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RESUMO

A Sabesp, representada pela UGR Santo Amaro, sempre teve grande preocupagdo com a qualidade do
atendimento do seu cliente. A UGR Santo Amaro possui duas agéncias de atendimento que juntas atendem
mais de 165.000 clientes com abertura de mais de 290.000 servicos ao ano. Sdo em média 13.500
atendimento/més e abertura de 24.000 servi¢os/més.

Atender este cliente de forma eficiente, com qualidade e rapidez sdo as diretrizes que norteiam as agéncias de
atendimento. Para que isto aconteca utilizamos gerenciador de atendimento que permite aos gestores controlar
e administrar essas diretrizes.

No final de 2013 e inicio de 2014 as agéncias iniciaram um projeto de reestruturacdo visando a melhoria do
atendimento presencial. Este trabalho foi interrompido em 2015 por dois eventos: a crise hidrica e a saida de
modo repentino da empresa prestadora de servico responsavel em fornecer a mao de obra para o atendimento.
Ao final da crise e com a contratagdo de novo prestador de servigo identificamos a necessidade urgente de
retornar aos padrdes de atendimento pré-crise.

A solugdo encontrada para resolver este problema foi a elaboragdo de uma intensa agenda de treinamento e
capacitacao para 0s novos colaboradores.

O resultado destas a¢cBes mostrou que ao final de 2016 nossos indicadores ja haviam retornados aos patamares
anteriores a crise. Ao final de 2015 nosso principal indicador, o de clientes atendidos dentro do prazo, foi de
99,51%. Em dezembro de 2016 este indicador atingiu de 96,88%.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento ao cliente, Qualidade, Crise Hidrica, Treinamento e Capacitacdo,
Resultados.

INTRODUCAO

A Sabesp, representada pela UGR Santo Amaro, sempre teve grande preocupacdo com a qualidade no
atendimento do seu cliente. A UGR Santo Amaro possui duas agéncias de atendimento, ambas dentro de
Poupatempo (Santo Amaro e Cidade Ademar). Por ano sdo atendidos em torno de 165.000 clientes com
abertura de mais de 290.000 servicos. Sdo em média 13.500 atendimentos/més e 24.000 servicos/més. Para
que esta estrutura atinja seus objetivos de qualidade, rapidez e exceléncia no atendimento, seu quadro de
funcionarios sdo compostos por 40 pessoas entre funcionarios da empresa e prestadores de servicos.

A forma de medir esta eficiéncia faz-se por meio de indicadores de desempenho. O indicador utilizado até
meados de 2013 foi 0 Tempo Médio de Atendimento e de Espera — TMA e TME. Apds isso, o indicador foi
substituido pela Taxa de Clientes Atendidos dentro do Prazo — TCAP. O primeiro indicador levava em conta
o tempo médio mensal de atendimento e espera, isto &, apurava-se a média de atendimento e de espera para o
més, desconsiderando, até pela metodologia, 0s extremos (tempo minimo e maximo). Este tipo de medigdo
levava a seguinte situacdo: ao mesmo tempo em que tinhamos a meta atingida, ao detalharmos os indicadores
percebiamos que havia clientes que chegavam a ficar mais de duas horas para serem atendidos. A conclusdo
que tirdvamos disso era; Como pode ser este um indicador de qualidade do atendimento, se temos tantas
pessoas que ficam horas esperando? O segundo indicador (TCAP) passou a desconsiderar o tempo médio de
atendimento e espera e comecou a medir o tempo maximo que o cliente deveria esperar para ser atendido,
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passando a partir deste momento a individualizar o atendimento. Passamos a adotar como tempo maximo de
espera o0 tempo de 15 minutos.

Tabela 1: Analise detalhado do Tempo de Atendimento e de Espera

- N |
Més TMA TME CLA CLB % CLT Més TMA TME CLA CLB % CLT Més TMA TME CLA CLB % CLT
mar 07:24 17:52 3914 2281 37% 6195  jan 07:50 00:27 1968 3418 63% 5386  jan 04:28 16:32 5920 1460 20% 7380
abr 06:50 17:06 3378 1737 34% 5115 fev 07:52 00:25 2258 2487 52% 4745 fev 0516 20:14 6886 2967 30% 9853
mai 06:50 15:58 4066 1763 30% 5829 mar 08:12 00:31 2458 3179 56% 5637 mar 0544 20:17 7886 3146 29% 11032
jun 06:44 15:36 3399 1389 29% 4788  abr 08:30 13:26 3425 1194 26% 4619  abr 0541 10:03 8565 3633 30% 12198
Jul 07:30 16:56 3424 1521 31% 4945 mai 08:54 08:50 3619 646 15% 4265 mai 04:21 02:11 7543 2832 27% 10375

ago 07:28 09:02 4625 892 16% 5517 jun 08:16 08:40 2920 550 16% 3470 jun 04:01 01:54 8243 938 10% 9181
set 08:26 08:34 3996 688 15% 4684 jul 09:36 09:22 3315 636 16% 3951 jul 04:14 02:04 8283 3022 27% 11305
out 08:20 11:58 3666 1099 23% 4765 ago 11:20 04:48 3450 225 6% 3675 ago 04:31 01:22 8367 2555 23% 10922
nov 08:16 19:30 2763 1979 42% 4742 set 11:10 08:40 3237 512 14% 3749 set 04:23 01:04 7636 2951 28% 10587
dez 07:00 13:14 3251 1125 26% 4376 out 12:18 16:18 3128 1415 31% 4543 out 04:28 01:01 9383 2402 20% 11785
Méd 07:28 14:34 3648 1447 28% 5096 nov 11:28 14:22 3069 1142 27% 4211 nov 04:40 01:13 B321 2245 21% 10566
" Agéncia A dez 09:52 11:58 3083 966 24% 4049 dez 04:44 01:02 7870 1699 18% 9569
“Ag.AeB Méd 09:36 08:08 2994 1364 29% 4358 Méd 04:42 06:34 7909 2488 24% 10396

CLA atendidos em até 20 min
CLE atendidos apds 20 min

3 atendimento acima dos 20 min

Tabela 2: Estratificacdo Minuto a Minuto (n° clientes em espera)

~ TempoMiximodeEspera

I Periodo: de 03/2011 a 03/2012 _
Més 10 min 20 min 30 min 40 min 50 min 60 min 01:10 1:20 1:30 1:40 1:50 2:00 >2:00 Total
Total 28617 7865 5247 3584 2541 1433 874 395 209 127 24 37 3 50956

_ Periodo: de 01 a 12/2012 |
Més 10 min 20 min 30 min 40 min 50 min 60 min 01:10 1:20 1:30 1:40 01:50 2:00 >2:00 Total
Total 28707 7856 5283 3705 2550 1593 1021 670 412 288 80 85 50 52300

: Periodo: de 01 a 12/2013 |
Més 10 min 20 min 30 min 40 min 50 min 60 min 01:10 1:20 1:30 1:40 01:50 2:00 >2:00 Total

Total 77033 16116 10502 7044 4820 3269 1909 1264 1084 826 405 249 232 124753
le2-Agh

Il I =

3-Ag.AcB

No fim 2013 e inicio de 2014 suas agéncias iniciaram um projeto de reestruturacdo para melhorar o
atendimento presencial do seu cliente. O resultado disso foi o reconhecimento com o 1° lugar no Programa
Melhores Préticas 2015, critério clientes e participacdo no IGS 2015.

Este trabalho foi interrompido em 2014 por dois grandes eventos. O primeiro foi a crise hidrica. Fenémeno
climatico que afetou o pais durante 2014 e 2015, levando instabilidade e problemas no abastecimento de agua
para todos estados brasileiros. Isso alterou o perfil do consumidor que procurava o atendimento, sem contar o
aumento do nimero de clientes por causa dos problemas de abastecimento. O segundo evento foi a saida da
empresa prestadora de servico de fornecia mdo de obra para o atendimento. Estes funcionarios foram
substituidos por outros que ndo que ndo tinham a experiéncia, treinamento e o conhecimento adequado para
atendimento ao publico. Os indicadores foram prejudicados e a insatisfagdo do cliente aumentou.

Tabela 3: Indicadores Mensal de Atendimento (%)

Ano/Més| Jan
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Com o fim da crise hidrica e com a contratacdo do novo prestador de servigo as coisas comegaram a retornar a
sua normalidade. Mesmo assim, precisdvamos de uma solucdo para treinar, capacitar e dar visdo sistémica
para 0s novos funcionarios num prazo, se para a primeira equipe foi de 2 a 3 anos, para a nova o prazo era de
imediato, para menos de um ano.

Tabela4: Indicadores Mensal de Atendimento (%)

96,76 97,76 97.37 98,44 95,54 959,46 99.48 99,51
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A - implantacdo da primeira pratica
B - inicio da crise hidrica/saida da empresa prestadora de servico
C - fim da crise hidrica/inicio da segunda prética

A solucéo para isso foi arquitetar uma intensa programacao de treinamento para os novos colaboradores. Com
a ajuda e orientacdo do departamento de recursos humanos e a participacdo de outras areas foi estruturado um
treinamento que envolveu capacitagdo tedrica e pratica.

A capacitacdo tedrica aconteceu com diversos treinamentos rapidos e pontuais no préprio ambiente de
trabalho, sem prejuizo ao atendimento. O treinamento prético ocorreu em campo, isto é, acompanhamento de
vistorias e execucdo de servigos, além de acompanhamento das rotinas internas de cada &rea de apoio. A
Gltima etapa da capacitagdo ocorreu de forma bem mais abrangente e de periodo integral onde o foco foram
visdo sistémica, processos e comportamental.

ABES - Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental 3
AESABESP - Associacdo dos Engenheiros da Sabesp



/

\

]

CONGRESSO ABES
FENASAN 2017

UGR Santo Amaro promove treinamento para os atendentes da AME
Objetivo: Ter clientes satisfeitos, e aumentar a percepgdo de valor de servigos e produtos

A Umdade de Gerencamento Regonal - UGR Santo Amaro promoveu nos das 18 e 25 de junho o curso de Tremamento Comercial para os atendentes da AME — Associacdo Amigos
Metrovidrios dos Excepcionas - que prestam servigos nas agéndas de atendmento Poupatemnpo Santo Amaro e Cidade Ademar e também para os funciondnos Sabesp que trabaham no posto
e ddo suporte a0 atendmento. Ao todo foram capactadas 35 pessoas. A finakdade do curso foi dar aos atendentes uma visdo abrangente e sistémica sobre a empresa.

O curso foi dvidido em trés mddulos, abordando os temas comportamental, concettual e téenico. O mddulo comportamental abordou assuntos pertnentes ao atendimento como postura, attude
e comportamento. O concettual procurou levar aos atendentes uma visdo maaro sobre a Sabesp, demonstrando como a empresa estd igada aos aspectos legass, sodas, da  responsabidade
socal, dos drgdos regulatdrios e na busca pels excelncia em quaidade. E por fim, o mddulo técnico que procurou aprofundar os conhedmentos sobre os servigps comercas, sua
operaconaidade e o gerenciamento do atendmento.

Figura 1: Jornal informativo — MS Informa

RESULTADOS

O resultado disso foi que apds este periodo nossos indicares voltaram aos patamares anteriores a crise e sdo
hoje os melhores indicares de toda a Sabesp.

Indicador: Clientes Atendidos dentro do Prazo de até 15 minutos

Tabela 5: Percentual de Clientes Atendidos dentro do Prazo

Taxa de Clientes Atendidos dentro do Prazo
Ano 2014 2015 2016 2017
Meta 83% 98% 83% 98
Resultado 86,69% 75,98% 83,57% 98,17
Tabela 6: Indicadores Mensal de Atendimento (%)

Ano/Més| Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez |Média
2014 |62,54| 54,74 | 58,52 | 76,18 | 96,76 | 97,76 | 97,37 | 98,44 | 99,54 | 99,46 | 99,48 | 99,51 | 86,69
2015 |96,73| 87,40 | 62,81 | 63,39 | 70,11 | 70,55 | 77,04 | 76,74 | 77,06 | 78,94 | 73,67 | 77,35 | 75,98
2016 [79,06| 74,46 | 72,88 | 41,59 | 86,26 | 89,18 | 85,75 | 91,89 | 94,44 | 95,13 | 95,28 | 96,88 | 83,57
2017 [98,02| 98,65 | 98,99 | 97,03 98, 17

Para isto, foram necessarios mais de 1.200 horas de treinamento. Foram capacitadas mais de 40 pessoas entre
funcionarios e prestadores de servico. A capacitagdo teve a participacao das areas de vendas, esgoto e agua que
colaboraram com o treinamento.
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CONCLUSAO

O consumidor a cada dia que passa tem mais consciéncia dos seus direitos e exige da empresa prestadora a
mesma evolucdo. Tal evolucdo sé é possivel com muita capacitacdo e treinamento. Esta atualizacdo tem que
ser permanente e constantemente atualizada. Sem isso, a relagdo empresa x consumidor sempre sera
desproporcional e desfavoravel para algum lado da balanca. E este equilibrio que procuramos alcancar.
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