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Botucatu, 13 de novembro de 2023

Oficio 165/23-RM

Prezado Senhor,

Em atenc¢do ao Oficio 459/23 e requerimento 682 do dia 06 de novembro de 2023, solicitando a
possibilidade de que o atendimento ao publico, que atualmente ocorre no Poupatempo, volte a
acontecer na prépria agencia da Sabesp, informamos e esclarecemos o quanto segue:

O atendimento aos clientes da Companhia foi migrado para o Posto Poupatempo em novembro de
2022, oferecendo melhorias importantes ao usuario, como as listadas abaixo:

e Ampliagdo hordrio de atendimento, passando de 40 para 44 horas semanais, com a
disponibilizacdo de atendimento aos sdbados até as 13 horas, fato que beneficia muitos clientes
gue ndao podem comparecer nos dias de semana.

e Agendamento prévio podendo ser realizado através da plataforma digital do Poupatempo ou
presencialmente na recepcao do Posto. Acesso via: www.poupatempo.sp.gov.br

* Incremento no numero de atendimentos realizados, possibilitando que os clientes aguardem
menos tempo para serem atendidos. No quadro abaixo podemos observar a evolucdo da
guantidade média de atendimentos realizados por més atualmente, em comparagdo com o
periodo antes da migragdo para o Poupatempo. Importante destacar que, mesmo com o
aumento de 117% no numero de atendimentos realizados, apresentamos a excelente marca de
2 minutos de tempo médio de espera, o que indica grande melhora na experiéncia do cliente.

Excelentissimo Senhor Vereador
ANTONIO CARLOS VAZ DE ALMEIDA
Presidente da Camara Municipal de Botucatu
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Média de Atendimentos Mensais sabesp

Agéncia Sabesp
Antes da Migragdo 2439

Crescimento de 117% —

Atendimento Sabesp no
POUpatempo _ 5292

e Com excelente localizagdo, o Posto Poupatempo em Botucatu situa-se na area central da
cidade, sendo de facil acesso e trazendo inumeras facilidades ao cliente, dentre elas: o sistema
de agendamento pela internet, que dispée de site, aplicativo e atendente virtual; a
acessibilidade; o controle interno da quantidade de agendamentos, reduzindo as filas e

proporcionando mais conforto aos cidaddos; a prestacdo de servigos com agilidade e
dinamismo.

A Sabesp, preocupada com a avaliacdo dos clientes relativa aos servicos prestados, realiza
periodicamente pesquisas de Satisfagdo com seus usuarios de modo a direcionar suas atuagdes. Os
resultados para o municipio de Botucatu demonstram aumento de 15% no indicador NPS (Net
Promoter Score), importante indicador que mede os niveis de confianga do cliente, apds a migragao
do atendimento ao publico para o Poupatempo.

Conforme grafico abaixo, este resultado é considerado como nivel de exceléncia para tal indicador, o

gue demonstra grande aumento de satisfagdo dos clientes da Sabesp com o atendimento prestado no
Posto Poupatempo.

Evolugcao NPS

Exceléncia 86
(76 a 100 pontos) el®
Qualidade 74
(51 a 75 pontos)

Aperfeigoamento

(1a50pontos) Migragio do Atendimento
Sabesp para o Poupatempo

Janeiro a Outubro de 2022 Novembro de 2022 a Setembro de 2023

Critica
(-100 a 0 pontos)
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Desta forma, diante dos fatos expostos acima, a Sabesp entende que a migracdo do atendimento ao
publico para o Poupatempo trouxe beneficios a populacdo de Botucatu, ndo havendo, portanto,
embasamento ou justificativa para que volte a acontecer na prépria agéncia da Sabesp.

Outro ponto importante a destacar é que além do atendimento presencial que ocorre no Posto
Poupatempo, a Sabesp disponibiliza outros canais para atender com plenitude as demandas dos
clientes, trazendo agilidade, praticidade e seguranca, com os mais diversos servicos prestados pela
Companhia através dos canais digitais abaixo:

e Atendimento Telefénico — 0800 0550 195 — Funciona 24 horas por dia, todos os dias.
® WhatsApp — 11 3388-8000 — Funciona 24 horas por dia, todos os dias.
e Agéncia Virtual — https://agenciavirtual.sabesp.com.br/ — Funciona 24 horas por dia, todos os dias.

e Chat — https://sabesp-chat.sabesp.com.br/chat-externo — Funciona de segunda a sabado, das 8 as 21 horas.

Através desses canais o cliente pode consultar débitos, emitir a segunda via da conta, informar falta
d’dgua ou vazamentos e solicitar ligacdo de agua e de esgoto, mudanca de titularidade, entre outros
Servicos.

Colocamo-nos a disposicao para informacgdes adicionais que se facam necessdrias e aproveitamos a
oportunidade para renovar nossos protestos de elevada estima e consideracao.

Atenciosamente,
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Mauricio Tapia

Superintende da Unidade Médio Tiete

Wagner Costa Carreira

Respondendo pela Superintendéncia
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