— Regularizacao de areas
invadidas

Programas Agua Legal e Se Liga na Rede




Estrategia de
Gestao de Clientes

| OFERTA DE
Servi¢gos

Rentabi“dade = ; P \ Em quais atributos da
Reconhecimento

prestacao de servicos
vocé se diferencia?

o

Qual € o valor percebido pelos seus clientes e
como eles remuneram sua empresa?

Estratégia de Gestao ,
de Colaboradores /

Todos os seus colaboradores estao
comprometidos com o sucesso do negocio?




Por que atuar nestas areas?

Universalizacao, saude e politica publica

Ingresso de novo faturamento

Oportunidades de minimizacao da redundancia de investimentos
Oportunidade de reducao de perdas



“ Tw-
—— Como nos relacionamos?

MODELO LINEAR TRADICIONAL MODELO DINAMICO DE ANALISE DA
_ EXPERIENCIA DO CLIENTE
DESCOBRIR g

DESCOBRIR ESCOLHER

CONSIDERAR

EXPECTATIVA | REAUIDADE %t\‘i
PROMESSA | DESCOBERTA =

AVALIAR

ESCOLHER

UTILIZAR
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* Mapeamento de necessidades

con hecer = Negociacdo e relacionamento

=  Sonhos e anseios
= Anadlise da drea e cadastramento = Duvidas

" lIdentificagao de locais para = Compartilhamento de objetivos
pagamento de contas = Construcdo de valorizacdo



16 a 31 comunidades por contrato

COnhecer- Agua Legal

Base de dados de 80% a 120% maior — principalmente

inativas _
LigacOes novas devem ser avaliadas: i
=  EcondOmico/financeiro
= Dificuldade
= (apacidade de fornecimento
= Risco de sinistro ppecas menes
= Perfil de construcao de redes

Totais

N° Tipo da Ligagdo

1 Nova
2 Inativo sem debito
3 Inativo com debito
o 4 Ativo Consumo Zero
. E Ativo

Qualidade do
atendimento

Recebimento
da conta

Valor da conta

Qualidade das
instalagbes

Considerando 5 = Excelente; 4 = Bom,
3 =Regular; 2 = Insuficiente e 1 = Ruim

1 * Avaliagdo/Valor Cliente

| A Avaliagdo/Valor Empresa

4 5
| |

6.637

Contratual

5.270

755

423

189

Desempenho relativo da empresa

23.751

Levantamento

8.529

1.633

10.197

3.392

9.575

Adeséao

6.700

287

2.297

291

7.723

Obra

5.304

21

2.004

191



{81 = Com 4gua + envio ETE/tratamento

g8 = |PVS 4,5 e 6/ Renda familiar menor que 3SM

@l = Execucdo ligacdo intradomiciliar

= Rastreamento e seguranca nas diversas etapas
= (Consolidacao de relatorios gerenciais

= Evitar duplicidade e retrabalho

Vocé percebe os esforcos de sua concessionaria de agua,
energia elétrica e gds para prestar um bom servigo?

79%

Em sua opinido, qual desses pontos é primordial para a garantir a qualidade
dos servigos prestados?

50%

26%

e 12% 12%

Inovacdo
tecnoldgica Preco

Atendimento no
Servicos de
emergéncia

prazo sem
reincidéncia

Ndo percebe




Praticar

= Ajuste de tecnologia
= \/isita as residéncias — Adesao

Implantacao de redes e/ou medidores
Aceite [ Se Liga na Rede

= Prazos, medicdo, conta etc = Acompanhamento do 1° ciclo de leitura
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& Praticar: Agua Legal

i * ApOs a entrega das ligacbes/contrato, durante o periodo de
acompanhamento, exemplo em 7k ligacoes:

" 2 a4 cortes por dia
Para as AdesOes sao necessarias visitas em dias e horarios alternativos

Finalizar as ligacbes antes do término do periodo do contrato
Contando com sazonalidade: 15% a 26% de ligacdes a mais para chegar ao

volume mensal

Levat 4




Base Cliente Inspecdes de IMontagem de Banco _
campo de dados i Formalizacio
Docs. Adeséo

Campo

Produtos o RS ! 5

o 1. desempenho | Execucio Roteirizac#o
l » ! ! ! dos servicos

\\\\\\\\\\ Relatorios Exportacéo
.......... para Cliente



t Praticar: Se Liga na Rede

Planejamento e
roteiros [
. Inspecéo

Elegibilidade

- Adesdo '
|

®
Obra
Base CSI —ll L
a Fiscal
Importacio iscalizacio
s ~
i Aceite
Base GIS
(SABESF)

0@

e
Equipe Mad ulo
gerenciamento sabesp gerencial




Transferir

= Plantao de apoio e ajustes

= Acompanhamento de uso e pagamento
= (Corte de religacdes irregulares/ Agua Legal &

Hidrometro nao Juntando contas
ligado para pagar

6% 1%
Casa em

construgdo
1%
Inquilino
(avisar
proprietario)

4% )3 pagou »

Morador
ausente
21%

td atrasada,
as vai pagar
N3ao sabia da 16%

conta
19% Esta

desempregado
15%

Vai no Poupa
Tempo para
negociar
2%



TraHSformar Coparticipacao do cliente na mudanca de

realidade e juntos utilizamos criatividade,
= O consumidor em cliente habilidade de criar redes, capacidade de
superacao e experiéncia de vida




VISAO ESTRATEGICA DE PRESTACAO DE SERVICOS

CONCEITO ESTRATEGIA SISTEMA DE
SOCIEDADE | PRESTACAO
DE SERVICO OPERACIONAL
Busca pela Alavancagem Consisténcia DE SERVICO
Sustentabilidade
Anadlise do perfil social Mapeamento e busca pelos Defini¢do de custos e estrutura de Defini¢do de resultados
do usudrio e seus valores resultados estratégicos mecanismos de financiamento econdmico sociais
CLIENTES , , COLABORADORES
————— S R O | — Valor do impacto social -
Valor do investimento
Fidelidade Produtividade
@ idad
Resultados + apacifade
Valor Qualidade dos processos de servigos Valor
Valor para o = = parao Valor
cliente “Preco” + colaborador
Custos de aquisicdo do servigo Fidelidade
Satisfacdo Satisfacdo




— Despertar
Agua Legal

230 pessoas trabalhando
(geracao de emprego e impacto social local)

119% em média da meta
(geracao resultados em performance)



— Despertar’

Se Liga na Rede

100% equipe = mulheres + 40 anos

(horérios flexiveis + préximo das residéncias +
remuneracao superior)

99,6% de sucesso nas adesoes
(geracao resultados em performance)



______Juliana@deepessoas.com.br
skype: juliana.almeida.dutra
+55 11 9 9612 6716

Obrigada




