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RESUMO

A satisfacdo do cliente é pilar fundamental de qualquer negdcio e as companhias estdo investindo cada vez
mais para atender suas expectativas e desejos. Além disso € um importante mecanismo, quando se trata de
saneamento, para proporcionar melhoria na salde publica. Seja por meio de pesquisas de mercado,
acompanhamento de servicos e/ou outras atividades a opinido dos clientes é a grande estratégia do negdcio.
Sendo assim, o presente trabalho vem relatar um estudo de caso realizado na Unidade de Gerenciamento
Regional — Interlagos (Sabesp) para potencializar a satisfacdo dos clientes. Realizou-se, com o auxilio de
consultorias, o perfil dos clientes, as necessidades e um diagndstico para iniciar as agdes. Os estudos
realizados nessa unidade resultaram ndo s6 na melhoria da satisfacdo dos clientes, como também uma mudanca
comportamental nos colaboradores e prestadores de servico. De posse de tal constatacdo, observou-se a
evolucdo dos dados: 68% de satisfagdo geral (periodo de janeiro a agosto) e, posteriormente com as melhorias
implantadas, chegou-se em 89% (periodo de setembro a dezembro).

PALAVRAS-CHAVE: Aumento de Satisfacdo, Clientes, Diagndsticos, Salde Publica

INTRODUCAO

A Unidade de Gerenciamento Regional (UGR) Interlagos — Sabesp atende com prestacdo de servicos de
abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto cerca de 1 milhdo de pessoas residentes em parte da
Zona Sul da Cidade de S&o Paulo e 0 Municipio de Embu Guagu. A area de atendimento estd entre dois
importantes mananciais da regido metropolitana de S&o Paulo, a represa Billings e Guarapiranga, o que implica
em caracteristicas complexas para sustentabilidade e atuagéo frente aos clientes. Sabe-se que os consumidores
sdo pecas fundamentais para a subsisténcia do negdcio, portanto, a UGR visando aumentar a satisfacdo dos
seus clientes realizou diversas a¢Bes para melhorar a experiéncia da prestacdo de servigo.

De acordo com LAS CASAS (1991) os servicos de consumo séo classificados como:

e Conveniéncia — Quando o cliente ndo distingue diferencas importantes entres os prestadores;

e Escolha — O cliente pondera a melhor opc¢éo, a partir de suas percepcdes pessoais;

e Especialidade — S&3o servigos especificos que demandam complexidade para execugdo, sendo
necessario especializacdo e propriedades técnicas.
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Os servicos prestados na UGR Interlagos se enquadram como os de “especialidade” e sdo relacionados ao
processo agua, processo esgoto e manutencao, essa distingdo € utilizada na abordagem durante a pesquisa de
satisfacdo, ou seja, os clientes sdo perguntados pontualmente de acordo com o nicho especifico.

A satisfacdo dos clientes esta diretamente relacionada a aproximacado que as empresas fazem com seus clientes,
ou seja, a analise efetiva das necessidades dos mesmos e o que é esperado através da prestacdo do servico
realizado (SARAVANAN; RAOQ, 2007).

Sabendo disso a Sabesp acompanha o indicador I1SC (indice de Satisfacdo dos Clientes) e a UGR Interlagos,
no ano de 2022, apresentou resultados oscilantes, variando em janeiro com somente 40%, 76% em junho e
alcancando 45% no més de agosto. Diante desse cenario foram realizadas a¢cGes com a finalidade de melhorar
os resultados e, consequentemente, a satisfacdo do cliente.

OBJETIVO

Aumentar a satisfacdo dos clientes da UGR Interlagos, no minimo, em 80% no ano de 2022 por meio de a¢bes
de melhoria na comunicagdo, treinamentos e desenvolvimento da forca de trabalho com o intuito de
aperfeicoar a experiéncia do cliente.

MATERIAIS E METODOS

Os estudos foram iniciados em parceria com uma consultoria para levantar o perfil e solicitagbes dos nossos
clientes na area de abrangéncia da Unidade de Negdcio Sul. Segundo a Disney Institute (2011) o ciclo do
atendimento comeca no centro do circuito, com as necessidades, desejos, percepcdes e emogdes dos
convidados. A Disney chama a arte e a ciéncia de conhecer e entender os consumidores de guestologia —
neologismo derivado de guest, a palavra em inglés para “convidado”. As informagdes proporcionadas pela
guestologia compdem a base para 0 movimento pelo ciclo. Portanto isso ajuda a definir um direcionamento
inicial e, & medida que novas informacgdes sdo coletadas, elas sdo utilizadas para realizar ajustes finos e
melhorar o desempenho. Diante disso, foram levantadas as seguintes informagoes:

CEM (Customer Experience Map);
Jornada do Cliente;
Acompanhamento de funcionarios;
Acompanhamento de servicos;
Clientes entrevistados.

Nesse cenario foram acompanhados 82 funciondrios, 41 servicos, 42 horas de entrevista com as equipes e 96
horas com os clientes e 384 clientes entrevistados.

Realizou-se treinamento presencial com consultoria especializada em comunicacdo com participagdo de 200
funcionarios. Demonstrou-se formas de atendimento ao cliente, ferramentas de cortesia, empatia,
resolutividade de conflitos e comunicag&o.

Mensalmente ¢ realizada a pesquisa de satisfacdo dos clientes. As amostras sdo coletas via contato telefonico
de forma amostral por regiGes, a fim de, ao longo do ano, ter a representatividade total da area de atendimento.
Séo realizadas 53 perguntas com o objetivo de saber a percep¢éo dos clientes em relacdo aos n0ssos servigos.
Apbs a coleta dos dados € realizada uma analise e atribuido nota. Se o cliente responder a pergunta “Em geral
qual a sua satisfacdo com a Sabesp?” <6 baixa satisfacdo e >7 alta satisfagdo. Na regido da UGR Interlagos
foram entrevistadas 115 pessoas ao longo de 2022.

Realizou-se, todas as tergas-feiras a partir de outubro, as pilulas do conhecimento nos DSS (Dialogo Semanal
de Seguranca) das empresas contratadas com cerca de 200 participantes para levar informacfes de servicos e
comunicacao eficiente com o cliente.

RESULTADOS OBTIDOS

Alcancgou-se, em média na UGR Interlagos, 75% de satisfacdo dos clientes no ano de 2022. O periodo de
inicio das aces foi apds a notificagdo dos 45%, isto é, em setembro. Levando-se em consideracdo os dados
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antes do projeto, atingiu-se 68% de satisfacdo geral (periodo de janeiro a agosto) e, posteriormente com as
melhorias implantadas, chegou-se em 89% (periodo de setembro a dezembro).
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Figura 1: Grafico dos percentuais de satisfacdo no ano de 2022 da UGR Interlagos

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Diante do conceito de gestdo em que se respeita as fases de: “planejamento, projeto, construcdo,
implementacao, utilizagdo, monitoramento, identificagdo de melhorias e realizagdo de ajustes” foi iniciado um
trabalho para mudanca de mindset dos colaboradores de mao de obra prdpria e terceiros (SORDI, 2005).

Analisando os dados obtidos do ISC em comparagdo ao IEAM (indice de Eficacia do Atendimento das
Manifestacbes) conforme grafico abaixo, foi possivel observar que mesmo a UGR Interlagos alcangando
resultados significativos no atendimento as manifestaces (acima de 87% em todos os meses do ano), o
indicador de satisfacdo dos clientes ainda apresentava oscilacdo, obtendo resultados negativos em alguns
meses do ano, denotando a necessidade emergente de atuar na percepgao do cliente em relagéo a Sabesp.

Comparac¢do do indice de Satisfacdo dos
Clientes x indice de Eficacia do Atendimento
das Manifestagcoes

Figura 2: Grafico de comparacéo entre o Indice de Satisfacio dos Clientes x Indice de Eficacia do
Atendimento as ManifestacGes no ano de 2022 da UGR Interlagos

Com a intensificacdo das acOes foi possivel observar que apds agosto/2022 o indicador obteve melhoria
significativa, entre o periodo de janeiro e agosto a média do 1ISC da UGR Interlagos foi de 68%, ja no periodo

de setembro a dezembro, a média foi de 89% sendo, por conseguinte, aumento de 21% com as agdes
realizadas.
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CONCLUSAO

O Cliente ¢ o fator mais importante nas organizagdes, pois é o indicador chave dos nossos servigos. Além disso
€ um importante mecanismo, quando se trata de saneamento, para proporcionar melhoria na sadde publica.
Dessa forma, analisar a satisfacdo dos clientes implica diretamente na melhoria da qualidade de vida e do meio
ambiente.

O trabalho realizado na UGR Interlagos identificou diagndsticos mais especificos, lacunas com necessidade de
atuacdo de pequeno, médio e longo prazo, principalmente com relagcdo a melhoria de comunicagdo com 0s
clientes.

A partir dessa analise foram realizadas diversas acGes em que foi possivel maior aproximagdo da UGR
Interlagos por meio de seus colaboradores (Mé&o de Obra Prépria e Terceiros) proporciona maior engajamento
com a populacéo atendida e, consequentemente, 0 aumento da satisfacdo dos clientes.

Cabe ressaltar que 0 aumento da satisfacdo dos clientes foi um importante resultado para a UGR Interlagos,
sendo a mudanca de mindset dos colaboradores um beneficio de engajamento, comprometimento e, portanto,
um melhor atendimento aos nossos clientes.
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