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Prémio da Inovacdo da Gestdo em Saneamento Ambiental

INSTRUCOES PARA PREENCHIMENTO

MANTER TODOS OS ENUNCIADOS, INCLUSIVE ESTE, E NUMERAR AS PAGINAS.

LIMITE DE PAGINAS DO FORMULARIO PREENCHIDO: 13 paginas (ndo inclui Glossério e Bibliografia), formato tamanho A4. fonte Arial ou
Times New Roman, tamanho 10. Tabelas Arial 8, Figuras Arial 6. Apenas o conteudo relatado sera avaliado utilizando o “Quadro de Notas
IGS” da publicacao “Critérios IGS 2022”, ndo havendo fatores estéticos.

Salvar arquivo em formato PDF para ser enviado, com o nome “IGS 2022 XXX - YYYYYYYY”, onde “XXX” é o ID do Case e
“YYYYYYYYYY” € o nome do Case. O ID é o nimero dado pelo site ao preencher a Ficha de Elegibilidade e o nome do Case é o que
foi informado na Ficha de Elegibilidade. Nao é permitida a alteracdo no nome do Case submetido a Elegibilidade. Caso isso ocorra, 0
CNQA néo se responsabiliza pela nédo localizagdo da Ficha de Elegibilidade aprovada, e, por consequente, perda da submisséo do
Case ao IGS.

No caso de dividas de preenchimento, entrar em contato com o CNQA, pelo e-mail cnqa@abes-dn.org.br.

RESUMO DO CASE

Case submetido em Ano

Nome do Case (prética de gestdo implantada) - o mesmo da Ficha de Elegibilidade, maximo 60 caracteres - ) .
ciclo IGS anterior? | implant.

Inovacao na Centralidade do Cliente COPASA MG: Aceleracéo digital humanizada (Gt 3 anos)
Informar o ano de implantag¢do ao lado. (X)Sim (_)Nﬁo 2019
Tema central da Pratica

(x_) Adaptacéo Digital (_) Gestdo Avancada (1) Livre (Fornecedores)

Resumo da prética de gestédo e de seus resultados: (Até 20 linhas, baseado no resumo informado na respectiva Ficha de Elegibilidade)

A COPASA possui 640 concessdes de Agua / Esgoto no Estado de Minas Gerais, com uma carteira de mais de 5 milhdes de
economias. Em 2019, instituiu uma Diretoria de Relacionamento e Mercado, estabelecendo um plano estratégico para atuagdo na
CENTRALIDADE DO CLIENTE, visando a¢des direcionadas paraa MODERNIZACAO E HUMANIZACAO DA JORNADA E
TRANSFORMACAO DA EXPERIENCIA DO CLIENTE. Ressalta-se que este processo de modernizagdo esta em consonancia
com a Declaracéo Estratégica da Companhia, que tem o cliente no centro do negdcio com o propdsito de “cuidar da agua e gerar
valor para as pessoas”. Para o processo de implementacdo iniciou-se por um diagnostico, com mentoria externa, das jornadas dos
clientes, identificacdo de personas, com métodos e técnicas de causa e efeito, workshops e brainstorming, envolvendo times
multidisciplinares, stakeholders e clientes, além de benchmarking com outras empresas. Como efeito do diagndstico, foram
identificadas oportunidades de melhorias em processos e solugdes digitais inteligentes, em especial, em que 98% dos atendimento
eram feitos nas agéncias presenciais pela indisponibilidade dos servigos nos canais digitais, apenas 10% ofertados; com tempo
médio de espera pelo cliente para atendimento de em média 2 horas, além de capacidade de atendimento no Call Center de apenas
60%, resultando em chamadas ndo atendidas e abandonadas. Assim, 0 PROCESSO DE INOVACAO baseou-se, no primeiro
momento, nas seguintes premissas: a) ampliacdo do portfélio de servicos na Agéncia Virtual; b) automatizacdo da URA do Call
Center, com priorizagdo dos servicos emergenciais; c) implantacdo do sistema CRM (Dynamics) para gestdo de protocolo de
atendimento; d) reestruturacdo dos processos de atendimento nas lojas presenciais e implantacdo da loja conceito; e) implantacéo
do assistente virtual Chico; f) Implantacdo da plataforma Omnichannel integrando WhatsApp Enterprise e Chatbot; g)
Treinamentos; h) Implantacdo e tratativas de pesquisa de satisfacdo qualitativa e NPS; i) Implantagdo de pagamento digital com
cartdo de crédito e PIX com CRCode na fatura. O resultado esperado, ap6s sua implementagao, é de 10% sobre o desempenho dos
indicadores de atendimento digital e de 2% no nivel de satisfacdo pds atendimento dos canais Call Center e Agéncia Presencial.

No caso de Case ja submetido em ciclo anterior, mesmo com outro nome, incluir acima aspecto que evoluiu na Pratica ou Resultados desde entdo
A QUALIDADE DESSE RESUMO E PONTUADA NAS QUESTOES “B.2” — RESUMO DA PRATICA E “C.1” — RESUMO DO RESULTADO

INFORMACOES DA ORGANIZACAO

Denominagéo da organizagdo candidata: Trata-se de: Eou fornece para Operador direto ou

Diretoria de Relacionamento e Mercado () Organizag&o completa | concessionario de:

Atividades principais da organizacdo candidata: (x_) Unidade Auténoma (x_) Abastecimento de agua

Relacionamento com Cliente, Faturamento, Arrecadagdo, e | () Unidade de Apoio (x_) Esgotamento sanitario

Servicos; Relacionamento com Orgdos Reguladores; () Manejo de aguas pluviais

Gerenciamento da Agenda ESG e Inteligéncia e Mercado. (x) Manejo de residuos solidos urbanos
(1) Manejo de efluentes industriais

Quantidade de empregados proprios da org. candidata (porte): Endereco principal da organizagéo candidata:
1500 colaboradores R. Mar de Espanha,525,Santo Antonio, Belo Horizonte/MG
Raz&o social responsavel pela organiza¢do candidata: CNPJ da organizagéo candidata:
Companhia de Saneamento de Minas Gerais 17.281.106/0001-03
Nome do Autor, para se obter informagdes adicionais: Email Autor: natalina.lopes@copasa.com.br
Natalina Lopes — Assessora de Diretoria Fone Comercial Autor: 31 3250 2008

Celular Autor: 31 9909 4064

Dirigente responsavel que autoriza a candidatura
Guilherme Augusto Duarte de Faria

DECLARACAO AUTENTICAGAO
A organizagdo candidata concorda em responder consultas do O dirigente responséavel pela organizacédo candidata autoriza a submisséo
Especialista para esclarecimento de davidas, bem como, no caso de o | do Case a ABES e responsabiliza-se pela autenticidade das informagGes
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Case ser finalista, concorda em responder consultas para compartilhar | fornecidas, bem como autoriza sua analise pelos Especialistas designados
seu conhecimento em prol do saneamento ambiental. pelo CNQA e divulgacdo do Case, no caso de ser declarado finalista.

A. A OPORTUNIDADE (peso 15)

A.1 Qual foi a oportunidade (insight, problema, dificuldade, desafio) tratada pela pratica de gestdo implementada?

Informar de que forma a oportunidade surgiu ou foi identificada.

Destacar eventuais sistematicas de estimulo a inovacédo (atividades ou programas de sugestdo ou de experimentacdo ou similares) ou de
andlise/avaliacdo de desempenho, que levaram a identificagédo da oportunidade e desenvolvimento da ideia. Complementar com informacdes sobre
0 potencial de ganhos que foi estimado com a adocdo de abordagem original ou inusitada ou sobre resultados adversos identificados em
analises/avaliacdes de desempenho realizadas no periodo anterior ao desenvolvimento da ideia.

Descrever a ligagcdo da oportunidade com os objetivos estratégicos da organizacao, incluindo de potencializagdo do desenvolvimento sustentavel.
Informar como essa oportunidade se manifesta ou pode se manifestar no setor, segundo fontes conhecidas.

Fatores de avaliagcao

A.1.1 Origem da oportunidade

A.1.2 Relevancia da oportunidade para a organizagdo

A.1.3 Relevancia da oportunidade para as organiza¢c6es do setor e para sociedade ou meio ambiente

A.1.1 Origem da Oportunidade

A iniciativa para a identificacdo da oportunidade foi efetivada pela Diretoria de Relacionamento e Mercado, com protagonismo e
ineditismo, no momento em que foi instituida, em 2019, a partir do estabelecimento em seu planejamento estratégico, da
Transformacdo do Relacionamento com os Clientes, focada nos impactos da Jornada do Cliente e na busca por melhoria de skills
nos processos comerciais da Companhia, atrelada a reformulacdo da Declaracdo estratégica da COPASA MG em que posiciona o
cliente no centro do negédcio. Sob esta ética, a concepcdo do Plano de Acéo para promover a Centralidade do Cliente de forma
mais digital e humanizada foi baseada nas seguintes premissas:

IDENTIFICAGAO DA NECESSIDADES
ESTRATEGICAS

DIAGNOSTICO DE CAUSA E EFEITO E
ENTREVISTAS COM CLIENTES:

Avaliando cada ponto de contato da
jornada dos clientes nos canais de
atendimento Call Center, Agéncia Virtual,
Aplicativo digital, 688 agéncias fisicas -
localizadas no estado para atendimento
presencial, incluindo o status de
satisfacdo do cliente em relacdo ao
atendimento das solicitagdes de servigos;
bem como a identificacéo de personas.

BASES PARA FORMULAGAO DA
ESTRATEGIA

A partir do diagnéstico e identificacdo das
necessidades, foi feito projecdo de cenarios
com: “Como estamos” e “Como queremos”,
tais cenarios serviram para definicdo de
estratégias para cada canal de atendimento,
visando melhorias de performance e do
relacionamento com o cliente; eficiéncia no
atendimento, simplificacéo e automatizagdo de
processos, com uso de inteligéncia artificial,
ganhos de celeridade, modernizagdo e
promogéao do engajamento e mudanga cultural
de perceber o cliente.

FORMULAGCAO DA ESTRATEGIA

Inicialmente foi feita a definicdo do projeto com
desdobramento de agdes e cronograma de
implantacdo com as seguintes estratégicas: a)
Implantacéo de novas Tecnologias,
Treinamento e reciclagem de times, Mudangas
e padronizacdo de processos. Previsto
inicialmente para 2,5 anos, encerrando no fim
do ano de 2021, com refinamentos e estimulo a
melhoria continua, por meio do auto
aprendizado e busca por novas tecnologias
para as praticas revisitadas, a partir de 2021,
com novas praticas a serem implantadas em
2022. Foi adotada a metodologia PDCA para

planejamento e controle das agdes.

EVOLUGAO DA OPORTUNIDADE E DA ESTRATEGIA

O Diagnostico de Causas e Efeitos, aplicado em 2019, foi subdividido da seguinte forma: levantamento de sugestdes com a
realizacdo de Workshops e técnicas de brainstorming destinados aos times multifuncionais da Companhia — que, com suas vivéncias
apontaram diversas oportunidades de melhoria — uso da metodologia Canvas e Matriz SWOT-conferindo geracdo de valor ao
projeto; mapeamento da jornada do cliente através da identificagdo dos personas; entrevistas com grupos focais de stakeholders,
inclusive clientes — ambos, conduzidos por empresa de consultoria contratada -, além de benchmarking com empresas de tecnologias
e do mercado; revisitagdo de processos e levantamento de informacGes de desempenho dos canais de atendimento, considerando
performance de niveis de servigos e qualidade de satisfacdo do cliente, via dados business organizados, estruturados, analisados;
visitas “in loco” por amostragem as agéncias de atendimento com entrevistas com clientes.

Ressalta-se que, esse diagnostico — por meio de formagdo de equipe multifuncional - é préatica estabelecida na Companhia para

implementacdo de novos processos; refinamentos e no caso de implementacdo de praticas decorrentes de novas legislagdes.

Também, a matriz PESTAL/ SWOT é praxe da préatica de diagnéstico na COPASA MG.

O resultado do diagndstico no ambito do relacionamento com o cliente apontou as principais lacunas e oportunidades de melhoria

descritas abaixo:

1) Indisponibilidade de servigos nos canais digitais, sendo apenas 10%, obrigando os clientes a procurarem as agéncias
presenciais para solicitarem suas demandas, com isso foi identificado imensas filas nas agéncias, com tempo médio de
espera de 2 horas (cliente chegava a esperar até 4 horas), sem procedimento de priorizacdo, ou seja, um cliente que
comparecia para solicitar uma 22 via (uma solicitacdo rapida - em média 2 minutos de atendimento), ficava esperando
horas. Nesse contexto, 98% dos servigos eram solicitados nas agéncias presenciais e apenas 2% virtualmente. Como plano
de melhoria foi apontada a necessidade de ampliacdo de servi¢os nos canais digitais, com implementacéo de tecnologias
de modo a promover a digitalizacdo dos servigos para minimizar imensas filas nas agéncias fisicas e dar opgles que
facilitariam a vida dos clientes.

2) ldentificada a necessidade de implantar sistema de atendimento por agendamento, de modo a diminuir filas e promover a
migracéo de atendimentos para os canais digitais.

3) Necessidade de implantacdo de um sistema de CRM - Customer Relationship Management para gerenciamento do
relacionamento com os clientes, com protocolo Unico, de modo a evitar a duplicidade de solicitacbes dos clientes com a
geracdo de mais de um protocolo por servi¢o, bem como promover governanga dos dados, com histérico de registros dos
clientes, pois havia uma limitacdo nas extra¢es de dados para analise, monitoramento e tomada de decisdo, uma vez que
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as demandas dos clientes eram registradas de forma limitada no sistema comercial - SICOM, onde ndo possuia
funcionalidades para registrar todas as demandas do cliente num mesmo protocolo, havendo, assim, a limitagéo de registro
individual de Ordem de Servigo, sendo passivel mais de um registro de um mesmo servico, além de nao permitir todos o0s
registros de reclamacdes advindas pelos clientes.

4) No Call Center foi identificado solucdo analdgica sem inteligéncia na URA (Unidade de Resposta Audivel — atendimento
eletrénico) e com limitacdo de chamadas entrantes (acima de um nimero X de clientes na linha, era bloqueado e derrubava
as demais ligagdes). Com isso, todas as chamadas eram totalmente dependentes de um humano o que ocasionava alto tempo
de esperada e 60% de abandonos / clientes ndo atendidos. Dai identificada a necessidade em construir solucdo tecnolégica
com URA cognitiva e automatizacéo de servicos.

5) Identificada necessidade de implantagdo de uma solucéo digital de atendimento, com omnicanalidade e disponibilizacdo
de outros canais de atendimento como WhatsApp e Webchat.

6) ldentificada necessidade de implantacéo de plataforma de mensageria (disparo de mensagens através de SMS e Email) em
que fosse possivel conversar com o cliente de forma ativa e proativamente, uma vez que a comunicagdo com os clientes
era somente de forma receptiva e passiva.

7) Necessidade de um programa de treinamento e engajamento dos times de relacionamento com o cliente, de forma a absorver
as mudancas e adotarem melhorias para promover exceléncia na experiéncia do cliente.

8) Necessidade de implantar pesquisas de satisfacdo para gestdo da qualidade do atendimento ao cliente.

9) Necessidade de disponibilizacdo de meios de pagamentos digitais.

10) Necessidade de melhorias e modernizacao nas infraestruturas das agéncias fisicas de atendimento.

No aprendizado organizacional, as oportunidades acima detectadas deram origem ao projeto de Reestruturacéo dos Canais de
Relacionamento constituido de duas etapas na linha do tempo:

Acelerar para inovar: melhoria do

indice atual de autoatendimento: Inovar para transformar: ap6s concluida a

implantagdo do CRM; automatizagéo primeira etapa, implantacdo da Solugdo
Call Center; agendamento do Omnichannel para os canais; implantagdo da

atendimento para a totalidade das pesquisa nos pontos de contato dos clientes,
agéncias, mudancas no processo de avaliacdo e viabilidade de implantacdo de
atendiménto_ Novos canais.

SOLUGCAO INOVADORA DIGITAL

Melhoria da capacidade de atendimento dos canais, implantagdo de soluc@es inteligentes integradas para os canais; melhoria d
performance de indicadores de desempenho; ampliacdo dos canais de atendimento e migracdo gradual para os canais digitais.

O projeto estima potencial de ganho da ordem de 10% no volume da digitalizacdo dos servigos dos canais atuais de atendimento e
2% no nivel de satisfacdo das pesquisas, junto aos clientes dos canais de relacionamento. Além da base de dados Unica, com a
implantacdo do CRM e expectativa de atendimento ao cliente com histérico de contatos em qualquer canal de atendimento em
tempo real.

A.1.2 Relevancia da Oportunidade para a organizacao

A COPASA MG possui em sua base cadastral, mais de 5 milhdes de economias, sendo que entram mais de 2,5 milhGes de
solicitacBes de servicos pelos clientes nos canais de atendimento. Toda a gestdo do relacionamento com o cliente é feita pela
Diretoria de Relacionamento e Mercado, mobilizando mais de 1,5 mil pessoas de equipe prépria, assessoria e contratados. A
melhoria da estruturacdo de processos, base para a gestdo e para expansdo dos canais de atendimento e implementacdo de solugdes
integradas e inteligentes esta diretamente relacionada ao foco do cliente, de modo a compreender a expectativa de modernizagao de
plataformas para que os clientes tenham alternativas de atendimento em canais digitais intuitivos e amigaveis, com tecnologia de
inteligéncia artificial, como os praticados no mercado, que fornecam resposta rapida as solicitagdes de servigos, evitando filas
presenciais e telefonicas e dispéndio de tempo do cliente. Também possibilita a melhoria da performance das equipes de
atendimento, que podem atuar de forma otimizada tanto no atendimento presencial, quanto em estrutura de backoffice (atendimento
interno as demandas do cliente, oriundas de varios canais de atendimento seja digital ou presencial) estimuladas pela préatica de
atendimento eficiente ao cliente, otimizado, personalizado, mais humanizado e empético, possibilitando, assim, maior engajamento
aos propdsitos estratégicos da CENTRALIDADE DO CLIENTE e motivacdo para melhorar a experiéncia e fidelizar os clientes.
A COPASA, em consonancia com a Declaragdo Estratégica que tem o cliente no centro do negdcio, com o proposito de “cuidar da
agua e gerar valor para as pessoas”, ¢ o compromisso de “somos motivados a atender bem o cliente”; 0 cumprimento do
compromisso assumido com o Pacto Global da ONU (Organizacdo das Nag¢bes Unidas), em que estabelece agcdes e metas para
atender a agenda ESG, em especial ao ODS — Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel da UNU, 06 - Agua Potavel e Saneamento,
bem como, diante do cenario econdmico e social, onde o pais tem caminhado para mudancas significativas na forma de interacéo e
acesso a informacdo, com os avancos em digitalizacdo inovagdo em varios setores da economia, especialmente, em Utilities como
na Energia e Telefonia; isso significa dizer que ha uma digitalizacdo natural na relacdo da prestacdo de servico e consumo,
especialmente na era da experiéncia do cliente, em que o cliente tem deixado de ser passivo, principalmente, o cliente dos servicos
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regulados. Nesse contexto, a COPASA MG, enquanto prestadora de servicos, identificou a necessidade de modernizar e humanizar
a jornada do cliente, com ampliacdo dos servicos e modernizacdo dos canais de atendimento e melhorias de processos, a fim de
garantir seu quadro de clientes, buscando ser cada vez mais eficiente e competitiva e assegurar a sustentabilidade do negdcio.

A.1.3 Relevancia da Oportunidade para o setor

A qualidade do relacionamento com o cliente e a otimizagdo dos processos comerciais constituem-se no grande diferencial
competitivo de mercado, pois possuem a capacidade de potencializar o ticket médio e, no mundo digital, a taxa de conversdo, ambos
geradores de receitas. Aparentemente pequenas, estratégias acertadas, sobretudo em canais digitais, tornam os retornos de
investimentos (ROI) exponenciais em médio prazo. Por esta razdo, as praticas de melhoria de qualidade do relacionamento com o
cliente em canais de atendimento sdo prospectadas, estudadas, avaliadas, adaptadas e implementadas. Com o universo de inovacdes
no mercado digital, surgem no mercado plataformas mais intuitivas e inteligentes, tornando o cliente cada vez mais exigente com
relagdo ao seu atendimento: nédo basta satisfazer, é necessario encantar o cliente.

A relevancia da prética é evidenciada no Relatério Diagndstico Digital do Saneamento Pro ESSA 2, contratado pelo Ministério
Regional do Governo Federal com cooperagdo alemd Deutsche Zusammenarbeit, publicado no ano de 2020 e disponivel na Internet,
que demonstra que 28% das empresas de saneamento pesquisadas (do universo de 425 respondentes) ndo possui sistema de gestdo
integrada ao cliente (SGC) e, 70,5% (300 empresas, incluindo 10 empresas de grande porte) ndo possuem Call Center. Para além
do Call Center, a préatica ird unificar a URA (Unidade de Resposta Audivel), viabilizar a gestdo integrada da solucdo digital e
possibilitar a melhoria do indice de autoatendimento, proporcionando, inclusive, a implementacdo da solugdo Omnichannel. O
diagndstico também aponta que em SGC e Call Center, a tendéncia de realizagdo de projeto piloto para implantacdo de solugdo é
de somente 9,4% e 4%, respectivamente. Neste aspecto, este projeto de transformagdo no porte da COPASA MG oportuniza ao
setor de saneamento adotar a solucéo e reduzir o risco do piloto, ao encurtar etapas de experimentacdo, modelagem, testes, e,
consequentemente do ciclo do Diagrama de Gestdo - PDCA para PDCL - com o compartilhamento de experiéncias e resultados,
inclusive enfrentamento de revezes caracteristicos da transi¢do entre as etapas de planejamento e implementac&o.

Outra fonte conhecida que evidencia a relevancia da prética, de acordo com The Global Water Leaders Group ( 2019) Accelerating
Digital Water Utility, uma abordagem &gil para o desenvolvimento e o fornecimento de solugdes (digitais) forma uma parte essencial
de uma estratégia de integracao (...) responsiva e otimizada. Além disso, a prética é referendada, inclusive, por constituir-se em
tema estratégico de reconhecimento anual das melhores empresas do setor e de todos os segmentos do mercado — PNQS e FNQ -
com cases de IGS, referentes & transformagéo digital.

Diante do cenario econdmico e social atual, o pais caminha para mudangas significativas na relacéo servicos e clientes, bem como
o0 Novo Marco do Saneamento que traz grandes desafios para perenidade das companhias. Nesse contexto, com 0 cenario de
mudancas significativas no setor de Saneamento, torna-se necessaria a ressignificacdo da gestdo do relacionamento com os clientes,
de forma a considerar todos os pontos e impactos nas jornadas dos clientes para promover a transformacao da experiéncia do cliente,
a fim de garantir seu quadro de clientes ou mesmo implantar estratégias para manter suas atividades e receitas, buscando ser cada
vez mais eficiente e competitiva na prestacdo dos servi¢os e assegurar a sustentabilidade do negécio.

Vale ressaltar que a inovacdo com a transformacao digital implantada pela COPASA MG, traz grande relevante e oportunidade ao
Setor de Saneamento, tanto é que tem recebido pedidos de benchmark de outras companhias e convites para participagdo em eventos
de inovagdo conforme relacionados:

1. Benchmark solicitado pela Aguas do Brasil: Plataforma digital e processos de relacionamento com cliente: 26/07/21:

2. Benchmark solicitado pela Sanepar: Plataforma Digital de atendimento e pagamento e Processos de relacionamento com
cliente: 03/11/21:
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3. Participagdo para Webinar a convite da ARSAE — Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento de Agua e de
Esgotamento Sanitério do Estado de Minas Gerais: Inovagdo no Atendimento: 25/11/21:

(® WEBINAR

EMFOCO

INOVAGAO NO ATENDIMENTO

Conhega os Palestrantes

) K- ni
; o < »

Natalina Rodrigo Dinfz. Evandro Brazil
Copasa-MB SEPLAG Arsae-MG

25/11| 9h as 11h

B Youtuba.comVARSAEminssgorals

4. Case finalista no PNQS - Categoria IGS —2021: “Aceleragdo Digital Inovadora no Relacionamento com o Cliente:
dezembro/21:

5. Participagdo no Seminario de Inovagdo da Aguas de Joinville: Apresentacio do Case do PNQS Categoria IGS — 2021:
“Acelerago Digital Inovadora no Relacionamento com o Cliente: 24/03/22:

Fablano Dell Agnolo - JoinValle
1 Hackathon Regional do Sane

save the -
week ‘

L o
@ Aguas do lomille osen
Sonvalle

Sotvile

Varginha

CONVITE PALESTRANTE E PAINELISTA

A Companhia Aguas de Joinville vem por meio deste CONVIDAR
representante da Empresa COPASA, para apresentacio/ministrar
palestras sobre um CASES relacionada a Inovacéo e para participar do
Painel Temético, de forma virtual (on line - YouTube) conforme consta

na pro a isoria.
programagao provisoéria MINAS
GERAIS

06 000 02020 © 00

7. Benchmark solicitado pela Corsan: Plataforma Digital e Processos de relacionamento com cliente: 23/05/22:
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Reunido Amcham | Relacionamento com o Cliente - Corsan & Copasa

0S <yasmin.bastos@amchambrasil.com.br
ZA VT ALMEIDA <luiza simeida@amchambras

B. A IDEIA (peso 50)

B.1. De que forma a pratica de gestéo foi planejada ou concebida para superar obstaculos identificados?

Informar quais as liderancgas e profissionais, internos e/ou externos, foram envolvidos no projeto ou planejamento da pratica de gestdo. Resumir a
funcdo de cada um deles nesse projeto. Informar se houve emprego de alguma metodologia de projeto.

Apresentar as principais etapas planejadas e os recursos (financeiros, humanos e materiais) orcados e realizados no projeto, até a implementagao
final e entrada em regime.

Informar os principais obstaculos identificados e a forma para superar as dificuldades.

Citar fontes de inspiracao, internas e/ou externas, para apoiar o desenvolvimento da ideia (literatura, entidades de classe, academia, consultorias,
empresas do setor ou de fora dele, outras unidades da mesma controladora ou outras) e eventuais oportunidades identificadas ou licdes aprendidas
nessas fontes, incluindo sobre resultados possiveis ou alcancados por elas. Se ndo houve licdo aprendida declarar o fato.

Descrever qualquer atividade prévia de capacitacéo de pessoas, se houver, e sua abrangéncia.

Informar como a evolucao do projeto foi controlada.

Fatores de avaliacao

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

B.1.2 Sistematica de trabalho em projeto

B.1.3 Uso de informacgdes de outras fontes de referéncia

B.1.1 Planejamento e Gerenciamento de Projeto

O planejamento das fases do projeto para a definicdo da linha do tempo, com o gerenciamento exercido pela Diretoria de
Relacionamento e Mercado, por meio da candidata, e o envolvimento de equipes de operacdo, mentoria externa, contemplando a
gestdo ponta a ponta, foi sequenciado no Plano de Restruturacéo do Relacionamento com o Cliente, observados:

1) Acdo 1: automatizacao e digitalizacdo maxima do portfélio dos servigos dos canais: Agéncia Virtual e Aplicativo.
2) Acédo 2: implantagdo do CRM Dynamics, pois tornou-se condi¢éo sine qua non do projeto, ja que ndo adiantaria implantar

solugdes digitais, sem integra-los. Com isso, foram aceleradas as entregas do Grupo de Trabalho em andamento, responsavel
pela implantacdo do projeto do software, para abril de 2020, para que a transformagdo iniciasse com a mudanga do protocolo
de atendimento e a gestdo centralizada do histérico do cliente, antes fragmentada e descontinuada em mais de uma area da
empresa: comercial; comunicacdo e administrativas da operacéo de sistemas.

3) Acéo 3 e Acdo 4: organizacdo e agilidade no atendimento nos canais presencial e Call Center automatizado e humanizado:
agendamento e triagem dos servicos para atendimento na agéncia presencial ampliada para a totalidade das 688 agéncias — com
uso do software SIGA e, implantacéo de servigo de triagem com contratacdo de promotores de atendimento de lojas; unificagdo
da URA e revisdo da automatizacéo Call Center.

Estas acOes foram priorizadas para a primeira etapa do projeto Reestruturacéo dos Canais de Relacionamento: Acelerar para
Inovar, visando a assertividade na reestruturacdo dos alicerces do atendimento ao cliente, ou seja, para assegurar prerrogativas
de manutencdo e melhoria crescente da qualidade; gestéo eficiente e otimizada do protocolo de atendimento e da informacéo
com a consolidagdo dos desempenhos e melhoria de indicadores no Business Inteligence (BI) do software CRM. Assim, as
novas soluces digitais integradas foram programadas para a segunda fase Acéo 1 - Inovar para Transformar.

As iniciativas do projeto, baseadas nas metodologias 5 Ws1H e SMART (mensuravel, exequivel, especifico, realista,
temporizavel), desdobraram-se nos seguintes detalhamentos:

Acgdo 1 - Ampliag¢do do portfélio de servigos na Agéncia Virtual

Valor Orcado: desenvolvimento interno Valor Realizado : -

Desdobramento da Acéao

1. Gest&o da Agéo

2.Implementar/ampliar disponibilidade de servigcos: ampliar a

arvore de servico

3.Remodelagem da ferramenta no site, tornando-a mais intuitiva e
aderente.

4.Orientar & populagdo , estimulando a ades&o ao agendamento
virtual de atendimento — Plano de Comunicagéao.

5. Plataforma de negociag&o online dentro da agéncia virtual (gest&o
dos parcelamentos e capacidade de pagamento)Definir perfil e
escopo.

Linhado
tempo - inicio

set/19

dez/19

set/19

fev/20

set/20

Entregas

set/20

fev/20

jan/20

fev/20

set/20

Cargo

Gerente e Assessorade
Relacionamento com o
Cliente

Times Comerciais e de TI

Times de TI e de
comunicag&o

Times de comunicagéo

Times Comerciais e Tl

Funcgéo no Projeto

Gerir todas as etapas, desde o planejamento,
atendimento ao cronograma a implementacédo da
acdo que integra a pratica solugdo inovadora no
relacionamento com o cliente.

Avaliar arvores de servigos e desenhar proposta
de servicos aserem automatizados.

Prototipagem, testes e implantacéo da ferramenta
e integracéo, definigcdo e implantacdo do novo layout
do site.

Desenvolvimento do layt out, aprovacéo da Diretoria
de Relacionamento com o Mercado

Definicdo da régua de cobranga; implantacdo da
sistemética, acompanhamento do volume via
Business Inteligence —BI.
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Ac3o 2 - Implantagdo do CRM — Dynamics para gestdo integrada do registro de atendimento e protocolo unico ao cliente

Valor Orgado: contratado RS 5.071.924,91 Valor Realizado : 100%
Linha do

o Ent F = P t
tempo - inicio regas Cargo uncdo no Projeto

Desdobramento da Agéo

Gerir todas as etapas, desde o planejamento,
atendimento ao cronograma a implementagéo da
agdo que integra a pratica solugdo inovadora no
relacionamento com o cliente.

Gerente e Assessorade
1. Gestao da Acgéao set/19 abr/20 Relacionamento com o
Cliente

2. Contratag&io de empresa especializada -aquisic&o da ferramenta

de unificagdo de dados e informagdes para a operacionalizagéo e dez/18 yag  |ErEEriiEnCenie @ EarEne

Efetivac&o dos Tramites de Contratagio

gestao dos canais de atendimento. n
3. Formagéo de equipe de trabalho ( padr&o Comunicado de Equipe multifuncional: times . )
N P . Definicdo da rototipagem com o ortfélio e
Presidéncia grupo de trabalho GT 11/19) para modelagem do mar/19 mar/19 comerciais/TI, comunicagio e prototipag P
! o servigos e integracdes
software e equipe terceirizada
Acompanhamento da produgdo de conteddos
4. Formagéao: treinamentos da equipe prépriacom senhas paraa GT 11/19 com times de ® B @ )
out/19 fev/20 ; personalizados; monitoramento da eficacia dos
ferramenta : 2000 pessoas treinamento

treinamentos
GT 11/19, timea Tl e

set/19 abr/20  Comercial de campo -
atendentes e supervisores

Acompanhamento do periodo de transic&o,
mentoria destinada as equipes de campo

5. Testes; implementacdes do software e do processo de gest&o
inteligente das informagdes com protocolo Gnico

Acéao 3: Reestruturacédo dos processos de atendimento nas lojas presenciais (somente por agendamento, triagem, segmentacédo do atendimento por
complexidade)

Linhado

Desdobramento da Agéo -
tempo - inicio

Entregas cargo Fung&o no Projeto

Gerir todas as etapas, desde o planejamento,

Gerente e Assessorade . s =
atendimento ao cronograma a implementagéo da

1. Gestédo da Acao ago/19 mar/20 Relacionamento com o N N N
Client acdo que integra a pratica solugdo inovadora no
lente relacionamento com o cliente.
2. Incremento da pratica de agendamento automatico pelo Gerente Comercial, Times ~ s .
" . N . ago/19 mar/20 L Implantacao da pratica e monitoramento
cliente no site da Copasa para todas as agéncias presenciais. comerciais
3. Servico contratado de empresa especializada em g 3 - P -
N P P out/19 fev/i20 Gerente comercial Efetivacédo dos Tramites de Contratagéo

gerenciamento de filas: programa SIGA
Prototipagem, testes e implantacao da ferramenta
nov/19 fev/20 Times de Tle comunicacao e integracao, definicdo e implantacdo do novo
layout do site.

4. Remodelagem da ferramenta no site, tornando-a mais
intuitiva e aderente.

5. Instituicdo de equipes de promocé&o/contratacdo para ian/20 fev/20 Gerente de Relacionamento Terceirizacdo do atendimento; gestdo da
implantac&o das etapas de triagem das agéncias e segmentagéo ) com o Cliente qualidade do atendimento dos promotores
Contratagdo; acompanhamento da producdo de
fev/20 fev/20  Times de Treinamento contetdos personalizados e da eficacia dos
6. Formacao: treinamentos e palestras equipe prépria treinamentos
7.Campanha externa de divulgagao e orientag&o as utilizagées ) . _ Desenvolvimento do layt out, aprovagdo da
aos atendimentos digitais da Copasa (S0 B Diretoria de Relacionamento com o Mercado
Ac3o 4: Automatizacdo da URA do Call Center
Valor Orgado: previsto em contrato de natureza continuada Valor Realizado : 100%
Linhado

Desdobramento da Ag&o Entregas cargo Fung&o no Projeto

tempo - inicio
Gerir todas as etapas, desde o planejamento,

Gerente e Assessorade N s
atendimento ao cronograma a implementagdo da

1. Gest&o da Agéo ago/19 mar/20 Relacionamento com o ~ X o o
acdo que integra a préatica solugdo inovadora no
ST relacionamento com o cliente.
Definir menu da URA e escopo de atendimento
Equipe da Contratada e automatizado e humanizado - ampliar opgées do
2. Customizar URA inteligente para atendimento eletronicamente nov/20 jan/21 Times comerciais automatizado - otimizacédo do back office.
3. Implantar menu junto aempresacontratada para prestacéo de
servigos de Call Center; buscar continuamente reduzir o Contratada, Supervisor
transbordo: que significa a transferéncia do atendimento Comercial e Times Incorporar a arvore de servigos e monitorar
automatizado para o atendimento humano. nov/20 mar/21 comerciais performances
A¢do1-S da Etapa: lantacdo da plataforma Omnich | de di
Valor Orcado: contrato assinado R$ 19.909.664,28 Valor Realizado : 33%

Gerir todas as etapas, desde o planejamento,
atendimento ao cronograma a implementagdo da
agdo que integra a pratica solugdo inovadora no
relacionamento com o cliente.

Gerente de Operacdo, Assessora

Gerente de Operagéo e
1. Gestao da Agéo juliae ago/21  Assessorade Relacionamento
com o Cliente

2. Unificar plataforma de canais digitais de contato com cliente - jul/ae juli2l e Gerente de Relacionamento Elaboragéo e Implantagéo de Plano de Agao
Solugao Digital de Atendimento com o Cliente
3. Contratago de consultoria especializada -aquisicéo da Gerente de Relacionamento com N _
ferramenta de plataforma Ominichannel jan/21 janz - O Efetivaggo dos Tramites de Contratagéo
Equipe multifuncional: times

4. Formagdo de equipe de trabalho ( padr&o Comunicado de comerciais/Tl; Gerente de Definigdo da prototipagem com o portfélio e
Presidéncia grupo de trabalho GT 19/21) - implantag&o de solug&o mar/21 mar2l o) racso; comunicagdo e equipe servicos e integragdes
digital de atendimento e pagamento terceirizada
5. Testes; implementagoes do software; integragéo com plataforma GT 19/21, equipe Tl e equipe : _
CRM, Copasa Atende, im plantagéo de Plataforma Ominichannel, mar/21 it | csmmerai e e - mentenes Ao mEEENOND o [EiEED  CR - HEhsE,
D (o WAE i, et e mentoria destinada as equipes de campo

Acompanhamento da produgdo de contetdos
6. Formagdo: treinamentos da equipe propriaparaaferramenta: 128  mar/21 julr21 (Er 12 Gt HEs G2 personalizados; monitoramento da eficacia dos

treinamento .
pessoas treinamentos

GT 19/21, equipe Tl e equipe
ago/21 ago/21  comercial de campo - atendentes

7. Testes; implementagdes do software - Whats APP e supervisores

B.1.2 Sistemética de trabalho em projeto

A evolucdo sistémica do projeto Reestruturacao dos Canais de Relacionamento é controlada e gerenciada de acordo com o padrao

de comunicados de formalizacdo de Grupos de Trabalho (GT) aprovados na instancia do diretor presidente — da concepcédo a

implantacdo — e a préatica de gerenciamento de projetos da empresa. Esta pratica contempla cronograma de entrega em cinco dias

Uteis do desdobramento do plano de agéo para a Diretoria Executiva (DE) e realizacdo das etapas, conforme ciclo abaixo.

1) Apresentacdo das atividades de cada acdo em andamento: os times dos GT relinem-se durante a semana para apresentacao dos
resultados do andamento das ag¢fes sob sua responsabilidade, inclusive da justificativa de cada atividade desenvolvida no
periodo e a compatibilidade com o alcance dos objetivos e beneficios esperados.

2) Validacdo dos esforcos: pds validacdo dos esfor¢os empreendidos, desde que estejam em conformidade com o planejado, sdo
validadas as propostas para o periodo subsequente.

3) Mapeamento dos Desvios: no caso de identificacdo de riscos decorrentes de novos cenarios, sdo imediatamente mapeados 0s
possiveis impactos dos desvios do projeto original. O plano de a¢do pode ser revisto a qualquer tempo, considerando reanalises
de cenérios e oportunidades. Portanto, os times devem ficar atentos a qualquer possibilidade de melhoria.

4) Os marcos de entrega de macro acdo do projeto definidos na linha do tempo: sdo debatidos nas reunifes, para que seja mantido
o foco em resultados. Essas entregas sdo apresentadas na DE e CA, conforme a seguir: reunifes na semana com gestores e
times; uma vez por semana com a DRM, apresentacdo mensal na DE do andamento do projeto; monitoramento do cronograma
das acbes, de indicadores e de performances. Por sua vez, as reunifes semanais ocorrem com registro em atas padréo e
atualizacdo permanente na matriz de status do projeto.

5) Foco continuo nos beneficios: cada entrega parcial deve evidenciar em prazo ndo superior a préxima fase, os beneficios
esperados e alcangados em sintonia com o potencial de ganhos do projeto.

Acompanhamento do periodo de transigdo,
mentoria destinada &s equipes de campo
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Os resultados das reunifes semanais sdo condensados e apresentados para a diretora, por meio dos gestores de relacionamento com

o mercado e todas as varidveis sdo observadas, monitoradas, avaliadas e geridas, considerando o mapeamento de cendrios futuros

para a redefinicdo de acGes e readequagdes técnicas.

Neste contexto, o cenario da pandemia da COVID -19 tornou-se o principal obstaculo enfrentado, exigindo dos times de

relacionamento com o cliente: resiliéncia, estratégia, criatividade e agilidade para mitigacdo de impactos e manutencdo da

produtividade nas entregas de solicitacBes de servicos. E, do projeto, estratégia de redefinicdo imediata de urgéncias.

Assim que foi identificado o risco de agravamento, ainda em fevereiro/2020, até a pandemia deflagrada em margo/2020, 0s processos

internos foram rapidamente revisitados e as a¢des, inclusive projetadas, priorizadas.

Em poucas semanas, com o impacto da pandemia, todas as 688 agéncias de atendimento, que tiveram implantada a A¢do 3, pouco

antes da pandemia, fecharam. Mais de 131.593 solicitacfes de agéncias foram destinadas aos meios de atendimento Call Center,

APP e Agéncia Virtual.

De imediato, baseada na aceleragdo, ainda maior, das A¢des 1,2 e 4, a assertividade do Plano de Contingéncia contemplou:

1) Implantar, junto & operadora de telefonia e contratada para os servigos de Call Center, 0 aumento de troncos de telefonia —
dobrando o trafego de chamadas, com aumento de 25% de posigdes de atendimento.

2) Autorizar o trabalho de home office, inclusive da equipe de atendimento presencial, que foi direcionada para o atendimento
humanizado digital.

3) Desenvolvimento de rotina de controle rigoroso do CRM.

4) Priorizacdo de estudos de aumento de portfélio de autoatendimento para minimizar o transbordo para o atendimento
humanizado.

5) Realizacdo de reunides por video conferéncia com os lideres dos times comerciais para a disseminacdo das novas estratégias e
diretrizes.

Na Agéncia Virtual, repaginada para despertar a atencao do cliente, foram acrescidos rapidamente os 13 servicos prestados, antes
prestados exclusivamente para agéncias presenciais. Sao eles: analise de conta; aferi¢do de hidrémetro; ligacdo nova de agua/esgoto;
matricula centralizadora; mudanca de titularidade — nome do cliente; parcelamento de débito; pedido de desligamento; religacao de
&gua; religacdo de agua com mudanga de titularidade; tarifa social; vazamento interno — consumo atipico; liberacdo de laudo de
esgoto/Precend; outras informacdes/solicitacdes.
Em seguida, todo o escopo do projeto foi direcionado para a digitalizacdo no relacionamento com o cliente, com a implantacéo de
novos meios e a previsao do boom que ocorreria nos meses subsequentes.
Se por um lado, a crise trouxe obstaculos & implantacdo integral, sistémica e encadeada do projeto, por outro, uma parcela da
populagdo ndo habituada aos canais digitais se adaptou a esta realidade, trazendo ainda maior seguranga da aplicabilidade de novos
canais digitais com a solugdo Omnichannel, junto aos clientes.
B.1.3 Uso de informacdes de outras fontes de referéncia
As informag0es externas para concepcdo do projeto consideram a pratica padrdo da Companhia de anélise bibliogréfica e pesquisa
de mercado — benchmarking.
Neste aspecto, além dos documentos citados no item Al.3, destaca-se a literatura de valor agregado ao projeto - da ideia a
implantacdo - de conceitos marketing 4.0: segundo Rogers (2016, p.10) as tecnologias digitais mudaram a maneira como nos
conectamos com os clientes e lhes oferecemos valor. “O uso de ferramentas digitais esta mudando a maneira como os clientes
descobrem, avaliam, compram e usam os produtos, e como compartilham, interagem e mantém-se conectados com as marcas”.
Visto que os consumidores estdo cada vez mais exigentes e querem fazer tudo através da internet, por meio de seus dispositivos
mdveis, é necessario compreender 0s recursos que estdo a disposi¢do das pessoas.
Com isso, as empresas precisam manter-se atualizadas e a fim de encarar as constantes inovagdes com base no aprendizado continuo,
para entregar e manter um servico ou produto de qualidade. A medida que facilitam e aceleram mais do que nunca o teste de ideias,
é possivel receber feedback do mercado, desde o inicio do processo de inovacdo, mantendo-o constante até o langamento e mesmo
depois. (Rogers, 2016, p. 15). Las Casas (2019, p.7) complementa que, “ndo basta agradar os consumidores, é necessdrio encantd-
los, superar as expectativas”.
Roca e Sazbo (2015, p.76) afirma que, o relacionamento com os colaboradores reflete na relagdo com os clientes externos - quanto
maior a satisfacdo do colaborador, maiores a interacéo e a motivacdo para atrais novos clientes. Hoje, os clientes estdo cada vez
mais exigentes e ficam mais felizes se souberem que sdo exclusivos. Para Roca e Sazbo (2015, p.45), uma das estratégias para
manter o bom relacionamento com o cliente é utilizar banco de dados. O banco de dados mantém o perfil dos clientes constantemente
atualizado com informacGes basicas sobre preferéncias, estilo de vida, recursos financeiros e meios de contatos para realizar novos
negoécios.

Além da literatura, foram pesquisadas cinco empresas do mercado de solugdes de tecnologia digital - escopo da pratica de gestéo -

, e fornecedores atuais de servicos de relacionamento com o cliente para consideracdo do portfélio técnico.

Como ligdes aprendidas tem-se:

1) Mobilizagdo de acdes contemplar 0s processos ponta a ponta simultaneamente.

2) Desafio de encantar o cliente em meio a situagdes adversas exigir criatividade dos times e essa criatividade ser potencializada,
principalmente em ambiente instavel, com o espirito de unido e otimismo.

3) As solucBes de integracdo dos canais com solugdo Omnichannel integrando o canal WhatsApp e WebChat e consolidacdo do
banco de dados de informagdes de clientes em um Unico software ser requisito da gestdo sistémica do relacionamento com o
cliente.

4) A qualidade do relacionamento com os clientes ser diretamente proporcional a motivacdo dos times, mesmo contratados.

5) Adigitalizacdo e celeridade no atendimento serem premissas para a melhoria da satisfacéo do cliente.

6) O cliente pode aprender a usar um novo canal por fatores exdgenos e de for¢a maior, sendo assim, também pode aprender por
convencimento, sendo fundamental mapear seus estimulos e implementar estratégias para desvincula-lo dos canais tradicionais
e menos customizados: presencial e telefénico humanizado.
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B.2. Como funciona a pratica de gestao?

Descrever a sistematica implantada, mencionando os usuarios e seus principais padrées gerenciais. Elencar as caracteristicas de originalidade e,
se existirem, as promotoras de consequéncias positivas no meio ambiente, na sociedade ou na governanca® (ESG), citando as vantagens obtidas,
explicando quais das caracteristicas representam novidade em pratica ja existente e quais representam ruptura radical na forma de gerir. Descrever
qualquer caracteristica relevante de proatividade, agilidade, abrangéncia, integracéo ao sistema de padrSes existente da organizacdo (manuais,
procedimentos, sistemas informatizados ou outros), ferramentas de controle e eventuais indicadores de monitoramento da eficiéncia, eficacia ou
efetividade.

Fornecer informagdes sobre o ineditismo da pratica de gestdo implantada, na organizagdo candidata, na sua controladora ou no préprio setor - no
pais ou mundo.

Incluir uma ou mais metas almejadas para indicadores de monitoramento. Informar eventuais capacita¢des ou instrugées requeridas para realizacéo
da préatica pelos usuarios.

Informar como os padrdes séo veiculados para as areas pertinentes.

Para descricdo da pratica, consultar, como referéncia, os fatores de pontuacao da questao.

O Resumo do Case no inicio deste documento deve sumarizar com clareza a abordagem inovadora ou exemplar relatada.

Fatores de avaliagcao

B.2.1 Enfoque sistematico e com padrdes gerenciais claros
B.2.2 Enfoque original, inusitado ou inédito

B 2.3 Enfoque promotor do desenvolvimento sustentavel
B.2.4 Enfoque proativo, estimulando a prevengao

B.2.5 Enfoque &gil, estimulando a resposta rapida

B.2.6 Aplicagéo é suficientemente abrangente e controlada
B.2.7 Integracdo ao sistema de padr6es da organizacédo

A pratica de gestdo aplicada por 20 profissionais do time comercial da candidata, além de gestores da diretoria, a partir da geracdo
de informagdes em banco de dados utilizado por 2 mil usudrios, possui como metas os potenciais de ganhos do item A1.1. de ampliar
em 2% o indice de satisfacdo do cliente e em 10% o indice de autoatendimento.
Evidencia-se, assim, o modelo de negdcio da Companhia de estimulo continuo & inovacdo, inclusive transformacao digital,
destacando-se, dentre outros, os reconhecimentos de 2021:

e  Troféu Quiron “Platina” Nivel III para UNNT — Unidade de Neg6cio Norte

e Case premiado na categoria IGS/Transformacdo digital: Otimizagdo de recursos e expansdo da automacdo-SAA Tedfilo

Otoni

e Case premiado na categoria IGS/Gestdo avancada: Programa Pré-Mananciais: inovacao na protecdo de mananciais
Além do case apresentado em 2021 finalista no PNQS - Categoria IGS — 2021: “Aceleragdo Digital Inovadora no Relacionamento
com o Cliente.
A Companhia, por meio do programa corporativo de inovacdo INOVA, incentiva sistematicamente a proposicdo continua de ideias
com foco em melhorias de processos, seleciona as melhores e investe na implementacéo, corroborando com a cultura de inovagdo
das praticas de relacionamento com o cliente.
B.2.1 Enfoque sistematico e com padrfes gerenciais claros
A sistematica de gestdo das praticas implantadas, estabelecida pelos padrdes - PGP Gestdo do Relacionamento com Clientes nos
Canais Digitais; PGP Gestdo do Atendimento Presencial com Clientes; PGP Gestao do Relacionamento com o Cliente Call Center,
PGP Gestao Integrada do Desempenho dos Canais de Relacionamento com o Cliente — é utilizada pela equipe de supervisores
comerciais das unidades operacionais em suas rotinas e aplicada nos trabalhos de gestdo da candidata.
A Gestdo integrada da Solugdo Digital — ciclo a seguir - é viabilizada pela analise concomitante do mapa de performance dos
indicadores dos canais: dashboards; gestdo de risco de imagem da Companhia; desempenho comparado com a performance da
pesquisa de satisfagdo nas plataformas de atendimento, visando avaliar o nivel de entusiasmo do cliente com a COPASA e, de modo
proativo, 0 momento de desenvolvimento de novas campanhas de relacionamento com o cliente.

Agéncia: volume do agendamento e atendimento automatizado no site e software;
acompanhamento do desempenho por indicadores de tempos médios de atendimento e espera
e gestdo da produtividade centralizada.

Telefénico e Virtual: monitoramento da capacidade de atendimento; tempos médios de
atendimento e espera; produtividade; andlises de transbordo e da produtividade do
atendimento automatizado e humanizado.

Digital
Digital: monitoramento da capacidade de atendimento; analise da produtividade do

atendimento automatizado e humanizado; estratégia de gestdo integrada dos canais.

B.2.2 Enfoque original ou inusitado

A pratica da gestdo é original e inusitada por, basicamente, trés condi¢des que ndo existiam antes da implantacgéo:

1) iniciativas comerciais isoladas e segmentadas em areas distintas, ao longo do tempo, passarem a ser executadas por times
multifuncionais gerenciados em estruturas matriciais fundamentais para a gestéo;

2) porque o cliente passa a ser considerado integralmente, independente do input do canal, viabilizando anélises de personas para
o estabelecimento de estratégias direcionadas ao atendimento, algo que nunca houve antes;

3) porque solucdes digitais Omnichannel sdo inovadoras e promovem integracdo de relacionamento com o cliente o que significa
repensar modelos de negdcios enraizados, principalmente no setor de saneamento que ainda tem a concepgao de cliente passivo
e regulado.
B.2.3 Enfoque inédito

1 As caracteristicas promotoras da governanca estdo associadas direcionamento e controles externos, a transparéncia, a ética, a avaliacdao da
atuacgdo ESG e afins.
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O ineditismo da pratica se da pela total ruptura no modo de gerir o relacionamento com o cliente visto que, ha trés décadas, o
Sistema Comercial SICOM utilizado até entdo, pela COPASA MG para langcamento de atendimento de servigos e retroalimentada
a informacéo de atendimento ao cliente, se dava de forma restritiva de registro e disponibilizacdo de informacbes e com uso de
controles e planilhas fora do sistema. Além disso, a disponibilizagdo de canais diversificados de atendimento com mais opgdes
digitais, possibilita estreitar o relacionamento com o cliente, que deixa de ser um nimero identificador do imével: ndo é mais
suficiente gerenciar experiéncias negativas do cliente como desvio padrdo do todo, pois atendé-lo passou a significar conhecé-lo a
fundo, mapeando seus padrdes de comportamento para melhorar a sua experiéncia para a Jornada do Cliente. E a concepcio de
promover um atendimento centrado com foco do cliente, a partir da identificacdo de personas e adotar estratégia para cada tipo de
necessidade.
B.2.4 Enfoque proativo estimulando a prevencgao
O planejamento de a¢des de melhoria de performance foi enriquecido com a implantacdo da prética, pois a avaliagdo simplificada,
automatizada e sistematizada dos resultados dos canais, sobretudo digitais, aliada a analise do macro ambiente, viabilizou a
identificacdo de riscos de oscilages futuras no comportamento do atendimento, potencializando estratégias de preven¢do, como
essas, por exemplo: campanhas de comunicagéo com o cliente voltadas para disseminacdo de politicas facilitadas de negociacéo de
pagamentos; treinamentos frequentes dos times dos processos de relacionamento com clientes, evitando riscos de perda de qualidade
no atendimento; mudancas de rota de prioridades, em tempo habil, dentre outros.
B.2.5 Enfoque agil, estimulando a resposta rapida
A avaliacdo de performance da plataforma Omnichannel com WhattsApp e a gestdo de atendimento através dos registros por meio
CRM - Dynamics 360, realizada diariamente e em tempo real, representa um salto tecnoldgico que facilita a tomada de decisdo
corporativa. No atendimento pelos canais sdo evidentes os ganhos de agilidade, dentre os quais, destacam-se: gestdo integrada em
tempo real dos atendimentos digitais e humanizados dos canais de atendimento Call Center, canais virtuais e digitais com
acompanhamento dos tempos de atendimento e de solucdo, inclusive com possibilidade de redistribuicdo das equipes para melhor
otimizacao e eficiéncia do atendimento. Quando o cliente entra em contato através do WhatsApp e Webchat, é possivel a interagdo
em tempo real e se ocorrer algum erro, ou dificuldade, é encaminhado automaticamente para o atendimento vitual humanizado.
J4 a avaliacdo de performance no software SIGA (sistema de gerenciamento de filas) é possivel a gestdo em tempo real do
agendamento e atendimento das agéncias presenciais, tornando possivel a analise critica e o contato imediato com atendentes, em
qualquer sinal de ndo conformidade.
Ressalta-se que, em ambos os canais Call Center e Agéncia Presencial, é possivel 0 acompanhamento da avaliacdo permanente da
satisfagdo do cliente com foco em seu encantamento. E como melhoria da pratica, conforme item B.3.1, a implementacéo do aviso
digital aos clientes, de modo proativo, dos feedbacks dos servicos realizados, do prazo que antecede ao vencimento da fatura & acdo
de cobranga e monitoramento da resposta em relacdo aos débitos. Ainda como avanco a implantacdo da pesquisa NPS — Net
Promoter Score na plataforma digital, onde em cada interagdo, apds o atendimento o cliente recebe uma pergunta sobre o
atendimento, a metodologia foi implantada com foco em escutar os clientes e atuar em tempo real nas causas raizes, em especial
aos clientes detratores, autuando, assim, na resolucdo das insatisfagdes.
B.2.6 Aplicagéao é suficientemente abrangente e controlada
A prética, ao mesmo tempo, atinge 5 milhdes de clientes em 640 concessdes no estado; acionistas, fornecedores; prefeituras;
colaboradores, abrange todos os canais de relacionamento com o cliente, sendo aplicada transversalmente em processos principais
da Companhia — operacéo; financeiro; logistica; pessoas; tecnologias, e outros -, que se correlacionam e interagem com 0S processos
de relacionamento com o cliente. Estes Gltimos, por sua vez, sdo essencialmente geridos pelas areas comerciais, responsabilidade
social e operacdo, com a centralizacdo estratégica das informag@es do relacionamento na candidata. Portanto, a operacéo da prética
é controlada, analisada e gerida nas pontas — inclusive, por supervisores comerciais - nas rotinas de atendimento, pagamento e
solucdo de servigos de operacdo (como intermiténcia de abastecimentos, vazamentos) e, corporativamente, a gestédo,
acompanhamento e controle dos resultados dos indicadores dos processos comerciais listados no item B.3.2 é efetivada pela equipe
de gestores da DRM, com o suporte da equipe da candidata, conforme item B.2.1.
Os 2 mil colaboradores envolvidos diretamente com a pratica passaram por treinamentos de implementacéo da ferramenta,
padronizacdo do processo e sistematica de disseminacdo do fluxo do processo.
B.2.7 Integracao ao sistema de padrdes da organizacdo
Os padrdes gerenciais de todos os processos da Companhia, assim como 0s PGPs da prética de gestdo do Case, sdo disponibilizados
no Sistema de Padronizacéo da Copasa (SISPAD), de acesso aberto para consulta de todos os colaboradores pela Intranet, facilitando
a compreensdo, o estimulo ao auto aprendizado e o compartilhamento do conhecimento dos fluxos de processo.
Além destes, os indicadores padrdo de monitoramento da eficacia da pratica sdo disponibilizados para que os times possam
estruturar, direcionar, avaliar e corrigir rotas referentes ao controle de atividades com vistas ao alcance do desempenho esperado

para esses indicadores, visualizados corporativamente pelos softwares de inteligéncia de informacdes.

B.3. Como funciona a sistematica de avaliacdo e de melhoria da pratica de gestdo depois de implementada?

Informar a frequéncia e participantes da avaliagdo e como ela é conduzida.

Mencionar indicador(es) e outras informacgdes utilizadas para avaliar o desempenho da pratica de gestdo, depois da implantacao.
Exemplificar eventuais melhorias, requeridas em fungéo das avaliacdes iniciais.

Fatores de avaliagcao
B.3.1 Mecanismo de aprendizado da pratica de gestao (avaliagdo e melhoria) estruturado
B.3.2 Consisténcia dos indicadores para avaliar o desempenho da pratica de gestéo

B.3.1 Mecanismo de aprendizado da pratica de gestéo (avaliacdo e melhoria) estruturado

A avaliacdo diaria da volumetria viabiliza a assertividade da pratica da gestdo. Essa avaliagdo - conduzida por gestores de
relacionamento com o mercado apoiados por 12 gestores da operagdo — é executada pela equipe de gestéo de cada processo de canal
de relacionamento da candidata (10 colaboradores) com seus times, e também por supervisores comerciais (6) na abrangéncia das
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6 Unidades de Negocio do Estado: Norte; Sul; Metropolitana; Centro; Oeste; Leste. A avaliagdo pos- implementacdo também é

estabelecida a partir da reunido de atos e fatos relevantes da diretoria com agenda fixa as sextas feiras, possibilitando o aprendizado
da pratica com estimulo as equipes de sugestdo de melhoria e com o start da pratica de pesquisas continuadas de tecnologia de
mercado - PGP Acompanhamento e Controle de Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes pés atendimento.

Como aprendizado da pratica com foco na digitalizacdo dos servigos dos canais de relacionamento com o cliente - a partir da solucdo
Omnichannel -, foram implantadas, de modo inédito e proativo, ja no ano de 2021: plataforma de mensageria: avaliacdo diaria do
volume de pagamentos digitais com cartdo de crédito; disponibilizacdo do PIX e QR Code, PICPAY com monitoramentos de
performance e tomada de acdo proativas, dentre estas ja sistematizado os disparos aos clientes de alerta de que a fatura vencera no
dia seguinte — D-1.

Em julho, foram disparadas 190 mil mensagens, além da recepcéao de 7.500 mensagens de feedback de servicos, focadas na estratégia
de campanhas para disseminagdo junto aos clientes. Também, foi criado o Assistente Virtual da COPASA: “Chico” e a implantagao
do canal WhatsApp de atendimento com a seguinte performance: acréscimo de 9,8% no atendimento de servico digital;
simplificacdo de tela de relatério no CRM para otimizar a analise de performance; reanalise dos servicos do Call Center, visando
reduzir o transbordo (ndo ser resolvido de modo automatico passando para o atendente), gerando 2 novos servigos automatizados
no portfélio de servicos da URA automatizados: (1) envio de conta por e-mail; (2) informar valor de débito.

Também, apds analise da prética, foi constatada a viabilidade de implementacdo de pesquisa de satisfacdo para 0s novos canais -
implantacdo programada — por meio de contratagdo para outubro/21.

B.3.2 Consisténcia dos indicadores para avaliar o desempenho da prética de gestao

Continuamente e em tempo real, os indicadores de desempenho sdo avaliados no ambito da candidata. A apresentacdo de
resultados ocorre em reunides semanais de gestdo da DRM e, mensalmente, na apresentacdo a DOP para a equipe de gestores e
times. Salienta-se que os indicadores de satisfacdo do cliente visam o alinhamento ao atendimento do mapa corporativo de
riscos da Companhia: (1) aumento do quantitativo de atendimentos/reclamacdes nos canais de relacionamento com o cliente; (2)
indisponibilidade do servico de atendimento ao cliente; e apetite aos riscos.

Também, pode ser observada a sua consisténcia por constituir-se em indicador do GRMD (Icm15) ou indicador padrdo de
empresas reconhecidas no PNQS 2020 (referencial comparativo no item C1.2).

Macroprocesso: Comercial Macroprocesso: Comercial Macroprocesso: Comercial

Processo: Gestdo do Relacionamento com o Cliente

Processo: Gestdo do Relacionamento com o Cliente Processo: Gestdo do Relacionamento com o Cliente

Indicador: IQA - indice de Canais: Call Center e Agéncia Indicador: 1A - indice de Auto .
Qualidade de Atendimento  Presencial Indicador: EA — indice de Evolugdo do Canal: Digitais atendimento Canal: Digitais
Formula: Média ponderada das respostas “bom” e “ 6timo” sobre i Formula: fator entre total de atendimentos nos canais
total de pesquisas respondidas Formula: % de variagao anual do volume atendido nos digitais e total de atendimentos nos canais de
Objetivo: Montorar, disriaments, os resultados consolidados das respostas das pesquisas de ~ canais digitais relacionamento

de solicitagies de servicos - que s3o disponibilizadas a0 cliente i apéso | ‘ |

por meio izado-, para de do ietivo® Avali . s i ; jetivo: Avaliar rir rforman v a
BT T o O e P O e s P T Qt_)](_etlvo. Avaliar e gerir a performance e evolugie do atendimento nos canais Objet' 0 aliar e ge . a.p'e '0 ance e evolucao do
stendimento. digitais. atendimento nos canais digitais.

Além de indicadores, a pratica € monitorada em sistema de reunibes, com registro de atas, diretrizes e responsaveis, momento em
que sdo identificadas oportunidades de melhoria e insights para a inovacdo.

C.  OSRESULTADOS (peso 35)

C.1 Apresentar um ou mais resultados relevantes, medidos antes e depois da implementacdo da préatica.

A demonstracao dos resultados de desempenho deve ser compativel com a descricdo do ganho potencial ou da situacéo adversa mencionados
em A.1. Ex.: se os maiores impactos eram o custo elevado por reparo e a baixa produtividade por reparo, deveriam ser demonstradas reducdes de
custo por reparo e de tempo por reparo.

Os resultados podem ser expressos quantitativamente por meio de indicador(es) de desempenho com resultados “antes” e “depois” ou por
comparagao com grupos de controle relevantes em que a melhoria do desempenho de uma pratica pode ser avaliada por comparagéo com outra
organizacdo que nao implementou a pratica e manteve 0 mesmo processo anterior que era comum a ambas.

A mudanca significativa de patamar se configura quando o nivel de desempenho ap6s a implementagdo da pratica mudar para patamar significativo
acima do nivel de desempenho do periodo anterior a pratica.

A apresentacdo dos resultados deve ser compativel com a frequéncia de monitoramento da pratica citada em B.2 ou de avaliagdo da pratica
mencionada em B.3.

O Resumo do Case no inicio deste documento deve sumarizar com clareza o principal resultado da Pratica de Gestdo desta questao.
Apresentar referenciais comparativos pertinentes (ver Glossario Critérios de Avaliagdo MEGSA ESG), do setor ou do mercado, que permitam avaliar
a competitividade do resultado alcancado pela pratica. Se o resultado apresentado ndo decorrer preponderantemente da pratica, justificar sua
correlagéo com ela.

Fatores de avaliagcao
C.1.1 Evolugéo de resultados comprova ganho
C.1.2 Nivel de desempenho alcancado demonstra competitividade

C.1.1 Evolucéo de resultados comprova ganho e C1.2 Nivel de Desempenho demonstra competitividade

Os resultados do indice 1 demonstram acentuado crescimento decorrente da digitalizacdo crescente do canal Agéncia Virtual que
atingem um apice, ainda maior com o impacto da implantagdo dos novos canais WhatsApp e Webchat: o dobro do resultado do
referencial comparativo, representando percentual significativamente acima do esperado.

Indice de Evolugéo dos Canais Digitais e indice de Autoatendimento
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Periodo Referencial Comparativo
Codigo Indicadores Unidade  Sentido 2019 2020 2021  Fonte Resultado Observag&o
Evolugdo dos canais SABESP - 2018 RG
1 Digitais % 0,97 2,15 6,41 PNQS 2020 331 NA
Média dos meses de janeiro
Transformagcé&o Digital a agosto de 2021 -
2 Autoatendimento % 0 0 86 NA NA indicador corporativo novo.
Satisfagéo do Cliente - ARSAE - agéncia 709  Conforme NotaTécnica
3 Canal Call Center % 90,02 87,76 89 reguladora CRFEF/GREF 02/2013
Satisfagéo do Cliente - SABESP - 2020 -
Canal Agéncia 92 93 % referencial de 99 NA
4 Presencial % exceléncia

Evolucio e ganhos das melhorias em cada impacto da jornada do cliente, sendo a referéncia “antes” em 2019 e “atual”
em dezembro/2021:

Call Center: Plataformas digitais:
Tempo Médlo de Espera na ke “ 109/
o s ) .
Antes: . s abandenadas ~ Servicos dispoaivies Agéncla Virtual
~100% atendiments interagdo humana. (atendimento somente presencial]
Atual: - Comunicago responsiva com cliente
5minutos Mk 9o :
T ~chamacas avandonatas
20 -Implantacde d¢ Inteiigénctae ~Touss 05 Servios podem ser solicitagos
Dersonalizado Priorizagho (Ura cognitive - Belos canais dlgials
‘automaglo) para servigos preativa com o clieate
emergencials com envio de SMS. E-mail e Whatsp
7~
Faits e 4909
+sesqusageopintie: Ve s a
~Pontual no call eater ¢ algumas <
apéncias de ateatimento
Atal:
Instituto ge pesquisa
02 pesquisa em L0005 05
‘08105 0 iormata go clente g  Aesquiss APS 2 oL G € apGs sengas
a recortente -a cada O St oo s
i st eocvs) AN 3 AVSSeS 055 HVGST
s v Asasmess, s mapm
o stz athy -

Acompanhamento dos resultados da pesquisa de satisfagdo mensalmente através da aplicagéo de pesquisa quantitativa
por meio telefénico, nas dimensdes Agua, Esgoto, Atendimento, Servigos NPS e Obras, sendo possivel no mesmo Bl,

apresentar em tempo real comparativo com ciclos anteriores, no caso abaixo, demonstrando o ano de 2022, comparando
com o ciclo de 2021, quando foi implantada:

PESQUISA DE SATISFACAQ COM O CLENTE 2022~ Tuddon, Vv TEOMOCE Todas W Entmdstas MEre

@ BENCHMARK
coPasa [ S v i o ~ 6370 1.2% ovapizoz? 2o
COPASA Sabesp Compesa Cagece Privada

- =799
e AGUA = 79%

ESGOTO = 61% [

2021: 66,3

(+10.21%) ATEND. = 67% 67% 43% es%  87% | o
NPS v
— 64Y s

79.7 618 66,8 67,2 64,1 25,8 OBRAS = 64% - T
2021: 73,0 2021:53.6 2021: (Em 2021: 64,1 2021:57,3 2021: 10,9 GERAL = 73% 85%  39% 74%  85% i 3

(+6.04%) (+15.315) branco) (+4,82%) (+11.8%) i (+136.82%) -

(+Infinity%) e
2021: 59,7%
(+7.41%)

Acompanhamento do indicador NPS — Net Promoter Score da plataforma Omnichannel, implantado a partir de
janeiro/22, bem como os feedback dos clientes e melhoria continua.

Pesquisa - NPS - Plataforma Omnichannel
60,0

514

39,4 423 44,6 49,2 430 439
400
20’0 _

0,0

JAN/22 FEV/22 MAR/22 ABR/22 MAI/22 JUN/22 JUL/22

% Feedbacks dos clientes

o Desconhecido 4514193

muito obrigado ate agora voce fol o melhor atendimento que tive

Tatiana Cabral De Miranda

arabé a tem pou T varios a

Suhbeatrizmel@

Lan House Barreiro Apoio Desconhecido 2600022
te agradeco pela boa vontade e pelo excelente atendimento . ¢ 3 elo Ot atendiment
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Acompanhamento de adeséo e fidelidade dos clientes com pagamento por meio do PIX, impactando positivamente na
adimpléncia e reducdo da inadimpléncia e redugdo com tarifa:

Pix sob Faturamento Mensal - % Pix sob Arrecadacdo Mensal %

s5,00%
4,00% 3,465 | {3,55% . 2,83%

4,38%
 2.01% | ) 0%
 1.50%

3 00 2,68%
. 225%  2,30%

2,004 1,58%
o77%  089% i

C.2. Quais sdo outros beneficios intangiveis decorrentes da implementagdo da pratica, baseados em fatos, depoimentos ou
reconhecimentos?
Resumir os beneficios para cada parte interessada alcancada.

Fatores de avaliagcao
C.2.1 Beneficios intangiveis para partes interessadas

C.2.1 Beneficios intangiveis para partes interessadas
Demonstrar livremente o fator usando tabelas, graficos ou relato.
Beneficios Intangiveis

1)  Fornecedores Melhoria de imagem repercutindo na insolvéncia da empresa e
em oportunidades de contratagdo crescente de sclucdes de
digitalizagdo nos processos de saneamento.

2) Clientes Compatibiliza expectativas de digitalizagdio de servigos,
repercutindo na percepgdo de que a empresa respeifa o seu
tempo produtivo e investe na melhoria do relacionamento.

3) G ivagdo e com o em praticas digitais
que melhoram processos e rotinas e tornam a gestdo ainda mais
eficiente e agil.

4) Acionistas Aumento da credibilidade da imagem do negécio, repercutindo
na sua valorizagdo na medida em que o investimento em
tecnologia se alinha &s melhores praticas de mercado.

5) Poder Concedente Aumento da credibilidade no processo da concessdo, como
parte i na da meihoria das
praticas da empresa junto aos clientes e sociedade.

C.3. Quais foram as principais licdes aprendidas, favoraveis e desfavoraveis, com a implementagéo da pratica e com o alcance de seus
resultados?
Citar as licdes e resumir a importancia delas para outras organizagées.

Fatores de avaliagédo
C.3.1 Licdes aprendidas

C.3.1 Li¢des aprendidas
Demonstrar livremente o fator usando relato, imagens, tabelas ou graficos.

Como ligdes aprendidas favoraveis, tem-se: a necessidade de continuamente repensar modelos de negécios e buscar ideias que
conduzam a recriar processos ou mesmo, a abandoné-los, pois ndo se adequam a estratégia de encantamento do cliente; investir em
tecnologia digital é fator de sustentabilidade da imagem da empresa na mente e na vida do cliente; é preciso simplificar processos
para geri-los e tornar solugdes digitais aderentes, atrativas, e intuitivas no relacionamento com o cliente; a competitividade do
mercado no segmento exige transformacéo e a transformagéo s acontece com o engajamento coletivo.

Evidencia-se a relevancia das ligdes para outras organizagdes - quando se fala que as licGes convergem para solucéo digitais e gestao
inteligente - no estudo "2019 Customer Experience [CX] Transformation Benchmark™ (Nice inContact) que mede as atitudes de
empresas e consumidores em areas essenciais da experiéncia do cliente. Como principais descobertas tem-se que, 40% das
organizag0es estdo propensas a investir em quatro ou mais canais para melhorar a experiéncia de atendimento ao cliente. Entretanto,
ndo ha esta receptividade para ir além e criar verdadeiras experiéncias Omnichannel sem interrupg¢des, potencializadas por uma
plataforma completa de experiéncia do cliente, enquanto isso, a maioria absoluta dos clientes - algo em torno de 91% deles - espera
uma funcionalidade Omnichannel perfeita ao interagir com as empresas. Havendo, portanto, necessidade das empresas se alinharem,
com urgéncia, as expectativas do cliente, para sua propria sustentabilidade.

Como ligdes aprendidas desfavoraveis, importante destacar que os resultados esperados podem sofrer impactos abaixo da expetativa
devido a curva de aprendizagem. No caso de toda a transformac&o proposta e que continua em evolugdo, ao implantar o sistema
CRM - Dynamics, que por um lado obteve-se ganhos expressivos, no inicio houve transtornos e aumento no tempo médio de
atendimento, uma vez que antes nao era necessario atualizar cadastro e realizar todos os registros para se obter um protocolo Unico,
e com a implantacdo o atendente teve que dedicar um pouco mais no preenchimento das informacdes no sistema. Com isso, seria
necessario na concepcdo o dimensionar o time contemplando mais pessoas para suprir essa demanda de mudanca inicial.

Limite de 13 Paginas aqui

Glossario (opcional)

Citar, se necessario, glossario para siglas e termos nao usuais.
Né&o ha pontuacéo para este tépico e ndo deve ser incluido contagem para limite de paginas.
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Insight: compreensdo ou solucéo de um problema pela stbita captacdo mental dos elementos e relagdes adequados.
Jornada do Cliente: experiéncia dos clientes com a empresa- desde o primeiro contato até o pds-venda.
Plataforma Omnichannel: sistema responsavel por integrar todos os canais de atendimento da empresa e proporcionar uma melhor
Jornada de Atendimento ao Cliente.
Skill: grau de competéncia de um sujeito concreto frente a um determinado objetivo.
Transbordo: transferéncia de atendimento do automatizado para humanizado ou entre atendimentos humanizados.
SICOM: Sistema Comercial com base de dados de clientes e toda a cadeia de processos comerciais de faturamento, arrecadacéo,
Servicos e cobranca
Personas: personagem ficticio que representa o cliente ideal de um negécio. E baseado em dados e caracteristicas de clientes
reais, como comportamento, dados demograficos, problemas, desafios e objetivos. A persona é uma ferramenta de segmentacao
de mercado e é a base do Marketing Digital.
URA: Unidade de Resposta Audivel, ambiente eletronico onde sdo disponibilizadas as op¢des do menu de atendimento ao cliente.
DR: Diretoria Executiva

Referéncias Bibliogréaficas (opcional)

Citar, se necessario, as fontes bibliograficas que foram usadas nesse trabalho.
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