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CONTEXTO E RELEVANCIA

« Transformacao digital ampliou a exposicao publica da qualidade do
atendimento.

« Reclamacoes online influenciam a confianca e a reputacao das empresas
de saneamento.

* Tempo de resposta, solucao e satisfacido tornam-se indicadores
estrategicos.

« O estudo focaliza a gestao de manifestacdes na plataforma Reclame Aqui.
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PROBLEMA E OBJETIVOS

* Problema: baixa responsividade e fragmentacao dos fluxos de
atendimento digital.

* Objetivo geral: propor estratégia integrada de gestao de reclamacoes.
» Diagnosticar gargalos e padroes de manifestagcao dos consumidores.

 Estruturar intervengao com processos padronizados e tecnologia integrada.
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GESTAO DE SERVICOS E REPUTAQAO

« Satisfacao: comparacao entre expectativas e desempenho percebido
(Kotler e Keller).

» Gestao de reclamagdes como fonte de aprendizagem e melhoria (Lovelock
e Wirtz).

« Reputacao corporativa como ativo intangivel (Fombrun e Van Riel).

« e-WOM: opinides digitais ampliam a percepcao publica (Hennig-Thurau et
al.).
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FUNDAMENTOS DA INTERVEN(}AO

« Service recovery: tratamento eficaz de falhas e recuperacao da confianca.

« CRM: centralizacido de informaces e integracdo do relacionamento com o
cliente.

« SERVQUAL.: confiabilidade, responsividade e empatia no atendimento.

« Hipotese: integracao de processos e tecnologia melhora satisfagao e
reputacao.
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DELINEAMENTO DA PESQUISA

* Pesquisa exploratoéria, aplicada e de abordagem predominantemente
qualitativa.

« Pesquisa bibliografica e analise documental de dados e registros
disponiveis.

 Mapeamento dos processos e das responsabilidades de atendimento.

- Areas envolvidas: atendimento, comunicacéo, tecnologia e operacao.
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ETAPAS DE DESENVOLVIMENTO

« 1. Diagnostico das reclamacoes e dos gargalos de resposta.
« 2. Levantamento teorico e analise documental dos canais digitais.

« 3. Mapeamento do fluxo, identificacao de falhas e desenho da
iIntervencao.

* 4. Definicao de instrumentos, indicadores e mecanismos de
acompanhamento.
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INSTRUMENTOS E CUIDADOS

« Matriz de diagndstico, fluxograma, checklist e quadro de
responsabilidades.

* Plano de acao com prazos, responsaveis e critérios de acompanhamento.
 Indicadores: resposta, solucao, recorréncia e nota do consumidor.

« Estudo documental sem exposicao de dados pessoais; validacao futura
recomendada.
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DIAGNOSTICO DO ATENDIMENTO DIGITAL

 Tempo médio de resposta indicado no estudo: 8 dias.
 Reclamacoes respondidas: 58%; indice de solucio: 61%.
 Nota do consumidor: 5,8/10; reclamacoes recorrentes: 27%.

* Fragmentacao entre areas e auséncia de fluxos integrados foram
identificadas.
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rﬂ DASHBOARD DE RECLAMAGOES
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b _— @ Prazo de atendimento
60 14% Total
Cobranca / Faturamento
" 125 915 .
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0 5 @ outros
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Abertas Respondidas  Solucionadas Em andlise
Ultimas reclamagdes registradas ‘;\ Canais de atendimento
Data Protocolo : Categoria ' escriqéo Status Fiibfors 38%

10/10/2026 #20261010-001 Qualidade do servigo Falta de fornecimento Aberta gy -
09/10/2026  #20261009-014  Prazo de atendimento Demora na resposta Respondida Aplicativo.  — ’
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METAS PROPOSTAS

Reduzir o tempo médio de resposta de 8 dias para 48 horas.

Elevar o percentual de reclamacoes respondidas de 58% para 95%.

Aumentar o indice de solugao de 61% para 90%.

Reduzir recorréncia de 27% para 8% e buscar nota de 8,5/10.
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SOLUCAO PROPOSTA

Criar equipe multidisciplinar para integrar atendimento, comunicacao e TI.

Implantar ferramenta de monitoramento, triagem e controle de prazos.

Padronizar fluxos de encaminhamento, resposta e encerramento.

Estabelecer indicadores e atuacao proativa em plataformas digitais.
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Q 80|u950 PrOPOSta Q Buscar por protocolo, cliente ou endereco..

Gestao Integrada de Reclamacoes

Periodo Origem da reclamagao Categoria Prioridade Situagao
Painel Ultimos 30 dias v Todos v Todos v Todos v Todos v + Nova Reclamagéo

Origem da

Reclamacgoes =
reclamagao

Protocolo +

Categoria v Prioridade + Setor responsavel v Prazo v Situagao v

Nova Reclamagzo #2026-0001  08/10/2026 & Telefone Wy Falta de dgua O Ata @ Operacio 10/10/2026 @ Concluida B ¢ @®
#2026-0002  08/10/2026  [] Site P" Vazamento = Média ’ Manutengéo 12/10/2026 @ Emandamento B 72 @®

Relatorios
#2026-0003  07/10/2026 O WhatsApp  [Bj Cobranca = Média B Ccomercil 11/10/2026 @ Em andamento B 72 ®

Areas e 5

Responsaveis #2026-0004  07/10/2026 & Presencial B Cobranca ¥ Baixa @ Comercial 15/10/2026 @ Aguardando B 72 ®

Eifiitutoes #2026-0005  06/10/2026 X3 Telefone Qb Qualidade da agua O Ata A ualidade 09102026 @ Emandamento B /£ ®©
#2026-0006  06/10/2026 D Aplicativo ‘. Falta de 4gua = Média 6 Operagao 12/10/2026 @ Concluida B £ @®
#2026-0007  05/10/2026  [] Site B Coleta de esgoto ¥ Baixa M Coleta 14/10/2026 © Aguardando B 2 ®
#2026-0008  05/10/2026 £ WhatsApp P Vazamento O Alta ’ Manutengéo 09/10/2026 A Atrasada B £ @®
#2026-0009  04/10/2026 3 Telefone B Cobranca © Média B comercil 11/10/2026 @ Concluida B ¢ ®
#2026-0010  04/10/2026 & Presencial  {Qb Qualidade da dgua V¥ Baixa A  Qualidade 13102026 @ Emandamento [B £ ®©
Mostrando 1 a 10 de 152 reclamagdes n 2 3 4 5 »
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FLUXO INTEGRADO DE ATENDIMENTO

1. Captura e registro centralizado da manifestacao digital.

2. Classificacao da demanda e encaminhamento a area responsavel.

3. Acompanhamento do prazo e solugao com rastreabilidade.

4. Resposta ao consumidor, avaliacao e analise de recorréncia.
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Q Atendimento |ntegrad0 Q Buscar por protocolo, cliente ou enderego...

Acompanhamento de Protocolo

A Panel Protocolo Data de registro Origem da reclamago Categoria Prioridade Prazo para solugéo a Dados do consumidor
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] :
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~— —— = Prioridade alta
; ; . ; rdem de servigo #0S- gerada e atribuida Acompanhamento prioritario
1 | h o -
05/10/2026 11:10  Carlos Pereira  Operacdo Encaminhamento 4 equipe de Manutengio. bels Cnoretiooto.
05/10/2026 1420  Jodo Santos Manutengao @ Deslocamento Equipe deslocada para o local. Consumidor notificado
; = = i = sobre 0 andamento em
06/10/2026 08:15  Jodo Santos ~ Manutengéo Atendimento Reparo em execucao. 06/10/2026 - 08:20.

06/10/2026 10:40  Jodo Santos Manuten¢ao Atualizagdo Vazamento localizado e em processo de reparo. S
B Enviar atualizagdo ao consumidor
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PRODUTOS DESENVOLVIDOS

Protétipo de fluxo de atendimento digital integrado.

Modelo conceitual de ferramenta para gestao de reclamacoes.

Plano de acao com responsabilidades, prazos e indicadores.

Apresentacao executiva para avaliagao da proposta pela gestao.

20a 22 de outubro de 2026 - Sao Paulo - SP

372 Encontro Técnico AESabesp



Encontro Técnico

AESABESP

A
(' 37° Congresso Nacional
de Saneamento e
Meio Ambiente

'h Produtos Desenvolvidos @/ Do diagnéstico 3 ago:
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BENEFICIOS ESPERADOS

Potencial de reducao do tempo de resposta e do retrabalho.

Maior taxa de resolucao e transparéncia do atendimento.

Fortalecimento da confianca e da reputacao institucional.

Dados de reclamacdes como insumo para melhoria continua.
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DESAFIOS DE IMPLEMENTACAO

Resisténcia a mudanca de rotinas e praticas consolidadas.

LimitacOes tecnoldgicas e integracao insuficiente entre sistemas.

Necessidade de coordenacao entre areas e responsabilidades claras.

Capacitacao e gestido da mudanca para sustentar a adocao.
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CONTRIBUICOES DO PROJETO

» ReclamacgoOes digitais devem ser tratadas como recurso estrategico de
gestao.

* Proposta articula pessoas, processos, tecnologia e indicadores.

« Atendimento integrado pode melhorar experiéncia e confianca do
consumidor.

* Os ganhos descritos sao potenciais: a intervengao ainda demanda
validacao.
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PROXIMOS PASSOS

Realizar piloto em unidade ou regiao para testar o fluxo proposto.

Monitorar indicadores antes e depois da implantacao.

Ampliar gradualmente e integrar a solucao aos sistemas de CRM.

Avaliar automacao e analise de dados, com capacitacao continuada.
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