Encontro Técnico

AESABESP

31° Congresso Nacional
de Saneamento e
Meio Ambiente

FENASAN

31° Feira Nacional
de Saneamento e
Meio Ambiente

o

O REFLEXO DO ISOLAMENTO SOCIAL DECORRENTE DA PANDEMIA
COVID-19 NA UTILIZACAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Adriana Falcéo Lotho

Doutoranda em Engenharia e Gestdo do Conhecimento (UFSC). Mestre em Gestdo de Politicas Publicas
(UNIVALLI). Especialista em diversas areas nos campos organizacional e clinico. Graduada em Psicologia
(UNOESC). Psicloga na Companhia Aguas de Joinville.

Luana Siewert Pretto®

Doutoranda em Engenharia e Gestdo do Conhecimento (UFSC), Mestre em Engenharia Civil (UFSC).
Engenheira Civil (UFSC). Diretora-presidente na Companhia Aguas de Joinville.

Marcos Henrique de Almeida Pirese

Especialista em Direito do Consumidor (Anhanguera). Graduado em Direito (ACE). Gerente de Relacionamento
com Mercado e Sociedade na Companhia Aguas de Joinville.

Patricia de Sa Freire®

Patricia de S& Freire®

Doutora e Mestre em Engenharia e Gestdo do Conhecimento (UFSC). Especialista em Propaganda e Marketing
(ESPM). Pedagoga (PUC-RJ). Docente do PPGEGC — Programa de Pos-Graduagdo em Engenharia e Gestdo do
Conhecimento.

Endereco®: Rua XV de Novembro — 3950 — Bairro: Gldria — Cidade: Joinville — Estado: Santa Catarina - CEP:
89.216-202 - Brasil - Tel: +55 (47) 98802-2938 - e-mail: adriana.loth@aguasdejoinville.com.br

RESUMO

A pandemia do novo coronavirus COVID-19 forcou a populacdo a adequar rotinas, criar novos habitos e se
adaptar a nova realidade. Uma mudanca significativa decorrente do isolamento social foi a forma que o
consumidor passou a buscar a prestacdo de servicos e aquisicdo de produtos. O que antes era feito
predominantemente em lojas fisicas, passou a ser realizado por canais digitais, conforme a preferéncia dos
clientes. A Companhia Aguas de Joinville - CAJ, por prestar servico essencial, também precisou se adaptar,
criando condi¢bes de atendimento digital para 100% das demandas dos clientes. Todavia, a simples
disponibilizacio ndo significa imediata adesdo pela populagéo, pois os clientes possuem suas preferéncias. O
presente artigo pretende demonstrar como se comportou em Joinville a migracdo do atendimento presencial para
os demais canais — telefone, site, whatsapp e e-mail) no Saneamento Béasico e qual foi a preferéncia do
consumidor durante a quarentena.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento ao cliente, COVID-19, comportamento do consumidor.

INTRODUCAO

Os servidores e empresas publicas estdo preocupados com a satisfacdo do cidaddo e tentaram criar estratégias
para aprimorar o gerenciamento positivo do relacionamento com o cliente (PRIEGER, 2008). Estudos
mostraram que as interagdes dos cidaddos com os servidores publicos foram gradualmente mudando do contato
tradicional para o contato online / digital. As evidéncias também mostraram que os governos locais tentaram
aprimorar o uso da Internet ou da tecnologia digital relacionada para se comunicar e fornecer informagdes sobre
0 servico prestado aos seus cidaddos (WEST, 2005).

Pieterson et al. (2007) definem canal de atendimento como “um ponto de acesso pelo qual organizagdes e
clientes podem ter contato entre si”. Conforme relatam estes pesquisadores, os canais sdo usados para Se
comunicar, facilitar e oferecer produtos ou servigos aos clientes.

Reddick (2005) comparou as diferencas entre dois tipos de contatos iniciados pelo cidaddo com o governo:
telefones e sites. Semelhante aos achados de Thomas e Streib (2003), Reddick apoiou a ideia de que as opg¢des
de canal de contato do cidaddo dependem das caracteristicas da tarefa. Ou seja, os cidaddos preferem usar o
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telefone para entrar em contato com 0s governos para resolver problemas, enquanto preferem usar sites para
entrar em contato com 0s governos para buscas de informagdes e transa¢fes comerciais.

Van Deusen e Pieterson (2006) exploraram os determinantes da escolha do canal de contatos orientados para o
cidadao por meio de um método qualitativo. Eles combinaram os principais fatores que influenciam as decisoes
do canal de contato do cidaddo, incluindo habitos, experiéncia de uso do canal, fatores s6cio-demograficos
individuais, restricdes situacionais e caracteristicas da tarefa. Estes pesquisadores descobriram que os habitos
dos usudrios eram o principal fator na determinacao da escolha do canal, e o objetivo e a complexidade da tarefa
eram o segundo.

Corroborando com o conceito trazido por estes autores, é demonstrado a seguir o resultado da pesquisa de
opinido, realizada pela CAJ em abril/2017, que apontou que os meios digitais obtém maior aderéncia quando a
intencdo é solicitagdo de servicos e consulta a informagdes, conforme explicita o gréfico abaixo:

1% mConsultas Faturas, 22 via.
CHND

mConsultas: Histdrico consumao,
Precos e prazos,

mConsultas - Acompanhamento
protocolos

mConsultas : Avisos/
Comunicados

239 m Contestacdo fatura

Solicitagdes Servigos

22 via

m Chatfatendimento
Onlinefwhat's

Figura 1: Resultado da pesquisa de opinido, utilizada para definir o escopo dos servi¢os que seriam
disponibilizados pelo site.
Fonte: CAJ (2017)

Reddick, Abdelsalam e Elkadi (2011) examinaram o caso do Egito e descobriram que a divisao de acesso digital
e a divisdo digital sdcio-demografica tém uma forte relagdo para entrar em contato com as opg¢des de canal.

O fato é que o cliente precisa encontrar o tipo de canal adequado para a sua realidade satisfazendo suas
necessidades com uma resposta eficiente e eficaz. Dentro deste conceito é que surge a abordagem multicanal.
Para Pieterson et al (2007) uma abordagem multicanal, quando efetivamente executada, suaviza o
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relacionamento entre o cliente e empresa e oferece a capacidade de aproveitar todos os pontos de contato com o
cliente para aumentar as receitas, reforgar a satisfagdo e otimizar os custos de vendas e servicos.

O numero de canais através dos quais 0s consumidores podem acessar, interagir e solicitar o servico tém
aumentado rapidamente tanto no meio online quanto no offline (PANTANO; VIASSONE, 2015). Tal fator
impacta nas préticas de mercado tanto de empresas publicas quanto privadas que precisam se adequar a essa
nova jornada de um consumidor mais exigente e mais conectado.

O Coronavirus é uma familia de virus que causam infec¢des respiratorias, batizado como COVID-19, descoberto
em 31 de dezembro de 2019 em Wuhan na China. Em pouco tempo rapidamente ele se expandiu pelo mundo,
sendo anunciado o estado de pandemia no inicio de 2020. No brasil, o primeiro teste positivo para COVID-19
aconteceu em 26 de fevereiro de 2020, advindo de um brasileiro que voltou da Italia (MACEDO, ORNELAS e
BOMFIM, 2020).

Em pouco tempo o COVID-19 se alastrou pelo Brasil e no dia 19 de marco de 2020 a CAJ adaptou-se a
quarentena, seguindo os decretos estabelecidos pelos governos. Para uma empresa de saneamento, entrar em
quarentena é algo delicado. Ao mesmo tempo em que existe a preocupagdo com o isolamento social -
colaboradores e cidaddos - também existe a necessidade de continuidade deste servico de abastecimento a
populacéo.

Sob esta dtica sera apresentado o comportamento do cliente da Companhia Aguas de Joinville, uma empresa
que presta um servico pablico essencial de saneamento bésico, antes e durante a pandemia COVID-19 na qual
foi necessario realizar o fechamento do atendimento presencial no periodo entre o dia 19/03 e 21/04/2020
limitando a realizacdo do atendimento por meio uso dos canais telefonico, e-mail e whatsapp.

OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho ¢ analisar o comportamento do cliente da Companhia Aguas de Joinville durante a
pandemia COVID-19 considerando o uso dos multicanais de atendimento oferecidos.

Por meio desta analise, pretende-se identificar o perfil do comportamento do cliente de uma empresa publica
que presta um servico essencial como o de agua e esgoto quando da restricdo ao atendimento presencial,
decorrente do necessario isolamento social.

METODOLOGIA

A Companhia Aguas de Joinville é uma empresa publica responsavel pelo abastecimento de &gua e coleta e
tratamento de esgoto de uma cidade com 590 mil habitantes, 229.206 economias.

As empresas séo criadas para, acima de tudo, entregar valor ao cliente e a sociedade na qual estdo inseridas. Os
clientes, por sua vez, entendem o valor da experiéncia que estdo tendo com as empresas que se relacionam e
estas experiéncias sdo compartilhadas e discutidas com outras pessoas por meio de redes sociais, telefone ou
ainda pessoalmente, gerando uma imagem positiva ou negativa a respeito do servico prestado (HELKKULA,
2014).

Inicialmente visto como uma ferramenta de gestéo, do ponto de vista tatico, para o desenvolvimento de atitudes,
habilidades, métodos e técnicas organizacionais, o design passou a ter uma relevancia muito maior neste novo
século, sendo utilizado como ferramenta para a reforma da cultura organizacional. Atento a necessidade das
empresas de se adaptar a novas circunstancias de competicdo econdémica, expectativa social e entendimento
cultural, o movimento do design visa trazer inovacBes as organizacfes que estdo carentes por melhoria de
performance (BUCHANAN, 2015).
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Aplicando o conceito de design ao servigo, tem-se que o esforco multidisciplinar e andlise integrada sdo
fundamentais para o sucesso de qualquer experiéncia de servico. Para tanto, o processo de design de servico
pode ser composto por cinco principais etapas: observacao, reflexdo, a¢do, socializagdo e implementacéo.

A etapa de observacdo consiste em uma imerséo no contexto e na comunidade em que o servico é prestado. Na
etapa de reflexdo € criado o modelo de servigo existente e a projecdo do como deveria ser por meio da jornada
do cliente e definicdo das personas. Na etapa de acéo a estratégia da experiéncia é desenhada, sdo criados e
testados prototipos e descritos a especificagdo do servigo, linguagem de design e documentacdo. A etapa 4
consiste na apresentacdo do processo redesenhado tanto para os clientes internos quanto para os clientes
externos. Por fim, na etapa 5, a melhoria é implementada e avaliada constantemente para verificar se ha
necessidade ou néo de corre¢fes (DUBBERLY, 2010).

Quando um servico é desenhado através desta visdo holistica e com o método adequado surgem inovagoes que
tornam este processo criativo e com bons resultados.

Como forma de impulsionar a inovagéo de servigos prestados pela Companhia Aguas de Joinville este conceito
de design de servigo foi aplicado, trazendo excelentes resultados. Por meio da realizacdo de pesquisa de
satisfacdo, monitoramento das reclamaces e insatisfagdes surgiram insights de melhoria no principal servico
prestado pela empresa, a ligacdo nova de agua.

Foram identificadas as personas, desenhado o blueprint do servico e realizado o desenho da jornada do cliente.

Figura 2: Imagem do material utilizado durante a sessdo criativa para captura/mapeamento das
personas que representavam os principais segmentos de clientes
Fonte: CAJ (2018)
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Figura 3: Blueprint do servigo “liga¢do nova de agua” utilizado como paradigma para realizacdo do
design de servigos da CAJ
Fonte: CAJ (2018)
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Figura 4: Jornada do cliente CAJ
Fonte: CAJ (2018)

Na fase de execugdo foram desenhados protdtipos para o servico de ligagéo nova e testados. A principal mudanga
foi 0 desenho da regra de negdcio considerando uma plataforma virtual de interagdo com o cliente. Foi avaliada
a necessidade de ampliacdo dos meios de comunicacao, realizada a abertura de canais com autosservico (site e
whatsapp) e implantado o conceito Multicanal, transformando o call center em contact center (KOTLER;

ARMSTRONG, 2007).
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O atendimento multicanal é uma tendéncia ja consolidada que volta totalmente a atencéo ao comportamento do
novo consumidor, que tem a sua disposicdo os mais diversos canais de relacionamento e opta por aquele que lhe
pareca mais conveniente e confiavel. As organizacBes precisam estar preparadas para garantir a mesma
confiabilidade e efetividade em todos os canais disponibilizados, pois 0 mercado consumidor esta cada vez mais
diverso e com diferentes tipos de comportamentos. A multicanalidade est4 presente em todas as etapas de sua
jornada do cliente e pode ser usada como estratégia para alavancar as vendas e entregar um atendimento
customizado para cada segmento de clientes.

Com este redesenho realizado, foram abertos mais canais de atendimento na Companhia Aguas de Joinville. No
més de junho de 2018 houve o langamento do novo site da empresa como uma plataforma voltada a servigos e
em setembro de 2019 foi implementado o atendimento via whatsapp ampliando ainda mais as formas de
comunicagdo e atendimento da empresa. Todos os servicos foram redesenhados para que pudessem ser
solicitados via site, whatsapp ou e-mail, ou seja, via web, trazendo seguranga e conforto ao usuario do sistema.

Apos este redesenho e abertura do atendimento multicanal seguiu-se de uma etapa de divulgacdo dos novos
canais a comunidade. Neste periodo, durante o Gltimo trimestre de 2019, a Companhia utilizou espagos nas
midias tradicionais - radio, televisdo e midia impressa - bem como nos perfis oficiais nas principais redes sociais
para divulgar os novos canais de relacionamento com o consumidor. Além disso, membros da diretoria
realizaram uma série de palestras junto & comunidade, em entidades como associagdo comercial e industrial,
camara de dirigentes lojistas, sindicato da indistria da construcdo civil entre outras entidades relevantes do
municipio.

Figura 5: Diretora presidente realizando palestra na Associacdo Comercial e Industrial de Joinville
para divulgacao dos canais de relacionamento
Fonte: CAJ (2019)
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mensagem
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09/10/2019 - 15h58
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Além das unidades presenciais, da central telefénica 115 e do site, a Companhia Aguas de
Joinville agora oferece também atendimento pelo WhatsApp. O niimero é (47) 99771-8115.

Figura 6: Imagem da publica¢do no site do jornal de maior circulacdo no municipio de Joinville
Fonte: CAJ (2019)

Apo6s amplamente divulgados os canais e assim considerados como implementados, foi realizado o
acompanhamento mensal dos dados para avaliar como se dava a migracdo dos clientes aos novos canais de
atendimento. Entretanto, apesar do volume médio consideravel de atendimentos por més - 30 mil - grande parte
da populacéo ainda demonstrou preferéncia pelo o uso do atendimento presencial ou telefénico, em detrimento
ao uso de site, whatsapp ou e-mail. Apesar do estimulo ao uso do atendimento virtual por meio de campanhas e
agilidade na resposta, houve pouca migragdo do canal presencial para o virtual no ano de 2018 e 2019.

VOLUME DE ATENDIMENTO - 319.645

20/ "0/ 0/ 0/
3% 72% 5% 20%
o )
VIRTLAL TELEFONICO AUTOSEERAGD PRECENCIAL
9.120 229.177 18.148 65.200

PRINCIPAIS SOLICITACOES POR CANAL:

Religacéo gua cortada Transt & Atual Cadastra
Verificar falza de Agua 2via e Fat. Espetho
Triagem Vazamanto Servicos com CP

Servigos referente VT e Projeto Religacao de agua cortada
Vistoria Esgoto Falta de &gua
Reclamacéo Triagem Vazamento

Figura 7: Demonstrativo de atendimentos por canal em 2019
Fonte: CAJ (2019)
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No ano de 2019 foram realizadas aproximadamente 16000 solicitacGes de servigos pelo autosservico. O principal
ganho do redesenho do processo foi a desburocratizacao, facilitando a solicitacdo e acompanhamento do pedido
da ligacdo de agua e outros servicos por meio do autosservico do site da Companhia Aguas de Joinville. Este
redesenho permitiu a reducéo do prazo de resposta por parte da Companhia Aguas de Joinville e consequente
melhoria da performance do servigo prestado.

O estabelecimento da pandemia por conta do COVID-19 e a necessidade de isolamento social trouxe uma nova
realidade ao cliente da Companhia Aguas de Joinville. Em 19/03/2020 houve o inicio da pandemia COVID-19
e o fechamento do atendimento presencial por meio de um decreto do governador do Estado e,
consequentemente, também editado decreto pelo prefeito municipal. A partir desta data, as pessoas ndo poderiam
mais ser atendidas presencialmente e, teoricamente, teriam que migrar para o atendimento telefénico, site,
whatsapp ou e-mail.

Houve a divulgacao por meio das midias sociais e do site da CAJ de em qual canal seria possivel solicitar cada
servico, conforme banner abaixo, e a expectativa de mudanga de comportamento do cliente com a migracéo para
0 atendimento virtual.

T«

ATENDIMENTO g =
Aguas de Joinville Joinville

Confira os servigos que devem ser solicitados pelos
canais ndo presenciais da Companhia Aguas de Joinville:

Site WhatsApp E-mail Telefone

Ligagdo nova de agua

Religagao de agua

Reclamagao de falta de agua
Vazamento de dgua
Extravasamento de esgoto
Ligagao nova de esgoto
Padronizag3o da ligagdo
Transferéncia de titularidade
Contestag3o de fatura
Parcelamento

Processo de vazamento
Consulta de débitos

Emiss3o de segunda via

Defesa de notificagdo
Reclamagédo de servigos
Reclamagao pavimento
Viabilidade tec. e aprov. de projeto
Ressarcimento

Corte temporario

Liberar vistoria de caixa-padrao

Nossos contatos:

2 atendente.virtual@aguasdejoinville.com.br
@ www.aguasdejoinville.com.br

R, 0800 723 0300 ou 115

O (47) 99771-8115

Figura 8: Material de divulgacao dos servicos disponiveis por meios digitais, separados por canal de
atendimento
Fonte: CAJ (2020)
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RESULTADOS OBTIDOS

Em 2020, a Companhia Aguas de Joinville esté realizando em média 30.000 atendimentos mensais estando este
segmentado aproximadamente da seguinte forma: 44% presencial, 47% telefénico e 10% site e whatsapp. No
més de janeiro de 2020, por exemplo, 43,7% do atendimento foi presencial, 47,66% foi telefonico, 7,83% via
site e 1,03% via whatsapp.

Devido a pandemia houve a auséncia do atendimento presencial do dia 19/03 ao dia 21/04, e o retorno a partir
do dia 22/04 com agendamento de atendimento presencial e seguindo todos os protocolos de prevencéo ao
Covid-19.

Diante deste cenario, cumprindo o objetivo proposto no presente trabalho, sera realizada na sequéncia a analise
de como se comportaram os clientes da CAJ neste periodo de quarentena em decorréncia da COVID-19.

A analise dos dados demonstrou a queda na demanda apresentada pelos clientes de aproximadamente 32% no

més de marco e 37% no més de abril, o que representa mais de 17 mil atendimentos reprimidos. Estes percentuais
levaram em conta o comparativo com a média de atendimentos por més em 2019.

RO

CANRAIS oo

Atendimento CAJ

Impacto da pandemi VID-19
nas demandas por servig cliente

Abril/2020

Virtual

Reflexo da quarentena

Como nao estamos realizando cortes,
reduziu em 98% o volume de religacoes.

SN\

]

Figura 9: Infogréafico demonstrando o comportamento da demanda de atendimento ao cliente no
periodo de isolamento social, comparando com a média do ano de 2019
Fonte: CAJ (2020)

Apesar de o atendimento presencial ter sido extinto em determinado periodo do més de margo e abril, 0 nimero
absoluto de atendimentos realizados via telefone, via site (Autoatendimento) e via whatsapp se manteve
constante no més de margo representando respectivamente, 52%, 10% e 1,21% do total de atendimentos
realizados.

Este fato demonstra que o cliente que costumava fazer suas solicitagdes presencialmente ndo migrou
significativamente para outras plataformas no més de marco e a demanda das solicitagdes ficou reprimida.
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No més de abril, o comportamento foi um pouco diferente. O nimero de atendimentos continuou em queda, mas
houve uma maior procura pela ferramenta whatsapp, com um ndmero absoluto 10 vezes maior de atendimentos,
representando 14% do total, e pelo autoatendimento via site, 20% superior a média dos demais meses,
representando 18% do total de atendimentos realizados.

Estes nimeros demonstram que, apesar de haver uma migracdo em aproximadamente 2,5 mil atendimentos, a
maior parte dos clientes de uma empresa que presta um servico essencial, como a Companhia Aguas de Joinville,
possui pouca preferéncia pelo uso de canais virtuais, gerando uma demanda reprimida quando da nao realizacdo
do atendimento presencial.

A Unica excecdo que pdde ser percebida foi o atendimento por e-mail. Enquanto o autosservigo pelo site e
whatsapp apresentaram um pequeno aumento, o e-mail cresceu de 794 solicitacbes em janeiro para 2.883 em
abril, aumentando mais de 300%.

Outro fator relevante foi a mudanca na distribuicdo do atendimento nas unidades presenciais, apos a reabertura.
Muito embora as medidas restritivas tenham sido atenuadas, até a finalizacdo do presente artigo a populacéo
ainda mantém o distanciamento social, sem poder contar com transporte publico, escolas fechadas, empresas
incentivando a pratica do teletrabalho entre outras medidas.

Como resultado foi percebida uma migracao da busca do cliente pelas unidades descentralizadas de atendimento.
O comportamento em 2019 era de 60% dos atendimentos realizados no centro e 40% nos bairros. Apds a
reabertura das unidades observa-se a inversdo dessa propor¢do, tendo o centro alcancado 35% do volume de
atendimentos enquanto as unidades dos bairros atingiram significativos 65%.

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Comparativo por Unidade de Atendimento

Atendimentos em 2019

Unidades
Bairros

Atendimentos p6s COVID

Unidade

Central
35%

22/04
a
15/05

Figura 10: Infografico que demonstra a distribuicdo dos atendimentos nas unidades presenciais
apos a pandemia em comparacao com a média de 2019
Fonte: CAJ (2020)
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ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Com a andlise dos dados obtidos, constatamos que ndo se concretizou a expectativa em relacdo a migracao dos
clientes do atendimento presencial para os outros canais de atendimento. Esta constatacdo é, de um lado
frustrante, pois em um periodo de quarentena o objetivo é a maximizacdo da continuidade dos servigos
essenciais, com a minimizagao dos contatos fisicos. Mas de outro lado esta constatacéo é valiosa, pois nos remete
a muitas perguntas que podem direcionar ac¢fes futuras.

Primeiramente cabe a analise quanto a eficacia dos canais de comunicacao utilizados pela Companhia Aguas de
Joinville. Quando veio a noticia quanto ao inicio da quarentena, foi realizada a divulgacg&o e incentivo aos canais
digitais de atendimento por diversas midias, tanto as digitais como as tradicionais - radio, jornal e televiséo.
Quanto a isto, ficam duas perguntas em aberto: esta divulgacdo ndo chegou a todos os publicos? Ou as pessoas
receberam a divulgagéo, porém nédo optaram pelo atendimento nos multicanais?

Caso a segunda pergunta seja verdadeira, a partir dela pode-se realizar o seguinte questionamento: Por quais
razbes as pessoas, mesmo tendo a disposicdo multiplos e diversificados canais de atendimento, optem por
continuar privilegiando o atendimento presencial?

Ora, se os servicos estdo disponiveis por meio das variadas plataformas digitais e se os clientes receberam a
informacdo e ainda assim optam por ndo utilizar esses meios, encontra-se uma barreira comportamental que
somente podera ser compreendida mediante estudos socioculturais, os quais poderdo tracar os perfis e as
preferéncias dos clientes.

O atendimento por e-mail foi aquele que apresentou maior mudanca em seu comportamento, com um aumento
de 360%, comparando abril/2020 com janeiro/2020. Considerando a natureza de autosservico nas plataformas
digitais site e whatsapp, o0 e-mail é um contraponto pois as demandas ainda sdo tratadas de forma personalizada,
com resposta de um profissional. Aqui ja se nota um comportamento do consumidor que se sente mais seguro
tendo o apoio de uma pessoa na tratativa da sua demanda, o que ndo acontece no autosservico. Essa constatacdo
podera ser explorada futuramente em pesquisas de comportamento do consumidor.

Muitas sdo as explicacBes possiveis para a resisténcia ao uso dos canais digitais: falta de confianca ou habilidade,
desconhecimento, inexperiéncia, falta de acesso, costume ou mera conveniéncia. O certo é que se faz necessario
continuar estudando sobre como pensa, sente e se comporta 0 nosso cliente. Para tanto, como passos futuros,
planeja-se a realizacdo de uma pesquisa por amostragem, englobando os itens ora analisados, objetivando a
busca de subsidios que possam embasar uma préxima agao junto a comunidade, que represente maior efetividade
em resultados.

A digitalizacdo do atendimento ndo € apenas tendéncia, mas sim fato consolidado em escala global. Nesse
sentido, a CAJ continuarda investindo em pesquisas de escuta ativa para entender o comportamento do cliente e
nos meios digitais de relacionamento, sempre buscando compatibilizar a sua oferta de servigos e canais as
preferéncias do consumidor, sem perder a esséncia do atendimento humano j& praticado ao longo dos anos.
Neste momento, o maior desafio é aliar a agilidade e conveniéncia do online ao acolhimento e confiabilidade do
offline.

Como trabalhos futuros, recomenda-se a realizacdo de pesquisa utilizando metodologia especifica, como a
proposta por Van Deusen e Pieterson (2006), para explorar qualitativamente os determinantes da escolha do
canal de contatos orientados para o cidaddo. Para tanto, infere-se que seja possivel encontrar respostas a partir
da analise dos habitos e experiéncias dos clientes, para o entendimento sobre a decisdo dos mesmos quanto a
escolha dos canais de atendimento.
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