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GXPOSICAO D€ ) 1:%0/2og1d; |
eXPERIENCIAS ﬁgglthﬁeso Rio Preto tem 480.393
MUNICIPAIS eM ° gggiéo M,er;c_ropog'c;;l{]alggr;\pgita ,for
SANEAMENTO 37 municipios - 971.135 habitantes;

250 mil economias;

® 29 Lugar 2024 Ranking Trata Brasil:
100% atendimento dgua e 93%
atendimento esgoto;

4N

- ’ EEEZ{N?;%?S ® Perdas 20,54%;
DAASSEMAE ® Tarifa média RS 78,50;
c N SA ® Faturamento/més aprox. 30mi;

20 & 24 de Maio de 2024 ® Atendimento/més aprox. 36 mil;
RS AR BN YO KA OEPAVLO ® Atendimento WhatsApp/més 13
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BREVE HISTORICO — ATENDIMENTO WHATSAPP

» 2013 - 2015: Atendimento vinculado ao Setor de Comunicacao, meramente
informativo e de direcionamento. Em média, 200 atendimentos/més;

» 2016 — 2017: Atendimento via WhatsApp passou a ser vinculado a Diretoria de
Relacdes com Usuadrio e a abranger o servico de apresentacao de comprovante
de pagamento para cancelamento de notificacao de corte. Em média, 1.800
atendimentos/meés;

»2018 — 2019: Outros servicos foram incorporados. Em meédia, 6.000
atendimentos/meés;

> 2020 — 2024: Contratacao de Plataforma de Relacionamento via WhatsApp
para atendimentos receptivos simultaneos, para monitoramento de filas e para
gerenciamento dos atendimentos realizados. Em média, 13.000

atendimentos/més.
ScVIAE
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Atendimentos - Gitimos 7 dias
Alerdimenio a0 chenle

Superdsionss Mendmentos
Gerencir stendimentons
Canms

1 han 6r mAoechs
Contatos

Carmpon persoralusdcs
Enquetas

Filas de stendmento

Atendimentos por fila

Respostas -ageias
i

Alrndgmerdos
BALLA DE NOTFICACAD

Perfd de usadricn
CALLCENTER

Usubdos
OUTROS

Redandnios pervonalizados
RECLAMAGAD £ s visho CONTA

Chaves de A%
VAZAMENTOS

Condguragles
RESUMO OAS FILAS O ATENOIMINTO

00825

LARTE ¢
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Atendimentos por operador

OFFUINE

OFFLNE

CABRIELA INACXO DA S

ANA CAROUINE DANEL MELO

AYME REGINA FARIA MUNL

BARSBARA NIVES DE OULNVEDIIRA

GABRIEL HENRIQUE SOUZA

GIOVANNA ADATHA LIMA RIBERO

KAROUNE CRISTINA CANDIDO RODIOC

NASIA APARECIDA VARGAS DA SILVA

CAROLINA

Tipo

SeMAS Opmradorn

SeMAE Oporo

SeMAE Operndor

SeMAL Opmradiorn

SeMAE Operador

SeMAS Operador

SeMAE Operador

SeMAE Operador

SeMAE Opmeador

Em stendmenio

SeMAL Operador

00.00:00

02059

02005

00000
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Sg
OPTbot

Atendimento ao cliente
Supervisionar atendimentos
Gerenciar atendimentos
Canais

Fluxo de automacao
Contatos

Campos personalizados

Etiquetas

Filas de atendimento

Respostas rapidas

Atendimentos

Perfil de usuarios

Usuarios

Relatorios personalizados

Chaves de API

Configuragoes

Sair

ScVIAE
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ﬂu«o«)o N«nond cm Semgm
Muricipols de

Ol Seja bemn vindo(a) 00 SEMAEY 1 onm04 129
*Nosso horiio de atendimento ¢ de segunda § sexta feira, das B &s 16K30min ¢ 008 s#bados das B85 s 1 3h, exceto em FERIADOS * 1 onome 12w
Escolha uma opglio de stendimento:

0. Pera informagBes *Débitos PP
1. Para "BAIXA DE NOTIFICAGAO DE CORTE £ RELIGAGAO

2. Para informar “VAZAMENTOS DE AGUA E ESGOTO* (cavalete, calea paddio, calcada ¢ rua)
5. Parn emite *2* VIA € CONSULTAR DEBITOS*

4 Para *ALTERAQDES CADASTRAZS® (U feridade ¢ tartfias diferenciades)

S Para solicilar "NOVA LIGAGAO DE AGUA E ESCOTO" (lgeglio, ramais ¢ desmenmbraments)
& Parn soliciler *ADEQUAGAD AD NOVD PADRAD SeMAL*

7. Para "SECLAMAGAD £ REVISAO DO VALOR DA CONTA®

& Pars "ENVIO D€ FOT0S - APROVAGAO DI CAIXA PADRAO* 1heae0d 12

Agearde um momento, serd ransferido pers umis) stendente

Aol
Indormamon que poderd hawer ila, 0 guo Influmciard no bempo de EEpera s INkclr S0U AAmENRD. 1) ou e 17

*Prazadols), fevor ageardar sem enviar mensagens €/'cu eguivos. | sclarecemos Gae essa acio poderd steasar © seu sndamento na fila, pols Projadics © processo de armdesbncia. See posiclo ¢ 7 1o me

B0a larde. Meu nomme ¢ Marks Roberla P incarmos o stendimento, favor informar
Seu some

Vinculo com o iméwel

Nimero do cadasto ¢ 0 enderogo do imdwel

- [m qun posso apder?
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1238 LR

& some WhatsSemae

OPT Juntos

Olal Seja bemvindo(a) a0 SeMAE!

Nosso horério de atendimento é de
segunda 3 sexta-feira, das 8h as
16h30min e aos sdbados das 8h bs
13h, exceto em FERIADOS.

Escolha uma opgiio de atendamentol

Para informaches Débitos PPI

. Fara BAIXA DE NOTIFICAGAO
DE CORTE E RELIGAGAO

2. Para informar VAZAMENTOS DE

AGUA E ESGOTO (cavalete, caixa

pacedo, calgada e rua)

Para ermitir 27 VIA ¢ CONSULTAR

DEBITOS

Para ALTERAGOES CADASTRAIS

(utandade e tarifas

diferenciadas)

Para solicitar NOVA LIGAGAOQ

DE AGUA E ESGOTO (ligagio,

ramais e desmembramento)

-0

w

S

Ll

6, Fara solicitar ADEQUAGAD AO
NOVO PADRAO SeMAE
7. Para RECLAMAGAO E REVISAQ
DO VALOR DA CONTA
8. Para ENVIO DE FOTOS -
APROVAGAQ DE CAIXA PADRAO
@ Mensagem 9 @

26%5

(&) ’.'un'..):;v'w

12538 L LB

« s VWhatsSemae

OFT Juntos * Comta camercinl

diferenciadas)

5. Para solicitar NOVA LIGACAO
DE AGUA E ESGOTO (ligagio,
ramais ¢ desmembramento)

6. Para solicitar ADEQUAGAO AO
NOVO PADRAO SeMAL

7. Pars RECLAMAGAO E REVISAD
DO VALOR DA CONTA

8 Para ENVIO DE FOTOS -
APROVAGAQ DE CAIXA PADRAD

Aguarde um momento, serd
transferido para um(a) atendente
Atengio!

Informamos que podera haver fila, o
que nfluenciard no tempo de espers
PaTa Iniciar seu atendmento

Ok

Prezado(a), favor aguardar sem
envis mensagens e/ou arquivos.
Esclarecemos que essa agho
poderd atrasar 0 seu andamento na
fila, poés prejudica o processo de
transferéncia. Sua posicio é 2°

0

<« se WhatsSemae

OPT Juntos

Boa tarde. Meu nome ¢ Maria
Roberta. Para iniciarmos ©
atendimento, favor mformar:

« Seynome

+ Vincule com o imével

« Numero do cadasiro e o

enderega do imevel
« Em que posso ajudar?

Tatiana ... .

ATENDIMENTO WHATSAPP

BNren [ L3 N

Sou proprietaria ..,

Cadastro 175000 ..

0 enderego & rua: PATRICIA
RODRIGUES FONTES n°508, BL14
AP201?

Em que posso apdar?

1830 Mesmo ..,

Meu imdvel estd alugado ¢ gostaria
de saber se 0 inquilino estd pagando

3 dgua

Verifiquei no sistema, e até o
momento consta em aberlo apenas
8 coma red. 05/2024 vencimento
10/06/2024

25

@ Mensagem b @ °

® b-((‘”.’ii)!)l“'!

121209 L
& swe WhatsSemae

OPT Juntos

Consulta DEbitos SeMAE - CIDADAOG

Para consultar os débites de

dgua ¢ esgato, favor acessar

0 site do SeMAE: insira seu
Cadastro (sem digito):hitps://
cidadao.riopreto.sp.gov.br/
empro_ckladao/sjricpreto/semae/
empro_dam_semae.php/

Acima o link para consulta de
Gébitos, e emissio e segunda via
das contas. Antes de eletuar o
pagamento, por genteza, conferir os
cados do boleto. '

Posso apdar em algo mais?

Nio ..

Obrigada ..
Era 50 iss0 mesmo |
Pornada. .,
Continuamos a desposigio

Atenciosamente,
SeMAE.



Xxv" WHATSAPP ATIVO PARA O CONTROLE DE INADIMPLENCIA

eXPOSICAO D€ S e » 80% dos atendimentos recebidos por
eXPeRIeNCIAS P meio do WhatsApp remetem a consulta
MUNICIPAIS €M B0 occonor o de débitos; 22 via de contas;
SANEAMENTO c;.:u;la;“;lmm” apresentacdao de comprovante para

R e cancelamento do corte; religacao de

Lembrando que, Caso 00orms &

- e agua;
J\ e o > S30 enviados em média 73.000

-’ §§§§‘qu§5 PR mensagens/més informando a existéncia
2 °“S“"“ Emssan e sequnds v ' de débitos e de notificagdo de corte
C N SA s o sersma (custo RS0,15 por envio);
'I ‘o alo ” ou'hw'e 0800.770.6666" » Antes eram enviados SMS.

(5] Mensagem LJ @)
Realzagao: . K )°
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PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO JOSE DO RIO PRETO
Prefeito Edinho Araujo

SERVICO MUNICIPAL AUTIGNOMO DE AGUA E ESGOTO
DE SAO JOSE DO RIO PRETO
Superintendente Nicanor Batista Junior

DIRETORIA DE RELACOES COM OS USUARIOS
Diretor Leandro Garcia Freitas
Idfreitas@semae.riopreto.sp.gov.br

COORDENADORIA DE ATENDIMENTO
Coordenadora Tatiana Barcelos Roque Pereira

tbpereira@semae.riopreto.sp.gov.br

SceWVIAE
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