ENGENHARIA SANITARIA E AMBIENTAL:

[Atepa

Ano 2023




ENGENHARIA SANITARIA E AMBIENTAL:

[Atena

Ano 2023




A

CIENCIAS EXATAS E DA TERRA E ENGENHARIAS

Editora chefe

Prof? Dr® Antonella Carvalho de Oliveira
Editora executiva
Natalia Oliveira
Assistente editorial
Flavia Roberta Bardo
Bibliotecaria

Janaina Ramos
Projeto grafico

Bruno Oliveira

Camila Alves de Cremo
Luiza Alves Batista
Imagens da capa
iStock

Edigao de arte

Luiza Alves Batista

2023 by Atena Editora

Copyright © Atena Editora

Copyright do texto © 2023 Os autores
Copyright da edicao © 2023 Atena
Editora

Direitos para esta edicdo cedidos a
Atena Editora pelos autores.

Open access publication by Atena
Editora

Todo o contetido deste livro esta licenciado sob uma Licenga
de Atribuigao Creative Commons. Atribuigao-Nao-Comercial-
NaoDerivativos 4.0 Internacional (CC BY-NC-ND 4.0).

@O0

0 conteldo dos artigos e seus dados em sua forma, corregao e confiabilidade sdo de
responsabilidade exclusiva dos autores, inclusive nao representam necessariamente
a posicao oficial da Atena Editora. Permitido o download da obra e o compartilhamento
desde que sejam atribuidos créditos aos autores, mas sem a possibilidade de altera-
la de nenhuma forma ou utiliza-la para fins comerciais.

Todos os manuscritos foram previamente submetidos a avaliagdo cega pelos pares,
membros do Conselho Editorial desta Editora, tendo sido aprovados para a publicacao
com base em critérios de neutralidade e imparcialidade académica.

A Atena Editora é comprometida em garantir a integridade editorial em todas as etapas
do processo de publicacdo, evitando plagio, dados ou resultados fraudulentos e
impedindo que interesses financeiros comprometam os padroes éticos da publicagao.
Situacoes suspeitas de ma conduta cientifica serao investigadas sob o mais alto
padrao de rigor académico e ético.

Conselho Editorial

Ciéncias Exatas e da Terra e Engenharias

Prof. Dr. Adélio Alcino Sampaio Castro Machado - Universidade do Porto

Prof? Dr® Alana Maria Cerqueira de Oliveira - Instituto Federal do Acre

Prof? Dr® Ana Grasielle Dionisio Corréa - Universidade Presbiteriana Mackenzie

Prof® Dr® Ana Paula Floréncio Aires - Universidade de Tras-os-Montes e Alto Douro

Prof. Dr. Carlos Eduardo Sanches de Andrade - Universidade Federal de Goias

Profe Dr® Carmen Lucia Voigt - Universidade Norte do Parana

Prof. Dr. Cleiseano Emanuel da Silva Paniagua - Instituto Federal de Educacéao, Ciéncia e
Tecnologia de Goias


https://www.edocbrasil.com.br/
http://lattes.cnpq.br/4403141053026782
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do;jsessionid=3F5E45BABA02C0A0194C23F07DFC8AE3.buscatextual_0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4138613J6
https://orcid.org/0000-0001-8138-3776
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4276371U0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4257027Z4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4220017Y9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4220017Y9

A

CIENCIAS EXATAS E DA TERRA E ENGENHARIAS

Prof. Dr. Douglas Gongalves da Silva - Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia
Prof. Dr. Eloi Rufato Junior - Universidade Tecnolégica Federal do Parana

Prof? Dr® Erica de Melo Azevedo - Instituto Federal do Rio de Janeiro

Prof. Dr. Fabricio Menezes Ramos - Instituto Federal do Para

Prof® Dr® Glécilla Colombelli de Souza Nunes - Universidade Estadual de Maringa
Prof® Dr® lara Margolis Ribeiro - Universidade Federal de Pernambuco

Prof® Dra. Jéssica Verger Nardeli - Universidade Estadual Paulista Jilio de Mesquita Filho
Prof. Dr. Juliano Bitencourt Campos - Universidade do Extremo Sul Catarinense
Prof. Dr. Juliano Carlo Rufino de Freitas - Universidade Federal de Campina Grande
Prof® Dr® Luciana do Nascimento Mendes - Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. Marcelo Marques - Universidade Estadual de Maringa

Prof. Dr. Marco Aurélio Kistemann Junior - Universidade Federal de Juiz de Fora
Prof® Dr® Maria José de Holanda Leite - Universidade Federal de Alagoas

Prof. Dr. Miguel Adriano Inacio - Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais

Prof. Dr. Milson dos Santos Barbosa - Universidade Tiradentes

Prof® Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federal do Rio Grande do Norte

Prof® Dr® Neiva Maria de Almeida - Universidade Federal da Paraiba

Prof. Dr. Nilzo Ivo Ladwig - Universidade do Extremo Sul Catarinense

Prof® Dr? Priscila Tessmer Scaglioni - Universidade Federal de Pelotas

Prof? Dr Ramiro Picoli Nippes - Universidade Estadual de Maringa

Prof® Dr® Regina Célia da Silva Barros Allil - Universidade Federal do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Sidney Gongalo de Lima - Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. Takeshy Tachizawa - Faculdade de Campo Limpo Paulista


http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4138744E2
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4798868A0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4252050Z6
http://lattes.cnpq.br/0245575611603731
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do;jsessionid=2E12F2C447F788E5D89D187A8489D68D.buscatextual_66
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4463907J8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4759660E9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4760729J2
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4760729J2
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4751834Y8
https://orcid.org/0000-0001-6850-3825
http://lattes.cnpq.br/9553311470144119
https://orcid.org/0000-0001-6850-3825
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4465502U4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4235887A8
http://lattes.cnpq.br/5014321171590267
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4465502U4
http://lattes.cnpq.br/6778980188605524
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do;jsessionid=89D029A438CDD72425EBDB9E73134061.buscatextual_4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4794831E6
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4425040A8

A

CIENCIAS EXATAS E DA TERRA E ENGENHARIAS

Engenharia sanitaria e ambiental: recursos hidricos e tratamento de

agua 4

Diagramagado: Camila Alves de Cremo
Corregdo: Maiara Ferreira
Indexagdo: Amanda Kelly da Costa Veiga
Revisdo: Os autores
Organizador: Ramiro Picoli Nippes

Dados Internacionais de Catalogagdo na Publicagdo (CIP)

E57 Engenharia sanitaria e ambiental: recursos hidricos e
tratamento de agua 4 / Organizador Ramiro Picoli
Nippes. - Ponta Grossa - PR: Atena, 2023.

Formato: PDF

Requisitos de sistema: Adobe Acrobat Reader
Modo de acesso: World Wide Web

Inclui bibliografia

ISBN 978-65-258-0971-7

DOI: https://doi.org/10.22533/at.ed.717230501

1. Engenharia sanitaria e ambiental. I. Nippes, Ramiro
Picoli (Organizador). Il. Titulo.
CDD 628

Elaborado por Bibliotecaria Janaina Ramos - CRB-8/9166

Atena Editora

Ponta Grossa - Parana - Brasil
Telefone: +55 (42) 3323-5493
www.atenaeditora.com.br
contato@atenaeditora.com.br



http://www.atenaeditora.com.br/

A

CIENCIAS EXATAS E DA TERRA E ENGENHARIAS

DECLARAGAO DOS AUTORES

Os autores desta obra: 1. Atestam nao possuir qualquer interesse comercial que
constitua um conflito de interesses em relagcdo ao artigo cientifico publicado; 2.
Declaram que participaram ativamente da construgao dos respectivos manuscritos,
preferencialmente na: a) Concepcgao do estudo, e/ou aquisicao de dados, e/ou analise
e interpretacao de dados; b) Elaboracao do artigo ou revisao com vistas a tornar o
material intelectualmente relevante; c¢) Aprovacao final do manuscrito para
submissdo.; 3. Certificam que os artigos cientificos publicados estdo completamente
isentos de dados e/ou resultados fraudulentos; 4. Confirmam a citacao e a referéncia
correta de todos os dados e de interpretacdes de dados de outras pesquisas; 5.
Reconhecem terem informado todas as fontes de financiamento recebidas para a
consecucao da pesquisa; 6. Autorizam a edicao da obra, que incluem os registros de
ficha catalografica, ISBN, DOI e demais indexadores, projeto visual e criagao de capa,
diagramacgao de miolo, assim como langamento e divulgacao da mesma conforme

critérios da Atena Editora.



A

CIENCIAS EXATAS E DA TERRA E ENGENHARIAS

DECLARAGAO DA EDITORA

A Atena Editora declara, para os devidos fins de direito, que: 1. A presente publicacao
constitui apenas transferéncia temporaria dos direitos autorais, direito sobre a
publicacdo, inclusive ndo constitui responsabilidade solidaria na criagdo dos
manuscritos publicados, nos termos previstos na Lei sobre direitos autorais (Lei
9610/98), no art. 184 do Cédigo Penal e no art. 927 do Codigo Civil; 2. Autoriza e
incentiva os autores a assinarem contratos com repositorios institucionais, com fins
exclusivos de divulgacao da obra, desde que com o devido reconhecimento de autoria
e edicao e sem qualquer finalidade comercial; 3. Todos os e-book sao open access,
desta forma nao os comercializa em seu site, sites parceiros, plataformas de e-
commerce, ou qualquer outro meio virtual ou fisico, portanto, esta isenta de repasses
de direitos autorais aos autores; 4. Todos os membros do conselho editorial séo
doutores e vinculados a instituicoes de ensino superior pulblicas, conforme
recomendacgao da CAPES para obtengao do Qualis livro; 5. Nao cede, comercializa ou
autoriza a utilizagao dos nomes e e-mails dos autores, bem como nenhum outro dado

dos mesmos, para qualquer finalidade que nao o escopo da divulgacao desta obra.



~

APRESENTACAO

A colecdo “Engenharia sanitaria e ambiental: Recursos hidricos e
tratamento de agua 4” € uma obra composta por treze capitulos que possuem
como foco principal as Ciéncias Naturais. O volume abordard de forma
categorizada e interdisciplinar trabalhos, pesquisas, relatos de casos e/ou
revisdes que transitam nos varios caminhos da Engenharia Sanitaria e ambiental.

O objetivo central foi apresentar de forma qualificada e clara estudos
desenvolvidos em diversas instituicoes de ensino e pesquisa do pais. Tendo
como linha condutora aspectos importantes relacionado aos recursos hidricos
e tratamento de agua. A agua é um componente vital para a humanidade e
fundamental para a realizagcdo de diversas atividades em nosso cotidiano. A
demanda por 4gua potavel tem sido cada vez maior, por isso, a preocupagéo com
a preservagao dos recursos hidricos, também tem crescido em igual proporcéo,
visto que, a poluicdo das matrizes aquaticas € uma realidade que precisa ser
contornada. Com isso, o tema do tratamento de 4gua é uma vertente de estudo
de extrema relevancia para a manutencéo da qualidade da agua e preservagéo
dos ecossistemas aquaticos.

Nesse contexto, a obra Engenharia sanitaria e ambiental: Recursos
hidricos e tratamento de 4gua 4 aborda temas atuais com enfoque principal nos
recursos hidricos e nos tratamentos de agua. O principal intuito é fornecer dados
importantes e de interesse para a comunidade cientifica. Os estudos englobam
desde as praticas de educagdo ambiental até estudos mais aplicados de reuso
de agua e otimizagdo do monitoramento de dgua. Os artigos selecionados para
esta colecdo sdo bem fundamentados nos resultados praticos obtidos e nas
discussoes desenvolvidas. Os dados apresentados estdo muito bem organizados
de forma clara e didatica.

Sabemos o quéo importante é a divulgacdo cientifica, por isso
evidenciamos também a estrutura da Atena Editora capaz de oferecer uma
plataforma consolidada e confiavel para estes pesquisadores exporem e
divulguem seus resultados.

Ramiro Picoli Nippes
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CAPITULO 11

ATENDIMENTO CONSULTIVO - UGR JARDINS

Jéssica Cristina dos Anjos

Técnico em Gestéo - Cia de Saneamento
Bésico do Estado de Séo Paulo.
Graduacao em Tecnologia em Logistica e
Gestédo Empresarial, Pés-Graduagdo em
Gestao do Relacionamento com o Cliente

Osmar Brandao dos Santos

Agente de Saneamento Ambiental - Cia
de Saneamento Basico do Estado de Séo
Paulo. Graduagéo em Marketing Digital,
cursando

Gabriel da Silva Leite

Encarregado em Processos de
Manutencéo de Agua - Cia de
Saneamento Bésico do Estado de
Sao Paulo. Certificagdo Técnica em
Edificacdo, Graduagdo em Engenharia
Civil — cursando

RESUMO: A Unidade de Gerenciamento
Regional Jardins (UGR Jardins), aplica uma
técnica educativa que promove uma melhor
relacdo entre o colaborador e o cliente. O
atendimento é focado no que realmente
os clientes necessitam, tornando-o mais
amigavel e confiavel, compartilhando
experiéncias, estabelecendo uma relagédo
de cumplicidade. Os clientes se sentem

Data de aceite: 02/01/2023

mais a vontade para compartilharem suas
dividas e decisbes para com a Unidade,
atendendo suas expectativas e permitindo
uma troca mais profunda entre as partes
envolvidas. Durante esse processo, €
comum despertar nos clientes a percepcgéao
de uma necessidade real da qual eles ndo
haviam se dado conta, ganhando muito mais
beneficios ao adquirir produtos e servigos.
O atendimento consultivo tem por beneficio
desmistificar as antigas convicgdes a
respeito das boas praticas de relagéo
com os clientes internos e externos e tem
como foco seu universo, promovendo uma
relacdo negocial mais completa para ambos
os lados. Foram adquiridos o maximo de
informagdes ja no inicio das tratativas,
como: andlise das rotinas dia a dia;
entrevistas com clientes; acompanhamento
das equipes de mao de obra terceirizada e
propria; telefonemas; reunides virtuais com
as partes interessadas; treinamentos as
equipes em campo; grupos de WhatsApp
comAssociagdes de Bairro e Subprefeituras.
PALAVRAS-CHAVE: Atendimento
Consultivo, Clientes e Treinamentos.
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INTRODUCAO

A Unidade de Gerenciamento Regional Jardins, tem uma area de 100 km?, possui
1,2 milhdes de habitantes fixos, 645 mil habitantes flutuantes, 100% dos clientes tem agua,
99% dos clientes tem coleta de esgoto, 90% dos esgotos séo coletados para as estagbes
de tratamento, tem 306.731ligacdes faturadas de agua e esgotos, 589.257 economias de
agua e esgoto, 2.258 km de rede de agua e 1.865 km de redes de esgotos. A Unidade de
Negocio Centro (MC), promove o MC Conecta, um Plano de Relacionamento com cliente
que tem como foco proporcionar experiéncias. A UGR Jardins comprometida em fortalecer
as acoes do MC Conecta, criou a Acao Departamental 02 — Estreitar o Relacionamento
com o Cliente, que teve como intuito estreitar a relagcdo e aproximar-se do cliente, com
objetivo de gerar maior satisfacdo. Entre as a¢des estdo disseminar canais de atendimento
para orientacéo aos clientes; Disseminar o MC Conecta e melhorar a capacitacao referente
as tratativas com os clientes; Disseminar o E-book Somos Todos Cliente e o hotsite/app
dos prazos dos principais servicos; Melhorar a satisfacdo dos clientes padronizando e
inovando a disseminacéo de servigos por meio de comunicados; Intensificar agdes relativas
a uberizagcdo para manter o cliente informado; Melhorias e alinhamentos baseados no
Diagnostico MC Conecta junto a lideranca; Reunido com as Instituicdes/Associagdes para
estreitar relacionamento e proporcionar experiéncias satisfatérias. AMC tem como parceria
a (Deep) Desenvolvimento e Envolvimento Estratégico de Pessoas e Clientes que teve uma
grande participagéo para a evolugéo do Atendimento Consultivo na UGR Jardins. Mapa da
UGR Jardins, apresentado na figura 1.
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Figura 1: Imagem do mapa de atuagcéo da UGR Jardins
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OBJETIVO

O Atendimento Consultivo tem por objetivo a aquisicdo de novas relacdes,
proporcionando experiéncias de servigos diferenciados, melhorar as relacoes existentes,
redefinindo a forma de relacionamento com o cliente como parte de uma estratégia e
atingir alto desempenho, mantendo relagdes com os clientes, integrando novos modelos de
servigos, utilizando novas tecnologias para produzir experiéncias entre os clientes internos
e externos, com agilidade, com empatia e com proatividade. O atendimento consultivo
tem como premissa entender o que o cliente necessita, analisando seus obijetivos, seu
perfil e seu contexto, para indicar uma solugdo que va diretamente ao seu encontro e ter
a percepcao de que ele perceba o quanto a empresa esta comprometida com a resolugéo
dos problemas nos servigos ofertados.

METODOLOGIA UTILIZADA

A UGR Jardins, realiza treinamentos aos colaboradores de mao de obra proépria e
terceirizadas em campo, como: Aprendizagem — preparagéo do profissional; a abordagem
— 0 modo de se apresentar ao cliente; a sondagem — descobrir qual a real necessidade
do cliente; a argumentacao — propor solugdes para a demanda do cliente; o fechamento —
finaliza o atendimento e confirma com o cliente se todas as demandas foram atendidas; o
pbs-atendimento — dar retorno ao cliente e saber se existe alguma solicitacdo pendente.
Figura 2 — Atendimento Consultivo.

APRENDIZAGEM
L A

ATENDIMENTO

CONSULTIVO

v
- & —.

ARGUMENTACAO

FECHAMENTO

Fonte: Deep. Figura 2: Atendimento Consultivo

TREINAMENTO EM CAMPO

A UGR Jardins na pandemia, treinou colaboradores internos e externos, no comeco

o treinamento era realizado através de informativos plastificados sobre o atendimento
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consultivo, depois criou se um veiculo adaptavel a realizagdo de treinamentos em campo,
com intuito de manter o distanciamento social e melhor treinar os colaborados, trata-
se de um veiculo Fiorino, onde foi implantado banners com orientacdes sobre o devido
treinamento aos clientes e uma televisdo com notebook para treinamentos digitais, em
cada treinamento os colaboradores recebiam garrafas plasticas de agua com informacgées
sobre o atendimento consultivo, uma forma de incentivo e colaboracgéo pela participagéo do
treinamento. Segue imagens abaixo, Foto 1 — Treinamento online com méao de obra propria,
Foto 2: Treinamento com Motomés, Foto 3: Treinamento em campo com terceirizadas,
Figura 3: Logo da Unidade Mével de Treinamento (UMT), Foto 4: Unidade Mobvel de
Treinamento (UMT).

Foto 1: Treinamento MOP Foto 2: Treinamento Motomés ~ Foto 3: Treinamento em campo

<
~

Unidade Mdvel de Treinamento
UGR Jardins

Figura 3: Logo da Unidade Mével de Treinamento Foto 4: Unidade Movel de Treinamento

UBERIZACAO

Para melhorar o contato com o cliente a UGR Jardins, passou a utilizar o WhatsApp,
a equipe através do aplicativo, enviava sua localizacdo ao cliente através do Google Maps
e o cliente recebia a hora que seria atendido. Caso o cliente nao estivesse no local, ja
comunicava a equipe o horario que poderia ser atendido. Essa acéo permitia agilidade
no deslocamento e comunicacdo direta com o cliente. Para promover a utilizagdo da

ferramenta, a equipe que mais se comunicava com o cliente através do App, recebia
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brindes, com a finalidade de incentivar o uso da ferramenta por todas as equipes da UGR

Jardins. Uberizacdo e premiagéo a equipe apresentada na figura 4.

Intensificacao da Uberizacao

Prémios por utilizagdo

Grupo coma FT
da ferramenta e

Boa tarde

Rel. Ao pratocolo Sabesp N*

Previsso de atendimento & de
20 minutos mas voci pode
acomganhar o deslocamento
da equipe no link abaixo

Estamos enviando também
informativos sobre o uso
cometoe destinagio
adequada dos esgotes.

Atenciosamente:

Alvando e César

Equipe de desobstrugso de
ramal de esgoto, SABESP
UGR Jardins.

Encorrar
Mar a Set
542

-

[ Esgato e Lixo pdf

‘ | )

Figura 4: Uberizagéo e premiacgdo a equipe

SONAR

Através da metodologia utilizada na UGR Jardins da Uberizacédo, criou-se uma
plataforma para toda MC a Uberizagdo do Saneamento — UGR 4.0, chamada de Sonar.
A implantacéo foi realizada na UGR Jardins e repassada a toda a MC e inserido no Portal
MC. Aideia é repassar ao cliente 0 acompanhamento das solicitagdes e o trajeto percorrido
pela equipe. Com essa plataforma o cliente interno consegue identificar se o cliente esta
em sua residéncia ou ausente, visitas assertivas, agilidade no deslocamento, veiculo com
comunicacao direta com o cliente e resposta rapida da plataforma. Sonar apresentado na
figura 5.
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SE8NAR

Sabesp

APRESENTACAO GERAL MANUAL - COORDENADOR MANUAL - OPERADOR MANUAL - TEC. DE CAMPO

SonarSabesp

Figura 5: Sonar.
Fonte: Portal MC.

COMUNICACAO COM O CLIENTE

Para melhorar ainda mais a comunicagdo com os clientes, a UGR Jardins pediu
a confeccdo de imas para geladeiras com QR Code, contendo informagbes sobre os
canais de atendimento e o aplicativo Sabesp MOBILE, uma forma simples e dindmica para
confiabilidade nas informagdes para com o cliente. Figura 6: Imas para Geladeira.

IE @5 CANA
3 MEMNTO 5/
EM SAIR DE CASA

L+

‘e Ernnrgq.\ncins:i‘l?‘.‘?_ﬂ
0BDO D55 0195

Figura 6: Imas para Geladeira

RESULTADOS OBTIDOS CLIENTES EXTERNOS

Em dezembro de 2020 foram entrevistados 166 clientes, Muito Satisfeito + Satisfeito
somaram 68%, 4% de insatisfeito e 1% de muito insatisfeito. Figura 7: Amostra de
entrevistados 2020.
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Mapa Global: Dez/2020 Amostra: 166 clientes Fonte: Google Maps

Satisfacdo Jarding OUT + NOV
{8 Muito Satisfaito + Satisfeito = 57%

Legenda:

' Muito satisfeito ' Insatisfeito

' Satisfeito ' Muito insatisfeito
e Regular

Amostra: 165 clientes.
Fonte: Google Maps

Desenvolvido por @

Figura 7: Amostra de entrevistados 2020

Fonte: Deep.

Em dezembro de 2021 foram entrevistados 166 clientes, Muito Satisfeito + Satisfeito
somaram 76%, 2% de insatisfeito e 0% de muito insatisfeito. Isso significa um aumento de
8% de satisfacdo do cliente no atendimento as suas solicitagées, na UGR Jardins. Figura
8: Amostra de entrevistados 2021.

[ UGRJardins |

Julho + Agosts + Setembra = 66%.
Ametrac 166 clientes entrevictadas

Muito satisfeita
oL ... ]
Muito insatisteito

REF: OUTHONDEZ (2021)

Figura 8: Amostra de entrevistados 2021

Fonte: Deep.
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PERCEPCAO DE VALOR DO CLIENTE INTERNO 2020 E 2021

Apercepc¢ao de valor do cliente interno tem por objetivo saber como os colaboradores
estdo engajados nas acdes no atendimento consultivo. Como ha mudancgas constantes de
funcionarios nas empresas que prestam servigcos a Sabesp, a percepc¢ao do cliente interno
passa a ser uma forma de adequagéo para a realizagdo de novas agdes. Segue na figura 9,
percepcao de valor do cliente interno 2020, figura 10, percepc¢éo de valor do cliente interno
2021.

63% dizem 63% das equipes entrevistadas, 38% das equipes

entir-se seguros para argumentar JUCSCLEE R G ITGE] acompanhadas nunca
RS TR R inovacdo promovida por sua UGR
objecdes e questionamentos [EEHIEERERUEEES

MC Global: 58% MC Global: 42% MC Global: 53%

utilizaram os canais digitais

75% dizem n3o

ter seguranga em
informar

50% nso

conhecem os
75% n3o conhecem os prazos de
principais indicadores da drea atendimento

da Sabesp

63% das equipes se sentem

e | Segurasem informar aos

i ;.| clientes como utilizar os canais
e digitais
MC Global: 55% MC Global: 45% MC Global: 37% MC Global: 38%

A | 25% das equipes disseram 88% dos treinados
@ ter participado dos treinamentos de’ conseguiram responder

multiplicador da area para 3 &
dividas sobre atendimento afou relacionamento com clientes da MC. corretamente sobre a

LTRSS pestes, 100% afirmaram estar

MC Global: 95% mais seguros em atender o dleﬁ%ﬁlnhal: PPl \iC Global: 88%

metodologia de atendimento
consultivo

Desenvolvido por unn_pJ

Figura 9: Percepcéo de valor do cliente interno 2020

Fonte: Deep.
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Figura 10: Percepgéo de valor do cliente interno 2021

Fonte: Deep.
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ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O principal objetivo da pratica do atendimento consultivo na UGR Jardins, permite
nesta versao apresentada, de maneira segura para tomada de decisdo, avaliar rapidamente
os limites de cada sistema aliados a tendéncia na comunicagdo com o cliente. Desta
forma, este programa tem permitido agilidade e melhorias no planejamento das agdes
de investimento em realizagdes de treinamentos para melhor atender o cliente, tais como
priorizacd@o e direcionamento de implantacdes de ideias e inovacdes, de pesquisas com o
cliente externo e interno. Assim por exemplo, avalia rapidamente os limites de cada sistema
aliados ao melhor atendimento, o programa permitiu agilidade e melhorias no planejamento
das acgoes.

CONCLUSOES

Neste trabalho realizado, é possivel constatar que o programa auxilia de forma
significativa o atendimento consultivo, concentrando as informacdes necessarias agora,
em uma s6 plataforma (Sonar) no Portal MC, agilizando seu acesso, facilitando altamente
a tomada de decisdes relativas a necessidade de acdes cientes de melhoria. A utilizagdo
desta plataforma como procedimento de rotina para seu planejamento, inclui analises
e discussbes para direcionar melhor as agdes, em reunides técnicas, gerenciais e

operacionais.
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