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Historia

Em 1960, apenas

8,3% da populacao do
Estado era atendida com
abastecimento de agua e

4,1% com rede de esgotos.

Em 1963 foi criada a

Sanepar com o objetivo de
levar o saneamento basico

a todo Estado.
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A Sanepar

Missao
P restar servicos de saneamento

ambiental de forma sustentavel,
contribuindo para a melhoria da
qualidade de vida.

Visao

Ser uma empresa de exceléncia,

comprometida com a universalizacao
do saneamento ambiental.
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A Sanepar -

SANEPAR

Valores
Responsabilidade, inovacdao, competéncia,
respeito, comprometimento,
profissionalismo, transparéncia, ética.
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Nos somos a Sanepar =

Forga de trabalho:
mais de 7 mil empregados
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Atendimento

-

DA POPULACAQ DO PARANA

PARANA E MAIS 1 CIDADE
EM SANTA CATARINA

PORTO UNIAQ | CIDADE ATENDIDA EM SANTA CATARINA

CIDADES ATENDIDAS NO
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Aproximadamente 11 milhoes de pessoas



Atendimento =

'SANEPAR

GERENCIA GERAL NORDESTE
GGND

GERENCIA GERAL NOROESTE
GGNO

GERENCIA GERAL
METROPOLITANA E LITORAL

GERENCIA GERAL SUDESTE
GGSD

5 Geréncias Gerais, 22 Geréncias Regionais e 1 Geréncia de Clientes Especiais
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A Esgoto

3,8 Milhoes 2,8 Milhoes

® O
' ' ' Economias ativas? Economias ativas!

100% 71 % 100%

Indice de abastecimento indice de cobertura indice de
com rede tratamento

com rede

3.112.935 2.079.427

m Total de ligag¢bes Total de ligag¢bes

52,9 mil km 35,3 mil km

Extensao da rede de Extensao da rede
distribuicdao de agua coletora de esgoto

1 0 termo economia ativa é usado para denominar todo imdvel ou subdivisdo de um imével que possui uma instalagdo privada ou de uso comum
de servigos de agua e/ou esgotamento sanitario cadastrado e faturado pela Sanepar.

Ref.: Jun/2018



Servicos

Residuos Sdélidos Urbanos

100 DE LIXO .22

Indice de cobertura
populagcao urbana

62, 1m il ton/ano

Tratamento de residuos
solidos urbanos

3

Aterros Sanitarios.

COLETA =2




& EstacOes de
EstacoOes de ¢ Aterros

tratamento de tratamento de Barragens
agua | ETAs esgoto | ETEs

sanitarios




Diretoria Comercial

Diretoria
Comercial
Assessoria

GCONC GCOM | GNNG

Concessdes Comercial | Novos Negocios A



Diretoria Comercial

Gerir e negociar 0s contratos de concessao/programa junto aos titulares
dos servicos, mantendo e ampliando o mercado de atuagdo (GCONC)
bem como, prospectar, planejar, desenvolver e controlar os processos
comerciais, melhorando a qualidade dos servigos, fortalecendo o
relacionamento com os clientes (¢¢M) e buscando novos modelos

sustentaveis de negdcios & Companhia (GNNG),

GCONC Geréncia de Concessoes
Diretoria o . ,
Comercial GCOM Geréncia Comercial

GNNG Geréncia de Novos Negdcios
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Gestao Comercial =

SANEPAR

Diretoria Operacgdes Diretoria Comercial

A . Geréncia Atendimento Geréncia Clientes
Geréncias Regionais . , - 7
(Telefénico e Virtual) Speciais
4 A
b e e L e e
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Promover a Satisfacio Atuar com Responsabilidade
das Pessoas Socioambiental
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Entender e atender as

necessidades e expectativas
dos clientes da Sanepar.
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Fatores =z i@g

Entidade Reguladora
(Agepar)

AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Gestao de Riscos
(Ger. de Governanca,
Riscos e Compliance)
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(Ger. Regulacgéo)
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v" Reestruturacao da pesquisa de satisfacao;
» Clientes residenciais;
 (Clientes n&o residenciais (comercial, industrial e utilidade publica)
* Residuos Sdlidos.

v Melhorias nas pesquisas das centrais de relacionamento;

v" Implantacdo de pesquisa no teleatendimento;

v' Gestdo das reclamacoes;

v" Implantagdo da pesquisa qualitativa — clientes especiais.
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Pesquisa Qualitativa =z {@&

Técnica de discussoes em grupo realizadas com clientes do
municipio de Curitiba e Regiao Metropolitana.

« Condominios com e sem pocos artesianos com consumo acima
de 400 m?;

» (Grandes empresas do comercio (shoppings, hospitais, mercados,
faculdades, centros comerciais, etc);

* |ndustrias.
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Para a execugcdo das atividades € de
fundamental importdncia a atuacdo de
pessoas capacitadas, engajadas com a cultura
organizacional da Sanepar, cumprindo
e normas, metodologias e procedimentos para

CONTROLE CULTURA

CAPACITAGAO melhoria dos processos por meio do controle e

CONSCIENTIZAGAO

CLIENTE gestéo_

FERRAMENTAS
NORMAS

METODOLOGIAS

PROCEDIMENTOS

Technology

Process
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Pessoas

v Programa de Capacitacao Continuada

* Relacionamento
» (Cadastro

e Faturamento

* Arrecadagao

» Cobranca

O Multiplicador € um empregado que detém um
conhecimento especifico sobre um processo, um
modelo, uma ferramenta e que tem condigcdes de
replicar esse conhecimento a outros empregados por
intermedio de cursos e reunides internas.

v" Conhecimento técnico
v" Experiéncia
v" Ser voluntario




Pessoas == {@ﬁ
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111 Ensino 4 Distancia - EAD

e Modulos: 5
» (Carga Horaria: 32 horas

» 186 colaboradores ja realizaram o
curso

Curso de Relacionamento com o Cliente, para capacitacdo dos novos empregados
e atualizacao dos que ja atuam no processo.
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Presencial ¢

Centrais de Relacionamento
QOuvidorias

Virtual

Autoatendimento Virtual

/ @ Fale Conosco

S

o

A 1
i Telefonl(;o /;"entes\A Leitura
eleatendimento Receptivo “ .
Ouvidoria ﬁ\g?;nsp(gomermals
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Presencial ¢ \D Totens

Centrais de Relacionamento === Totens de Autoatendimento Sanepar

o
e Mendmento- oA
I

QOuvidorias = Totens Parceria Detran/PR
Mobilidade Virtual
SMS Autoatendimento Virtual
Sanepar Mobile Fale Conosco
QR Code

Quvidoria On-line

Governo Digital Redes Sociais

Telefonico -
. . Leitura
Teleatendimento Receptivo -
Ouvidoria Agentes Comerciais
Unidade de Resposta Audivel de Campo

Melhorar e ampliar os canais de relacionamento e servicos



Atendimento Presencial — Painel de Senhas

 Instalacao de painéis de senhas com video espera nas maiores Centrais
de Relacionamento.
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PERSONALIZADO FOZ 20/08/2014

Transmissdo de mensagens institucionais, informativas e educativas
simultaneamente com as senhas de espera nas Centrais de Relacionamento,
atendendo a Lei 10.048/2000 (atendimento prioritario)
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« Estudo de nova identidade visual para as Centrais de Relacionamento e
implantacao de sistema on-line em todas os municipios.

Adequacéo de estrutura fisica (acessibilidade), elétrica e logica melhorando a
qualidade e a prestagdo do servigo, com a troca de informagdes em tempo real.



Atendimento Presencial — Uniformes

 Implantacao de uniformes para atendimento ao publico.

Realizada uma pesquisa nas Centrais de Relacionamento com objetivo de
identificar o perfil dos atendentes, bem como os clientes atendidos.

Principais apontamentos:

1
Menos formal e maior variedade; ‘

Opcao de calca jeans: grande aceitacao;
Baixa adesao de paletos e gravatas;
Saia, devido ao fator religioso.

Fortalecimento da imagem institucional e motivagao dos colaboradores.
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 Disponibilizacdo da opcao “Acesso Rapido”, em destaque 0s servicos mais
procurados pelos clientes;

 Consulta de débitos e emissao de segunda via simplificada sem login e senha.

— SANEPAR X X

A SANEPAR  SERVICOS  SUSTENTABILIDADE  TRABALHE NA SANEPAR IMPRENSA ’ CLIENTES PREFEITURAS INVESTIDORES FORNECEDORES ‘ ENGLISH

ACESSO @ E: n

RAPIDO SEGUNDA VIA ONDE PAGAR NOSSAS TARIFAS ATUALIZAGAO DEBITOS SEGUNDA VIA LEITURA E
SIMPLIFICADA CADASTRAL PENDENTES CONSUMO

COTACAO SHARE PRICES
ONLINE DAS AGOES ONLINE | SANEPAR




Atendimento Virtual - Imobiliarias ==

SANEPAR
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Relacionamento personalizado via e-mail para imobiliarias (Curitiba e Regiao
Metropolitana).

Servigos disponiveis:
« Alteracao de titularidade;

 Suspensao temporaria do abastecimento a pedido do
cliente;

Sanepar

 Religacao da suspensao temporaria;
 Eliminacao da ligacao a pedido do cliente;
 Religacao da eliminagao a pedido;

« Alteracao dos dados do proprietario. 5 u 0

E-mail

Imobiliarias
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Qual a satisfagao quanto a facilidade para encontrar informagbes ou solicitar
servigcos no site da Sanepar?

100,0%
NN =)
2 . A
(V] 01 e
o0 '0\3 00
80,0%
60,0%
40,0%
N N
20,0% 3 o .
X =) N — - 2
o)) — — %_
; - . . - -
0,0% O N e

nov/15 nov/16 nov/17

Residencial e Nao Residencial
W Satisfeito ou Muito Satisfeito M Insatisfeito ou Muito Insatisfeito B Nem Satisfeito/Insatisfeito ou N3o Sabe
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 |mplantacdo da gratuidade da ligacdo (0800);

* Implantagdo da URA - Unidade de Resposta Audivel, com respostas
automaticas de débitos pendentes e falta de agua;

« Gravacao de todas as chamadas do teleatendimento e as telas navegadas
pelos atendentes.




Atendimento Telefonico - Ativo

Contato pro-ativo com o cliente em casos de solicitagdo de analise e servigos
cancelados de deslocamento de cavalete e religagoes.

i
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Beneficios apontados durante projeto piloto (Curitiba Norte):

 Enriquecimento de banco de dados;

* |dentificacdo de processos internos com necessidades de melhorias e
treinamento;

* Reducao do volume de atendimentos presenciais;

 Admiracao do cliente ao receber contato da Sanepar;

* Reducao do numero de reclamacoes;

« Reducao dos custos no processo.
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Mobilidade =< @ﬁ
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~ . . . v .
« Implantagéo do aplicativo Sanepar Mobile; “= "’:
 Envio de SMS para os clientes referente falta D
d’agua, incentivo ao debito automatico, alem de T st
outras situagOes apresentadas pela companhia. ity -
¢ P P P \

alternativo alternativa

A Wi

Qualidade Conserto de
dadgua cavalete

Leiturae Pagamentos
consumo efetuados
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Qual a satisfagao quanto a facilidade para encontrar informagbes ou solicitar
servicos no aplicativo da Sanepar?

100,0%
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Residencial e Nao Residencial

M Satisfeito ou Muito Satisfeito M Insatisfeito ou Muito Insatisfeito B Nem Satisfeito/Insatisfeito ou N3o Sabe
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QR Code ou Cadigo QR (sigla do inglés Quick Response) é um codigo de barras
bidimensional que pode ser facilmente escaneado usando a maioria dos telefones
celulares equipados com camera.

== Para maiores informacgdes sobre as tarifas da Sanepar, consulte NOSSAS TARIFAS, no site
www.sanepar.com.br.

%= Quvidoria da Agéncia Reguladora
do Parana-Agepar: 0800-644-2013.

Mais informagoes

AUTENTICACAO MECANICA para voce

[

Conta mensal de agua/esgoto da Sanepar e copos de agua envasada fornecidos em
eventos institucionais, promocionais, ambientais e/ou sociais junto a comunidade.
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@ OBJETIVE.:S sustentavel

Conheca os 17 Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel (ODS):

VIDANA VIDA PAZ JUSTICAE PARCERIAS EMEIOS
TERRESTRE INSTITUIGOES
EFICAZES

DEIMPLEMENTAGAD

Saiba mais
500 Débito Automatico
= Cadastre sua conta da Sanepar em débito automatico.
- Um jeito simples e pratico de pagar a sua conta de
daua/esaoto

Endereco: qrcode.sanepar.com.br | Pagina responsiva.
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Projeto do Governo do Estado do Parana. Parcerias: Sanepar, Celepar, Copel,
Detran/PR, Secretarias de Estado, entre outros.

Facilitar, agilizar e descomplicar o0 acesso a varios servigos publicos por meio do
portal Governo Digital.

T =] Servicos disponiveis:
« Consulta de débitos
« Pagamentos efetuados;
» Leitura e Consumo;
* Informacdes gerais.

LICENCIAMENTO ANUAL NOTA PARANA VACINAGAO CONTRA FATURAS DA COPELE
FEBRE AMARELA HISTORICO DE CONSUMO

O licenciamento de veiculos é Programa para incentivar o

procedimento anual, certificando consumidor a exigir o documento E uma doenga infecciosa causada Consulte seu histérico de

que o veiculo cumpriu todas as fiscal dos estabelecimentos por virus, que se manifesta por consumo de energia fornecida

determinagdes legais... iai febre, dor no corpo, amareldo, pela Copel, e reemita suas
fraqueza e com alto risco (...) faturas...
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Locacao de 100 (cem) totens de autoatendimento.

Principais objetivos &
e ———————
T : ~ S |
 Diminuir a demanda de atendimento em balcio: —
SANEPAR

« Expandir a rede de arrecadacao para pagamentos de

contas de agua;

» Fortalecer a marca da Sanepar principalmente no que

se refere a qualidade e inovacao;

« Aumentar a satisfacao do cliente.

SANEPAR




Totens de Autoatendimento = 8
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Servigos disponibilizados

« Consulta de débitos;

* Emissao de segunda via;

 Historico de pagamentos e consumos;

« Atualizacdo cadastral (nome, telefone, celular e e-mail);
 Informacao de falta d’agua e solicitacdo de verificacdo de falta d'agua;

« Solicitacdo de servicos: Conserto de cavalete, verificacdo da qualidade da
agua, alteracao do vencimento e entrega da conta;

* InformacgOes: Tarifa Social, corte e religacdo, débito automatico, ligacao
nova, tabela de tarifas, limpeza de caixa d'agua, dicas de economia de agua
e “Se ligue na rede’;

« Pesquisa de satisfacao; I

 Pagamento com cartdo de débito. | V/SA @md @
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Parceria Sanepar, Detran/PR e Copel
(Termo de Cooperacao Técnica)

« Consulta de débitos;

« Emissao de segunda via.
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Quantidade de Segunda Via - Atendimento Presencial

60.000
50.000
40.000
30.000
20.000

10.000

Emissdo segunda via Linear (Emissdo segunda via )
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@ Instituicdes Bancarias
—@ Casas Lotéricas

— ) Correios
-

Rede
Bancaria

CAIXA

@ Correspondentes Bancarios

Rede
Alternativa

(estabelecimentos comerciais

Agentes Conveniados &5
; | “IFA

100 Totens de Autoatendimento & |

A | 4
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 Fortalecimento da imagem institucional, disponibilizando servigos com mais qualidade e
alto desempenho;

 Fortalecimento no processo de relacionamento com o cliente;
* Reducao do numero de reclamagdes;

« |dentificagcdo de processos com necessidades de melhorias;

* Reducao do volume de atendimentos presenciais e telefonico;
« Maior satisfacéo dos clientes externos;

 Disponibilizacdo de melhores ferramentas de trabalho, potencializando a qualidade e
agilidade dos servigos e aumentando indice de Satisfagao dos Clientes Internos;

 Fornecimento aos gestores, de forma rapida, subsidios para tomadas de decisoes;

« Reducao de custos operacionais.
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Indice de Satisfacao dos Clientes Externos

52,00% 80,30%

80,00%
78,00%
76,00%

74,00%

71,10%

72,00%

70,00%

68,00%

66,00%
2014 2017
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Fonte:
Pesquisa de Satisfagdo 2017
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Quantidade de Reclamacdes Totais

90.000
80.000
70.000
60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

Fonte:
Sistema Comercial



==

" " - . . lwz,
Principais Desafios e @fﬁ
| SANEPAR o

= Melhorar as centrais de relacionamento e ampliar canais e servigos;
= |nvestir em novas tecnologias, desenvolvimento de software e mobilidade;
= Fortalecer a gestéo do processo comercial na Companbhia:

v" Enriquecer o cadastro de clientes;

v" Reduzir auséncias de leitura;

v" Buscar solugdes para aumentar a rede de arrecadacao.
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Obrigado!

Thiago Semicek

Gerente Comercial da Sanepar - DC/GCOM

Membro da Camara Técnica Comercial da AESBE
tsemicek@sanepar.com.br | 41 3582-2068 | 41 9.9914-4056

61 Assoclagdo Brasdeira das Empresas
Estaduais de Saneamento

SANEPAR




