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A evolucao da experiéncia do cliente
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w de.Vila.Nova Cachoeirinha, uma das agéncias
de ate ento da Sabesp no novo modelo

ser humano evolui. Vocé
pode duvidar de Darwin e de
sua teoria, mas ndo pode ne-
gar os avancos. Se homens e
mulheres evoluem, transfor-
mam-se também nossas relagdes.

Uma das mais antigas formas de se rela-
cionar estabelecidas pelo homem ¢ através do
comércio. Desde os primdrdios da civilizacdo
e do escambo na base da confianca; passan-
do pela producdo em massa da Revolucéo In-
dustrial e o advindo do call center nos anos
1970; até chegarmos a Era do Direito do Con-
sumidor. Nesta linha evoluciondria da troca,
quem fala mais alto hoje ¢ o consumidor.

No Brasil, o Cédigo de Defesa do Con-
sumidor data de 1990 e coincide com o pe-
riodo de redemocratizacdo do pais. Seu em-
brido foi a Constituicdo de 1988, que tratou
de atender ao clamor por respeito e previu
a criacdio do Codigo anos depois. De 14 para
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cd, avancamos uma geracdo em poucas dé-
cadas em termos de tecnologia, interacdes
e luta por direitos. Aqueles que ndo acom-
panham a velocidade das mudancas estdo
fadados a figurar apenas em registros his-
téricos. Uma espécie de selecdo natural das
empresas.

Antenada a estas mudancas, em 2017
a Sabesp deu inicio a reformulacio de seu
atendimento como um todo, que culminou
em um sistema mais moderno, automatiza-
do e dgil. Desburocratizamos a experiéncia
do cliente e o integramos a todo o processo,
que foi inteiramente redesenhado. Para isso,
realizamos pesquisas em todos os munici-
pios, quantitativas e qualitativas, e unifica-
mos a Central de Atendimento.

Hoje, fazemos o monitoramento just
in time do atendimento e pesquisa mensal
de satisfacdo com os clientes. Depois que a
Sabesp acatou a solicitacdo, o consumidor

atribui uma nota ao servico e, abaixo de 7,
a empresa vai querer saber o porqué. Moni-
toramos passo a passo, desde a entrada da
demanda até sua resolucéo final.

Mais agilidade e resolutividade sdo
palavras-chave num mundo de opcdes di-
versificadas que geram preferéncias particu-
lares distintas. A populacdo como um todo
demanda prestacéo de servico de qualidade;
cada um de nds, porém, quer ter a liberdade
de ser atendido e utilizar o canal de atendi-
mento que melhor nos convém - seja ele o
telefone, o e-mail, o aplicativo de celular, a
rede social, a mensagem instantanea.

E natural e imperativo que, nesta socie-
dade globalizada e totalmente interconectada,
as empresas busquem evolucoes tecnologicas.
Néo sé para serem reconhecidas como mo-
dernas. Acima de tudo, para levar as pessoas
ferramentas com as quais ja estdo habituadas,
inclusive nas tarefas mais basicas do cotidia-
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Em sua esséncia, o NPS pode ser denominado como uma medida que
mede a disposi¢cao de um cliente em recomendar produtos e
servigcos da marca para seus amigos e familiares (figuras 1 e 2).

NPS- Net Promoter Score

Ranking mundial de empresas de utilities

53 Posigdo Empresa Pontos
1 ComRent International 66
37 2 CleanChoice Energy 60
13 22 3 ENGIE Resources 47
I I 4 Morthumbrian Water Group 46
. 5 Good Energy 45
2015 2016 2017 2018 6 AGL 42
7 Contact Energy 15
MEDIA UTILITIES 45
M Sabesp - - —
https://npsbenchmarks.comfindustry/other/utilities
Figura 1 Figura 2

no: postar uma foto em uma rede social, fazer
compras no supermercado, checar o saldo no
APP do banco, regularizar as contas, fazer uma
denuncia. A Sabesp persegue a tendéncia.

Dentro desta nova forma de se relacionar
com seus clientes estdo as inovadoras Agén-
cias de Atendimento da Sabesp - as Agéncias
LAB. Remodeladas e modernas, foram con-
cebidas para empoderar os clientes e ofertar
outras formas de relacionamento, agilizando
a experiéncia do atendimento. As LAB tém
ferramentas tecnoldgicas, como tablets e to-
tens, para dar autonomia aos consumidores
durante o atendimento presencial.

0 atendente continua 14, integrado a op-
coes de atendimento virtual que facilitam a
vida do cliente e economizam seu tempo den-
tro da agéncia e também fora dela, pois evitam
deslocamentos e custos decorrentes destes. A
nova experiéncia repercute bem entre os usu-
arios. Pesquisa aponta que o indice de satisfa-
cdo é de 99%. Atualmente, as Agéncias LAB
estdo ja implantadas na Capital (M'Boi Mirim,
Vila Nova Cachoeirinha e Sdo Mateus) e em
Séo José dos Campos, no interior do Estado. A

meta da Sabesp € que as novidades cheguem a
todas as agéncias até o fim de 2022.

Cliente satisfeito ¢ sinonimo de servico
bem prestado. E isso foi reconhecido pelo
PNQS - Prémio Nacional da Qualidade 2018,
premiacdo do 1GS - Inovacdo em Gestdo de
Saneamento concedido pela Associagdo Bra-
sileira de Engenharia Sanitaria (ABES), que
deu a Sabesp o prémio de melhor case de
inovacgdo pela modernizacdo de seu atendi-
mento. Nas Agéncias LAB, a migrac¢éo para o
atendimento virtual ja atinge 35%.

Outro passo importante neste caminho
que a Sabesp trilhou para entrar na era di-
gital foi o lancamento do aplicativo Sabesp
Mobile, remodelado em 2017 para smartphones
e tablets com sistema de operagdo Android
ou 10S, em todos os 371 municipios opera-
dos pela Companhia. A ferramenta ofe-
rece servicos requisitados pelos usuarios,
como acesso a segunda via da conta, his-
torico das 12 ultimas contas de consumo,
avisos sobre vencimento de débitos e alta
de consumo, além de orientacdo sobre
débito automatico.

“Em uma escala de zero a dez, onde zero seria “nunca recomendar”
e dez, “sempre recomendar”, quanto vocé recomendaria
a SABESP a um amigo ou familiar?
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Em pleno século 21 das redes sociais,
em que todos tém voz, ndo basta apenas
informar. E crucial interagir. O cidadio de-
manda informacdo, mas também quer ser
protagonista. Nesse sentido, o APP Sabesp
Mobile permite também que o cliente co-
munique a Sabesp sobre vazamentos de
agua e de esgoto, por exemplo. A busca por
interacdo entre cliente e empresa eleva, in-
variavelmente, a qualidade do atendimento
prestado.

Néo ¢ s6 a vida do cidaddo que muda; o
servico da Sabesp também. Quanto mais 4gil
for a comunicacdo com o consumidor, mais
rapidamente vira a solugio apresentada pela
empresa, o que se reflete diretamente na re-
putacdo da companbhia.

A partir de julho de 2019, a Sabesp ini-
cia a utilizacdo de “chatbots”, uma solucio
tida como indispensavel para companhias
que precisam disponibilizar canais de comu-
nicacdo 24x7 - como é o caso da Sabesp,
que presta um servico essencial. Sequndo
dados da Associacdo Brasileira de Comércio
Eletronico, 73% dos clientes preferem fazer
contato com uma empresa usando um chat
inteligente. Em outra ponta, vamos ampliar
aintegracdo da Central de Atendimento com
o0s canais da Sabesp nas redes sociais. Em
momentos de crise, em que ocorréncias afe-
tam grande numero de pessoas, a populagdo
aciona a Sabesp cada vez mais pelo Twitter,
Facebook e até Instagram.

A busca pelo aperfeicoamento da experi-
éncia do consumidor ¢ ininterrupta e deman-
da esfor¢os. O amadurecimento das relagcoes
de consumo ¢ nossa prioridade e também da
sociedade. Vivemos um novo momento que
exige preparo e eficiéncia de todos nos da Sa-
besp. Conscientes de que néo € possivel so-
breviver sem ouvir o cliente, permanecemos
firmes na missdo de proporcionar ao consu-
midor a melhor jornada possivel. (I
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