, Servigos Comerciais

INTRODUGAO — A OPORTUNIDADE

A proposta desenvolveu-se com foco no atendimento de todos os servicos dentro do prazo e principalmente em
reduzir a carteira acumulada, que provocava principalmente reincidéncias nas reclamagdes do cliente junto aos
canais de atendimento.

Aumentar a satisfacdo do cliente quando de sua manifestacdo e retornar as informag6es de forma clara, precisa
e que gere maior confiabilidade nos servigos prestados pela area comercial.

Analisando os resultados dos indicadores comerciais em reunifes mensais do processo Vendas e
Relacionamento com Clientes, identificamos que ndo estdvamos atendendo no prazo estabelecido a alta
demanda de servicos atribuidos ao processo. Assim, 0s responsaveis de cada subprocesso (atendimento, analise
e programagdo de servicos) avaliaram a causa da verdadeira insatisfacdo do cliente. Observando alguns dos
principais atributos — como prazo e qualidade, notamos a necessidade de modificar a conducdo de algumas
atividades em cada subprocesso para promover melhorias neste quesito.

Taxa de Reclamacdes por Ligacao Faturada

2016 Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
Meta | 35/ 036 036 037 037 036 035 034 033 031 030 028
Realizado | 4 41 39| 042 035 031|024 024 024 020 018 018 018

Tabela 1 — Taxa de Reclamacéo por Ligacédo Faturada dos servicos Comerciais. Valores em
%. Base: 253.000 ligacdes de agua gerenciadas (dez/2016). Fonte: Painel de Bordo da
unidade.
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Analisando o primeiro trimestre de 2016, identificamos que a estratégia aplicada ndo era suficiente para atingir
a meta estabelecida em Planejamento Operacional. Meta esta que alinhada ao objetivo estratégico da Cia. “Ter
clientes satisfeitos e aumentar a percepgao de valor em servicos e produtos” e fator critico de sucesso “Cultura
de Relacionamento com o Cliente”, que é de total relevancia para a condugdo dos servicos direcionados ao
cliente e atendimento as suas expectativas.

Assim, entendemos que toda empresa que zela pela sua reputacdo e imagem junto aos seus clientes deve
promover esfor¢os no sentido de reafirmar seus compromissos com atendimento em prazo, qualidade e
buscando solugBes que visam a satisfagdo plena dos mesmos. O ndo atendimento a estes quesitos implica em
maior retorno de reclamagdes do cliente (pela ndo satisfacdo no atendimento) e retrabalhos constantes para os
colaboradores, gerando aumento de custo no processo e afetando diretamente a reputagdo da empresa perante 0
cliente e a sociedade.

METODOLOGIA E ANALISE DE CAUSAS

Inicialmente realizamos a verificacdo dos principais servicos comerciais solicitados pelos clientes e que
impactavam em prazo e qualidade: Alta de Consumo e Exame Predial. Utilizando-se do diagrama de Ishikawa
avaliamos desde a fase do acatamento até a conclusdo da andlise para identificarmos pontos de melhoria no
processo:

meio ambiente

material (hidro) medida / decisdo

Qualidade Aceszo aleitura

(B)anus

|

Avaria
umento do consumo

Al

|

Idade

Vazamento interno™®

Altade
CONSumo
[

Comunicagdo com o cliente
(MOT e MOP)

Erro de acatamento
—
TACE

Gestdo da pressdo

Arnarede ]

5

Tratamento de
apontamento TACE

Errode leitura

Erro de apontamento Baina e programacao de

servigo (TH)

Serv. no Cavalete /Ramal
Corte/religagdo
TrocaHidro

M3o de obra Método f sistema Distribuicio

Falta de padronizacdo
de registro [cota)

Figura 1 - Esquema de Ishikawa para servicos comerciais Alta de Consumo e Exame Predial.

Nesta fase, foram envolvidos os encarregados e colaboradores (backup) de cada subprocesso (atendimento,
analise e programagdo de servicos) e a gestora da area, de forma a analisarmos minuciosamente a causa da
verdadeira insatisfagdo do cliente e identificarmos pontos de melhoria dentro de cada subprocesso que
promovam a melhoria do indicador de satisfagéo do cliente.
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A IDEIA, PLANEJAMENTO, CONCEPCAO, DESENVOLVIMENTO E VERIFICACAO

A partir da identificacdo do problema em reunido de andlise critica do processo (realizada com encarregados,
gerentes e pessoas chave da area), reunimos os colaboradores das areas-meio envolvidos (atendimento e
programacao de servicos) para analisarem o porqué de tal situacdo apresentada nos indicadores de reclamacéo
e de controle, para e-promoverem ideias com objetivo de mitigar os resultados apresentados no 1° trimestre de
2016.

Assim, observamos lacunas nos principais servicos que impactavam no resultado do indicador em prazo e
qualidade (Exame Predial e Alta de Consumo, que sdo 0s principais servigos solicitados pelo cliente) e
percebemos a necessidade de aprimorar o relacionamento com o cliente final, reduzindo situacBes de
retrabalho e atuando de forma proativa na resolucdo das solicitacbes, utilizando-se da expertise dos
colaboradores dos trés processos.

Realizamos um trabalho intenso no sentido de minimizar/eliminar os ruidos existentes entre a unidade X
cliente, filtrando os servicos acatados e promovendo maior proximidade ao cliente para identificar a verdadeira
causa da reclamacdo, reduzindo assim reincidéncias de vistorias e acatamentos indevidos que geravam
retrabalho.

Paralelo a esta acdo, criamos o “backstage” da agéncia de atendimento — um grupo de pessoas especialistas em
analise e foco em solucdo de problemas, para apoiar a¢fes do atendimento a clientes com agilidade e
qualidade, promovendo um melhor relacionamento junto ao cliente, melhoria na qualidade dos acatamentos e
principalmente a “solucdo” na primeira visita.

Por fim, completando o ciclo de solucdo, criou-se uma equipe especializada em cobranca para que os clientes
devedores tenham a oportunidade de negociar antes que a situacdo de inadimpléncia se torne critica. Esta
equipe analisa e estuda os casos focados em: 1) aumentar a arrecadacgdo, 2) reduzir a evasdo e 3) reduzir a
inadimpléncia, melhorando o relacionamento com o mesmo.

Os resultados decorrentes das ac¢Ges iniciadas por este grupo de colaboradores passaram a ser acompanhados
nas reunides de andlise critica de processos e indicadores correlatos.

Padrées

Colaboradores da area de programacéo de servicos/atendimento a

Responsaveis -
P clientes/cobranca e faturamento

Metodologia Analise de causa da insatisfacdo (Diagrama de Ishikawa)
. . i F . - F =
Atividade AHE!ISE dl:ns_s_emgcls solicitados/Relacionamento com cliente/Programacédo de
senvigos solicitados.
Periodicidade Diaria.

Sim, desde a analise e pronto contato com o cliente no intuito de resolver
Proatividade dividas até a solugcdo da solicitagdo, bem como acompanhamento em todas as
fases do atendimento.

Sim, por meio de sistema comercial e indicador de processo, além de reunides

Controle - o
de analise critica.

Foi implantada nas areas de atendimento a clientes, programacio de semigos e

Abrangéncia . . L E
9 cobrancaffaturamento. Pode ser implantada em areas comerciais correlatas.

Continuidade Inicio em abril/2016 até o presente.

Pratica alinhada ao objetivo estratégico da Cia. “Ter clientes satisfeitos e
Coeréncia aumentar a percepcio de valor em semvigos e produtos” e fator critico de sucesso
“Cultura de Relacionamento com o Cliente”

Inter-relacionamento Inter-relacionada com praticas dos processos operacionais da organizacdo.

Entre as areas do processo comercial da unidade; relacionamento com os

Cooperagao . .
perag clientes; processos da cadeia de valor.
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AVALIACAO E MELHORIA DA PRATICA - INDICADOR

A sistematica de avaliacdo se da pelo indicador TRLF (Taxa de Reclamacdo por Ligacdo Faturada),
mencionado anteriormente, além da andlise de contas suspensas (meta=15 dias, atendido em 10 dias). Néo
houveram melhorias ap6s implantagéo da pratica.

Segue detalhamento trimestral do Indicador TRLF por incidéncia de servico:

Servigo mar/17 | janM7 | out/M6 | julM6 | abr/16 | jan/16 | cut/15 | jul/15 | abr/15
EXAME FREDIAL 445 432 326 382 672 920 640 882 664
ALTA DE CONSUMO 74 242 197 32 539 568 4911 289 126

Tabela2 : Evolugdo dos Servigos Comerciais a pedido do Cliente.

RESULTADOS DA AGAO

Apo6s implantagdo do projeto, ocorreu redugdo no indicador TRLF da ordem de 62%, traduzindo a melhoria
aplicada aos processos que beneficiaram o cliente no que tange aos servigos solicitados. Em face desta reducéo
significativa, as equipes de vistoria intensificaram a realizacdo dos servicos focados em
faturamento/arrecadagdo, impactando nos resultados de reducdo da evasdo de receita em 43% e aumento da
arrecadacdo de 13% ao longo do ano de 2016. Vide outros resultados:

1) Reducéo do indicador Taxa de Reclamagdo por Ligacdo Faturada (TRLF) em 62%:

ANTES DO PROJETO
janeiro/2016 = 0,48%;

APOS IMPLANTACAO DO PROJETO
junho/2016 = 0,24% => dezembro/2016 = 0,18%

Taxa de Reclamacgtes por Ligagao Faturada - Historico
2016 jan | fev | mar | abr | mai | jun | jul | ago | set | out | nov | dez
Meta 0,35| 0,36| 0,26| 0,37 0,37| 0,36| 0,35| 0,34 0,33| 0,31 0,20| 0,28
Realizado | 0,48 0,39| 0,42| 0,35| 0,31 0,24| 0,24( 0,24| 0,20( 0,18| 0,18| 0,18
Historico Listagem Resumo Mensal Opcoes
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2) Reducao no indicador TER - Taxa de Evasdo de Receitas em 43%:
ANTES DO PROJETO APOS IMPLANTACAO DO PROJETO
janeiro/2016 = 13,97%; junho/2016 = 9,85% => dezembro/2016 = 7,97%
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Taxa de evasao de receitas - TER ©
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3) Redugao em vistorias acatadas em sistema Comercial em 65%:
ANTES DO PROJETO APOS IMPLANTACAO DO PROJETO
janeiro/2016 = 1.701 vistorias; ~ junho/2016 = 820 vistorias =>dezembro/2016 = 594 vistorias

Servigo dez/16 \nov/16 | out/16 | set/16 | ago/16| jul/16 | jun/16 \maif16| abr/16|mar/16 fev/16 jan/16
EXAME PREDIAL 351 346 326 33 365 382 a1 563 672 w49 779 920
ALTA DE CONSUMO 211 203 197 264 353 312 343 491 539 542 485 588
COBRANCA POR MEDIA 13 120 36 26 63 60 26 32 35 52 107 15
VERIFICAR A EXISTENCIA DE LIG. DE AGUA 19 14 28 27 35 e 6 16 28 2 171 2
VERIFICAR EXISTENCIA LIGACAO DE ESGOTO o o o 2 wuf 1 4 7 u 17 nf 9
TOTAL SERVICOS | s9a | 575 | 587 | 653 | 833 | 834 | 820 | 1109 1285 | 1483 1399 1701 |

|:| Pos Implantagio |:| Pré - Implantagio

Evolugdo das Vistorias Acatadas - 2016
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BENEFICIOS INTANGIVEIS PARA AS PARTES INTERESSADAS

Observamos que as equipes tiveram um foco maior no sentido de promoverem solucbes assertivas e que
fossem de encontro ao que o cliente espera, sem deixar de utilizar-se dos procedimentos empresariais na
resolucdo dos problemas trazidos, garantindo confiabilidade e maior comprometimento que atendem as
expectativas do cliente. Para o acionista, promover confiabilidade nas acdes que geram valor agregado a Cia. e
ao cliente; e para o cliente a melhoria do relacionamento com agilidade, qualidade, transparéncia e
objetividade no que tange a suas solicitacdes, garantindo maior satisfacéo.

CONCLUSOES

No mundo globalizado que vivemos, onde o cliente tem a necessidade de solugdes praticas e rapidas, sem
deixar de buscar sua satisfacdo, as liderancas nas empresas de servi¢os devem promover a¢fes que atendam
estes anseios e a0 mesmo tempo busquem eficiéncia em seus processos com melhoria continua, consisténcia de
propdsitos e proatividade, sem deixar de lado as questdes inerentes ao bom relacionamento, além de
promoverem resultados consistentes com a sua estratégia, valores e visdo de futuro, inovando sempre que se
perceba a necessidade de melhorias junto ao cliente final e, por consequéncia, em seus préprios resultados.

Diante do exposto, podemos concluir que a integracdo entre as areas, a motivacdo da forca de trabalho
canalizando esforcos para o atendimento as necessidades dos nossos clientes fizeram com que 0S Nnossos
indicadores tivessem um desempenho bem satisfatorio: Queda de 62% no TRLF, Queda de 43% na TER e
Redugdo em 65% nos 2 principais Servigos Comerciais.
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