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RESUMO

O objetivo deste trabalho é apresentar como as reclamacdes dos clientes devem ser encaradas para a analise do
processo e de como aperfeigoar os processos como foco nas demandas dos clientes. O trabalho apresenta uma
analise com base na experiencia, percepcoes, reclamacdes e retrabalhos para a constru¢do de um modelo para
atendimento as necessidades do cliente visando a diminuigdo do impacto das manutencdes, diminuicdo da
recorréncia e aumento da satisfagéo do cliente.

O trabalho foi desenvolvido com a criagcdo de dashboard conectado a um banco de dados que cruzou as
informacGes de servigos efetuados pela unidade, reclamac@es dos clientes, manutencdes realizadas e servigos
solicitados pelos clientes.

Com o cruzamento dos dados foi possivel apresentar as consolidacdes através de painel de indicadores
construidos através da ferramenta Power BI®. Com o0s resultados estratificados foi possivel gerar um
planejamento para atender as demandas dos clientes, entender os principais problemas que geram a maioria das
reclamacdes e atuar para mitiga-los.

PALAVRAS-CHAVE: Melhoria da Qualidade, Diminuicéo de Reclamagdes, Gerenciamento de Servicos.

INTRODUCAO

A prestacdo de servico voltado a percepcéo do cliente vem tomando proporgdes enormes, cada vez mais a

opinido/ reclamacéo vem sendo utilizada de forma a melhorar os servicos prestados. Conforme sugerido por Johnston
(2001) as reclamaces devem ser utilizadas ndo como um problema a ser resolvido e sim como uma oportunidade
para que a organizacao melhore seus processos, servicos e consequentemente o seu desempenho financeiro.
O processo de atendimento ao cliente parece légico porem conforme Johnston e Michel (2008) ainda séo poucas as
empresas que adotam politicas de atendimento as reclamacfes de modo a ouvir seus clientes, ainda sobre o assunto
Fitzsimmons, J. e Fitzsimmons, M.(2005) afirmaram que apenas 4% dos clientes sdo ouvidos pelas empresas e 0s
96% restantes possuem no minimo problemas graves efou sérios em 25% dos casos e que deveriam receber
tratamento especial.

Com este enredo, este trabalho visa “escutar” nossos clientes em busca da solugdo dos seus problemas,
utilizando suas reclamagdes e reivindicaces como inputs no planejamento dos servigos e renovacéo de infraestrutura
da empresa bem como utilizar os dados para evidenciar os maiores problemas e elaborar acBes para eliminar ou no
minimo mitigar seus efeitos.
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OBJETIVO

O objetivo deste trabalho é apresentar uma opcéao para alinhar-se as diversas ferramentas ja existentes no
mercado conforme definido por Fitzsimmons, J. e Fitzsimmons, M.(2005) utilizando-se de uma nova ferramenta de
apresentacao de indicadores - dashboard — Power BI®.

Com a utilizagdo desta ferramenta este trabalho visa fornecer uma experiencia mais visual e interativa para
evidenciar os maiores problemas e as maiores reclamacdes e juntamente com a experiencia operacional propor
solucdes inovadoras com foco na resolucéo dos problemas do cliente.

Neste trabalho serd apresentado a ferramenta delimitados pelas reclamagdes oriundas do problema geral: “falta
d’agua”.

METODOLOGIA

Para a concepcdo da ferramenta que gerou este trabalho foi utilizada:

* Banco de Dados de Acatamento: Base de dados de servigos solicitados pelo cliente e que de fato
geraram um servigo para o setor de operacdo de &gua, neste trabalho delimitados o servigo de falta
d"agua.

* Banco de Dados de Reclamag@o: Base de dados que contemplam todas as reclamagdes, contendo os
dados das reclamagdes, os motivos e os dados dos clientes.

* Banco de Dados Servigos Realizados: Base de dados que contém todos os servigos executados e a sua
descrigo.

* Arcais Map: Sistema de Informagdo Geografica utilizado para criagdo, modelagem e edi¢do de mapas,
compilagdo e analise de informagdes georreferenciadas.

* Power BI®: Ferramenta da Microsoft® de analise de negdcios e business intelligence.

A busca pela otimizacdo de processos e atendimento as reclamacdes dos clientes devem ser integradas de tal
forma a que a otimizacdo leve em conta as reclamaces e as reclamac@es sirvam de base para a tomada de deciséo
para a priorizag&o ou selecdo de obras necessérias para a melhoria continua dos sistemas de abastecimento.

Na primeira etapa os bancos de dados foram sincronizados e cruzados utilizando como chave mestra
(identificagdo univoca para cruzamento de dados entre bancos distintos) o cddigo de cliente, com isto foi possivel
geral um novo banco georreferenciando os clientes aos problemas, conforme abaixo:

Tabela 01: Quadro de Reclamacdes x Problemas.

Total g9z

Fonte: Elaborado pelo Autor (2020)

Na tabela acima fica claro como maior causador de reclamagdes de falta d’agua como sendo o servigo de
manutencdo de rede. Aprofundando um pouco no dashboard mais podemos chegar onde essas manutengBes mais
ocorrem, conforme figura 01:
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Figura 01: Mapa de Calor - Georreferenciamento das Manutencdes de Rede D"agua.
Fonte: Elaborado pelo Autor (2020)

Na segunda etapa os dados foram dispostos em um dashboard para a visualizacdo de todas as ocorréncias,
separados por dia e més (Neste caso a segregacdo por més € utilizada para analise do indicar que é mensal),
somatizadas por tipo de entrada.

Tabela 02: SomatizacGes das Reclamages por Tipo de Entrada.

Més Pl’a Consulta  Acatamento SubTotal
fevereiro 1 100 8 108
fevereiro 2 17 17 34
fevereiro 3 5 5 10
fevereiro 4 2 3 5
fevereiro 5 32 10 42
fevereiro 6 58 1 69
fevereiro 7 84 16 100
fevereiro 8 53 22 75
fevereiro 9 16 16
fevereiro 10 8 8 16
fevereiro 11 10 12 22
fevereiro 12 23 1 24
fevereiro 13 15 9 24
fevereiro 14 9 13 22
fevereiro 15 8 8
fevereiro 16 34 3 37
fevereiro 17 58 18 76
fevereiro 18 22 14 36
fevereiro 19 9 17 116
fevereiro 20 127 35 162
fevereiro 21 13 9 22
fevereiro 22 15 3 18
fevereiro 23 i 10 21
fevereiro 24 26 4 30
fevereiro 25 26 6 32
fevereiro 26 1 3 4
fevereiro 27 3 7 10
fevereiro 28 13 1 14
fevereiro 29 28 14 42

Total 892 303 1195

Fonte: Elaborado pelo Autor (2020)
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Por tipo de entrada podemos definir:
* Consultas: Reclamagdes recebidas onde ¢ de conhecimento da empresa que no momento O
abastecimento esta sendo comprometido devido a uma manuteng&o ou ocorréncia. A sua concluséo se da
pela descricdo da obra ou manutencdo que a ocasionou ( Como por exemplo: Queda de energia em
elevatoria, obras de infraestrutura ou manutengdes, etc.).
+ Acatamentos: Reclamagoes recebidas onde ndo ¢ de conhecimento da empresa que no momento o
abastecimento esta sendo comprometido devido a uma manuteng&o ou ocorréncia. A sua concluséo se da
atraves do langamento do servigo executado para a solucdo do problema (Por exemplo: Troca de ramal
defeituoso, hidrémetro com avaria, baixa pressdo local na rede de abastecimento, etc.).
Na terceira etapa os dados foram dispostos em um dashboard para a visualizacdo de todas as conclusdes de
acordo com a entrada, ou seja, para os acatamentos foram gerados os fechamentos e para as consultas 0s motivos que
levaram a reclamagdo, a figura a seguir demonstra estes dados de forma somatizada:

ACATAMENTOS CONSULTA

Senigo Quant Descrigdo Ocorréncia Quant
FALTA DE AGUA GERAL 303 MANUT DE REDE 502
Total 303 MANUT DE EQUIPAMENTO 228
INTERMITENCIA ABAST 123
INSUFIC ADUCAO EL]
Total 892

FECHAMENTOS

CodMano  Descrigio Manabra Quant 4
DESCSERVEXE Quant ad
> 908229 RECUPERACAQ DO ABSTECIMENTO 118
FALTA DE AGUA GERAL SOLUCIONADA 250 APOS MANUT REDE R ANTONIO DO
FALTA DE AGUA LOCAL SOLUCIONADA 165 cam
POUCA PRESSAO DE AGUA GERAL 51 908073  INSTALACAO DE VALVULA REGISTRO 100
SOLUCIONADA NA RUA ANTONIQ DE CAMPO X RUA
POUCA PRESSAQO DE AGUA LOCAL 60 906080 Distrito de Medi??o e Controle (a) -> 94
SOLUCIONADA DMC ALVARENGA Il, RUA
TRATA-SE DE OUTRO SERVICO 47 | 906746 MANUTENCAO NO SETOR DA EEA 51
CANCELADO A PEDIDO DO CLIENTE 46 VALY EITeRm S E B I A
MUITA PRESSAQ DE AGUA GERAL SOLUCIONADA LN (R fTﬁo Ncaootrenenmiar | ot
06590 MANUTENCAO £ RUA 8
IADA CONSTA NO LOCAL : FAKHOURI X R.CAVAS NA VILA SANT
IMOVEL FECHADD 906845 MANUT EQUIPAMENTO VRP AILSON 30
RESPONSABILIDADE DO CLENTE 3 oS
VISTORIADG LOCAL IDENTIFICADA A SITUACAQ 2 | 907663 MANUTENCAG DAVRPESTADODE 28
IMOVEL NAO ESTA LIGADO A REDE DA SABESP 1 SAO PAULO
Total 653 | 00869 MANUT REDE AGUA R MARIA 22
BALDINATA ZUNTA N 82
907811 MANUTENCAO DA VRP ESTADO DE 19
SAO PAULO
906514  MANUTENCAO DE REDE DE AGUA 7.
Total 802

Figura 02: Somatizac6es das Conclusdes por Tipo de Entrada.
Fonte: Elaborado pelo Autor (2020)

Na quarta e Ultima etapa os dados foram dispostos em um dashboard para a visualizagdo de todos os dados e
apresentacdo do indicador (NUmero de Reclamages/ NUmero de Clientes * 1.000).

Més
fevereiro v ACATAMENTOS CONSULTA
Més Dia Consulta Acatamento  SubTotal 5
- Senigo Quant Descrigdo Ocorréngia Quant
fevereiro 1 100 8 108 = o — = — = —
feversito 2 17 17 34 FALTA DE AGUA GERAL 303 MANUT DE REDE 502
B 5 s Total 303] | MANUT bE EQUIPAMENTO 228
feversro 3 5 5 10
e 4 2 3 5 INTERMITENCIA ABAST 123
c o 3
feversino H 32 10 2 NSEGADICAO =
feversito 6 S " =) Total sz
e 7 84 16 100
terio 5 5 2 7 FECHAMENTOS
feversiro 9 16 16 CooMano  Descrigio Manobra Quant
fevereiro 10 & 8 16 DESCSERVEXE Quant - s
. - . - 908228 RECUPERACAC DO ABSTECIMENTG 118
fovereiro 11 o 2 2 FALTA DE AGUA GERAL SOLUCIONADA 250 APOS MANUT REDE R ANTONIO DO
feversiro 2 = = FALTA DE AGUA LOCAL SOLUCIONADA 165 cam
feversiro = s g 2 POUCA PRESSAQ DE AGUA GERAL 61 908073 INSTALACA( AREGISTRO 100
feversiro 14 9 13 2 SOLUCIONADA NA RUA ANTONIO DE CAMPO X RUA
fevereiro 15 8 8 POUCA PRESSAQ DE AGUA LOCAL 60 | 908080 Distrito de Meditoe Controle @) -» 94
fevereiro 16 3 3 37 SOLUCIONADA DMC ALVARENGA Il, RUA
il 7 5 T TRATA-SE DE OUTRO SERVICO 47 906746  MANUTENCAO NO SETOR DA EEA
fovecko T = 12 o oo n - VILA DO ENCONTRO ZONA ALTA
fevereiro 18 2 " 36 CANCELADO A PEDIDO DO CLENTE 4%
feverei 13 99 17 116 MUITA PRESSAQ DE AGUA GERAL SOLUCIONADA 10
e _ . - — i . | 906590 MANUTENCAODEREDERUALATF 45
fevereiro 127 35 62 \.lADA LDNSTT\ NO LOCAL 5 FAKHOUR! X R.CAVAS NA VILA SANT
fevereiro 13 9 2 MOVEL FECHADO 3 | 06845 MANUTEQUPAMENTOVRPAILSON 30
fevereiro 1 3 18 RESPONSABILIDADE DO CLIENTE 3 SIMOES
fevereiro 1 10 21 VISTORIADO LOCAL IDENTIFICADA A SITUACAD B 907669  MANUTENCAO DA VRP ESTADO DE %
fevereiro 2 4 0 MOVEL NAO ESTA LIGADO A REDE DA SABESP 1 E
fevereiro 2 6 2 Total 653 | omsEoE M 2
fevereito 2 1 3 4 _
fevereiro 27 3 7 10 907811 19
= B = = )
D :g i L 906514  MANUTENCAO DE REDE DE AGUA 17
e 28 26 “ az NA RUA ANTONIO DE PINHO DE
Total 892 303 1195 AZBE o
Total 892

Figura 03: Dashboard de Reclamagdes de Falta D agua.
Fonte: Elaborado pelo Autor (2020)
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RESULTADOS

Este trabalho foi necessario para ajuda no planejamento para as obras da empresa, a organizagdo sentiu a
falta de estudos e bases para a tomada de deciséo das acdes a serem priorizadas para o proximo ciclo. Com a criacdo
do painel foi possivel delimitar, selecionar e priorizar as agdes que impactariam diretamente na redugdo das
reclamac0es dos clientes no processo agua.

Ap6s a rodada do planejamento as ages foram orientadas a diminuicdo do indicador IRPT (indice de
reclamacg@es de problemas totais), com execucdo de obras e servigos voltados ao atendimento das maiores incidéncias
no dashboard das reclamacoes.

Com a acdes ainda em andamento ja é possivel verificar uma forte tendéncia de queda do indicador
conforme figura abaixo:

indice de Reclamagdes
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Figura 04: Gréfico — Evolucdo das Reclamac@es Totais.
Fonte: Elaborado pelo Autor (2020)

Com o gréfico acima é possivel verificar o periodo antes do trabalho (em azul),e ap6s o trabalho (em
laranja) com a priorizagdo de agBes para diminuigdo das principais causas de reclamagdes.

CONCLUSAO

Este estudo permitiu uma melhor compreenséo acerca das reclamages dos clientes e do entendimento das
acOes necessdrias para a implementacéo de melhorias para atendimento ao cliente.
Com base neste estudo foi possivel analisar a aderéncia das a¢des de engenharia para mitigar as ocorréncias de maior
impacto nos clientes. A metodologia de priorizacdo em funcdo dos maiores motivos de reclamagdes demonstra ser
assertivo em suas indicagoes.

Observa-se também uma melhora na relagdo com o cliente, uma vez que o nimero de reclamagdes vem
caindo desde a implementacéo do dashboard.

Contudo este trabalho ndo finaliza nem tem a pretensao de encerrar todos as reclamagdes, porém direciona
para caminhos futuros, uma vez que os clientes estdo cada vez mais exigentes e a personalizacdo no atendimento
demonstra ser um grande desafio para o futuro.
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