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A ideia !
A importância da agilidade e dinâmica na 
transmissão da informação em tempo real aos 
clientes.

• Nos processos da operação, manutenção e 
Mercado Diferenciado sempre houve a 
necessidade de disseminação da informação 
juntos aos grandes clientes.

• Avaliação da pesquisa de satisfação dos Cliente.



Contextualização do Problema
Informando Clientes Estratégicos sobre Interrupções Planejadas

Clientes

• Receber avisos 
antecipados dos eventos 
emergenciais e 
programados do 
abastecimento de água;

Mercado Diferenciado

• Informar os clientes 
sobre manutenções 
vigentes e futuras;

• Ter acesso online das 
ocorrências atuais e 
passadas;

Manutenção e Operação

• Informar tudo o que 
ocorre na operação 
aos clientes internos e 
externos;

• Relatórios 
operacionais;



• Método de notificação;
• Conteúdo das notificações;
• Exemplo real / Antes e depois;
• Satisfação dos clientes;

A ferramenta
Minimizar o impacto das manutenções 
emergenciais através de comunicação antecipada.

• Fluxo do processo até a 
notificação ao cliente;

• Processo de analise;
• Tecnologia utilizada;

Reuniões Quinzenais
Scrum Ágil



1.250 ligações
18% M. 

Diferenciado
25% 

faturamento M. 
Diferenciado

2.290.000 
M³/Mês

44% Volume 
Cond. 

Residenciais

100% contratos 
cobertos

50 Clientes 
prioritários



Da manutenção a informação
Informando Clientes Estratégicos sobre Interrupções Planejadas



• Lançamento eficaz;
• Maior assertividade 

nos clientes 
afetados;

• Manutenções 
georreferenciadas;

Comunicação online
Informações em tempo ágil



• Quantificação;
• Ranqueamento;
• Oportunidades de 

melhoria;
• Consultas rápidas;

Dashboard
Analise e estudo de melhoria



Comunicação com Clientes Estratégicos
Informação aos clientes internos e externos

Sistema 
ProActiveEdge

• Manutenções em 
tempo real;

• Comunicado 
antecipado aos 
clientes;

• Comunicação 
unilateral;



Manutenção do banco de dados
Atualização em via dupla



Comunicação comercial
Informes comerciais pontuais



Resultados e 
conclusões
Principal indicador: satisfação dos 
clientes

Redução de 40% nos pedidos de ressarcimento 
por fonte alternativa; 

Recuperação de cerca de R$60.000,00/mês no 
faturamento do mercado diferenciado;

32% menor de reclamações dos clientes nos
canais de atendimento;

Feedback positiva – Confiança e fidelização;

Reflexos positivos nas pesquisas de satisfação 
anual;
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