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RESUMO

O processo de mudanca de titularidade foi modernizado no canal de atendimento chatbot, utilizando tecnologi-
as avancadas como reconhecimento facial e verificacdo de documentos, representou uma solucdo inovadora
para melhorar a seguranca, eficiéncia do servico. A prética foi desenvolvida com base na anélise do procedi-
mento empresarial de mudanca de titularidade, seguida por reunides colaborativas e um planejamento agil em
sprints para permitir ajustes pés-implementacéo.

A nova abordagem, totalmente automatizada (autoatendimento) e integrada ao sistema corporativo, elimina a
necessidade de deslocamentos, permitindo ao cliente realizar a solicitagdo de forma online, a qualquer hora. A
utilizacdo de tecnologias como reconhecimento facial, OCR para extracdo de dados, validacdo de CPF, e a
verificacdo de documentos com grandes players como Amazon e Serpro trazem a seguranga do processo.

Os resultados obtidos com a implementacdo dessa solucdo foram satisfatdrios, com a adesdo do cliente e con-
trole dos custos operacionais. No entanto, como toda mudanca, o processo de adaptacdo trouxe alguns desafi-
0s. A necessidade de ajustar a tecnologia para atender as diferentes necessidades das pessoas atendidas e pro-
porcionar a inclusdo digital foram alguns dos pontos que exigiram aten¢do especial.

PALAVRAS-CHAVE: Mudanga de titularidade, Reconhecimento facial, Autoatendimento digital

1. INTRODUCAO

A transformaco digital tem impulsionado mudancas significativas na forma como as organizag@es se relacionam com
seus clientes, especialmente no setor de servigos essenciais. Nesse contexto, a Sabesp implementou uma solugéo
inovadora para o processo de mudanca de titularidade, utilizando tecnologias como reconhecimento facial e verifica-
cdo automatizada de documentos. Essa iniciativa visa ndo apenas modernizar o atendimento, mas também garantir
maior seguranca, agilidade e incluséo digital aos usuarios. Ao integrar essas tecnologias ao canal de atendimento via
chatbot, a empresa promove uma experiéncia mais eficiente e acessivel, alinhada as expectativas de um publico cada
vez mais conectado e exigente. Este trabalho apresenta os desafios enfrentados, as solucdes adotadas e os resultados
obtidos com a digitalizacdo desse processo, destacando os beneficios operacionais, sociais e ambientais da pratica.
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2. OBJETIVOS

2.1.0BJETIVO GERAL

Modernizar e automatizar o processo de mudanga de titularidade no canal digital (chatbot) da Sabesp, por meio da
integracdo de tecnologias como reconhecimento facial e verificacdo de documentos, promovendo maior seguranca,
eficiéncia, acessibilidade e incluséo digital no relacionamento com o cliente.

2.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

1. Garantir a seguranca e a confiabilidade do processo, utilizando validagdo de CPF, captura de dados e verifi-
cacdo de documentos, com a utilizacdo de grandes players como Amazon e Serpro.

2. Melhorar a experiéncia, oferecendo um processo agil, intuitivo e acessivel, integrado ao sistema corporativo
(CRM), que segundo Peppers e Rogers (2016), Customer Relationship Management pode ser compreendido
como um sistema integrado de estratégias, processos e tecnologias voltado a gestao eficiente do relaciona-
mento com o cliente ao longo de todo o seu ciclo de vida.

3. Promover a inclusao digital, adaptando a tecnologia as diferentes necessidades e perfis de consumidores, es-
pecialmente os com menor familiaridade com ferramentas digitais.

4. Otimizar os custos operacionais, reduzindo o custo por atendimento por meio do uso eficiente das ferramen-
tas tecnoldgicas.

5. Estabelecer um ciclo continuo de avaliagdo e melhoria, com base em dados, feedback dos usuérios e indica-
dores de desempenho.

3. METODOLOGIA

A implementagdo foi baseada em principios da engenharia de software, gestdo de projetos &geis e inovagio tecnoldgi-
ca. O processo foi estruturado em seis etapas.

3.1. DIAGNOSTICO E LEVANTAMENTO DE REQUISITOS

O projeto teve inicio com uma andlise critica do processo tradicional de mudanca de titularidade, conforme descrito
no Procedimento Empresarial da empresa. Essa etapa envolveu:

o  Entrevistas com stakeholders das areas de atendimento, tecnologia e gestao.

e  Mapeamento do fluxo atual utilizando ferramentas de modelagem de processos.

o Identificacdo de pontos criticos, como necessidade de deslocamento, risco de fraudes e baixa autonomia do

cliente.

O intuito foi compreender as limitagdes do processo vigente e estabelecer os requisitos funcionais e ndo funcionais da
nova solugao.

3.2.PLANEJAMENTO E ARQUITETURA DA SOLUCAO

Com base nos requisitos levantados, foi elaborado um plano de projeto com foco em:

e  Arquitetura modular, com integracdo ao sistema corporativo por meio de APIs (Application Programming
Interface) ou em portugués, Interface de Programacéo de Aplicacdes. Trata-se de uma forma de comunica-
cdo entre sistemas. Um deles fornece informacdes e servicos que podem ser utilizados pelo outro
(PEREIRA, 2019)

e  Seguranca da informacédo, com autenticacdo baseada em reconhecimento facial e validacio documental.

e  Escalabilidade, permitindo o crescimento do volume de atendimentos sem perda de desempenho.

e Acessibilidade, garantindo usabilidade para diferentes perfis de usuarios.

A arquitetura foi validada por meio de benchmarking com solugfes de mercado, como aplicativos bancérios e plata-
formas de servicos diversas.

3.3. DESENVOLVIMENTO AGIL E ITERATIVO

A implementacédo seguiu a metodologia agil Scrum, com duas sprints. As atividades foram organizadas em backlog
priorizado, com entregas incrementais e validagdo continua. As principais tecnologias e ferramentas utilizadas inclui-
ram:
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¢ Reconhecimento facial com APIs de terceiros (Amazon Rekognition).
e OCR (Optical character recognition), que € o reconhecimento 6ptico de caracteres para extracdo de dados
de RG e CNH. O faz parte das areas de pesquisa de reconhecimento de padrdes, de visdo computacional e
de inteligéncia artificial (MEMON, J. et al., 2020).
o Validacdo de CPF e verificacdo documental via integracdo com o Serpro.
e  Chatbot para conducéo do atendimento automatizado.
O desenvolvimento foi realizado em ambiente controlado, com testes unitérios e de integracdo continuos.

3.4. TESTES, VALIDACAO E AJUSTES

A fase de testes incluiu:
e  Testes funcionais: verificacdo do correto funcionamento de cada etapa do processo.
e  Testes de usabilidade: aplicacdo de testes com usuérios reais para avaliar a experiéncia de uso.
e  Testes de seguranga: simulacdes de tentativas de fraude e analise de vulnerabilidades.
Com base nos resultados, foram realizados ajustes na interface, nas regras de negdcio e nas mensagens do chatbot.

3.5.IMPLANTACAO E MONITORAMENTO OPERACIONAL

A implantago foi realizada de forma gradual, com acompanhamento em tempo real dos indicadores de desempenho.
Foram utilizados mecanismos de:

e  Tagueamento de interacOes para identificar pontos de abandono.

e  Curadoria de dados para andlise de comportamento dos Usuarios.

e  Pesquisas de satisfacéo ao final do atendimento.
O sistema foi integrado ao ambiente produtivo com suporte 24x7, garantindo disponibilidade continua.

3.6. AVALIACAO DE RESULTADOS E MELHORIA CONTINUA

A prética foi submetida a um ciclo continuo de avaliag&o, com base em indicadores como:

e Taxa de acatamento de solicitagdes.

e Custo por atendimento digital.

o Nivel de satisfagéo do cliente.

e Reducdo de atendimentos presenciais.
As melhorias foram implementadas de forma incremental, com foco em acessibilidade, eficiéncia operacional e sus-
tentabilidade financeira. A figura 1 ilustra o fluxograma da metodologia do projeto de mudanca de titularidade digital
da Sabesp, estruturado em seis etapas principais com fluxo sequencial e ciclo de melhoria continua.

Figura 1 — Fluxo da metodologia do projeto

@e Levantamento d@

Planejamento e Arquitetura da Seolucao

Desenvolvimento Agil e Iterativo
Testes, Validagao e Ajustes
Implantacao e Monitoramento O@

@R@sultados e Melh@

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).
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O cronograma do projeto é apresentado na Figura 2. Ele considera o periodo de fevereiro de 2024 até 01 de abril de
2024, data de implantag&o em producéo.
e  Planejamento: 01 a 09 de fevereiro
Sprint 1 - Desenvolvimento inicial: 12 a 23 de fevereiro
Sprint 2 - Melhorias e ajustes: 26 de fevereiro a 15 de margo
Testes finais e homologacdo: 18 a 27 de marco
Implantacdo em produc&o: 01 de abril

Figura 2 — Cronograma do projeto

Cronograma do Projeto

Implantagdo em producao -

Testes finais e homologacéo

Sprint 2 - Melhorias e ajustes

Tarefas

Sprint 1 - Desenvolvimento inicial 4

Planejamento

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).
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4. RESULTADOS

Os resultados obtidos com a implementacdo dessa solugdo foram positivos, com a adesdo do cliente e controle dos
custos operacionais. Entre abril de 2024 e janeiro de 2025, foi registrado um aumento no nimero de servicos acata-
dos: de 4.061 em abril/24 para 10.030 em janeiro/25, mostrado na tabela 1. Esse crescimento reflete o impacto das
ferramentas implementadas e a eficécia das aces de monitoramento e melhoria continua.

Um dos principais indicadores que comprovam o ganho com a pratica é a reducédo consistente do custo por acatamen-
to ao longo dos meses. Em abril/24, o custo das ferramentas de reconhecimento facial e verificacdo de documentos
era de R$ 7,25, e em janeiro/25, esse valor foi reduzido para R$ 4,99. Com 0 aumento do uso das ferramentas, o custo
por consulta diminui, resultando em uma operacao mais econdmica e eficiente.

Tabela 1 - NUmero de solicitagGes registradas no CRM

NUmero de
Més Servicos
registrados

abr/24 4.061
mai/24 4.252
jun/24 4774
juli24 6.239
out/24 7.330
jan/25 10.030
fev/25 8.260

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

A implementag&o da nova pratica de mudanga de titularidade trouxe uma série de beneficios intangiveis para todas as
partes envolvidas, além dos resultados tangiveis j& apresentados. Para os clientes:

e Percepcdo de modernidade e eficiéncia: A digitalizacio do processo e a utilizagdo de tecnologias avangadas
transmitem a imagem de uma empresa moderna e preocupada em oferecer solucdes inovadoras.

e Aumento da confianca: A seguranga e a facilidade do processo contribuem para aumentar a confianca dos
clientes na marca Sabesp, fortalecendo o relacionamento a longo prazo. A figura 3 destaca a aplicagdo em
que o usuario faz o reconhecimento facial e envia o seu documento para verificac&o.

e  Percepcdo de valor: A associagdo da Sabesp a préaticas sustentaveis e inclusivas contribui para uma percep-
¢do mais positiva da marca por parte da sociedade.

Ja para a empresa:

e Posicionamento de marca: A implementacdo da nova pratica permite que a Sabesp se posicione como uma
empresa lider em inovacdo e digitalizacdo no setor de saneamento.

e Fortalecimento da cultura organizacional: A valorizagéo da inovacdo, da colaboracéo e da melhoria continua
contribui para o fortalecimento da cultura organizacional da empresa.

e  Otimizacdo de custos operacionais para a empresa na jornada da mudanca de titularidade.
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Figura 3: Aplicacdo para a verificacio de identidade
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Fonte: Sabesp (2024).

Além dos ganhos operacionais, a pratica trouxe impactos estratégicos importantes:
e Padronizacdo do atendimento digital, com integragéo fluida entre chatbot e sistemas internos. A figura 4
mostra a tela inicial do chat;
e  Aprimoramento da experiéncia do cliente, com maior autonomia e agilidade;
e  Sustentabilidade, com redugéo de papel, deslocamentos e consumo de recursos fisicos.
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Figura 4 — Tela do chatbot
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Fonte: Sabesp (2024).

O projeto também gerou aprendizados valiosos. A andlise dos fluxos e dos dados de uso permitiu identificar pontos
de abandono e gargalos, que foram tratados com ajustes técnicos e melhorias ha comunicagéo com o cliente. A prética
se mostrou escalavel, segura e financeiramente vidvel, servindo como modelo para outras iniciativas de digitalizago.
Além disso, a satisfacdo do cliente ¢ alta: media de 4,51 (Numa escala de 1 a 5, sendo 5 a maior satisfacéo).

5. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A construcdo dos fluxos operacionais foi baseada no procedimento empresarial vigente. Foram mapeadas todas as
etapas do processo, desde avalidacdo do CPF, passando pelaverificagdo documental com OCR, até
o reconhecimento facial e integracdo com o sistema corporativo.
A adocao de fluxogramas permitiu identificar gargalos e oportunidades de automac&o, resultando em um processo
robusto, padronizado e com rastreabilidade completa. A integracéo via APl com sistemas externos (Amazon e Serpro)
garantiu seguranca e confiabilidade na verificacdo de identidade.
Do ponto de vista operacional, a préatica reduziu a necessidade de atendimentos presenciais e telefonicos, otimizando
0 uso de recursos humanos e ampliando a disponibilidade do servico para 24 horas por dia, sete dias por semana. 1sso
contribuiu para a eficiéncia operacional e para a sustentabilidade financeira da empresa.
A experiéncia do cliente foi aprimorada com um processo mais agil, seguro e acessivel, promovendo inclusdo digi-
tal e confianga na marca.
A prética gerou importantes lices para a organizagdo. Entre 0s aspectos positivos, destacam-se:

e Atecnologia como aliada na automago e reducdo de custos;

e  Avalorizacdo do autoatendimento como tendéncia crescente;

e Aimportancia da orientacéo clara ao cliente durante o processo.
Entretanto, também foram identificados desafios, como:

e Aresisténcia de parte dos usuarios ao uso do reconhecimento facial;

e Anecessidade de ajustes técnicos continuos nas APIs e na interface do chatbot;

e Abarreira da inclusio digital, especialmente para clientes com menor familiaridade tecnoldgica.
Esses aprendizados reforcam a importancia de manter uma abordagem iterativa, com ciclos de feedback e melhoria
continua, além de estratégias de comunicagao e suporte ao cliente.

6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A implementacdo demonstrou ser eficaz e alinhada as diretrizes de transformacdo digital da Sabesp. Os resultados
quantitativos evidenciam ganhos expressivos em termos de eficiéncia operacional, reducdo de custos e aumento da
adesdo dos clientes ao canal digital. A estruturacdo do projeto com base em metodologias ageis, 0 desenvolvimento
colaborativo dos fluxos e a integragdo com sistemas corporativos e externos foram fatores determinantes para o suces-
S0 da iniciativa.
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Contudo, a analise também revelou desafios relacionados a ado¢do da tecnologia por parte de determinados perfis de
usudrios, a necessidade de ajustes técnicos continuos e a importancia de estratégias de suporte e comunicacao.

Com base nos resultados alcancados e nos desafios observados durante a implementacéo, foram definidas recomen-
dacdes que visam aprimorar a solucdo, ampliar seus beneficios e garantir sua evolucéo continua.

Aprimoramento continuo da experiéncia do usuario: Investir em testes de usabilidade e simplificagao da in-
terface do chatbot, com foco em publicos com menor familiaridade digital.

Expansdo das regras de negdcio da APIl: Ampliar os cenarios cobertos pelas integracdes, garantindo maior
aderéncia ao procedimento empresarial e reduzindo casos de atendimento inconclusivo.

Campanhas de orientacdo e educacgdo digital: Desenvolver materiais educativos e agBes de comunicacéo pa-
ra ampliar o entendimento e a confianca dos clientes no uso das tecnologias implementadas.

Monitoramento e curadoria da navegacdo e experiéncia do cliente: Manter o ciclo de curadoria ativa das in-
teracBes com o bot, utilizando os dados para identificar pontos de abandono, gargalos e oportunidades de
melhoria.

Escalabilidade da solucdo: Avaliar a replicacdo da préatica para outros servicos digitais da empresa, aprovei-
tando a infraestrutura tecnoldgica e os aprendizados adquiridos.

Inclusdo de indicadores de impacto social e ambiental: Incorporar métricas que evidenciem os beneficios in-
diretos da digitalizacdo, como reducéo de deslocamentos, economia de papel e ampliacdo do acesso a servi-
COS essenciais.

A funcionalidade trouxe diversas licbes importantes, proporcionando aprendizado para todos os envolvidos. A anélise
dos dados, do feedback dos clientes e das pesquisas de satisfacdo permitiu identificar alguns pontos:

A tecnologia € uma aliada: A adogéao de tecnologias como reconhecimento facial demonstrou ser eficaz para
automatizar processos, reduzir custos e melhorar a experiéncia do cliente.

Reducdo de Custos Operacionais: Uma das principais licbes positivas foi a constatagéo de que, a medida em
que o uso das ferramentas aumentou, 0 custo por acatamento diminuiu. 1sso mostra que a pratica é economi-
camente viavel.

Os clientes valorizam a agilidade: A possibilidade de realizar a mudanca de titularidade de forma répida e
facil foi muito bem recebida pelos clientes, demonstrando que a busca por solugBes ageis e com autoatendi-
mento é uma tendéncia crescente.

Desafios na Adogao do Reconhecimento Facial: Embora a tecnologia de reconhecimento facial ja seja am-
plamente utilizada por instituicdes financeiras e sistemas como 0 GOV BR, ainda observamos dificuldades
de parte dos clientes em utiliza-la. Isso foi evidenciado nas pesquisas de satisfacéo, mostrando que a adocdo
dessa tecnologia ndo é uniforme entre todos 0s usuarios.

Questdo da inclusdo digital: A digitalizacdo dos servicos pode excluir aqueles que ndo possuem acesso a in-
ternet ou ndo dominam as ferramentas digitais.
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