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O material apresentado para tins de inscricdao ndo sera restituido ao candidato, e passara
a tazer parte do acervo da Ouvidoria para fins de divulgacéo.

Cada iniciativa inscrita devera ser encaminhada, em tormato PDEF, pelo Sistema
Eletronico de Intormacoes - SEI, para endereco: CGDF/OGDEF/COPLA/DIPRO, em
processo especifico e com acesso restrito, justificado pela hipotese legal: "documento
preparatorio”, dentro do mesmo periodo de inscrigao.

Cada Ato de Inscricao correspondera a uma pratica e a um preenchimento deste
Formuléario.

Poderao ser inscritas praticas que tenham sido efetivamente desenvolvidas pelo 6rgao
ou entidade proponente e que tenham sido implementadas a partir de 01/01/2019, que
tenham resultados concretos.

Nao serdo aceitos projetos ou iniciativas que ainda nao estejam efetivamente
implantados.

Além do preenchimento deste formulario, deverao ser encaminhados relatérios e
outros documentos que possam comprovar o efetivo resultado da pratica inscrita.

As ouvidorias poderao inscrever até 3 (trés) iniciativas desenvolvidas pela institui¢ao
que representa, desde que se refiram a iniciativas diferentes.

Os o6rgaos e entidades poderdo associar-se na apresentacao de iniciativas em parceria,
identiticando, no momento da apresentacao quais as unidades envolvidas na iniciativa.
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NOME DA INICIATIVA/PROJETO: “OUVIDORIA ATIVA”

DATA DA IMPLEMENTACAO DA INICIATIVA/PROJETO: Julho/2021
ORGAO: Companhia de Saneamento Ambiental do DF - CAESB
SERVIDORES RESPONSAVEIS PELO PROJETO:

Eduardo Romualdo Soares, Quvidor, mat. 51.422-5

EQUIPE DE TRABALHO:

Alexandre Siqueira Lacerda, Agente de Suporte ao Negocio, Mat. 52561-8;
Jetterson Lucas R. da Silva, Gerente de Inteligéncia Competitiva, Mat. 53414-5;
Carlos Eduardo Machado Pires, Gerente de Geoprocessamento, Mat. 51721-6;
Gabriela Figueiredo, Gerente de Atendimento ao Cliente, Mat. 51.427-6;
Marcia Sabino Duarte Assessora de T1, Mat. 51696-1;

César Augusto R. Fonseca, Gerente de Desenvolvimento de TI, Mat. 52912-5.

DADOS PARA CONTATO: 3213-7260, pro@caesb.df.gov.br

1. INTRODUCAO: IDEIA SUCINTA DO PROJETO

Projeto idealizado mediante andlise de dados de atendimento, dada a percepcao da

necessidade de uma comunicacdo proativa e direta junto aos clientes, com a prestagao de

informagoes relevantes, se antevendo a eventos de potencial impacto, motivadores de

contatos em massa e reclamacoes junto a Caesb.

Operacionalizado com o estabelecimento de didlogo e parceria junto a areas técnicas,
buscando construir uma solucdo que contemplasse a delimitacao assertiva de clientes por area

de interesse e/ou localidade e a implementagao de um canal de ativo de contato.

Devido ao custo-beneticio tavoravel, empreendemos agoes com vistas ao estudo de

viabilidade e consolidacao de uma comunicacao agil, por meio de disparo de mensagens de
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texto (SMS), a clientes com cadastro apto no sistema comercial da Companhia. Veriticou-se

que a melhor forma de delimitar destinatarios seria meio de informagoes do

Geoprocessamento da Caesb.

JUSTIFICATIVAS PARA UTILIZACAO DE MENSAGENS VIA SMS

A escolha do SMS como meio de comunicagao pautou-se pela sua economicidade e
aceitacao em qualquer tecnologia de telefone celular, bem como as tendéncias atuais de sua

utilizagdo em larga escala.

A Pesquisa Distrital por Amostra de Domicilios - PDAD de 2018 apontou que 66,7 %
da populacao do Distrito Federal tem telefone celular pré-pago, e 46,6% da populacao do
Distrito Federal tem telefone celular pés-pago, aparentemente a totalidade do DF tem acesso a
aparelhos celulares, porém, em contrapartida, somente 66,2% da populacao tem sinal de rede

celular 3G ou 4G,

Caso houvesse restricio aos meios digitais que necessitem de acesso a internet para
cumprir seu objetivo, poderiamos excluir praticamente 1/3 da populacao, o que é inviavel e
impraticavel para uma empresa publica que tem como meta a universalizacio do
saneamento. Com isso em mente, o SMS toi o canal escolhido para suprir ao projeto em

questao.

2. DESCRICAO PRATICA DO PROJETO

A operacionalizacao do “OUVIDORIA ATIVA” pautou-se na andlise de Pareto,
destacando os assuntos mais demandados junto a Ouvidoria e Central 115, com o objetivo de

prestar informacoes e esclarecimentos sobre tais temas, de modo proativo aos clientes.

Tal iniciativa buscou mitigar a tendéncia de contatos em massa em periodos de
tempo reduzidos para o mesmo tipo de reclamacdo, de modo a evitar a saturacdo do

atendimento e manter a sua qualidade.

Historicamente, as manifestacdes relacionadas a contas de agua e suspensoes de
abastecimento destacam-se os assuntos mais recorrentes no atendimento ao ptublico da Caesb,

incluindo o de Quvidoria.

A partir dessa premissa, com vistas a prestacdo de informacoes e esclarecimentos

1 https://www.codeplan.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/06/relatoric DF grupos de renda.pdf - Acesso em 27 de
setembro de 2021
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proativos, optamos pela simplicidade. Elaboramos mensagens e material orientativo que

viessem ao encontro dos anseios de nossos clientes, de modo a esclarecé-los previamente e

reduzir a necessidade de contatos ativos com a Companhia.
Foram elaboradas mensagens com as seguintes pautas:
e Avisos de suspensao do abastecimento de dgua por manobras de rede (falta d*agua);
e InformacGes sobre consumo racional de agua em periodo de estiagem;
¢  Orientagoes sobre contas de agua e procedimento para pedidos de revisao.

Desde a implementacao do projeto, foram disparados mais de 20.000 comunicados a

clientes de diversas localidades do DF.

BENEFICIOS ALCANCADOS

Neste quesito, trataremos inicialmente da aceitacao do publico e, posteriormente, dos

resultados praticos e financeiros do projeto.

ACEITACAO AO NOVO CANAL

Cumprindo procedimentos padroes, toda mensagem disparada contém ao seu final a
opcao de SAIR. Cabe ressatar que, até o presente momento, ndo registramos pedido de saida
ou reclamagoes junto a Ouvidoria sobre o recebimento de mensagens, o que nos taz concluir
que o novo canal esta contando com aceitacao plena por parte do ptblico atingido, o que nos

motiva a ampliar sua utilizagao.

RESULTADOS PRATICOS

Conforme explicitado no item anterior, a definicio dos temas das mensagens se
pautou no rankeamento de assuntos mais demandados no Call Center e na Ouvidoria,
restando demonstrado que o foco em informagdes e/ou esclarecimentos sobre contas,

consumo racional e avisos de falta d dgua poderiam legar resultados mais efetivos ao projeto.

Tal detfinicio também prezou pela abrangéncia dos temas e por serem de fundamental

importancia para o relacionamento com clientes no setor de saneamento.

Pontuamos a seguir relato técnico da analise de resultados praticos provenientes do

disparo de mensagens com avisos de falta d" agua.

Motivado pela programacao de manobras de rede de dgua durante o més de agosto,
configuramos o disparo de SMS para moradores de algumas regies do DF. A titulo

exemplificativo, utilizaremos as informacoes relativas a cidade satélite de Taguatinga, onde
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toram encaminhadas 988 mensagens para moradores locais naquele periodo.

Inicialmente, cabe esclarecer que as manobras em questdo tém a duracao média de

doze horas, periodo em que o fornecimento de agua permanece suspenso.

Tal ocorréncia é motivadora de redundantes contatos e reclamacoes junto a Caesb

dado que, nem todos os imoéveis dispdem de reservacao de agua apropriada.

De modo a mitigar este ofensor, entraria em cena a comunicacdo proativa buscando
nao so cientificar, mas também tranquilizar os cidadaos afetados pela falta d"agua, quanto ao

prazo de retorno. Vide recorte da mensagem enviada:

CAESB. Obras na sua
regiao no proximo dia 16
causarao falta de agua
entre 08 e 20h Informacdes
https://url gratis/ZVauAi
Envie SAIR para néo
receber mais avisos

Figura 1 - SMS Recebido - Manabra Taguatinga

Para demonstracio numérica dos fatos, anexamos ao presente documentos

comprobatérios.

O anexo I expde o controle de manobras que ocasionaram falta d'dgua no més de
julho/2021 na regido, indicando os setores atetados e as datas e horarios de inicio e término

dos eventos. Ja o anexo II apresenta os mesmos dados, referentes ao més de agosto/2021.

A seguir, apresentamos o gratico comparativo de reclamacoes recepcionadas por esta

Companbhia sobre falta de 4gua no periodo em comento.
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Reclamacdes Falta D'agua e Baixa Pressao - Taguatinga

644
600
2 500
E 442
S 400
{
Q
£ 300
B
o 200
100
JULHO AGOSTO
Més
Figura 2 - ATH - Atendimenta Humano — Central 115
Reclamacodes Falta D'agua - Taguatinga
2 24
8 20
b=
@
E 16
=
o
b 12
=
o 8 7
4
JULHO AGOSTO

Més

Figura 3 — Reclamacdes Junto a Ouvidoria

Os dados trazidos demonstram a sensivel reducao de reclamacgoes junto ao

atendimento telefénico humano no més de agosto, em comparacao com o periodo anterior.

Tal fenomeno contigura-se como fruto da comunicacdo proativa estabelecida por

meio dos avisos enviados, sendo esta a demonstracao do alcance de resultado pratico, bem

como da potencialidade do projeto.

Buscando ampliar o alcance das acdes e, baseados novamente em informagoes
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provindas do atendimento ao publico, idealizamos mensagens de cunho orientativo, cujos

retlexos poderemos aferir a médio prazo:

a) Envio de mensagens sobre uso racional de dgua para moradores da regido de
Planaltina, dada a historicidade de problemas de abastecimento no local, em

periodos de estiagem.

A Caesb informa: Néo
desperdice agua. Evite
lavar calgada e carro com
mangueira. Acesse
https://url gratis/9HIR80
Envie SAIR para nao
receber mais avisos

Figura 4 - SMS Recebido - Manobra Planalting

b) Envio de mensagens contendo link para material orientativo sobre contas de dgua
a moradores de Taguatinga, cidade e assunto com maior incidéncia de

reclamacoes na Ouvidoria.

OUVIDORIA CAESB.
Duvidas sobre a sua
conta de agua? Saiba
como solicitar a revisao
aqui:

hitps . //url gratis/fTUwMKK
Envie SAIR para nao
receber mais avisos

Figura 5 - SMS Recebido - Manaobra Taguatinga
De modo a ampliar e capilarizar o projeto corporativamente, enviamos documento

circular interno, divulgando a implementagao da terramenta.

RESULTADOS FINANCEIROS

Visando permitir a compreensdo quanto aos resultados financeiros, cabe informar os

custos contratuais de um atendimento prestado pela Caesb, por equipe terceirizada:
¢ Atendimento humano: R$ 8,34
¢ Disparo de SMS: R$ 0,42

Retornando ao exemplo de Taguatinga, ao analisarmos a quantidade de
atendimentos humanos das manifestacoes relacionadas a falta d’agua no periodo de recorte,

podemos constatar uma redugao de 202 contatos, queda superior a 30% do montante total.

Se contabilizarmos o custo das 202 ligacdes “evitadas”, chegamos ao valor de R$
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1.684,68 (um mil seiscentos e oitenta e quatro reais e setenta e oito centavos - 202 x RS 8,34).

Contudo, existe um investimento necessario para o envio das mensagens via SMS
Considerando o n° total de mensagens enviadas (988), multiplicado pelo valor unitario do
SMS (R$ 0,42) obtemos o valor de R$ 414,96 (quatrocentos e catorze reais e noventa e seis

centavos).

Dados os valores apresentados acima onde, em apenas uma campanha, houve a
economia de R$ 1.269,72 (um mil duzentos e sessenta e nove reais e setenta e dois centavos),

demonstram-se os resultados positivos do projeto, do ponto de vista financeiro.

RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS DO
REGULAMENTO:

Inovacao
Apesar de os disparos de SMS nao serem novidade, entendemos que o objetivo
escolhido para a sua utilizacdo e o conteudo sao inovadores. Ademais, o projeto apresenta a
capacidade de aprimoramento do processo de atendimento ao publico, considerando o poder
de inversao do fluxo de relacionamento, antevendo-se a eventos e evitando pedidos de

informacao e reclamacoes.

Participacao Social

O projeto é dotado da potencialidade de universalizacao da informacao em sua area
de abrangéncia (Distrito Federal) e, em maior escala, dada a vertente pedagégica das acées, de
geracdo e disseminacdo de conhecimento de grande valor a todo e qualquer cidadao que

contenham um aparelho celular.

Simplicidade e Replicabilidade

A simplicidade pode ser verificada no tipo de tecnologia utilizada, bem como no
baixo custo do servigo. Quanto a replicabilidade, entendemos pela total viabilidade, visto que
as mensagens sao elaboradas com base em informacoes de atendimento, que podem ser

tacilmente extraidas dos relatérios de Ouvidoria, instrumentos ja consolidados na Rede SIGO.
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Utilizacdo das Informacoes de Quvidoria

O projeto tem total adesao a este quesito pois, tanto os dados do OUV-DF quanto da

Ouvidoria seccional foram considerados para a sua elabora¢ao e operacionalizacao.

Envio de mensagens via SMS
é realidade na Caesb

Para melhorar a comunicagdo da Caesb com
seus clientes, a ESEG, a PRO e a PRTD desen-
volveram uma solugao que utiliza inteligéncia es-
pacial para identificar os clientes impactados por
manobra ou manutencdo na rede que causem
falta d’agua. Para que o usuario receba mensa-
gens da Companhia, ele precisa estar com o seu
cadastro atualizado, com um numero de celular.
Com isso, se a Caesb realizar algum tipo de co-
municagéo dentro da regido onde o usudario esti-
ver cadastrado, ele passara a receber os SMSs
enviados pela Empresa. O gerente da ESEG, Car-
los Eduardo Machado, defende que o envio de
SMS tem baixo custo e alta eficiéncia, pois atinge
100% dos celulares, independente do usuario ter

NSMSCaesb alguma aplicagio especifica ou acesso a internet.

Figura 6 - Informativo Interno Caesb - 13/09/21

Integra do Informativo no anexo IIL
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Envio de mensagens & uma abordagem de baixo custo e alta eficiéncia

Figura 7 - Artigo Agéncia Brasilia - 08/09/21

https:/ /www.aeenciabrasilia.df.eov.br/2021/09/08 /caesb-usa-sms-para-se-comunicar-com-os-

clientes/
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Q CORREIO BRAZILIENSE Cidades DF @00
Caesb passa a informar clientes por meio
de mensagens SMS

Solucao desenvolvida utiliza inteligéncia espacial para identificar especificamente os clientes impactados por eventual manobra
ou manutencao na rede que causem falta d'agua

Figura 8 - Artigo Correio Braziliense - 08/09/21

https:/ / www.correiobraziliense.com.br/cidades-df/2021 /09/4948404-caesb-passa-a-informar-clientes-
por-meio-de-mensagens-sms.html
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Figura 9 - Artigo Brasilia Noticias - 09/09/21

https:/ /www.correiobraziliense.com.br/cidades-df /2021 /09 /4948404-caesb-passa-a-informar-clientes-
por-meio-de-mensacens-sms.html
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GAZETA PLAY

Caesh usa SMS para se comunicar com os clientes
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Figura 10 - Artigo Gazeta Play - 08/09/21

https:/ /www.gazetaplav.com.br/caesb-usa-sms-para-se-comunicar-com-os-clientes /
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Figura 11 - Artigo Blog GISCursos - 09/09/21

https:/ /www.giscursos.com.br/bloe/?p=24
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Inicio » 8 » setembro » 2021 » Isto ndo € uma farsal Caesb usa SMS para consumidores no DF

-

Isto ndo é uma farsa! Caesb usa SMS para
consumidores no DF

Deixe um comentario / Mundo, USA / Por nasnoticias

Figura 12 - Artigo Mais Noticias - 08/09/21

https:/ /nasnoticias.ore /08 /09/2021 /isto-nao-e-uma-farsa-caesb-usa-sms-para-consumidores-no-df/
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