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RESUMO

Os ultimos anos vem sendo bastante desafiadores ao setor de saneamento, ndo somente por questdes da
cobertura dos servicos e agua e esgotamento sanitario, como também pelo surgimento das agéncias
reguladoras, mudancas na legislagdo para as concessfes, aumento da exigéncia dos consumidores, surgimento
constante de novas tecnologias, dentre outros fatos, tornando mais complexa a gestdo das empresas do
segmento.

O relacionamento com os clientes se tornou ponto critico e de grande atencgéo, considerando que saneamento
significa salde e qualidade de vida para as pessoas, que devem estar satisfeitas e propensas a remunerar pela
prestacdo desses servigos e serem fator importante na concessdo e manutencdo da operacionalizacdo em seus
respectivos municipios.

No que se refere a relacionamento com clientes, 0 mercado, em diversos segmentos, vem desenvolvendo e
amadurecendo um modelo denominado Omnichannel, que da a possibilidade ao cliente de realizar todas as
suas demandas através do canal que melhor Ihe atenda. O cliente ndo mais dependerd do atendimento
telefonico para acessar informagdes ou servicos de forma rdpida, ele pode enviar e-mail, utilizar a midia social
ou comunicar-se por meio de um chat e conseguir ter suas necessidades atendidas.

Desta forma, a facilidade de acesso e agilidade de resposta aos clientes, proporcionam uma melhor experiéncia
e elevam a satisfagéo destes com as companhias.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento a clientes, multicanalidade, Omnichannel, experiéncia com cliente.
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INTRODUCAO

A adesdo a uma estratégia Omnichannel envolve uma série de aspectos de processos, tecnologia e pessoas, se
tornando um desafio a mais no dia a dia das empresas que iniciam sua implantacéo.

O presente trabalho tem como objetivo demonstrar como foi planejada e vem sendo implementada a estratégia
Omnichannel pela EMBASA — Empresa Bahiana de Aguas e Saneamento, bem como, de compartilhar com
base na experiéncia vivenciada, os fatores cruciais para sucesso - desde a contratacdo até o atingimento dos
resultados esperados.

Além disso, pretende-se apresentar os resultados preliminares obtidos apds 12 meses do inicio de sua
implantacéo, e os esperados para o fim de 2023, data estimada para finalizagdo da implementac&o de todas as
funcionalidades da plataforma.

MATERIAIS E METODOS

Os esforcos para promover a transformacdo do relacionamento e atendimento da Embasa com seus clientes
iniciaram-se em 2019 com benchmarkings em empresas de diversos setores, sobretudo as grandes empresas de
varejo e do setor financeiro que ja possuiam processos de atendimento e relacionamento por plataforma digital
amadurecidos aquela época. Foram analisados cases, estratégias e boas praticas do mercado, e realizado o
diagnéstico do momento atual da companhia “AS IS”, definicdo de premissas, objetivo, pilares e estratégias
para entdo modelarmos o processo que seria implementado - “TO BE”.

As novas diretrizes propostas para o atendimento foram:

e Ampliar e otimizar canais de atendimento;

e Integrar canais e uniformizar procedimentos de atendimento;
Melhorar a experiéncia do usuario com 0s nossos canais;
Reduzir tempo de atendimento;

Elevar satisfacdo dos usuarios;
Reduzir custos de atendimento.

E como caminho para alcanga-las, estabelecidos os seguintes pilares:
e Remuneragdo da contratada por servi¢os, ndo mais por posto de atendimento (PA);
e Integracdo dos canais de atendimento com plataforma Omnichannel,
e Utilizagdo de robds de atendimento para possibilitar o atendimento autbnomo;
e Utilizagdo da metodologia CX — Customer Experience.

Passada a etapa de planejamento, a fase de execucdo comegou com a elaboracdo do termo de referéncia e
contratacdo efetiva da empresa responsavel pela plataforma. A implantagdo do projeto foi realizada utilizando
métodos ageis com uma equipe multidisciplinar composta de integrantes da area de negdcios (Relacionamento
com Usuérios) e Tecnologia da Informagdo. As metodologias ageis contam com uma proposta de processos
mais curtos, com entregas em menor espaco de tempo, por este motivo foi escolhida para desenvolvimento das
melhorias no sistema legado e implementacdo das funcionalidades da nova plataforma.

Para que a estratégia de ampliacdo de canais e de servigos fosse bem-sucedida, era imprescindivel que a
ferramenta estivesse completamente integrada ao Sistema Comercial da companhia, disponivel num regime
2417 (24 horas por dia / os 7 dias da semana) de modo a permitir que os registros das solicitacfes dos clientes
ocorressem de forma online, com validacao das regras de negoécio, retorno de informagdes e/ou documentos
como segunda via e certidGes. Possibilitando ainda a consulta aos atendimentos realizados nos diversos canais,
incluindo a Agéncia Virtual e os postos de atendimento presencial.
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Figura 1: llustracdo processo de atendimento a ser implementado — Visiao “TO BE”.

Para tornar possivel o crescimento em escala dos canais de chat e voz da companhia, assegurando a
economicidade proposta, os fluxos e procedimentos de atendimento foram redesenhados para que passassemos
a utilizar robbs de autoatendimento nos canais, recepcionando o primeiro contato dos clientes. Assim, 0s
servigos com maior procura pelos usurios, passaram a ter um “filtro” realizado por atendentes robds, onde a
intencdo era reter o maior nimero possivel de clientes. Os servi¢os de maior relevancia e valor agregado a
companhia, tinham jornadas que poderiam evoluir até atendentes humanos, de modo que ninguém ficasse
impedido de solicitar servicos ou esclarecer dividas. Além da ampliacdo dos canais, buscou-se com a
estratégia padronizar os atendimentos, elevar satisfacdo dos usuérios, reduzir filas e tempos de atendimento e
aumentar a seguranca dos Servicos.
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Figura 2: Estratégia de atendimento com robds — Visdo “TO BE”.

Também foi necessario rever a estratégia de contratagdo dos servicos de atendimento ao cliente, passando-se a
adotar remunerac@es diferenciadas para atendimento humano (feito pela central 0800) e atendimento digital
(URA, Whatsapp, SMS, Email, Chatbot). Assim, buscou-se uma unidade de medida padrdo para os servi¢os
contratados denominada de UTA — Unidade Técnica de Atendimento, de modo que os valores dos demais
servicos equivalessem a uma fracdo do valor de referéncia da UTA.
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DESCRIGAO UTA
Servico de Atendimento telefonico - Humano 1,00
Servico de Atendimento por E-mails - Humano 1,15
Servico de Atendimento por Formularios Eletrénicos - Humano 1,15
Servigo de Atendimento por Chat - Humano 1,15
Servico de Atendimento por CHATBOT - Eletronico 0,25
Servico de Campanha de envio de SMS e/o E-mail — Eletrénico 0,03
Servico de Atendimento por URA CTI/Voicebot - Eletrénico 0,20
0,20
Servico de Processamento para Gestdo de Agendamento e Fila para Atendimento Presencial e/ou Back Office da EMBASA - Eletrénico 0.20
Servigos Técnicos de Suporte Especializado ao Atendimento - Humano 20,00

Tabela 1: Descricao de servicos e valores da UTA

Para viabilizar tecnicamente a solucdo planejada e anova estratégia de atendimento, foi desenvolvida uma
plataforma de servicos, disponibilizando APIs, que s&o mecanismos que permitem que dois componentes de
software/sistemas se comuniquem usando um conjunto de definigdes e protocolos.

RESULTADOS OBTIDOS

A partir da contratacdo da nova plataforma de atendimento, esperava-se:

Padronizar processos e fluxos de atendimento;

Elevar a capacidade de atendimento;

Reduzir custos e tempos de espera e de atendimento;

Especializar os servicos e jornadas do cliente;

Integracdo com o sistema comercial da companhia;

Aumentar a interatividade com o Cliente;

Manter interagdes tempestivas com os clientes (feedback);

Gerenciamento do atendimento e dos canais atraves de uma plataforma Unica;
Utilizacdo de IA (Inteligéncia Artificial) para chatbot e voicebot;

Elevacgdo da satisfagdo dos clientes;

Sinergia com outras demandas internas da empresa, como o site institucional

Dentre outros resultados obtidos até marco de 2023, com 11 meses de implementacdo da plataforma,
destacam-se:

Implementacdo do atendimento por robd nos canais de atendimento WhatsApp e URA;

Otimizag&o e desenvolvimento de mais de 50 fluxos para canais virtuais;

Desenvolvimento de mais de 50 APIs para integracdo da plataforma de atendimento ao sistema
comercial da companhia;

Aumento de 130% na quantidade média mensal de atendimentos de todos os canais, passando de 245
mil para 564 mil atendimentos por més;

Cerca de 85% dos atendimentos realizados sdo através dos canais virtuais;

Elevacdo na satisfacdo dos usuarios do call center de 82% para 91,14%);

Atendimento automatizado (bot) representa 65% do total de atendimentos;

Reducdo das filas e tempo de atendimento no call center;

Ampliacdo de 90 para 180 canais de atendimento simultaneo, com possibilidade de escalar para até
600 canais simultaneos;

Realizacdo automatica de pesquisas de satisfacdo, por SMS, dos servicos realizados no campo;
Retencdo de mais de 30% na URA, das chamadas recebidas na central de atendimento;

O atendimento por URA ja representa mais de 9% do total realizado através de todos os canais (180
mil);

Reducdo em 18% do atendimento presencial em lojas, postos e escritorios;

Reducdo do custo de atendimento, em relagdo ao valor da UTA (Unidade Técnica de Atendimento)
contratada de 58%.
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Figura 4: Visao geral do atendimento 2023. Bl- Qlik Sense

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A estratégia de disponibilizacdo dos servicos com maior demanda, nos canais virtuais, com a possibilidade de
autoatendimento por bot mostrou eficiente. Conforme constatado ao se observar o comportamento de
migracdo gradual dos clientes para 0s novos canais virtuais disponibilizados, reduzindo-se entdo a procura aos
canais de atendimento presenciais e virtuais com atendimento humano.

Esta mudanca de comportamento gerou a companhia grande reducdo nos custos totais do processo de
atendimento em relacéo ao valor da UTA originalmente contratado. Como pode ser observado no grafico da
figura 5, na medida em que a quantidade de atendimentos e o indice de automatizagdo aumentaram, o custo
médio de atendimento (area) reduziu.

O indice de automatizacdo — indicador utilizado para acompanhar a eficiéncia da estratégia de atendimento -
mede a quantidade de utilizacdo dos servicos de autoatendimento disponibilizados. Em relacdo ao valor
original da UTA contratada (R$ 5,00) — custo de um atendimento telefénico humano no call center — j& existe
uma economia de 60%. O valor médio pago pelos atendimentos da plataforma estd em R$ 1,97.
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Eficiéncia do Atendimento por Plataforma Omnichannel
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Figura 5: Performance do contrato

A adocéo da estratégia omnichannel ainda estd em implantagdo pela companhia, apresentando resultados
considerados positivos e com indicativo de potencial de trazer maiores resultados com o tempo.

A integracdo de processos, pessoas e tecnologia deve permanecer para garantir que o éxito até entdo percebido
se mantenha e traga maiores frutos para a companhia.

O fator fundamental para o sucesso do processo de digitizacdo dos fluxos e regras de negécio do atendimento
aos clientes, é o envolvimento da area de Tl ao projeto de modernizacdo, para que esta auxilie o gestor de
relacionamento desde a concepgdo da estratégia de atendimento até a fase de implantag&o.

Além disso, a empresa deve superar todos os desafios internos e enraizar a sua cultura, a melhoria continua.
Assim, conseguird manter sempre o aperfeicoamento de seus processos, servicos e canais de atendimento,
reduzindo o esforgo dos clientes e gerando satisfa¢cdo em cada experiéncia.
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