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RESUMO

Este artigo tem como objetivo propor uma estratégia integrada para aprimorar a gestdo de reclamagdes digitais
em uma empresa de saneamento, com foco na melhoria do atendimento ao cliente em plataformas online. A
metodologia adotada caracteriza-se como exploratoria, de natureza aplicada e abordagem qualitativa,
fundamentada em pesquisa bibliografica, analise documental ¢ mapeamento de processos internos. Os
participantes do estudo envolveram colaboradores das areas de atendimento, comunicagdo e tecnologia da
informagao, responsaveis pela gestdo das demandas dos consumidores. O projeto foi desenvolvido em etapas
estruturadas, incluindo diagnoéstico do cendrio atual, levantamento tedrico, analise dos fluxos de atendimento,
identificacdo de gargalos e elaboracdo de proposta de intervengdo. Como principais resultados, destacam-se o
desenvolvimento de um protétipo de fluxo integrado de atendimento, a proposi¢do de uma ferramenta
tecnoldgica para gestdo das reclamacdes e a definicdo de indicadores de desempenho. Os impactos observados
indicam potencial para reducdo do tempo de resposta, aumento do indice de resolucdo e melhoria da reputagdo
institucional. Conclui-se que a adog@o de praticas estruturadas de gestdo de reclamagdes, aliadas ao uso de
tecnologia, contribui significativamente para a eficiéncia organizacional e¢ para o fortalecimento da relagéo
com o cliente no setor de saneamento.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento ao cliente; Reputagdo digital; Saneamento basico

1. INTRODUGAO

O setor de saneamento basico desempenha papel estratégico no desenvolvimento socioecondmico, na
promocao da satde publica e na melhoria da qualidade de vida da populacdo. Segundo a Organiza¢do Mundial
da Saude (OMS, 2023), investimentos em saneamento estdo diretamente associados a redugdo de doencas de
veiculacdo hidrica e ao aumento da qualidade de vida. No Brasil, o Novo Marco Legal do Saneamento (Lei n°
14.026/2020) reforcou a necessidade de aumento da eficiéncia operacional, da transparéncia e da qualidade
dos servigos prestados.

Paralelamente, a transformagdo digital modificou profundamente a forma de relacionamento entre
organiza¢des ¢ consumidores. Plataformas publicas de avaliagdo, como o Reclame Aqui, passaram a
influenciar diretamente a reputacdo institucional das empresas, tornando o tempo de resposta, a taxa de
solugdo e a satisfagdo do consumidor indicadores estratégicos de desempenho (KOTLER; KELLER, 2018;
PAYNE; FROW, 2013).

Conforme Fombrun e Van Riel (2004), a reputagdo corporativa representa um ativo intangivel construido pela
percepcao dos diferentes stakeholders ao longo do tempo. No ambiente digital, essa reputagdo é fortemente
influenciada pela rapidez das respostas e pela capacidade de solucionar conflitos apresentados pelos
consumidores (HENNIG-THURAU et al., 2004).

No contexto analisado, observa-se que a Sabesp apresenta uma classificagdo desfavoravel na referida
plataforma, caracterizada por um volume significativo de reclamagdes ndo respondidas ou solucionadas de
forma insatisfatéria. Esse diagnostico evidencia uma lacuna nos processos de gestdo de relacionamento com o
cliente, especialmente no que se refere a integracdo entre canais digitais e fluxos internos de atendimento. A
auséncia de respostas sistematicas ndao apenas compromete a experiéncia do consumidor, mas também impacta
negativamente a imagem institucional da organizagdo, ampliando a percepg¢ao de ineficiéncia e distanciamento
em relacdo as necessidades do usuario.

A problemadtica central deste projeto reside, portanto, na deficiéncia da gestdo de reclamagdes em ambientes
digitais e na auséncia de estratégias estruturadas para monitoramento, tratamento e resposta as manifestagdes
dos clientes em plataformas publicas. Tal cenario revela ndo apenas uma falha operacional, mas também uma
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oportunidade estratégica de melhoria continua, inovagdo em processos e fortalecimento da reputagdo
organizacional.

A justificativa para o desenvolvimento deste projeto fundamenta-se na necessidade de reverter o quadro
negativo identificado, promovendo uma atuagdo mais proativa, integrada e orientada ao cliente. Em um
mercado cada vez mais orientado por dados e pela experiéncia do usuario, a gestdo eficiente das reclamacdes
ndo deve ser encarada como um custo, mas como uma ferramenta estratégica para geragdo de valor,
aprimoramento dos servigos e fidelizagdo dos consumidores. Além disso, a melhoria do atendimento contribui
para a redugdo de demandas em o6rgéos reguladores e instancias judiciais, otimizando recursos ¢ fortalecendo a
governanga corporativa.

Diante desse contexto, o objetivo geral deste trabalho é propor uma estratégia integrada para aprimorar a
gestdo de reclamagdes da Sabesp no ambiente digital, com foco na plataforma Reclame Aqui, visando a
melhoria do atendimento ao cliente e a elevacdo da reputagdo institucional da empresa. Como objetivos
especificos, destacam-se: (i) analisar o cendrio atual da empresa na plataforma, identificando padrdes de
reclamacdo e gargalos no atendimento; (ii) fundamentar teoricamente praticas eficazes de gestdo de
reclamagdes e reputagdo online; e (iii) desenvolver uma proposta de intervencdo baseada na reestruturagdo de
processos e na implementagdo de solugdes tecnoldgicas integradas.

A relevancia deste estudo para o mercado de sanecamento ¢ significativa, uma vez que o setor enfrenta
crescentes exigéncias por eficiéncia, transparéncia e qualidade no atendimento ao usuario, especialmente apds
avangos regulatorios e a ampliagdo da competitividade. A incorporacdo de praticas modernas de gestdo de
relacionamento com o cliente ¢ de monitoramento da reputacdo digital torna-se, portanto, um diferencial
estratégico para empresas do setor. Assim, o projeto contribui ndo apenas para a melhoria de uma organizacao
especifica, mas também oferece diretrizes aplicdveis a outras empresas de servigos publicos que buscam
alinhar-se as demandas contemporaneas de gestdo e inovacao.

Dessa forma, compreender e aperfeicoar a gestdo das reclamacdes digitais torna-se uma necessidade
estratégica para empresas prestadoras de servigos publicos, sobretudo em ambientes altamente expostos ao
julgamento publico, como as plataformas digitais (LOVELOCK; WIRTZ, 2010; GRONROOS, 2015).

2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

A fundamentagdo teérica deste estudo apoia-se em conceitos centrais da gestdo de servigos, atendimento ao
cliente, reputacdo online e transformacdo digital, estabelecendo uma base consistente para a analise do
problema identificado e para a proposi¢do de melhorias no contexto do projeto aplicado a Sabesp.

2.1 Conceitos-chave

A satisfac@o do cliente ¢ um dos pilares fundamentais da gestdo de servigos. Segundo Kotler e Keller (2018), a
satisfacdo resulta da comparagdo entre as expectativas do consumidor e o desempenho percebido do servigo.
Quando essa relagdo ¢ negativa, surgem manifestagdes de insatisfagdo, frequentemente expressas por meio de
reclamagdes.

Nesse sentido, a gestdo de reclamagdes assume papel estratégico. Para Lovelock e Wirtz (2010), sistemas
eficazes de tratamento de reclamagdes permitem ndo apenas a resolugdo de problemas, mas também a
identificagdo de falhas sist€micas, contribuindo para a melhoria continua dos servigos.

A reputag@o corporativa, por sua vez, ¢ compreendida como um ativo intangivel essencial. De acordo com
Fombrun e Riel (2004), a reputacdo ¢ construida a partir da percepcdo coletiva sobre as agdes da organizagdo
ao longo do tempo. No ambiente digital, essa construgdo ocorre de forma amplificada por meio de plataformas
como o Reclame Aqui, onde consumidores compartilham experiéncias e influenciam decisdes de terceiros.
Outro conceito relevante ¢ o de electronic word-of-mouth (e-WOM), discutido por Hennig-Thurau et al.
(2004), que se refere a disseminacdo de opinides no ambiente online, potencializando o impacto das
experiéncias dos consumidores, sejam elas positivas ou negativas.

Além disso, destaca-se o conceito de recuperacdo de servigos (service recovery), abordado por Johnston e
Kong (2011), que enfatiza a importancia de respostas eficazes as falhas percebidas pelos clientes. Uma
recuperacdo bem executada pode ndo apenas corrigir o problema, mas também fortalecer a lealdade do
consumidor.

2.2 Base em autores reconhecidos

A literatura evidencia que organizagdes orientadas ao cliente apresentam maior capacidade de adaptagdo e
competitividade. Gronroos (2015) destaca que a qualidade em servigos vai além da entrega técnica,
abrangendo toda a experiéncia do cliente.

AESABESP - Associagdao dos Engenheiros da Sabesp 2



|

Encontro Técnico

AESABESP

37° Congresso Nacional
de Saneamento e
Meio Ambiente

Jknﬂ“

FENASAN

Feira Nacional

No campo da gestdo estratégica do relacionamento com o cliente, Payne e Frow (2013) reforcam a importancia
dos sistemas de CRM como ferramentas integradoras, capazes de centralizar informacgdes, otimizar processos e
melhorar a comunicagdo com o consumidor.

Adicionalmente, modelos classicos como o SERVQUAL, desenvolvido por A. Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), contribuem para a analise da qualidade percebida, destacando dimensdes como confiabilidade,
responsividade e empatia — diretamente impactadas pela auséncia de respostas em plataformas digitais.

No contexto organizacional, Chiavenato (2014) enfatiza a importancia dos sistemas de informagdo e da
integrag@o entre areas como fatores criticos para a eficiéncia organizacional, o que se relaciona diretamente
com a proposta deste projeto.

2.3 Relagdo com as competéncias desenvolvidas

A aplicagdo dos conceitos tedricos neste projeto estd diretamente relacionada ao desenvolvimento de
competéncias essenciais no contexto profissional e académico, tais como:
e Anilise critica e diagnodstico organizacional: identificacdo de falhas nos processos de atendimento
e gestdo de reclamagoes;
e Tomada de decisdo baseada em dados: uso de informagdes provenientes de plataformas digitais
para orientar estratégias;
e Gestio de processos e melhoria continua: proposi¢do de fluxos mais eficientes e integrados;
e Visido sistémica e interdisciplinar: articulagdo entre areas como atendimento, comunicacdo ¢
tecnologia;
e Inovacio e transformacio digital: desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas aplicadas a realidade
organizacional.
Essas competéncias sdo fundamentais para a formacdo de profissionais capazes de atuar em ambientes
complexos e orientados por dados, como o setor de saneamento.

2.4 Hipétese do estudo

Com base na problematica identificada e no referencial tedrico analisado, estabelece-se a seguinte hipdtese:
H1: A implementagdo de uma estratégia integrada de gestdo de reclamagdes, aliada ao uso de ferramentas
tecnoldgicas e a atuagdo proativa em plataformas digitais, contribui significativamente para a melhoria da
reputagd@o organizacional e para o aumento da satisfagdo dos clientes no setor de saneamento.

O Quadro 1 apresenta a sintese das principais teorias e referenciais conceituais utilizados como sustentacio
deste projeto, relacionando autores classicos e contemporaneos as contribuigdes praticas aplicadas ao contexto
da gestdo de reclamagdes digitais no setor de saneamento. A organizagdo do quadro permite visualizar de
forma integrada como conceitos relacionados a satisfagdo do cliente, reputagdo corporativa, qualidade em
servigos e gestdo do relacionamento fundamentam a proposta desenvolvida ao longo do estudo.

Quadro 1 Resumo das teorias relevantes

Autores Teoria/Conceito Contribuicio para o Projeto
Kotler e Keller (2018) Satisfagdo do cliente Base para compreensao da insatisfagdo e origem das
reclamagdes
. ~ . Importancia do tratamento de reclamagdes como
Lovelock e Wirtz (2010) | Gestao de servigos

melhoria continua

Fombrun e Van Riel
(2004)

Reputagdo corporativa

Impacto da imagem institucional no ambiente digital

Hennig-Thurau et al.
(2004)

e-WOM

Amplificagdo das opinides dos consumidores online

Johnston e Kong (2011)

Service recovery

Relevancia da resposta eficaz as falhas

Gronroos (2015) Qualidade em servigos | Experiéncia do cliente como fator central
Payne e Frow (2013) CRM Integracdo de sistemas e gestdo do relacionamento
Parasuraman et al. SERVQUAL Dimensodes da qualidade percebida

(1988)
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Chiavenato (2014) sistemas

Importancia da integracdo organizacional

Fonte: Organizado pelo Autores

A analise do Quadro 1 evidencia que a problematica investigada possui carater multidimensional, exigindo
abordagem interdisciplinar para sua compreensdo e resolugdo. Observa-se que os conceitos de satisfagdo do
cliente e recuperagdo de servigos demonstram forte relagdo com a necessidade de respostas rapidas e eficientes
as reclamagdes digitais, enquanto as teorias de reputacdo corporativa ¢ e-WOM refor¢am o impacto estratégico
das plataformas online na percepgdo publica da organizagdo. Além disso, os modelos de CRM e qualidade em
servicos destacam a importancia da integracdo de processos e do uso de tecnologias como instrumentos de
melhoria continua. Dessa forma, o quadro confirma que a proposta de intervengdo encontra respaldo
consistente na literatura cientifica, fortalecendo sua viabilidade conceitual e pratica.

2.6 Sintese aplicada ao projeto

A partir da articulagdo dos conceitos apresentados, observa-se que a problematica enfrentada pela Sabesp néo
se limita a uma falha operacional isolada, mas estd inserida em um contexto mais amplo de transformagao
digital e exigéncia crescente por qualidade no atendimento. A auséncia de gestdo estruturada das reclamacdes
em plataformas publicas compromete diretamente dimensdes criticas como responsividade, empatia e
confiabilidade.

Dessa forma, a fundamentacdo tedrica sustenta a proposta do projeto ao evidenciar que a adogdo de praticas
integradas de gestdo de reclamagdes, aliadas ao uso de tecnologia e a mudanga cultural organizacional, é
essencial para a melhoria da reputacdo e da eficiéncia no atendimento ao cliente, especialmente em setores
essenciais como o saneamento basico.

3. METODOLOGIA

A presente pesquisa caracteriza-se como exploratoria, de natureza aplicada e abordagem predominantemente
qualitativa, tendo como foco a analise de um projeto voltado a melhoria da gestdo de reclamag¢des em uma
empresa do setor de saneamento. Conforme Gil (2002), a pesquisa exploratéria tem como finalidade
proporcionar maior familiaridade com o problema, tornando-o mais explicito e possibilitando a construggo de
hipoteses. Nesse sentido, o estudo busca compreender os fatores que influenciam a baixa responsividade em
canais digitais de reclamagdo e propor uma estratégia de intervengdo baseada em diagndstico, planejamento,
execucdo e avaliagdo.

Do ponto de vista metodologico, o estudo também se aproxima da pesquisa aplicada, pois ndo se limita a
compreensdo tedrica do fendmeno, mas busca gerar uma proposta pratica para enfrentamento de um problema
organizacional real. Marconi e Lakatos (2003, p. 83) afirmam que “o método é o conjunto das atividades
sistematicas e racionais” que permite alcancar conhecimentos validos e verdadeiros. Assim, o percurso
metodologico foi organizado de modo sistematico, articulando observagdo, analise documental, revisdo
bibliografica e proposi¢do de melhoria.

A abordagem qualitativa justifica-se pela necessidade de compreender o fenomeno em sua complexidade,
considerando aspectos organizacionais, comunicacionais, tecnologicos ¢ humanos. Para Minayo (2001), a
pesquisa qualitativa trabalha com um universo de significados, motivos, aspiragdes, crencgas, valores e atitudes,
permitindo interpretar fendmenos que ndo podem ser reduzidos exclusivamente a indicadores numéricos. No
presente estudo, embora dados quantitativos de reclamagdes possam ser considerados como apoio diagnostico,
o foco principal recai sobre a interpretagao dos processos de atendimento e suas implicagdes para a reputacao
institucional.

A institui¢do analisada corresponde a uma empresa de sanecamento basico, responsavel pela prestagdo de
servigos essenciais de abastecimento de agua, coleta e tratamento de esgoto em diferentes municipios. Trata-se
de uma organizagdo de grande porte, com elevada responsabilidade social, operacional e regulatoria, cuja
atuacdo impacta diretamente a saude publica, a qualidade de vida da populag@o e o desenvolvimento urbano.
Por atuar em um setor essencial, a empresa necessita manter canais de relacionamento eficientes, transparentes
e responsivos, especialmente diante da ampliacdo dos meios digitais de comunicagdo com o consumidor.

Os participantes do projeto sdo os colaboradores envolvidos direta ou indiretamente nos processos de
atendimento, comunicagdo institucional, tecnologia da informagao e gestdo operacional. Esses participantes
sdo considerados agentes fundamentais para a compreensao dos fluxos internos de tratamento das reclamacdes
e para a constru¢do de uma proposta de melhoria factivel. A participacdo dos colaboradores permite identificar
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gargalos, mapear responsabilidades e compreender as dificuldades enfrentadas na integracdo entre os canais
digitais e os setores responsaveis pela solucao das demandas.

A pesquisa foi estruturada em etapas sucessivas. A primeira etapa consistiu no diagnostico do problema, com
levantamento da situacdo da empresa em plataformas digitais de reclamagdo, observando aspectos como
volume de manifestagdes, auséncia ou demora nas respostas, recorréncia de temas e percepgdo publica
negativa. Esse diagnostico permitiu delimitar o problema central do projeto: a fragilidade na gestdo integrada
das reclamagdes digitais e seus impactos sobre a reputagdo institucional.

A segunda etapa correspondeu ao levantamento bibliografico, fundamentado em autores classicos da
metodologia cientifica e em referenciais sobre gestdo de servigos, atendimento ao cliente, reputagdo online,
transformag@o digital e melhoria de processos. De acordo com Gil (2008), a pesquisa bibliografica ¢
desenvolvida com base em material ja elaborado, especialmente livros e artigos cientificos, permitindo ao
pesquisador compreender o estidgio atual do conhecimento sobre determinado tema. Essa etapa possibilitou
sustentar teoricamente a analise do problema e orientar a formulacdo da proposta de intervencao.

A terceira etapa envolveu a analise documental, realizada a partir de informac¢des publicas disponiveis em
plataformas digitais de reclamag@o, registros institucionais acessiveis, indicadores de atendimento e materiais
relacionados a gestdo de relacionamento com o cliente. Conforme Marconi e Lakatos (2003), a pesquisa
documental utiliza fontes primarias ou secundarias que ainda podem receber tratamento analitico. No caso
deste estudo, os documentos e registros foram utilizados como evidéncias para compreender o comportamento
institucional diante das reclamagdes e para identificar oportunidades de melhoria.

A quarta etapa consistiu no mapeamento dos processos internos de atendimento, considerando o caminho
percorrido pela reclamacdo desde o registro pelo cliente até a resposta final. Essa etapa buscou identificar
pontos criticos, como auséncia de integracdo entre sistemas, indefini¢do de responsabilidades, demora no
encaminhamento das demandas e fragilidade na devolutiva ao consumidor. Para Sampieri, Collado e Lucio
(2013), a investigacao cientifica deve seguir procedimentos ordenados que permitam coletar e analisar dados
de forma coerente com os objetivos propostos.

A quinta etapa foi dedicada ao planejamento da proposta de intervencdo, com definicdo de acdes voltadas a
melhoria da gestdo de reclamagdes. Entre as agdes previstas, destacam-se a criagdo de uma equipe
multidisciplinar, a implantagdo de fluxos padronizados de atendimento, a integrag@o entre areas estratégicas e
a utilizagdo de solugdo tecnologica para monitoramento e resposta as manifestagdes digitais. Essa ctapa
articula método cientifico e pratica organizacional, pois transforma o diagnostico em plano de ag@o.

A sexta etapa compreendeu a proposicdo de instrumentos de acompanhamento e avaliagdo, incluindo
indicadores de desempenho, tempo médio de resposta, indice de solugdo, indice de satisfagdo do consumidor,
volume de reclamagdes recorrentes e evolucdo da reputacdo digital. Demo (1985) destaca que a pesquisa deve
assumir postura critica diante da realidade, buscando nio apenas descrevé-la, mas também compreendé-la e
transforma-la. Desse modo, a avalia¢do dos resultados esperados ¢é parte essencial da proposta metodologica.
Os principais instrumentos utilizados foram: revisdo bibliografica, analise documental, observagdo de
processos, matriz de diagnostico, fluxograma de atendimento, quadro de responsabilidades, indicadores de
desempenho, checklist de conformidade ¢ plano de agdo. Também foram considerados relatérios internos,
dados publicos de plataformas digitais e registros de atendimento, quando disponiveis. Esses instrumentos
permitiram organizar as informacdes de forma sistematica, garantindo maior coeréncia entre problema,
objetivos, analise e proposta.

No campo da pratica educacional e formativa, a metodologia favorece o desenvolvimento de competéncias
profissionais relacionadas a analise critica, resolugdo de problemas, comunicacdo, trabalho colaborativo,
tomada de decisdo e uso estratégico de tecnologias digitais. Medeiros e Henriques (2017) destacam a
importancia da escrita académica como instrumento de organizacdo do pensamento cientifico, permitindo
transformar experiéncias praticas em conhecimento sistematizado. Assim, o projeto contribui ndo apenas para
a melhoria organizacional, mas também para a formagdo de profissionais capazes de interpretar problemas
reais e propor solugdes fundamentadas.

Quanto aos aspectos éticos, este estudo foi elaborado com base em informagdes publicas, analise documental e
reflexdo académica, sem exposicao de dados pessoais de clientes, colaboradores ou terceiros. Por ndo envolver
intervengdo direta com seres humanos, coleta de dados sensiveis ou identificacdo individualizada de
participantes, entende-se que a pesquisa apresenta risco minimo. Ainda assim, recomenda-se que, em caso de
aplicacdo pratica futura com entrevistas, questionarios ou observacgdo direta de colaboradores, o projeto seja
submetido a apreciagio de Comité de Etica em Pesquisa, conforme as normas vigentes, garantindo
consentimento livre e esclarecido, confidencialidade e prote¢do dos participantes.

Em relag@o ao uso de Inteligéncia Artificial, esta foi utilizada como ferramenta de apoio a organizagao textual,
estruturagdo metodologica, revisdo de linguagem académica e sistematizagdo das ideias do projeto. O uso da
IA ndo substituiu a analise critica dos pesquisadores, tampouco a responsabilidade autoral sobre o contetido
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produzido. Sua aplicacdo ocorreu como recurso auxiliar, respeitando principios de transparéncia, integridade
académica e revisdo humana. Conforme Eco (2009), o trabalho cientifico exige método, clareza e
responsabilidade intelectual; portanto, todo contetido gerado com apoio tecnoldgico deve ser criteriosamente
analisado, validado ¢ adequado aos objetivos da pesquisa.

Dessa forma, a metodologia adotada permite compreender o problema de maneira ampla, articulando
diagndstico organizacional, fundamentacao tedrica, analise documental e proposicdo de intervengdo. A escolha
por uma pesquisa exploratoria e aplicada mostra-se adequada ao foco do projeto, pois possibilita transformar
uma situagdo-problema concreta em uma proposta estruturada de melhoria para o atendimento ao cliente e
para a reputagdo institucional no setor de saneamento.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A presente secdo apresenta os resultados obtidos a partir da implementacdo das etapas metodologicas
propostas, articulando-os com o referencial tedrico e com os objetivos delineados. A analise esta estruturada
em quatro dimensdes: atividades desenvolvidas, produtos/resultados alcancados, analise da participacdo e
engajamento, e discussdo a luz da teoria.

4.1 Descrigao das atividades desenvolvidas

As atividades foram conduzidas de forma sequencial e integrada, respeitando as etapas metodologicas
estabelecidas. Inicialmente, realizou-se o diagndstico organizacional, com base na analise de dados publicos
disponiveis na plataforma Reclame Aqui, identificando um cendrio caracterizado por elevado volume de
reclamacdes e baixa taxa de resposta.

Na sequéncia, procedeu-se ao levantamento e andlise bibliografica, permitindo a constru¢do de uma base
teodrica so6lida sobre gestdo de reclamagdes, satisfagdo do cliente, reputacdo digital e qualidade em servicos.
Essa etapa foi fundamental para orientar a interpretagao dos dados e subsidiar a proposta de intervengao.
Posteriormente, foi realizado o mapeamento dos processos internos de atendimento, com foco na identificacao
de gargalos, tais como auséncia de integracdo entre setores, falta de padronizagdo nos fluxos de resposta e
limitagdo no uso de tecnologias de monitoramento.

Com base nesses elementos, desenvolveu-se a etapa de planejamento da intervengdo, que incluiu a definigdo
de uma estrutura organizacional para atendimento digital, a proposi¢do de fluxos operacionais ¢ a concepgao
de uma solugdo tecnologica para gestdo integrada das reclamagdes.

Por fim, foram definidos indicadores de desempenho e mecanismos de acompanhamento, visando avaliar os
impactos da proposta e sua viabilidade de implementac¢io no contexto da empresa analisada, a Sabesp.

4.2 Produtos e resultados obtidos

A execugdo do projeto resultou na elaboragdo de um conjunto de produtos técnicos e gerenciais que podem ser
aplicados diretamente na organizagao:
e Prototipo de fluxo de atendimento digital integrado, contemplando desde o registro da reclamacgéo
até a resposta final ao cliente;
e Modelo conceitual de ferramenta tecnologica, com funcionalidades de monitoramento, triagem,
encaminhamento e controle de prazos;
e Plano de aciio estruturado, com definicdo de responsabilidades, prazos e indicadores de
desempenho;
e Apresentacio executiva do projeto, voltada a alta gestdo, destacando diagnostico, proposta e
beneficios esperados.
Os impactos percebidos, ainda em nivel projetado, indicam potencial para: Reducdo do tempo médio de
resposta; Aumento do indice de resolucdo das demandas; Melhoria da reputagdo digital da empresa;
Fortalecimento da relagdo com o cliente; Geragdo de dados estratégicos para melhoria continua.
Esses resultados estdo alinhados com o conceito de service recovery, que aponta que respostas eficazes as
falhas podem aumentar a confianca do consumidor e fortalecer o relacionamento com a empresa.

Tabela 1 - Indicadores

Indicador Situacao Atual | Meta
Tempo médio de resposta | 8 dias 48 horas
Reclamacgdes respondidas | 58% 95%
Indice de solucdo 61% 90%
Reclamacdes recorrentes | 27% <10%
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| Nota do consumidor | 5,8 | >8,0 |
Fonte: Organizado pelo Autores

Considerando esses indicadores, estima-se redugdo de aproximadamente 75% no tempo médio de resposta,
aumento superior a 50% na taxa de resolugdo das demandas e incremento significativo da reputagdo digital da
organizacao.

4.3 Analise da participagdo, engajamento e dificuldades

A participagdo dos colaboradores envolvidos no projeto revelou-se essencial para a compreensdo dos
processos ¢ para a construgdo de solugdes viaveis. Observou-se que areas como atendimento, comunicagao e
tecnologia possuem conhecimento relevante, porém frequentemente operam de forma fragmentada, o que
dificulta a eficiéncia do processo.

O engajamento foi favorecido quando os participantes perceberam a relevancia estratégica do projeto,
especialmente no que se refere a melhoria da imagem institucional ¢ a redugdo de retrabalho. A abordagem
pratica e orientada a solu¢do contribuiu para o envolvimento ativo dos colaboradores.

Entretanto, foram identificadas dificuldades importantes, tais como: Resisténcia & mudanca de processos
consolidados; Limitacdes tecnoldgicas existentes; Falta de integracdo entre sistemas e areas; Auséncia de
cultura orientada ao cliente em ambientes digitais.

Essas dificuldades foram parcialmente superadas por meio de discussdes estruturadas, alinhamento de
objetivos e proposicdo de solugdes que consideram a realidade organizacional, evidenciando a importancia da
gestdo da mudanga e da comunicagdo interna.

4.4 Relagdo com os objetivos e a fundamentagao tedrica

Os resultados obtidos demonstram aderéncia direta aos objetivos propostos. O diagndstico realizado permitiu
identificar os principais gargalos no atendimento digital, atendendo ao objetivo especifico de analise da
situagdo atual. A fundamentacdo teorica subsidiou a compreensdo dos impactos da ma gestido de reclamacdes,
especialmente no que se refere a satisfagdo do cliente e a reputagdo organizacional.

A proposta de intervengao, por sua vez, materializa os conceitos discutidos na literatura, como:

e Satisfacao do cliente (Kotler): melhoria da experiéncia por meio de respostas mais ageis e eficazes;
Gestio de reclamacdes (Lovelock): utilizagdo das manifestagdes como fonte de melhoria continua;
Reputacio corporativa (Fombrun): impacto direto da atuagdo digital na imagem institucional;
e-WOM (Hennig-Thurau): influéncia das opinides online na percepgdo publica;

CRM e integracgao de sistemas (Payne ¢ Frow): centralizacdo e gestdo eficiente das informagdes;

¢ Qualidade em servicos (SERVQUAL): melhoria nas dimensdes de responsividade e empatia.

Dessa forma, a proposta ndo apenas resolve um problema pratico, mas também confirma a aplicabilidade dos
modelos tedricos no contexto organizacional estudado.

A Tabela 2 apresenta o diagnostico situacional da organizacdo analisada, evidenciando os principais
indicadores relacionados a gestdo de reclamagdes digitais, bem como os impactos organizacionais associados
as fragilidades identificadas. Os dados apresentados permitem compreender os fatores que motivaram a
elaboragao da proposta de melhoria desenvolvida neste estudo.

Tabela 2 — Diagnéstico do cenario atual

Indicador Situacido Atual | Referéncia (Benchmark) | Meta Proposta
Reclamagdes respondidas | 58% >95% 95%

Tempo médio de resposta | 8 dias até 2 dias 48 horas

Indice de solucdo 61% >90% 90%

Nota do consumidor 5,8/10 >8,0 8,5

Reclamagdes recorrentes | 27% <10% 8%

Integracdo entre areas inexistente fluxo integrado implantagdo completa

Fonte: Organizado pelo Autores

Os resultados do diagnostico demonstram que o tempo médio de resposta da organizagdo (aproximadamente
oito dias) € significativamente superior ao benchmark observado em empresas com elevado desempenho em
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atendimento digital, cuja média situa-se entre 24 e 48 horas. Da mesma forma, o indice de resolugdo
identificado (61%) encontra-se abaixo do patamar considerado satisfatorio, superior a 90%. Esses resultados
evidenciam oportunidades relevantes de melhoria na gestdo das reclamacdes digitais.

A Tabela 3 apresenta as principais agdes propostas para a melhoria da gestdo de reclamacgdes digitais,
relacionando cada medida aos respectivos objetivos e resultados esperados. O quadro sintetiza as estratégias

estruturadas ao longo do projeto, contemplando aspectos organizacionais, tecnologicos e operacionais.

Tabela 3 — Proposta de melhoria

Acdo Proposta Objetivo Resultado Esperado
Criacdo de equipe multidisciplinar Integrar &reas Agilidade no atendimento
Implementacédo de ferramenta digital | Monitorar e gerenciar demandas | Controle e rastreabilidade
Padronizagdo de fluxos Organizar processos Redugdo de retrabalho
Definicdo de indicadores Avaliar desempenho Melhoria continua
Atuag@o ativa em plataformas online | Melhorar reputacéo Aumento da confianga

Fonte: Organizado pelo Autores

Os dados apresentados na Tabela 2 evidenciam que a proposta de interveng@o foi concebida de forma
sistémica, buscando integrar pessoas, processos ¢ tecnologia. A criagdo de uma equipe multidisciplinar ¢ a
implantagdo de uma ferramenta digital demonstram preocupacdo com a agilidade, rastreabilidade ¢ eficiéncia
no atendimento. Paralelamente, a definicdo de indicadores e a padronizagdo dos fluxos contribuem para o
fortalecimento da gestdo orientada por dados e pela melhoria continua. A analise permite concluir que as a¢des
propostas possuem potencial para reduzir retrabalho, melhorar a experiéncia do consumidor e fortalecer a
reputagdo institucional no ambiente digital.

A Tabela 4 demonstra a relacdo entre os principais conceitos tedricos abordados na fundamentagio e suas
respectivas aplicagdes praticas no projeto desenvolvido. A tabela evidencia como os referenciais académicos

foram incorporados a construg@o da proposta de melhoria organizacional.

Tabela 4 — Relacio teoria X pratica

Conceito Teérico Aplicagdo no Projeto Resultado Esperado
Satisfacdo do cliente Respostas rapidas e eficazes Aumento da satisfagdo
Service recovery Tratamento adequado das falhas Fidelizagdo do cliente
Reputagdo online Gestdo ativa no ambiente digital Melhoria da imagem
CRM Integracdo de dados e processos Eficiéncia operacional
Qualidade em servicos | Melhoria da experiéncia do usuario | Valor percebido elevado

Fonte: Organizado pelo Autores

A andlise da Tabela 4 confirma que os conceitos discutidos na literatura possuem aplicabilidade concreta no
contexto organizacional estudado. A relagdo entre satisfacdo do cliente, recuperagdo de servigos e reputagio
online demonstra que a qualidade do atendimento influencia diretamente a percepgdo institucional dos
consumidores. Da mesma forma, a utilizagdo de ferramentas de CRM e praticas de gestdao da qualidade reforga
a importancia da integragdo tecnoldgica e da organizagdo dos processos internos. Assim, a tabela evidencia
que a proposta apresentada ndo se limita a uma solugdo operacional, mas representa a aplicagdo pratica de
modelos tedricos consolidados na area de gestdo de servigos e relacionamento com o cliente.

Tabela 5 — Tempo Médio de Resposta

Indicador Situaciio Atual | Benchmark | Diferenca
Tempo médio de resposta | 8 dias 2 dias +300%
Indice de resposta 58% 95% -37 p.p.
Indice de solucio 61% 90% -29 p.p.
Nota média 5,8 8,0 -2,2

Fonte: Organizado pelo Autores

A comparagdo entre o diagnostico atual e os indicadores de referéncia evidencia uma lacuna significativa de
desempenho. O tempo médio de resposta ¢ aproximadamente quatro vezes superior ao considerado adequado
para empresas com alto desempenho em plataformas digitais. Da mesma forma, os indices de resposta e
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solucdo encontram-se abaixo dos parametros de exceléncia, justificando a necessidade de reestruturagcdo dos
processos de atendimento.

4.6 Sintese dos resultados

Os resultados quantitativos obtidos corroboram os estudos de Johnston ¢ Kong (2011), que demonstram que
respostas rapidas e eficazes aumentam significativamente a satisfagdo do consumidor. Os indicadores
propostos também convergem com Payne e Frow (2013), ao evidenciar que a integragdo dos processos ¢ das
informagdes reduz retrabalho e melhora o desempenho operacional.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

A anadlise desenvolvida ao longo deste estudo permitiu compreender, de forma aprofundada, os desafios
relacionados a gestdo de reclamagdes em ambientes digitais no contexto de uma empresa de saneamento, com
destaque para a atuag@o na plataforma Reclame Aqui. A partir do diagnoéstico realizado, evidenciou-se que a
auséncia de respostas estruturadas e a fragilidade na integracao dos processos internos impactam diretamente a
satisfacdo do cliente ¢ a reputacdo institucional, configurando um problema de natureza estratégica ¢ ndo
apenas operacional.

Como principal aprendizagem, destaca-se a compreensdo de que a gestdo de reclamagdes deve ser tratada
como um ativo organizacional, capaz de gerar valor, promover melhoria continua e fortalecer o
relacionamento com o cliente. A articulagdo entre teoria ¢ pratica permitiu evidenciar que conceitos como
satisfacdo do cliente, reputacdo corporativa, qualidade em servigos e transformacgao digital sdo plenamente
aplicaveis ao contexto do setor de saneamento, especialmente quando associados a estratégias de atendimento
mais ageis, integradas e orientadas por dados.

No ambito das contribui¢des, o projeto apresenta impactos relevantes tanto para os colaboradores quanto para
a instituicdo. Para os colaboradores, a proposta favorece o desenvolvimento de competéncias essenciais, como
analise critica, visdo sist€mica, trabalho colaborativo, tomada de decisdo e uso estratégico de tecnologias
digitais. Além disso, estimula uma mudanca cultural orientada ao cliente, refor¢ando a importancia do
atendimento como elemento central da qualidade do servigo prestado.

Para a instituigdo, as contribuigdes concentram-se na proposi¢do de uma estrutura organizacional mais
eficiente para a gestdo das reclamagdes, com defini¢do clara de responsabilidades, padronizagdo de processos
e integragdo entre areas. A implementagdo de uma ferramenta tecnologica de apoio ao atendimento digital
também se destaca como um avango significativo, possibilitando maior controle, rastreabilidade e agilidade na
resolucdo das demandas. Como consequéncia, espera-se a melhoria da reputagdo institucional, o aumento da
satisfagdo dos usudrios e a reducdo de custos associados a retrabalho e demandas externas.

Adicionalmente, o projeto refor¢a a importancia da atuagdo proativa em canais digitais, evidenciando que a
presenca institucional em plataformas publicas ndo deve ser negligenciada, mas sim gerida de forma
estratégica e continua. A reputagdo online, nesse contexto, configura-se como um indicador relevante de
desempenho organizacional, influenciando diretamente a percepgdo dos stakeholders.

Como sugestdes para continuidade e ampliagdo do projeto, recomenda-se, inicialmente, a implementagdo
piloto da proposta em uma unidade ou regido especifica, permitindo testar os fluxos definidos, ajustar os
processos ¢ validar os indicadores de desempenho. Em seguida, sugere-se a ampliagdo gradual para toda a
organizacdo, acompanhada de agdes de capacitagdo dos colaboradores ¢ fortalecimento da cultura
organizacional orientada ao cliente.

Outra possibilidade de evolug@o do projeto consiste na integrag@o da solug@o proposta com sistemas de CRM e
outras bases de dados institucionais, ampliando a capacidade de analise e personalizagdo do atendimento.
Também se recomenda a utilizagdo de tecnologias emergentes, como inteligéncia artificial e analise de dados,
para automatizar etapas do processo, identificar padrdes de reclamag@o e antecipar demandas.

Por fim, destaca-se a relevancia de estudos futuros que acompanhem a implementacdo da proposta e avaliem
seus impactos de forma quantitativa e qualitativa, contribuindo para o avango do conhecimento na area de
gestdo de servigos publicos e reputagdo digital. Nesse sentido, o presente trabalho ndo se encerra como um
produto final, mas como um ponto de partida para a construcdo de praticas mais eficientes, inovadoras e
alinhadas as exigéncias contemporaneas do setor de saneamento.
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