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1. INTRODUGAO

Uma companhia de saneamento tem
por finatidade dltima satisfazer a co-
letividade a que serve. Tab coletivida-
de & composta por usuarios dos ser-
vicos de agua e esgotos e também
por agueles que ainda ndo o séo, mas
que um dia desfrutardo desses servi-
cos.

Assim. conforme indicado na Figura
1, a companhia langa mao de materiais
e servicos, através de fornecedores, e
de recursos financeiros externos para
atender a seu unico cliente — o pu-
blico.
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Figura 1 — A companhia de saneamento e
suas principais relagdes

Mais especificamente, no relacio-
namento companhia-plblico, devem ser
consideradas quatro linhas principais,
come indica a Figura 2:

® Fornecimento de aAgua e a coleta de
esgotos

Esse € o servigo principal das areas
de operagao.

(*} Trabalho apresentado nec 12.° Congresso Bra-
sileiro de Engenharia Sanitaria e Ambien-
tal. Camborid. SC. Novembro de 1983
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Figura 2 — O relacionamento companhia
— usuatio

® Prestacao de servigos complemen-
tares

£ o caso de consertos de vazamen-
tos, desobstrucio de tubulagbes de
esgotos, fornecimento de &agua em
carros-tanque ete.

® Divulgacao

E o caso de consertos de vazamen-
vés de impressos, noticias e campa-
nhas publicitarias para recomendacao
de cuidados sanitdrios, informagdo de
servicos disponiveis e mesmo avisos
relativos a eventuais interrupgbes no
abastecimento de dgua.

® Atendimento

E a disponibilidade mantida pela
companhia para receber do publice pe-
didos de servico, solicitagdes de infor-
magoes, comunicados de vazamentos,
criticas, sugestbes etfc.

Na busca da satisfagdo do publico,
& necessério que essas linhas de rela-
cdo sejam constantemente revistas e
adequadas mesmo porgue a imagem
da companhia é raflexo direto dessa
acio.

Assim, no tocante ao fornecimento
de agua, as companhias procuram man-
ter o suprimento em quantidade su-
ficiente dentro dos padrdes rigidos de
qualidade, buscando a méxima regula-
ridade no fornecimento, operando seus
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sistemas dentro de altos padries de
contiabilidade, sempre considerando o
que deve ser feito ao menor custo.

Por outro lado, mesmo que em esta-
gio nao tdo desenvolvido quanto ac
da agua, o esgoto & merecedor das
mesmas preocupagbes pelas areas de
operacao,

Quanto aos servigos complementa-
res, tem-se notado um esforgo genera-
lizado no sentide de oferecer ao pi-
blico um leque cada vez maior de op-
¢coes paro tornar seu dia-a-dia mais
confortavel, oferecendo atendimento
para as crescentes exigéncias.

No que diz respeito a divulgagéo,
vale salientar sua importéncia como
canal com potencial de atingir seleti-
vamente as comunidades, prestando
valiosa colaboragao na tarefa de infor-
mar ao puablico.

E necessario considerar, no entan-
to, que somente na linha do atendi-
mento o publico representa a parte
ativa no processo de relacionamento.
Nos demais casos cabe & companhia
a iniciativa.

Jamais serd completada a participa-
¢io comunitaria na atuagdo de uma
companhia se_as portas do atendimen-
to ndo estiverem permanentemente
abertas.

E através do atendimento gue o pu-
blico pode se manifestar quanto aos
seus anseios e desejos, desagrados e
aspiracoes, modificando o compaorta-
mento da companhia.

E através do atendimento que o pd-
biico pode reclamar, gueixar, exigir o
que the & de direito, fazendo-o direta-
mente & companhia e ndo de forma
indireta, pelo radio, televisdo ou jor-
nais.

Conforme pode ser observado na Fi-
gura 3, o atendimento ac publico po-
de ser considerado em trés modalida-
des distintas:

® Possoalmente — através de agén-
cias comerciais, postos de atendi-
mento e outras dependéncias da
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Figura 3 -- Modalidsdes de atendimento
ao publico

companhia, constituindo-se na forma
tradicional de atendimento.
® Pelo Correio — através de corres.
pondéncias expedidas pelo publico,
pratica essa pouco utilizada.

® Telefonicamente — através de tele-
fones convencionais nas viarias de-
pendéncias da companhia, ou por
meio de servigos de atendimento te-
lefénico especificos.

O atendimento pessoal, apesar de ter
sido 0 mais utilizado até agora. apre-
senta sérios inconvenientes, Inicial-
mente, exige que o publico se deslo-
que até um local préprio da compa-
nhia, o que além de dispendioso toma
um tempo considerdvel, sobremaneira
em regides metropolitanas. Néo séo ra-
ros 0s casos em que pessoas se di-
rigem a locais incorretos para tratar
de problemas relativos & companhia, e
o desagrado e desapontamento sao
constantes ao receberem a informacao
de que devem se dirigir a outro local
para serem atendidos, apos ter aguar-
dado por algum tempo, numa fila.

Em segundo lugar, ha a necessidade
de se dispor de espago fisico para aco-
modar o publico. Nao é recomendavel
que se mantenha uma fila pelas cal-
cadas diante de uma agéncia da com-
panhia, especialmente em dias de
chuva.

Qutro inconveniente é o tempo para
o atendimento. Quando feito de ma-
neira pessoal, & mais demorado que
telefonicamente.

Como esses, tantos outros motivos
podem ser listados, todos apontando
dificuldades e inconvenientes na gene-
ralizagdo do atendimento pessoal.

O atendimento pelo correio é ainda
muito pouco utilizado, se bem gue nos
casos onde haja a necessidade de re-
messa de documentos & companhia,
esse processo é recomendado, ndo so-
mente pela rapidez e confiabilidade ho-
je apresentadas pela Empresa de Cor-

reios, mas para evitar um desloca-
mento desnecessario do puablico, Tal-
vez gsse tipo de atendimento venha
a ser mais intensamente utilizado como
consequéncia do crescente indice de
alfabetizacao da populagao.

Assim, resta considerar o atendi-
mento telefGnico que, por motivos ¢b-
vios, tem se mostrado o mais econd-
mico e confortavel,

Numa época de racionalizacao e eco-
nomia de combustiveis e imprescindi-
vel que esse tipo de atendimento seja
incentivado nas companhias de sa-
neamento, até mesmo para atender ao
Decreto Estadual n» 20275 de 28.12.82,
e a Portaria do Ministério da Desburo-
cratizacao n.” 10 de 20.06.83 que tor-
na obrigatoria a disponibilidade dessa
forma de atendimento pelas empresas
de servico publico em c¢omunidades
com mais de 200 mil habitantes.

2. HISTORICO DO ATENDIMENTO
TELEFONICO AO PUBLICO NO
MUNICIPIO DE SAOQ PAULO

Desde a época da instalagdo dos
primeiros aparelhos telefénicos no mu-
nicipio de Sao Paulo, a entdo reparti-
¢ao de dgua procurava atender aos
eventuais chamados telefonicos que a
ela fossem dirigidos sem, no entanto,
formalizar esse tipo de atendimento.
MNessa mesma época proliferavam os
guichés e o atendimento pessoal era
praticamente o Unico que existia,

A cidade foi crescendo e com ela ¢
transtorno da populacdo pela necessi-
dade de ir ao “centro da cidade” para
resolver simples problemas com as
entidades de servigo ptblico. Esse
transtorno era ainda maior porgue as
reparticbes tinham seus horarios de
atendimento e cabia ao pdblico adap-
tar-se a ele.

O crescimento da cidade, por outro
lado, trouxe também um outro proble-
ma: o da falta d'agua. Atraidas pelo
pélo industrial paulistano, chegava a
Sao Paulo um namero cada vez maior
de pessoas, e o sistema de abasteci-
mento de dgua ndo teve como acom-
panhar o ritmo acelerado do cresci-
mento poputacional na regido. Operar e
controlar o abastecimento de agua era
distribuir a falta d'dgua da maneira
mais regular possivel, em carater de
rodizio.

Nessa ocasido, em plena década de
50, ja existia um servico embriondrio
de atendimento telefdnico que, muito
modestamente, procurava justificar 2
populagdoc a causa da falta d'agua, ar-
riscando previsdes para a normalizacao
da situagdo. Dessa forma, o atendi-
mento telefdnico no municipio de Sao
Paulo iniciou-se quase gque esponta-
neamente e através dos vdrios apare-
Thos telefénicos disponiveis nas depen-
déncias dos dérgdos que antecederam a
Sabesp.

Se por um lado um novo tipo de
atendimento surgia, por outro, a ausén-

cia de um planejamento passou a gerar
problemas, pois era comum um mesmo
usuario ligar para locais distintos da
companhia e receber informacdes dis-
tintas, o que contribuia para o descre-
dito do servigo publico.

Sensivel a esse problema e conside-
rando a necessidade de elevar o pa-
drio de atendimento como um todo e
considerando ainda a necessidade e
conveniéncia de dispor de canais de
comunicagao ininterrupta entre o pu-
blico & a Sabesp, faram intensificados
estorgos no sentido de se criar um
verdadeiro servico de atendimento te-
lefénico centralizado.

Oportunamente, nessa mesma oca-
sifio, a Telebras, através da Telesp, li-
berava a utilizacio do cédigo nacional
de saneamento 195.

Assim, em novembro de 1979, foram
ampliados de trés para quinze o nu-
mera de troncos de acesso ao Servico
Telefénico de Atendimento ao Publi-
¢o, j& entdo localizado junto ao Centro
de Contrale de Operacdo do Abasteci-
mento de Agua da Regido Metropoli-
tana de S&o Paulo. Nessa mesma oca-
sido, o numero de atendentes passou
de quatro para doze o que, em regime
de atendimento ininterrupto fez com
que o ndmero de chamadas atendidas
por més passasse de 9 mil para 30 mil.
Esse fato deixava claro que havia uma
demanda reprimida de chamadas e que
a triplicacdo do nimero de atendentes
permitiu a triplicagdo (praticamente}
do ndmero de chamadas recebidas. Em
vista disso, em fevereiro de 1980 os 15
aparelhos telefénicos convencionais
que atendiam &s chamadas do 195, fo-
ram substituidos por um equipamento
PBX e o numero de atendentes am-
pliado para 20. Com isso o nimero de
chamadas atendidas por més passou a
50 mil.

Nessa época, mesmo sem qualquer
divulgacao ostensiva, era notéria uma
demanda ainda reprimida de chamadas
além de um certo desconforto para as
atendentes, pois a pressdo causada pe-
las chamadas que chegavam e tinham
que aguardar a liberacao de outras em
atendimento, fazia decair a qualidade
do préprio atendimenta.

Em fevereiro de 1981, o equipamen-
to PBX foi substituido por um Distribui-
dor Automatico de Chamadas — DAC
e 0 nimero de atendentes ampliado pa-
ra 25. Em consequéncia, 100 mil cha-
madas por més passaram a ser aten-
didas.

As Figuras 4 e 5 mostram a evolugao
do nimerc de chamadas atendidas por
més.

As 100 mil chamadas atendidas men-
salmente sdo assim compostas:

® Informacdes gerais 86.000 (86,0%)
® Comunicado de va-
zamento de Adgua
® Reclamacio de fal-
ta d'agua sem cau-

sas conhecidas

8.000 ( 8,9%)

1.400 [ 1,4%)

REVISTA DAE N.* 134 — setembro de 1983 — 33



. ~ Nomero de
Numero de Numero de ch
Periodo Equipamento ‘hamadas
Troncos Atendentes Atendidas
Por Mes
Ate Novembro Terminais 3 4 5.000
19719 Convencionais (comuns)
De Nov/1979 Terminais 15 12 30.000
a Fev/1980 Convencionais (195)
De Fev /1980 PBX com 15 20 50.000
a Fev/1981 Operadora (195)
De Fev/1981 DAC-Distribuider 15 25 100. 000
Automatico de 1
a Abr/1983 (195)
L Chamadas
Figura 4 — Evolucho do atendimente telefbnice centralizado
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Figura 5 — Crescimento do numerc de chamadas

® Solicitagao de ser-

vigo ou esgoto 2.300 [ 23%}

® Pedido de ligacdo

de agua 300 ([ 0,3%)
® Pedido de ligacao

de esgoto 100 ( 0,1%)
® Pedidos de outros

Servigos 1.900 ( 19%)

O movimento acima é o referente ag
atendimento em margo de 1983 somen-
te no municipio de Sao Paulo.

Em termos de viabilidade econfmica,
somente os oito mil comunicados de
vazamento de &dgua, justificam a exis-
téncia desse tipo de servico, onde
mais de trés mil atendimentos sio efe-
tuados diariamente.

ANO

mensais atendidas

3. DINAMICA DO ATENDIMENTO

O servico de atendimento é uma
peca do complexo administrativo e or-
ganizacional de uma companhia. Assim,
ndo pode ser considerado isoladamen-
te, mas sim integrado na estrutura or-
ganica da empresa.

Na Sabesp, dados os motivos que
originaram a formagdo do servigo de
atendimento telefdnico (receber infor-
macoes de vazamentos e falta d'agua),
foil o mesmo alojado na Diretoria de
Operacdo da Regido Metropolitana e
subordinado ao Departamento de Con-
trole Operacional. Subordinado a esse
mesmo Departamento, fica ¢ Centro de
Controle da Operagio que coordena e
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controla todo o abastecimento de agua
metropolitano.

A funcao basica do Servigo de Aten-
dimento Telefdnico € receber as cha-
madas do publico, proceder a uma bre-
ve entrevista dirigida, diagnosticar o
problema do chamante, informa-lo ou
emitir um Registro de Comunicade
(RC). o que originard a execugdo de
servico por unidades especificas da
companhia para atendé-lo.

Assim, devem ser consideradas duas
situacoes distintas, Numa delas, Figu-
ra 6. o Servico de Atendimento age co-
mo um receptor de informacées do pu-
blico, transferindo tais informacoes a
outras unidades da companhia, as guais
deverao executar algum tipo de servi-
co (canserto de um vazamento, desobs-
trucdo de esgoto etc.). Na outra situa-
cao, Figura 7, age como transmissor
de informagdes ao publico, repassando
a ele informacdes recebidas das di-
versas éreas da companhia (falta d'a-
gua provocada pela execucdo de al-
gum servico, explicagdes sobre tarifa
ete.).

Como receptor, o Servico de Aten-
dimento Teleforico recebe entre ou-
tros:

— Reclamacoes de:

® falta d'agua

® qualidade da agua
— Comunicados de;

® vazamento de dgua

® vazamento de esgoto
— Pedidos de reparo de:

® hidrometros

® hidrantes
— Pedidos de servigo de:
desobstrugéo de esgoto
fornecimento de carro-tangue
conserto de cavalete
retirada de entulho
reposicido de passeio e pavimen-
tacdo
supressdo de fornecimento de
dgua
— Pedido de ligagéo de:

® igua
® esgoto

Como transmissor informa sobre:
—- falta d'dgua com causa conhecida
— interpretacdo da conta
-— como contrelar consumo de agua
— como desinfetar caixa d’agua
— como detetar vazamentos etc.

Para bem operar, o Servigo de Aten-
dimento Telefénico deve receber, con-
tinua e ininterruptamente, de diversas
areas da Companhia, informacgbes cla-
ras e completas que servirdo de sub-
sidio para informar ao publico. Como
indica a Figura 8, essas informagoes
convergem ao atendimento telefonica-
mente e sao imediatamente transcritas
em formuldrios proprios que sio copia-
dos e distribuidos as atendentes. Cu-
tra fonte importante de informacgao
é o Manual de Atendimento Telefonico
ao Pidblico, que redne um grande vo-
lume de dados informativos, além de
diagramas com roteiros de entrevistas
dirigidas de vital importéncia para um
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atendimento padronizado, e que € dis-
ponivel a cada atendente.

Somente para manter as atendentes
devidamente informadas, foi necessa-
rio. ng caso da Sabesp, o estabeleci-
mento de rotinas e procedimentos en-
volvendo as areas de manobras, seto-
res técnicos e de obras dos Distritos
Regionais gue sdc unidades operacio-
nais e de execucdo de servigos, con-
trole sanitario, comercial, centro de
controle da operacdo do abastecimen-
to, dentre outras, algumas operando
em cardter ininterrupto. Somente as-
sim houve condigdes de dispor de in-
formactes fundamentadas e precisas
ao publico.

Em contrapartida, ha igual sistemati-
ca de comunicagio entre o atendimen-
to telefonico e as diversas dreas da
Companhia, pois nado adianta apenas
receber bem, telefonicamente, uma so-
licitagdo do publico: é necessario que
a solugdo seja executada dentro do
prazo assegurado ao usudrio. Assim,
ao receber um comunicado, dependen-
do da gravidade do problema, havera
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|

I

|

|

l

CENTRO MICRO '
DE |
CONTROLE MEDICAOD |
|

uma comunicacado imediata e teleféni-
ca 4 unidade executora [manobra, em
caso de grandes vazamentos), em se
tratando de caso de emergéncia. Nos
casos de urgéncia normal, os comuni-
cados, apds serem transcritos em eti-
quetas auto-adesivas e coladas em uma
folha de papel, sdo transmitidos as uni-
dades executoras via fac-simile, que
séo aparelhos para transmisséo de co-
pias por telefone.

Para esse sistema de comunicacao
interna, a Companhia utiliza linhas te-
iefénicas privativas, o que assegura
uma eficiéncia elevada, imprescindi-
vel & boa operacao do atendimento co-
mo um todo.

Naturalmente, ndo é sé de metodolo-
gia, equipamentos e organizacao que é
composto o Sistema de Atendimento
Telefonico ao Publico. HA a parte fun-
damental que sdo as pessoas — as
atendentes, controladoras, pessoal de
apoio, nio-somente na central de aten-
dimento, mas também nas varias uni-
dades da Companhia. Logo, pode-se
imaginar a importincia do treinamento,

da formacio e da reciclagem do pes.
spal. Nesse sentido, foram desenvolvi-
dos modulas de treinamento especifi-
co e em dindmica de grupo, para cot-
rigir & aperfeicoar a conduta das aten-
dentes. Para tante, o recurso de gra-
vacae do atendimento € de capital
importancia, pois permite que uma de-
terminada atendente seja monitorada
através da gravacdo de sua cenversa-
cao.

Outro recursg importante sag os re-
fatorios estatisticos emitidos pela im-
pressora, 0s quais fornecem, pericdi-
camente, dados que permitem avaliar
a desempenho individual das atenden-
tes £ do grupo como um todo (Figu-
ra 8).

0O atendimento em si processa-se da
maneira descrita a seguir. As chama-
das telefénicas tem acesso a Central
de Atendimento, através de um Dis-
tribuidor Automatico de Chamadas —-
DAC, gue é um equipamento contro-
lado por microprocessador. Sua fun-
cdo é receber a chamada e destina-la
a uma atendente num posto de atendi-
mento. Caso todas as atendentes dis-
poniveis ja estejam executando algum
atendimente, a chamada que acaba dc
chegar é atendida por uma gravacio
{atendimento gravado), e é colocada
numa fita enquanto o usuario passa a
ouvir musica. Tdo logo uma atendente
seja liberada, o primeiro usudario da fila
& atendido.

Durante todo o atendimento, a con-
troladora, através de seu Posto de
Controle, pode ser acionada por gual-
quer atendente para auxiliad-la no aten-
dimento, esclarecendo situacdbes pro-
hlematicas ou ndo previstas.

As atendentes utilizam-se de equipa-
mento telefdnico auricular, o que dei-
xa as duas maos livres para manuseio
do Manual de Atendimento, do Guia da
Cidade e de formuldrios que devam
ser preenchidos.

Sempre gue todas as atendentes fi-
cam ocupadas, uma sinalizacdo espe-
cial é emitida para gue saibam que a
partic desse instante poderd haver
Jdsuario a espera.

Assim que uma atendente recebe
uma chamada, inicia-se uma entrevista
dirigida apoiada no Manual de Atendi-
mento. Caso o problema do usuario
seja satisfeito com uma informacgéao ela
sera prestada e o atendimento se en-
cerra, caso o problema demande uma
acado da Campanhia, a atendente emite
um Registro de Comunicado — RC
anotando o problema, a urgéncia, o lo-
cal, referéncias do usuario (nome, te-
lefone). Tais RCs passam imediata-
mente por uma triagem e em casos
de emergéncia, providéncias sédo to-
madas imediatamente por telefone.
Esses e os demais casos sdo transmi-
tidos as areas de execucdo, por fac-
simiie, pelo pessoal de Apoio ao Aten-
dimento.

Nos RCs e demais documentos de
controle, 0 nome dos responsaveis
pela execucdo e horérios em que estes
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Figura 8 — A central de atendimento telefdnico ao publico

foram comunicados sdo também lan-
cados para facilitar o seguimento dos
Casos.

4. INDICADORES DE DESEMPENHO

Ao se considerar o desempenha do
Servico de Atendimento Telefdnica,
deve-se atentar para dois aspectos fun-
damentais: quaiidade e guantidade.

Do ponto de vista da gualidade, ai-
guns aspectos que Ss&o mantidos sob
controle sao:

Linguagem, Cortesia, Atencéo, Vo-
lume de Voz. Objetividade, Clareza,
Serenidade, Caligrafia, Precisdo das
Informacgtes, Preenchimentc Com-
pleto de Formularios etc.

Para tanto, o recurso. da gravagio
disponivel ne DAC é fundamental. Pelo
menos uma vez por més cada atenden-
te tem um turno seu de servico grava-
do, sem que saiba, a priori, e antes que
qualquer outra pessoa ouga, a propria
atendente ira fazé-lo, anotando seus

proprios comentarios para posterior
discusséo com o pessoal de treina-
mento.

O objetivc maior nesse aspecto é
atender as chamadas no menor tempo
possivel, sem que com iss0 & quali-
dade do atendimento seja prejudicada.

O controle qualitativo ¢ delicado,
pois atinge muito de perto caracteristi-
cas pessoais das atendentes. Deve ser
sempre executado com o cuidado su-
ficiente para que ndo seja opressor ou
contundente.

Do ponto de vista da guantidade, as-
pectos mantidos sob controle sao:

— horariamente:

® nimero de chamadas afluentes a
Central de Atendimento

® namero de chamadas atendidas
por gravacao

® nimero de chamadas atendidas
por atendente

® numero de vezes que cada aten-
dente ultrapassou o tempo limite
nos atendimentos
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® nimero de vezes e tempo que
todas as atendentes disponiveis
estiveram ocupadas simultanea-

mente
® nomero de vezes e tempo gque
todos ©0s troncos  estiveram

ccupados simultaneamente
® i1empo médio de atendimento por
chamada.

— diariamente:

® numero de chamadas afluentes

® numero de chamadas atendidas
por gravagao

® numero de atendentes previstas
e disponiveis

— Mensalmente:

® numero de chamadas afluentes

® numero de chamadas atendidas

por gravagao

® numero de RCs encaminhadas a

cada area da Companhia em pri-
meiro comunicado

® idem em segundo comunicado

apos o prazo previsto para exe-
cucdo dos servigos [reincidén-
cia)

® indice de pronto atendimento de

cada area da Companhia relacio-
nada ao atendimento

® nimero de solicitacdo por tipo

de servico por drea.

No entanto, o controle mais impor-
tante & o executado diariamente, atra-
vés de entrevistas telefdnicas, a usua-
rios que tenham se utilizado do sérvi-
co de atendimento telefénico numa
data nao anterior a 15 dias. Nessas
enirevistas, busca-se obter o grau de
satisfacao do usudrio guanto ao aten-
dimento em si e quanto a solugéo de
seu problema. Essas informagbes tém
sido de extrema utilidade para a cor-
recao e aperfeigoamento de proce-
dimentos e desempenhos em varias
areas da Companbhia.

Em 1983, o indice de satisfacao
acumulado no periodo de janeiro a ju-
tho foi de 96% quante ao atendimento
em si e 78% globalmente quanto ao
servico executado, notando-se gue &
critica maior € guanto ao tempo para
reposigdo de pavimentagdo, o que é
parte executado por empreiteira e par-
te pela Prefeitura.

Quanto ao desempenho das é&reas
executantes de servigos, ha um dado
interessante. Em 1981, quando foram
estabelecidos esses indicadores, eram
comuns indices de 60% de pronto
atendimento, por exemplo. Tal indice
reflete o volume de servicos executado
dentro do tempo estipulado para cada
servigo. Hoje tais indices giram em
torno de 98%.

A experiéncia de implantar e-acom-
panhar esses indicadores de desempe-
nho foi positiva, pois tais indicadores
muito tem auxiliado a tarefa de con-
trole, e por serem impesscais e ela
borados com a participagdo de todos
os envolvidos com o atendimento, per-
mitiu que a agao de controle fosse bem
aceita e nio opressiva.
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5. AMPLIAGOES PREVISTAS

Apesar de atender s6 no municipio
de 5a0 Paulo, 100 mil chamados por
més, os indicadores de desempenho
mostram que ainda ha uma demanda
reprimida da ordem de 30 mil chama-
das mensais. Para atender essa deman-
da estd sendo ampliado o quadro de
atendentes {de 25 para 37).

Até 1983, a Sabesp ndo fez qualgquer
campanha publicitéria quanto ao aten-
dimento telefénico ao publico, além de
imprimir em contas essa disponibili-
dade e fazer constar do catilogo tele-
fonico. Assim, tio logo seja atendida a
atual demanda reprimida, dar-se-a ini-
cio a uma fase de divulgagso contro-
lada o que devera ampliar o nimero de
chamadas mensais para 150 mil.

Tao logo se tenha seguranga que o
servico telefdnico de atendimento es-
teja bem divulgado e que a Cantral de
Atendimente esteja absorvendo com-
pletamente o volume de chamadas,
sera feita a ampliagio dos servigos
oferecidos por telefone, iniciando-se
pela atendimento de problemas comer-
ciais relativos a contas, o que devera
elevar o nimero de chamadas para 200
mil por més.

As fases seguintes constituirioc eta-
pas graduais de ampliagdo da faixa de

servicos oferecidos telefonicamente,
até gque ndo seja mais necessaria a
presenca do usuaric em qualquer de-
pendéncia da Companhia para resclver
seus problemas.

Semelhante ao que ocorre no mu-
nicipio de Sdo Paulo, a Sabesp j& ins-
talou pélos de atendimento néo s6 na
Regido da Grande Sao Paulo, mas tam-
bém no interior do Estado.

Os pélos, atualmente em operagio
na Regido Metropolitana de Sao Paulo,
$80 os indicados abaixo.

No interior, 0s pélos de Atendimen-
to em operagdo localizam-se em San-
tos, Sdo José dos Campos e Presiden-
te Prudente.

Dentro de um plano de ampliagao
progressiva, em alguns anos todos os
municipios atendidos diretamente pela
Sabesp deverdo estor cobertos pelo
servico telefonico de atendimento ao
publice através do cddigo 195,

6. CONCLUSAQ

O atendimento telefénico ao publico
pela Sabesp no municipio de Sio Paulo,
apesar de iniciado de forma modesta
no passado, mais como um recurso de
Controle Operacional do que como for-
ma de atendimento propriamente dito,
evoluiu significativamente a partir de

Pélo Municipio a que Atende

Sao Paulo S&o0 Paulo

Diadema Diadema

Maua Maud, Ribeirao Pires, Rio Grande da Serra

Cotia Cotia, Tabodo da Serra, Itapecerica da Serra, Embu, Embu Guagu,

Suzano
e Aruja

Franco da Rocha

Barueri, Jandira e ltapevi

Suzano, Itaguaquecetuba, Poa, Guararema, Ferraz de Vasconcelos

Franco da Rocha, Caleiras, Mairipora, Francisco Morato e Cajamar

1979, tendo crescido dez vezes em
quatro anos.

Esse crescimento, mesmo que vulto-
s0, ocorreu de forma gradual e segura,
com o cuidado de nunca oferecer ao
pablico algo que realmente ndo pu-
desse ser disponivel.

Outros servicos de atendimento, em
outros segmentos do Servigo Publico,
iniciados na mesma época, experimen-
taram fracassos por terem se lancado
a uma campanha de divulgacdo que
originou uma demanda muito acima das
suas capacidades de atendimento, o
que causou danos a imagem das res-
pectivas empresas e um problema adi-
cional — o da recuperagio da credibili-
dade da populagio.

E de se ressaltar que ¢ investimen-
to na montagem de um servigo de aten-
dimento é apenas uma parte dos in-
vestimentos necessarios para satisfa-
zer a coletividade. Sao necessérios,
também, investimentos em muijtas
outras dreas da Companhia, para sen-
sibilizagdo das pessoas quanto a im-
portancia desse tipo de atendimento,
além das adequacbes de métodos e or-
ganizagbes internas que completardo
o ciclo de providéncias para satisfazer
0 usuario.

Os investimentos e esforgos nesse
sentido sdo compensadores, pois tra-
tam de criar e manter um canal aberto
pelo qual a comunidade participa da
vida da companhia de saneamento, e
através do qual pode a empresa ofe-
recer seus servicos melhorando a qua-
lidade da vida das comunidades.

A implantacdo do atendimento tele-
fénico ao poblico na Sabesp foi um
passo significativo na jornada de ir
ao encontro das necessidades do clien-
te, da populagdo, oferecendo como-
didade e solugdo de problemas sem
requerer a vinda do usuédrio as depen-
déncias da Companhia. Criou-se uma
Agéncia da Sabesp atendendo 24 horas
por dia, sem interrupcdo, em cada apa-
relho telefénico & disposicdo da popu-
lagdo, bastando para isso discar 195.
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