Encontro Técnico

AESABESP

31° Congresso Nacional
de Saneamento e
Meio Ambiente

ASSUNCAO DO MUNICIPIO DE SANTO ANDRE PROMOVE ACOES
INOVADORAS NOS PROCESSOS INTERNOS E PROPORCIONA AGILIDADE
NO ATENDIMENTO AOS ANDREENSES

Nome do Autor Principal® Luciane de Fatima Pereira Fiochi Alberto

Ingressou na Sabesp em 2002, atuou nas areas comercial e operacional da empresa, atualmente é Encarregada
de vendas do setor comercial da UGR Tamanduatei em Santo André, coordena as equipes que atendem o0s
servicos comerciais solicitados, alinhando constantemente os processos, a fim de que os clientes sejam
atendidos de forma adequada.

Nome do Autor® Walber Nagot

Ingressou na Sabesp em 1994, atual Gerente de vendas do setor comercial da UGR Tamanduatei , é o principal
responsavel pelos servigos comerciais solicitados pelos clientes dentro do municipio de Santo André, coordena
as implantacdes de melhorias necessarias nos processos existentes.

Nome do Autor® Guilherme Augusto Arruda de Oliveira

Trabalha na Sabesp desde 2011, é o Analista de gestdo da UGR Tamanduatei em Santo André , acompanha o0s
resultados dos indicadores que afetam os clientes externos e internos, através de analises criticas realizadas
mensalmente.

Nome do Autor® Antonio Vitor Ramos

Funcionério do SEMASA desde 1990, cedido temporariamente para a Sabesp desde setembro de 2019, é o
responsavel por encaminhar para a aprovacao as solicitacdes que chegam dos clientes da UGR Tamanduatei
em Santo André , através do canal de atendimento whatsapp.

Nome do Autor® Marcia Aquati

Funcionaria do SEMASA desde 2003, cedida temporariamente para a Sabesp desde setembro de 2019, é a
atual responsavel pela abertura de todos os servicos comerciais solicitados pelos clientes do municipio de
Santo André.

Endereco® Rua Ministro Caldgeras, 459 — Sabesp — Vila Alpina — Santo André — S&o Paulo — CEP: 09090-
580 — Brasil — tel: +55 (11) 4322-7990 — e-mail: Ifiochi@sabesp.com.br.

RESUMO

A Sabesp, representada pela UGR Tamanduatei, teve grande preocupagdo com a qualidade do atendimento ao
assumir a cidade de Santo André. A UGR Tamanduatei possui cinco agéncias de atendimento que juntas
atendem mais de 200.000. Sdo em média quase 5 mil servicos abertos por més. Atender este cliente de forma
eficiente, com qualidade e rapidez sdo as diretrizes que a UGR Tamanduatei. Para que isto aconteca a UGR
desenvolveu uma pratica de atendimento de servigos por aplicativo online de mensagens (Whatsapp). Para
conseguirmos expandir este atendimento de forma rapida e com qualidade foi elaborada uma intensa agenda de
treinamento e capacitacdo para que os colaboradores pudessem atender por este novo canal. O objetivo desta
pratica € melhorar o atendimento dos clientes, oferendo uma opgdo moderna de atendimento, aumentado a
satisfacdo e reduzindo custos. Com o sucesso da fase do projeto, esta agdo foi transformada em prética e teve
sua participacdo ampliada no atendimento de servigos.

PALAVRAS-CHAVE:

INTRODUCAO

Em setembro de 2019 a UGR Tamanduatei assumiu 0s servi¢os de saneamento do municipio de Santo André
com foco em levar o melhor atendimento para seus recentes clientes, sempre alinhada com o0s objetivos
operacionais da empresa.

Visando otimizar os processos internos e atender com exceléncia, de preferéncia no primeiro contato os seus
novos clientes, a unidade ao mesmo tempo em que atendia as solicita¢cbes dos andreenses, que logicamente ndo
podiam parar, buscava entender a rotina dos servicos anteriormente realizados pela operadora SEMASA, a fim
de readequa-los aos padroes da Sabesp.
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A UGR Tamanduatei implantou a¢6es para realizar os servicos

OBJETIVO(S)

Foi identificado que os clientes de Santo André tinham por habito solicitar servicos de uma forma mais
conservadora, no caso registrando seus pedidos ou insatisfacGes de forma presencial, através de uma das 5
agéncias de atendimento ao cliente, distribuidas pela cidade.

A area comercial imediatamente buscou informagdes importantes dentro da rotina com o objetivo de promover
mudangas significativas e trazer mais agilidade para o processo, verificou que havia um consideravel nimero
de pedidos de vistorias registradas pelos clientes, que consequentemente demandavam inimeras visitas em
campo para atendimento desses protocolos, e obviamente eram destinados varios profissionais e veiculos para
realizacdo dessas tarefas.

Entre os servicos mais registrados na area comercial, podemos destacar os varios tipos de vistorias (ITL -
Informar tipo de ligacdo a ser concedida, que tratam de liga¢cBes novas ou mudangas nas instalacdes de agua
e/ou esgoto, Exame Predial, que realiza testes de vazamento, alteracdo de categoria e/ou economias, mudanca
do nimero do imdvel, vistoria para solicitacdo de beneficios sendo a maior parte pleiteando a tarifa social e
verificacdo de existéncia de ligacdo de &gua e/ou esgoto)

De posse de todas essas informagdes, associado a uma analise do perfil dos novos clientes, verificou-se a
necessidade de criar um projeto com o objetivo de realizar 80% das vistorias solicitadas pelos clientes da UGR
Tamanduatei de forma ndo presencial, e é claro foi preciso planejar essa agéo.

ALINHAMENTO COM A ESTRATEGIA
Todos os Anos a MC realiza seu planejamento que Planejamento caminhou alinhado com as perspectivas
organizacionais conforme quadro abaixo:
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PERSPECTIVA

ACAO OPERACIONAL

ALINHAMENTO

AO 23 — Reestruturar plano

Dimui¢do com despesas com

Sustentabilidade | *Agregar valor a MC de otimizacdo de despesas combustivel, - impressdo - de
documentos
*Promover experiéncia | A0 14- Plano  de | Atender o cliente no primeiro

positiva aos clientes por

relacionamento MC

contato

Clientes e . . : - .
: meio de ac¢Bes inovadoras A0 16 — Capacitar a forca | Agilizar o processo interno,
sociedade - -
Vender mais e melhor de vendas alavancando as vendas
*Aperfeicoar o processo | AO 06 — Programa de L
perteg proc ) grama @ Otimizagdo dos processos
Processos assegurando a qualidade | melhoria da  eficiéncia internos
dos servicos operacional
*Estruturar e  implantar Implantacédo de novas
programa de inovagéo AO 01 - Criar ambiente | ferramentas de trabalho
Pessoas e | *Preparar ambiente para | favoravel a inovagdo Oportunidade de crescimento
Inovacéo reconhecimento com base profissional  através  da

nos resultados

renovacdo dos processos

Figura 1: Alinhamento da a¢do com o planejamento

METODOLOGIA UTILIZADA

PROJETO

O projeto intitulado de “Vistorias ndo presenciais” foi implantado gradativamente no inicio de 2020 através de
um piloto, e foi alavancado em meados de mar¢o de 2020 com a necessidade dos trabalhos home office
adotados pela empresa devido a crise covid-19.
Podemos afirmar que o projeto foi experimentado por um periodo curto, e devido as necessidades acima ditas,
foi transformado de forma rapida em préatica constante, atualmente incorporado a rotina da unidade, e sendo
monitorado diariamente para incrementaces, correcdes, e qualquer adaptagdo que se fizerem necessarias.

PRATICA

A acdo consiste em atender as vistorias através de aplicativo de comunicacéo online (Whatsapp), e-mail ou
telefone, utilizando quando necessério softwares de geolocalizagdo como Google Maps e os sistemas
corporativos ja existentes. Para cada tipo de vistoria hd um fluxograma definido, abaixo segue exemplo de uma
das vistorias mais solicitadas na unidade, ITL (informar tipo de ligacdo a ser concedida)
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Figura 2: Redesenho dos processos para adequagéo a nova pratica (ex: 1TL)

Todos os processos que passaram a ser realizados de forma digital tiveram que ser redesenhados para se
adequar as mudancas realizadas.

RESULTADOS OBTIDOS

A forcga de trabalho absorveu com profissionalismo o novo método de trabalho implantado para atender as
vistorias de forma ndo presencial, se adequaram as novas fungdes com comprometimento que a mudanga
exigia. Todos envolvidos compreenderam com facilidade seus novos papéis na implantacdo do projeto que
basicamente se resumia em transmitir e receber com clareza e objetividade as solicitacfes dos clientes.

A otimizagdo do processo diminuiu em quase 30% o quadro de funcionérios do setor de servigos, sendo 0s
mesmos readequados em novas fungdes de acordo com o perfil. 1sso permitiu uma otimizagdo dos recursos
humanos que, alocados em outros processos, impulsionaram outros resultados positivos.
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Colaboradores alocados na célula de
atendimento e execug¢ao de servigos

Antes Depois
(set-dez/19) (jan-abr/20)

Figura 3: Grafico alocagdo dos colaboradores

Os clientes por sua vez ndo criaram resisténcia em tratar as vistorias a distancia, a maioria ja acostumados com
manuseio do de aplicativo de comunicacéo eletronica. Para alguns casos ja conforme previsto, foi necessario a
visita no local. Os resultados estdo apresentados no quadro abaixo:
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Figura 4: Adesdo dos clientes aos canais ndo presenciais

Essa nova pratica permitiu que os colaboradores atendessem os clientes a distancia, porém com mais eficacia.
O indicador indice de Eficacia no Atendimento as Manifestacdes verificam quantos servigos foram fechados
nos primeiros atendimentos e quantos foram reabertos, este indice melhorou positivamente, passando de 78%
dos servicos finalizados na primeira solicitacdo para 84%, uma melhoria de 8,44%. Isso se deve
principalmente aos treinamentos de preparacdo da equipe realizados por conta da nova pratica. Assim, mesmo
que o atendimento seja realizado de maneira eletrdnica os clientes sdo melhor orientados, e reabrem menos
Servigos.
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Média do IEAM

Antes Depois
(set-dez/19) (jan-abr/20)

Figura 4:Evolugio do Indice de Eficacia no Atendimento as manifestagdes

Outro efeito positivo desta acdo foi a reducdo na quantidade de servigos executados mensalmente, que reduziu
cerca de 8%, 0 que representa 800 servicos a menos realizados por més, uma grande economia de valores e
recursos.

Média de servigos

Antes Depois
(set-dez/19) (jan-abr/20)

Figura 4:Evolugédo do nimero de servicos prestados geral

Outro efeito positivo da acdo foi a queda nas reclamacOes de clientes. As reclamagGes cairam praticamente
30% desde o inicio da pratica. Por estar em contato direto com a Sabesp o cliente, ndo sente a necessidade de
reclamar caso ainda ndo esteja satisfeito com o resultado, ele mantém a comunicagdo com a Sabesp e tria suas
davidas pelo aplicativo. Quando ele é atendido fisicamente, apds a saida do fiscal, se ele encontrar algo que
ndo entenda, ou aceite, ele ird ligar Call center ou na agéncia e abrir nova reclamacgéo, enquanto que pelo
aplicativo de comunicagdo online ele continua sendo atendido mesmo apds a prestagdo dos ervigo em si.
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ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados obtidos foram extremamente positivos, visto a queda de reabertura e 0 n"nimero total
de servicos. E interessante perceber que além dos beneficios gerados para empresa com economia
de recursos e valores, o Cliente passou a ser melhor atendido, encerrando 0s servigos no primeiro
atendimento.
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CONCLUSOES / RECOMENDACOES

Ao realizar mudangas nos processos € importante nunca esquecer a orientagao para o cliente, visto
gue em muitos momentos podemos transformar dificuldades em oportunidades. Por mais que
pareca contra intuitivo beneficiar duas partes de uma negociacdo esta € uma pratica administrativa
bem conhecida chamada ganha ganha, que representa uma negociacdo onde ambos os lados
saem satisfeitos. Essa pratica € um 6timo exemplo de estratégia ganha ganha, a empresa otimiza
Seus recursos, enquanto o cliente se sente mais satisfeito e melhor atendido.
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