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UTILIZACAO DE PAINEL Bl OUVIDORIA COMO ALIADO NO DESAFIO DE
MELHORIAS DA SATISFACAO DOS CLIENTES ATENDIDOS PELA
SUPERINTENDENCIA NORTE

RESUMO

O presente trabalho demonstra a criacdo de um Painel de Ouvidoria com tecnologia Bl que foi desenvolvido a
partir do aproveitamento da capacidade profissional e intelectual de colaboradores envolvidos diretamente no
processo. O Painel workflow promove a interagcdo de tecnologia e relacionamento com o cliente, é uma
ferramenta disponivel em um ambiente virtual com visual simples e pratico para todos os colaboradores
envolvidos e responsaveis por respostas e analises das entradas de ouvidorias, permite facilidade no acesso as
informacGes com todos os elementos de interesse, corrobora com a agilidade no acesso dos dados para tomada
de decisdo, classificados por servigo (motivo), periodo, canal de entrada, tipo de manifestacdo, areas e ranking
de motivos das manifestacBes, bem como entradas e fechamentos sintetizados, com controle de prazos e
detalhamentos. O Painel veio ao encontro para atender as necessidades e expectativas das diversas areas para a
tomada de decisdo sobre processos de atendimento ao cliente da Superintendéncia Norte da Sabesp.

PALAVRAS-CHAVE:
Relacionamento com clientes, Eficiéncia, Tecnologia.

INTRODUCAO

A ouvidoria funciona como um canal de comunicacéo entre cliente e empresa, com o objetivo especifico de
lidar com manifestagdes, sugestdes, elogios, solicitages, reclamacdes e denlncias sobre produtos, servicos,
processos e colaboradores. Nesse sentido, o setor faz a gestdo de temas relacionados a satisfacdo dos clientes,
de modo que, em muitos casos, a resposta apresentada é vista como o prdprio posicionamento institucional.
Para a Sabesp, a Ouvidoria é o canal de atendimento especializado de Ultima instancia, ou seja, um canal e
solugdo de problemas a partir do momento que o cliente ja tenha feito algum contato anterior. As respostas
fornecidas, neste caso, sdo de até dez dias Gteis. Quando chegavam as Unidades para tratativas, a area de
Ouvidoria repassava informac@es insuficientes para andlises consistentes e tomada de decisdes, tendo o
colaborador da unidade operacional, que fazer varias consultas a esta area, 0 que tornava o processo de retorno
ao cliente demorado, ultrapassando o prazo de dez dias, além de ocasionar mais entradas de reclamagfes
nesses canais.

Em busca da melhoria no retorno das solugdes/informagdes aos clientes, a Superintendéncia Norte, utilizou-se
da tecnologia Bl (Business Intelligence), integrando os dados do CRM (Gerenciamento de Relacionamento
com o Cliente), criando um painel de andlise interativo, facilitando o acesso as informagdes com todos os
elementos de interesse, classificando-os por servigo (motivo), periodo, canal de entrada, tipo de manifestacéo,
areas e ranking de motivos das manifestagdes, agilizando as entradas e fechamentos sintetizados, com
detalhamentos e principalmente diminuindo o prazo na devolutiva de resposta aos clientes e 0 nimero de novas
entradas de reclamagdes na ouvidoria.
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OBJETIVO

O principal objetivo é de auxiliar os lideres e colaboradores do processo de manifestagdo dos clientes em canais de
Ouvidoria a minimizarem esforgos na tabulacéo e identificacdo dos dados e concentragéo de tempo em agdes para a
reducdo das insatisfacGes dos clientes, permitindo observar de forma globalizada ou segmentada os impactos das
acOes voltadas ao cliente e suas implicacdes, bem como apontar de maneira clara e objetiva os resultados das aces.
sua analise. Também como objetivo propde-se a disponibilizacéo de tempo dos colaboradores do setor de ouvidoria
que anteriormente atendiam as areas de maneira seccionada, além de proporcionar um processo de obtencdo dos
dados automaticamente, eliminando as inconsisténcias e ganhando agilidade no tempo de resposta.

METODOLOGIA UTILIZADA

E de primordial interesse da organizagdo mitigar as situagbes que levaram o cliente a manifestar-se em um
canal de Ouvidoria e, principalmente, devolver a este cliente uma resposta/solucdo que o satisfaga no tempo
determinado, revertendo a experiéncia negativa de atendimento. Como a Superintendéncia Norte estava com o
tempo de resposta de Ouvidoria acima do prazo determinado com ndmero de reclamagdes de ouvidoria
crescente, através da anélise critica do processo de manifestacdo dos clientes nos foruns comerciais, verificou-
se que o fluxo do processo estava apresentando falhas na transmissdo de informagdes. Utilizando-se do
brainstorming com os especialistas no processo de manifestagdo dos clientes, chegou-se a conclusao que o uso
do BI (Business Intelligence) em complemento ao sistema CRM (Customer Relationship Management, ou Gestao
de Relacionamento com o Cliente) seria 0 caminho para possivel solucdo do problema. O Painel Ouvidoria, foi
desenvolvido no final de 2021, sendo aprovado e disponibilizado para utilizagdo e medi¢do em janeiro 2022.
Com a criacdo do painel digital foi possivel habilitar, de maneira rapida e prética, os dados que representavam a
insatisfacéo do cliente através dos canais de ouvidoria, com a possibilidade de selecionar os itens de interesse
sem a necessidade de contatar o setor de ouvidoria na ponta.

Apresentaco e funcionamento do Painel Ouvidoria

O painel BI Ouvidoria compila as entradas de ouvidoria parte de dados do CRM (Fig.1). O acompanhamento do
resultado das acdes para reducéo da quantidade de entrada nas ouvidorias, bem como atendimento nos prazos séo
apontados em forma de relatérios ou graficos.

Os principais elementos que sdo necessarios para uma avaliacdo estratégica e proposi¢do de acdes, constam de
maneira pratica e sucinta.
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Figura 1: Visualizacdo principal do Painel Ouvidoria
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Para cada uma das funcionalidades e interacfes (Fig.2), é possivel escolher os dados que o usuério precisa de acordo
com os termos:

o Departamento — estéo listados os departamentos da organizacéo que basicamente remetem a uma regido de
atuacéo;

e ER/Polo — Trata-se de uma subdivisdo do departamento, considerando que um departamento pode obter
varios, referentes a ER/Polo (Escritdrio Regional/Polo de Manutencéo pertencente a regido onde o imével se
encontra)

e Periodo — os dados podem ser selecionados por més (um ou varios) e ano

e Tipo— A escolha do tipo esta relacionada a area e propriamente o tipo que se deseja apurar os dados, para o
caso especifico dividem-se em Comercial, Operacional, Denlncia, Informacdes ou todos

e Canal de Entrada — S80 os diversos canais que o cliente tem para fazer a reclamag8o: Arsesp, Call Center,
Cejusc, Consumidor.gov, Defensoria Publica, E-mail, JEC e Processos Especiais ou todos

e Motivo — neste campo constam 0s motivos da manifestacdo do cliente nos canais de ouvidoria como
exemplo: falta de agua, cavalete quebrado, vazamento de agua, etc

e Tipo de Manifestagdo — sdo duas formas que traduzem a manifestacdo do cliente: Informacdo ou
Reclamacéo.

A atualizacdo é realizada diariamente pela manhd com a inser¢do em tabela de programacéo e migracdo dos
dados do inseridos do CRM, duas vezes ao dia (manha e tarde), garantindo fidedignidade com os dados do
CRM.

ULTIMA ATUALIZAGAO

segunda-feira. 6 de

Painel DEPTO ER/POLO PERIODO TIPO CANAL DE ENTRADA MOTIVO
Ouvidoria Todos Todos Todos Todos Todos v Todos v maio de 2024

v N v v
Tipo da Manifestaco <> PROCON ARSESP Consumidor.gov Def. Pdblica
Todos v [ ] [ | [ ] [ ] [ ] [ ]

Figura 2: Detalhamento de multipla escolha do Painel

Entre as funcionalidades do Painel também constam “botdes” (figura 3) com as selegoes:
o  Detalhamento (drill up e drill dow);
o Filtros das apresentacdes gréaficas;
e Andlise gréfica de ponto ou dado especifico;
e  Modo de foco;
e  Exportacdo de dados (planilha excel);
e  Mostrar como Tabela;
e  Apresentagdo em destaque de um elemento especifico;

e Classificacéo de eixo por periodo, reclamacdes ou informagGes com possibilidade de classificacdo em
modo crescente ou decrescente.
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Figura 3: Composigio de “botdes” para apresentagéo

Na figura 4 observaremos outras informacdes no Painel, com as mesmas possibilidades de apontar filtros, foco e
exportagdo de dados.

e  Status (protocolos em aberto);
e Ranking das ouvidorias por tipo de servico;
e  Seccionamento por periodo de escolha;

e  Comparativo de acumulado.
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Figura 4: Apresentacéo de tabelas de ranking e priorizagdo

Outras disponibilizagBes da figura 5 sdo disponiveis no painel em abas que apontam as aberturas e fechamentos —
Geral de Detalhado.

ABERTURAS - GERAL ABERTURAS - Detalhado FECHAMENTOS - GERAL FECHAMENTOS - Detalhado

Figura 5: Apresentacdes do painel de aberturas e fechamentos

Abas no painel que possibilitam observar em detalhes descritivos, quantitativos ou graficamente, das posicfes dos
protocolos de ouvidoria em aberturas e fechamento geral e detalhados (Fig.6).
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Protocolo Abertura DEPTO ER/POLO Canal de Entrada ﬁolivo Descrigdo STATUS Tipo da Manif.

OUV-196327-M1SIL1 | 17/01/2022 | MNU MNUM ARSESP 'ALTA DE CONSUMO Usuério tentou contatar a Sabesp através dos canais de atendimentos. para informar alta de consumo da sua fatura | Fechado pela UNIDADE | Reclamagdo
‘com vencimento dia 19/01/2021 no valor de 308,96 , porém nao obteve sucesso. Manifestante orientado que o
assunto serd € tratado diretamente pela Ouvidoria da Sabesp Heidy

OUV-196337-ROLSK2 | 17/01/2022 | MNG MNGM Call Center ALTA DE CONSUMO Sra Raguel é afilha da titular confirmou todos os dadoes e reclama sobre alta de consumo, informa que sua mae Fechado pela UNIDADE | Reclamagao

sofreu um AVC e ndio é possivel falar no telefone em carater excepcional prosseguir com uma reclamago

A mesma informa que 6CorTel UM vazamento interna eansertou tem o laudo (orientada a encaminha no email da
ouvidoria e a foto do do hidrometrol o imovel esta vago, solicita a revisio das faturas com urgencia
OUV-196397-R2XGPO__| 17/01/2022 | MNL MNLM PROCON ALTA DE CONSUMO CIP ANEXA Fechado pela UNIDADE _| Reclamagio
OUV-196412-D9K9G9 | 17/01/2022 | MNU MNUM Call Center ALTA DE CONSUMO Senhor Roberta nos cantata para reclamar sobre um pedido de revisao de conta que foi solicitado em 04/01 Fechado pela UNIDADE | Reclamagao

conforme o pratocolo: 2022/405482 que consta que o processo foi executado e deferido porém a fatura permanece

no mesmo valor de RS: 200,03 e houve apenas a alteragdo do vencimento para o dia 17/01, diante do exposto eliente
solicita uma nova revis3o 4 que n3o houve nenhuma alterag3o na rotina e a conta posterior retornou a média.

0BS: Solicita a resposta por e-mail ou contato telefonico.
OUV-196664-CBPAYS | 17/01/2022 | MNT MNTMOZ | Call Center ALTA DE CONSUMO Sr. Andersan contata ouvidoria apés tentativa de atendimento no dia 10/01 fol orientado a retornar na dia 12/01, onde | Fechado pela UNIDADE | Reclamagso
nao consegui finalizar por conta ainda nde estar disponivel e foi orientade a retornar depois de 05 dias da emissde da
fatura, com isso retornou no dia 14/01. que apés (aproximadamente) 30 minutos de atendimento foi dito ao cliente
que nae foi possivel finalizar. Per esse motivo @ mesmo solicita 0 andamento de sua solicitagdo por esse canal de v
atendimento

Figura 6: Detalhamento das solicitacoes

As abas do Painel com abertura e fechamento “detalhado” permite verificar qual a reclamacé&o do cliente no préprio
painel, facilitando todo o processo de analise, onde 0 usuario ndo necessita recorrer ao proprio sistema para conhecer
a abordagem feita pelo cliente (Fig.7).
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PRAZOS - PROTOCOLOS FECHADOS - RECLAMACOES [
@ Dentro ®Fora 893
2829 2567 J40
2408 -
2113 2260 21962.1882.120 1916
1438 3991404 1571 1.2261.2121.2611-381 2131288
1.170 11271 - 551185 933 11381.0231.0971.094
5.239
e LD
NN R & _amn
. = = 5§ § 3 § & §E £ ° B 3 2% g E 2 % E 8§ 7
T ° 3 & g i 8 & i H 2022 2023 2024
= & 2 3 = @ e = =
2022 2023 202 ® Dentro @ Fora

PRAZ0 MEDIO (DIAS)

ATENDIDOS NO PRAZ0 (%) DEPTO | % Mo Prazo Dentra Fora |8

jan 2022 jul 2022 jan 2023 jul 2023 jan 2026 jan 2022 jul 2022 jan 2023 jul 2023 jan 2024

Figura 7: Controle dos prazos de resposta das entradas de ouvidoria

Os prazos de resposta sdo um componente crucial para a eficiéncia do processo de ouvidoria, neste topico houve uma
relevante melhoria, reducdo no prazo médio de resposta e crescimento dos protocolos atendidos no prazo. A
apresentacao de forma apreciavel no painel, viabiliza 0s comparativos a analises para agdes de melhorias.

RESULTADOS OBTIDOS

Considerando os resultados de redugdo das entradas de ouvidoria, observa-se graficos (Gréaficos 1, 2 e 3) e
tabelas extraidos do proprio painel. Importante ressaltar que os resultados estdo correlacionados com outras
atividades, sendo o painel um auxiliador que permitiu a organizacdo a visualizacdo dos elementos envolvidos
no processo de entradas de ouvidoria, fazendo-se, portanto, uma parte importante para o desenvolvimento das
diversas acBes que resultaram na expressiva reducdo nas entradas nos canais de ouvidorias por parte dos
clientes.
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ABERTURAS DE OUVIDORIA 2022

m Reclamactes mInformacdes

Gréfico 1: Resultados de aberturas de ouvidoria de 2022
A reducéo das entradas de ouvidoria foi de 51% no ano de 2022, considerando as quantidades apontadas de

janeiro a dezembro.

ABERTURAS DE OUVIDORIA 2023

m Reclamacdes ®Informacdes

Grafico 2: Resultados de aberturas de ouvidoria de 2023
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A reducdo das entradas de ouvidora foi de 55% no ano de 2023, considerando as quantidades apontadas de
janeiro a dezembro.

Abertura de protocolos de Ouvidoria

30.000
25.000
20.000
15.000
10.000

5.000

2022 2023

mRed mInfo

Gréfico 3: Dados anualizados grafico de barras

Os totais em comparativo de 2022 e 2023 aponta um resultado de 62% de reducédo de entradas em ouvidorias.

Aberturas Acumulado - tendéncia
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10.000
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0 —70
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Gréfico 4: Gréfico de linhas com totais de tendéncia Anualizados Reclamagéo e Informagéo

Percepcdo na reducdo da quantidade de entradas de reclamagcBes nos canais de Ouvidoria, neste caso
considerando reclamacdes e informacdes (Gréfico 4).

Observado a diminuicdo significativa da tratativa dos prazos (tempo) na ouvidoria em resposta aos clientes
(gréfico 5).

Observado o aumento de atendimento dentro dos (tempo) na ouvidoria em resposta aos cliente (gréafico 6)
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Gréfico 5: Controle dos prazos em dias
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Gréfico 6: Controle dos protocolos atendidos no prazo em percentual.
O grafico 7 permite ao usudrio verificar o resultado de suas a¢des de controle de prazos
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Gréfico 7: Controle dos protocolos atendidos no prazo em percentual.
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ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A partir da demonstracdo em resultados nos graficos (geral) verifica-se a melhoria continua, as entradas de ouvidoria
obtiveram um resultado positivo, desde a implantacéo e consequente utilizagdo do Painel, observados em gréficos de
1a 3. Areducéo das entradas de ouvidoria foi de 51% no ano de 2022, e 55% no ano de 2023 considerando as
quantidades apontadas de janeiro a dezembro. Comparando 2022 e 2023 aponta um resultado de 62% de
reducdo de entradas em ouvidorias.

No grafico 4 temos a percepcdo na reducdo da quantidade de entradas de reclamagGes nos canais de Ouvidoria,
neste caso considerando os processos informagdo e reclamacdo, este € um elemento importante para
verificarmos onde o cliente sente mais necessidade de manifesta-se nos Canais de Ouvidoria, a evolucdo
demonstra ganhos para todos os setores.

Outra opcéo de resultados é a observagdo da evolugdo satisfatoria na tratativa de resposta das ouvidorias, onde
houve uma redugdo no tempo e consequente aumento da solugdo dentro dos prazos pré-estabelecidos. Esta
leitura permite ao usuério verificar o resultado de suas ag6es de controle de prazos, apresentados nos graficos
de5a7.

Em tabela, com melhor comparativo e visualizagdo, estdo os tipos de servico que mais impactam na
manifestacdo do cliente na ouvidoria com as devidas quantidades compondo um ranking, A partir da Tabela 1,
foram disparadas ac@es para, de fato, reduzirem as entradas, destaca-se, as reunides e encontros de discussdo e
de padronizacdo dos servicos nas diversas areas, efetuadas em consenso de quais e melhores tratativas
resultavam em ganho.

Destaca-se que os resultados sdo apurados por area, tipo de servigo e outros integrados ou ndo, de acordo com
0 interesse da &rea e/ou usuério.

Nas reunides de avaliacdo e discussdo sobre as entradas da ouvidoria, sdo captados necessidade de exposicao da
melhor maneira de traduzir o sentimento da insatisfacdo do cliente, e percebeu-se que o Painel apresentado supre tais
necessidades feito constantemente o follow-up do processo.

A disponibilidade dos dados especificos, permite que qualquer envolvido com o relacionamento com os clientes
possa interagir e observar detalhadamente as reclamacdes e consequentemente disparar agdes de prevencéo de novas
entradas na Ouvidoria por motivos semelhantes.

CONCLUSOES/RECOMENDACOES

O dominio da tecnologia e expansdo para as utilizagBes praticas no cotidiano permitem que outras implicagdes,
insercdes ou alteracOes sejam feitas a qualquer tempo.

A utilizagdo do Painel com dados confiaveis que interage com 0 CRM para analises e estudo de agdes, resulta na
melhoria continua dos servigos e consequente satisfacdo dos clientes.

Percebe-se que atitudes de reversdo do processo de manifestacéo do cliente em canais de Ouvidoria, com atuacdo em
todas as suas etapas, permitem que as ac¢oes estejam focadas, tendo, portanto, atendido o Painel em todas as instancias
de colaboradores e todas as areas da empresa para que fagam uso periddico do Painel, as vistas do sucesso que foi
alcangado desde a implantac&o na Organizagao.

Através dos dados disponiveis no Painel sdo elaborados relatorios anuais, mensais e diarios, sobretudo, que sdo
enviados para a Superintendéncia da organizacéo, e toda a Alta administracdo, que acompanha rigorosamente esses
nuameros e, reforgando tratar-se de otimizacdo da apuracdo de dados consolidados. O acompanhamento das entradas
quantidade e motivos das manifestagdes dos clientes podem antecipar e subsidiar a tomada de decisdo da Gestdo e
Planejamento. Em funcdo disso, constantemente a equipe de desenvolvimento no Painel estd disponivel para
adequacoes.

Como divulgacéao e ampliacdo da utilizacdo deste painel é possivel verificar que o uso da tecnologia auxilia na
otimizacdo e melhoria do fluxo dos trabalhos e consequentemente a reversdo da experiéncia negativa tida na
primeira experiéncia.
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