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necessario realizar o fechamento do atendimento presencial no periodo entre o -

dia 19/03 e 21/04/2020 limitando a realizacdao do atendimento por meio uso

dos canais telefonico, e-mail e whatsapp.
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O objetivo deste trabalho foi analisar o comportamento do cliente da Venda: Agua e Esgoto

Companhia Aguas de Joinville durante a pandemia COVID-19 considerando o
uso dos multicanais de atendimento oferecidos.
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Em 2018 o conceito de design de servico foi aplicado na CAJ. Foram
identificadas as personas, desenhado o blueprint do servico e realizado o por mex "o Abril
desenho da jornada do cliente. Com este redesenho realizado, foram abertos
mais canais de atendimento na Companhia Aguas de Joinville.
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Reflexo da quarentena
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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. A partir do inicio da pandemia COVID-19 e o fechamento do
atendimento presencial, as pessoas teriam que migrar para o atendimento
telefonico, site, whatsapp ou e-mail. Houve ampla divulgacao e a expectativa de
mudanca de comportamento do cliente com a migracao para o atendimento
virtual.

4. Conclusoes

Com a analise dos dados obtidos, constatou-se que nao se concretizou a
expectativa em relacao a migracao dos clientes do atendimento presencial para
0s outros canais de atendimento. Esta constatacao é, de um lado frustrante, pois
em um periodo de quarentena o objetivo € a maximizacao da continuidade dos
Servicos essenciais, com a minimizacao dos contatos fisicos. Mas de outro lado
esta constatacao € valiosa, pois nos remete a muitas perguntas que podem
direcionar acoes futuras.

3. Resultados e Discussao

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
gue representa mais de 17 mil atendimentos reprimidos. Estes percentuais

levaram em conta o comparativo com a média de atendimentos por més em
20109. Muitas sao as explicacoes 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 o nosso cliente.
Para tanto, como passos futuros, planeja-se a realizacao de pesquisas por
amostragem, englobando os itens ora analisados, objetivando a busca de
subsidios que possam embasar uma proxima acao junto a comunidade, que
represente maior efetividade em resultados.

Apesar de o atendimento presencial ter sido extinto em determinado periodo
do més de marco e abril, o numero absoluto de atendimentos realizados via
telefone, via site (Autoatendimento) e via whatsapp se manteve constante no
meés de marco. No més de abril, o comportamento foi um pouco diferente. O
numero de atendimentos continuou em queda, mas houve uma maior procura
pela ferramenta whatsapp.

Os numeros demonstram que, apesar de haver uma migracao 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,
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