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RESUMO

O gerenciamento adequado dos recursos hidricos é a chave para evitar crises como a que enfrentamos
recentemente na regido sudeste do Brasil, além de garantir a populacdo a prestacdo de servicos de qualidade.
Tao importante quanto o gerenciamento adequado dos recursos hidricos, o planejamento dos investimentos em
melhorias nos sistemas atualmente em producdo se faz fundamental para eliminar as deficiéncias nos servicos
de abastecimento de &gua e coleta e tratamento de esgoto. Os canais de atendimento da empresa podem
auxiliar a Diretoria na tomada de decisdes como esta, uma vez que ao olhar para os dados dos atendimentos, é
possivel identificar pontos de deficiéncia na prestacdo do servigos, e assim, viabilizar os investimentos
adequados para sana-los.

PALAVRAS-CHAVE: Dados dos Atendimentos, Gerenciamento do Cliente, Gerenciamento do Atendimento,
Priorizacdo de Investimentos, Combate a Deficiéncias na Prestacdo de Servicos.

INTRODUCAO

A escassez de recursos hidricos é uma realidade nos dias de hoje, ndo sé no nosso pais, mas ho mundo todo e
as empresas de saneamento tém por obrigagdo zelar por este recurso cada vez mais escasso, buscando formas
de combater as deficiéncias na prestacdo do servico de abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto.

Uma forma eficiente de combater tais deficiéncias é o planejamento de investimentos de melhorias nos
sistemas de abastecimento, utilizando como pardmetros os dados obtidos atraves da estratificacdo dos
atendimentos prestados pelos canais de relacionamento da companhia. A SABESP através de sua Diretoria de
Sistemas Regionais aplica esta metodologia, fazendo uso de indicadores de atendimento gerados pela sua
Central de Atendimento para ajudar na priorizagdo de investimentos em melhorias nos sistemas de
abastecimento nas regiGes onde h& maior incidéncia de reclamagées.

A Central de Atendimento da Diretoria de Sistemas Regionais — R, atende a 329 municipios do interior e litoral
do estado de S&o Paulo, operada em Itapetininga — SP, realizando uma média de 2.100.000 (dois milhdes e
cem mil) atendimentos ao ano, prestando as mais diversas informagfes ligadas a prestacdo de servigos de
abastecimento e coleta e tratamento de esgoto, além de registrar reclamacfes, acatar servigos, sugestfes,
elogios e criticas dos clientes.

A Central de Atendimento da Diretoria de Sistemas Regionais - R preza pela qualidade no atendimento
prestado, tanto é que é vencedora do Prémio “Consumidor Moderno” na categoria Servigos Publicos Estaduais
nos anos de 2011, 2012, 2014, 2015, 2016 e 2017, além de possuir os selos de Etica e Maturidade de Gestdo
do PROBARE (Programa Brasileiro de Autorregulamentacdo do Setor de Relacionamento), obtidos por meio
de auditorias conduzidas pela Fundagdo Vanzolini. Os prémios e certificacfes obtidos, além de atestarem a
qualidade na prestacdo dos servigos, conferem a devida confiabilidade nos dados gerados por meio de
indicadores de atendimento, que sdo balizadores na tomada de decisdo da alta administracdo da companhia.
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OBJETIVO DO TRABALHO

O presente trabalho objetiva evidenciar a importancia da relacdo entre 0s canais de atendimento e a gestdo do
saneamento, resultando numa importante ferramenta para a gestdo do negécio.

A eficiéncia desta ferramenta de gestdo serd demonstrada por meio da evolucdo dos indicadores de
atendimento que apontam uma melhora significativa na prestacdo dos servicos da companhia em diversas
regides do interior e litoral do Estado de Sao Paulo.

METODOLOGIA

A metodologia empregada foi um estudo de caso, por meio da elucidacdo de todo o processo de gestdo da
qualidade do atendimento ao cliente, aplicado pela Central de Atendimento da Diretoria de Sistemas Regionais
- R, que vai desde o atendimento da chamada até a apuracdo da satisfacdo do cliente, bem como a geracéo dos
indicadores utilizados nesta ferramenta de gestéo.

UTILIZACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO R COMO FERRAMENTA DE GESTAO DE
SANEAMENTO

A prestacdo do servico de saneamento é primordial para a sociedade e devido sua importancia ndo pode sofrer
interrupgdes, uma vez que os clientes sentem de imediato os impactos desta falha e sua primeira reagéo é entrar
em contato com a companhia no intuito de obter esclarecimentos quanto ao problema que o aflige.

Partindo deste principio, o estudo de caso a seguir aborda os casos onde os clientes sdo afetados por
interrupcdes no abastecimento de agua, devido a falhas nos sistemas da companhia e todos os desdobramentos
gue ocorrem para o devido diagndstico da situacdo apresentada, a solucdo do problema e a avaliacdo da
satisfacdo do cliente junto a SABESP ap0s a solugdo da ocorréncia.

O cliente quando se depara com uma falta de 4gua em seu imdvel, entra em contato com a Central de
Atendimento da SABESP, com o intuido de obter informacdes sobre o ocorrido. Como primeira agéo, 0s
atendentes buscam por informagdes no sistema DATASIM, desenvolvido pela Central de Atendimento em
parceria com o setor de Tecnologia de Informacdo da Unidade de Negocios do Alto Paranapanema — RA,
utilizados pelas unidades da SABESP nos municipios operados para a postagem de informac@es referentes a
ocorréncias de falta de 4gua, como a causa, local da ocorréncia e previsdo de normalizagdo do abastecimento.

- Selecione o Municipio para Exibir os Dados |Sele:i0neoMunicipio v‘
|sigla _____________|Selecionar |
ADAMANTINA RBDA Selecionar
ADOLFO RTDNO3 Selecionar
AGUAS DA PRATA RGDS03 Selecionar
AGUAS DE SA0 PEDRO RMDS02 Selecionar
AGUAS DE STA. BARBARA RADA31 Selecionar
AGUDOS RMDS 4 Selecionar
ALAMBARI RADTO4 Selecionar
ALFREDO MARCONDES RBRPZ3 Selecionar
ALTAIR RGFFB5 Selecionar
ALTO ALEGRE RTDLOZ Selecionar
ALUMINIO EMDT55 Selecionar
ALVARES MACHADO RBRP2 Selecionar
ALVARO DE CARVALHO RBDTOS5 Selecionar

ALVINLANDIA RADA47 Selecionar

Figura 1: Sistema DataSim.
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No caso da auséncia de informagfes no sistema DataSim, o atendente inicia uma série de verificagcbes no
sistema legado da empresa (CSI) além de questionamentos ao cliente com o intuito de identificar a causa do
desabastecimento. Este roteiro de perguntas esta disponivel através de um portal online desenvolvido pela
Central de Atendimento denominado “Guias de Atendimento ao Cliente”. Nestas guias estdo disponiveis
roteiros passo a passo que auxiliam os atendentes em todos os atendimentos.

CONTA NSTALACOES DEAGUA | INSTALACOES DEESGOTO | SERVIGOS DEAGUA | SERVICOS DEESGOTO | SERVICOS GERAIS |  FISCALIZAGAO

LT e N ENGE  ATENDIMENTO

CARRO TANQUE-PIPA

CORTE

CORTE INDEVIDO

DESPERDICIO DE AGUA

EXCESSO DE PRESSAO

FAITA DE AGUA [GERAL OU
LOCAL}.

POUCA PRESSAO (GERAL OU
LacAL)

Amalizado em: 19/12/2016 14:21:24

Avalie a informagdo da guia!! Nota Média
10203 04 03 3
Avaliar

Falta de Agua (Geral ou Local).
Definicao
E a chamada na qual o cliente diz que o seu imével estd sem dgua sem uma causa especifica.

Verificagoes do Sistema
- Localizagdo do imével (RGI ou hidrémetro (CTBXC) ou endereco (CAPZN) ou Mome Titular da conta (CACCF) (?)

- Possui ligac3o de dgua ? TLO ou TL 1 (7)
- Situacdo da ligacdo diferente de 0 (Ativa) (?)
- Existe ordem de corte ou supress3o pendente? (CCOBB) (7)

- Verificar se ligagdo @ com caixa UMA ou cavalete comum (CAPIN) (?)

Menu de Apoio
0-RGI (Registro Geral do Imével)

1.0-Documentos necessdrios para
Atendimento

1.2-Como verificar se TLO ou TL17
1.3-Como verificar se a ligacio esta ativa?
1.4-Cédigos Situacdo da Ligacio (CCOBB)
1.5-Como acatar?

1.6-Como Classificar ?
1.7-Qual é o prazo para execucio da falta de
dgua?

1.8-Qual ¢ o valor do servigo de falta de
dgua?

1.9-Script para Atendimento
2.0-Fluxograma

2.1-Condigdes de verificagdes e classificacde

das chamadas de falta de dgua:

22 - Como considerar o periodo do
DATASIM

QUALIDADE DA AGUA

c - Servicos ou reclamacdes em andamento (?)
(COR,GOSTO,CHEIRD) -

- Existe informacdo no DataSim / Intranet? (?)
RESTABELECIMENTO

- Verificar a existéncia de servicos na tela CAOBF (7)

Figura 2: Guias de Atendimento ao Cliente

Os roteiros das guias de atendimento sdo constantemente revisados e atualizados, de acordo com fatores como
mudanc¢a no comportamento do cliente, a inclusdo de novos servicos, e por meio dos resultados obtidos nas
monitorias das chamadas, que sdo realizadas inclusive em tempo real, permitindo o auxilio imediato ao
atendente durante o atendimento. Além fomentar as atualizacbes nas guias de atendimento, os resultados da
monitoria das chamadas sevem de base para a elaboracdo de treinamentos de reciclagem, aplicados a todos os
atendentes.

Se mesmo apos as verificagdes o atendente ndo conseguir identificar a causa do desabastecimento, 0 mesmo
realiza 0 acatamento de uma solicitacdo de servicos, informa ao cliente o prazo para execucdo, o protocolo do
servico e encerra o contato. Com o encerramento da chamada, inicia-se a segunda fase do processo que
consiste no acompanhamento da solicitacdo do cliente e a execucdo do servico.

Todas as chamadas recebidas pela Central de Atendimento sdo registradas no sistema “Front-End”, um CRM
(Costumer Relationship Management), e por meio deste sistema, cada atendimento segue por um Workflow, e
neste caso por ser uma situacdo considerada emergencial, a chamada é designada para uma equipe de Analistas
de Atendimento. Apds uma analise das informacGes, o Analista realiza o acionamento da Unidade Operacional
da SABESP no municipio como forma de agilizar o atendimento.

Além do acionamento realizado pelos Analistas da Central, cada municipio pode acompanhar em tempo real
todas as chamadas registradas na Central de Atendimento por meio do aplicativo “Painel de Controle”, que
pode ser acessado inclusive através de dispositivos moveis. Além das chamadas sobre falta de agua, o Painel
de Controle permite o acompanhamento das chamadas relacionadas a outros importantes servicos ligados ao
abastecimento como pouca pressao de 4gua, vazamento de agua, qualidade da agua e pedidos de carro tanque.
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CENTRAL DE ATENDIMENTO R
PAINEL DE CONTROLE

Falta de dgua ][ Carro tanque (pipa) | [ Pouca pressio ualidade da dgua | [ Vazamento de dgua | [ Vazamento de esgoto ] [ Conta
SELECIONE A UNIDADE DE NEGOCIO
HRA EHRE HRG MRJT ERM ERN ERR ERS EHRT ERV
MAIS MUNICIPIOS
Lista de Municipios Filtrar por

AGUAS DE SANTA BARBARA
AGUAS DE SAD PEDRO
AGUDOS

ALAMBARI

FILTRAR MUNICPIOS REMOVER FILTROS

FALTA DE AGUA - ATUALIZADO EM: 10/01/2017 10:48:20

O Painel de Controle também € utilizado pelos Analistas de Atendimento, que monitoram as informacdes e ao
identificar que estdo sendo registradas varias solicitacdes de servigos em um mesmo bairro, entram em contato
com a Unidade Operacional da SABESP no municipio comunicando o ocorrido. Desta forma as equipes
operacionais podem realizar uma série de verificagdes nos sistemas de abastecimento e postar a ocorréncia no
DataSim, facilitando o atendimento de outros clientes do mesmo bairro que entrarem em contato com a Central
sobre o ocorrido.

Inicia-se a terceira fase do processo, que consiste em medir a satisfacdo do cliente, por meio da Pesquisa P6s
Servico, aplicada pela Central de Atendimento através do telefone apds a execucdo de servicos. Esta pesquisa
avalia trés aspectos da execucdo do servico: o acatamento do servico, considerando o tempo de espera para
atendimento, a educacdo do atendente e acerca das informacdes e esclarecimentos prestados pelo atendente; a
execucdo do servico, levando em conta apresentacdo da equipe (uniforme, crachd), prazo para execucdo do
servico, qualidade do servico executado; e quanto ao pés servico, incluindo a limpeza do local, em caso de
abertura da calcada/asfalto, se a reposicao foi efetuada, a qualidade da reposicéo e a limpeza apés a conclusédo
da reposicdo do pavimento. Além da execucdo do servico, o cliente é questionado quanto sua satisfacdo geral
com a empresa, se esta satisfacdo mudou apds o contato e a realiza¢do do servico e ainda tem a oportunidade
de deixar qualquer sugestdo, opinido ou comentario sobre a empresa.
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Maricue: I - I KT

% £ & 5 4

Investigacio  Informacdes Projeto  Questiondrio  SisPPS
nip  Canal de Atendimento  Pontua  Quantitatvas | SisPPS antigo

.

se  Respostas  Evolugio
os dosClientes Historica deS

e Acompanhamento S
Mensal G
Questionario - Modelo

Bom dia/boa tarde,

Meu nome & & estou realizande uma pesquisa para a Sabesp referente ao servigo de solicitado pelo Sr.(a)
e gostaria de falar com a pessoa que acompanhou o servigo.

Ofa) 5r.(a) acompanhou a execugio do servigo? [ |

NOME COMPLETO:

Esta pesquisa levara cerca de 4 minutos & suas respostas serdo de uso confidencial, o Srla) acsita participar? [ 7 |

1. Com relagdo ao atendimento na (AGENCIA, TELEFONE, AGENCIA VIRTUAL), em uma escala de 1 a 5, onde 1 & a pior nota e 5 a melhor, dé uma nota para...

1A. Facilidade para entrar em contato com a Sabesp [
1B. Educagdo do atendente (SOMENTE AGENCIA E TELEFONE) [
1C. Entendimento de sua solicitagéo por parte do atendente (SOMENTEAGENCIAETELEFONE) [ 7]
1D. Satisfagdo com o atendimento prestado pelo atendente (SOMENTE AGENCIAETELEFONE) [ 7]

2. Até que este servigo fosse executado, o sr(a) precisou entrar em contato com a Sabesp mais de umavez? [ ¥ |

Por que?

3. Agors, falande da equipe & do servige realizado dé uma neta de 1 a 5 para..

3A Apresentagio da squips =m relagio a0 uniforme, cracha e aparéneia [ 7]
Figura 4: Sistema de Pesquisa Pds Servigo.

As pesquisas sdo realizadas quinzenalmente e ao final de cada periodo, os resultados sdo enviados as gestes
da empresa em cada municipio, para tenham conhecimento da opinido geral do cliente quanto ao servigo e
atendimento prestado, além de identificar oportunidades de melhoria no processo, com o intuito de
proporcionar a melhora na satisfacéo do cliente, bem como a imagem da companhia junto ao cliente.

A Ultima etapa do processo consiste na elaboragdo de indicadores com periodicidade quinzenal e mensal, onde
s80 sumarizadas as chamadas atendidas sobre os principais servigos ligados ao abastecimento, como falta de
agua, vazamento de agua, vazamento de esgoto e qualidade da agua. Os indicadores confeccionados pela
Central de Atendimento sdo utilizados pela alta direcdo da companhia (presidéncia, diretoria e
superintendéncias) para identificar oportunidades de melhorias na prestacdo de servigos, focando nos
municipios que apresentam desempenho inferior aos demais.

A SABESP opera em 329 municipios de tamanhos diferentes no interior e litoral do Estado de S&o Paulo,
sendo o menor deles Bord com 379 ligacGes de agua cadastradas atualmente e o maior deles Sdo José dos
Campos com 203.970 ligacOes de agua e para estabelecer um comparativo entre municipios de tamanhos téo
distintos, os indicadores da Central de Atendimento apresentam o impacto das chamadas recebidas sobre
determinado servico para cada mil ligacdes de agua na forma de um indice, obtido pela divisdo do nimero de
chamadas recebidas pelo nimero de ligac6es de 4gua do municipio e o quociente multiplicado por mil.

RESULTADOS OBTIDOS.

A utilizacdo da Central de Atendimento R como ferramenta de gestdo do saneamento contribuiu para a
melhoria da prestacdo dos servigos de saneamento aos clientes nos municipios do interior e litoral do Estado de
Sdo Paulo operados pela Diretoria de Sistemas Regionais — R, em destaque para o0 municipio de Agudos, que
no ano de 2011, quando tais dados comecaram a ser medidos, apresentava um indice de chamadas por mil
ligacBes de agua de 8,7 para chamadas de falta de 4gua. Com os investimentos na melhoria dos sistemas de
abastecimento, em 2012 o municipio obteve o indice de 4,5, uma redugdo de 48% e com a continuidade nos
investimentos e melhorias no ano de 2016 o municipio obteve o indice de 0,4 totalizando uma reducéo de 95%.

ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados acima demonstram que o uso dos dados dos atendimentos realizados pela Central de
Atendimento permite ndo so identificar os pontos criticos nos sistemas de abastecimento, mas também servem
como base para priorizar investimentos na melhoria dos sistemas, corrigindo as falhas e consequentemente
elevando a qualidade do servico prestado a populacéo.
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CONCLUSAO / RECOMENDAGCAO

Utilizar a Central de Atendimento ao Cliente como ferramenta na gestdo do saneamento é um meio confiavel
de medir a eficiéncia da prestacdo de servico de saneamento aos clientes e ainda permite planejar acdes e
priorizar investimentos para a correcdo de deficiéncias, podendo ser estendido para outros servicos ligado ao
abastecimento, como vazamento de agua e qualidade da dgua por exemplo.
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