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Atendimento multicanal:
agilidade e prontidéo

Disponibilizados multiplos canais ao cidaddo
para acesso aos servigos prestados pelo DAAE:

PRESENCIAL através de Central de atendimento a

DIGITAL através de portal de servigos °
CALL CENTER Através de canal 0800 Q

CHATBOT 0
Aplicativo Daae Araraquara Q
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+ de 300 servicos atendidos
presencialmente

INICIO / CARTA DE SERVICOS

R

DENUNCIAS  ESGOTO  FINANCEIRO  FUNDO SOCIAL



Fluxo do atendimento ‘

RECEPCAO ESPERA
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'5 servicos mais solicitados em 2022 e ‘

2023 (até setembro)

2. Pedido de reabertura
no fornecimento de
agua

1. Troca de titularidade

3. Negociagdo de
débitos - corte
no fornecimento
de dgua

5. Ligagdo nova
caixa simples

4. Parcelamento ,
de dividas - (Y
faturas daae
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SERVICOS DIGITAIS

Para realizar o agendamento  dos
atendimentos foi disponibilizado o endereco

https://daae.mitraonline.com.br/servicoson
line

com material de apoio para orientar os
cidaddos a realizacdo dos cadastro e passo
a passo para agendamento de um
atendimento.
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Fluxo de atendimento

Servigos Online

DAAE Araraquara

Ndo tem uma conta? Cligue aqui e faca seu cadastro.

daae

araraquara N3o tem uma conta? Clique aqui ¢ faca seu cadastro novamente o Cédlgo de ativagso-

Nio recebeu o codigo de ativacdo? Cligue agui para receber
novamente o codigo de ativacio

Ndo recebeu o codigo de ativacao? Cligue aqui para receber

Esqueceu sua senha? Clique squi para recuperar a senha.

Esqueceu sua senha? Cligue gay para recuperar a senha

Precisa de ajuda para criar o cadastro? Cligue aqui ¢ baixe
manual de cadastr

Precisa de ajuda para criar o cadastro? Cliqgue aqui e baixe o
manual de cadastro.

Precisa de ajuda para agendar? Cligue agui ¢ baixe o manual d
agendamento.

Precisa de ajuda para agendar? Clique aqui e baixe o manual de
agendamento.

Tela de acesso ao agendamento online Orientagbes do agendamento online



Fluxo de atendimento

DEMAIS SERVICOS

«» Matricula:
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Material de apoio
para readlizagdo de
um agendamento



Lista de servicos que podem ser
solicitados pelo Atendimento Digital

Servigos solicitados sem a obrigatoriedade da matricula do imovel:

: :

1. LIGACAO NOVA CAIXA SIMPLES

2. LIGACAO NOVA CAIXA DUPLA

. J

Servicos solicitados a partir da matricula do imovel:

1. EXCESSO DE CONSUMO POR VAZAMENTO 1. PEDIDO DE CORTE E INTERRUPCAO DE
2, CATEGORIA DO IMOVEL INCORRETA FORNECIMENTO DE AGUA

(RESIDENCIAL/COMERCIAL) 2. PEDIDO DE CORTE SEM INTERRUPGAO DE
3. EXCLUSAO PARA COLETA DE RESIDUOS DE FORNECIMENTO DE AGUA

SERVICOS DE SAUDE 3. PEDIDO DE DESCONTO EM TAFIFA DE AGUA E
4. INCLUSAO PARA COLETA DE RESIDUOS DE ESGOTO

SERVICOS DE SAUDE 4. TROCA DE TITULARIDADE
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5 servigcos mais solicitados

1. Troca de titularidade

2. Pedido de reabertura
no fornecimento de
agua

5. Ligagdo nova
caixa simples

3. Pedido de corte
sem interrupc¢do de
fornecimento de dgua

4. Pedido de corte e
interrupcdo de
fornecimento de dgua

daae

araraquara

2022 até setembro de
2023
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Atendimento Call Center




Fluxo de atendimento:

Call Center

Usudrio entra em
contato com o Call
Center através do

0800 602 2324

l

Abertura de RA
e prazo para

o,
7

l l l % realizagdo da
demanda
© @ © daae
CPF CNPJ Matricula araraquara 4
L |
Opgodes de
atendimento

l.Fornecimento de dgua
2.Esgotos ; _ Transferéncia para
3.vazamentos de dgua Serylee atendimento humano
4. Hidrometros
5.Aguardar um atendente

Informa o

v




’ DAAE Araraquara AMENTO DE AGUA E ESGOTO ARARAQUARA
o

Usudtio: DEPART)
Cantral do atandimento: CENTRAL CAUS

DAAE Araraquara > Comunicacio > Consultar

=

= Comunicagdo

Data de inicio Data de término: Situagdo
| [ATIVO

Tipo Cadastro Forma

|+ Selecione um item + + Selecione um item + + Selecione um item +

i Processo do MAPPA

Adicionar comunicago

. L] ~
Tipo Cadastro Forma Data de inicio 2 Data de término ¢ Total de cadastros. Origem Situacao —
WEB DAAE - ligacdo
Mostrando de 0 até 0 de 0 registros

© 2023 - Todos o3 direitos reservados - MITRA Sistemas de Informacio - DAAE Araraquars.



5 servigos mais solicitados em 2022 e 2023

Vazamentos
externos (rua
ou calcada)

Falta de adgua

Retorno de
esgoto

Atendimento para
informacdes

Instalacdo de
caixinha
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Pesquisa de satisfagdo



Arvore de perguntas

De 0 a 10, como vocé avalia o atendimento?

Sua resposta € muito importante para entregarmos sempre o melhor para voceé.

Resposta

De0aeé6

“Queremos aprimorar sua
experiéncia, para que seja a
melhor possivel!

Dessa forma, poderia nos dizer
se o seu problema foi resolvido?

SIM/NAO

Respostas

>

Opcdol

Nesse caso, qual o
principal motivo da
sua avaliagdo?”

1. o tempo de espera para inicio
do atendimento

2. o tempo decorrido no
atendimento

3. a atuagéo por parte da
recepcéo

4. a atuagio por parte do
atendente

5. a inadequagdo do espago
fisico
6. a burocracia dos processos

7. Outro

Opc¢do 2

Nesse caso, qual o
principal motivo da
sua avaliagdo?”

1. a falta de documentos e
comprovantes

2. a condigéo apresentada néo
era viavel

3. a falta de informagdo
prestada pelo atendente

4. o tempo de espera para inicio
do atendimento

5. a burocracia dos processos
6. Outro

Finalizagéo

“O DAAE agradece a sua
participacdo e colaborag¢do na
pesquisa!”

Se usudrio digitar algum
caractere:
“O resultado da pesquisa ja foi
encaminhado. Agradecemos
sua participacdo”.

I-D
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Arvore de perguntas

De 0 a 10, como vocé avalia o atendimento?

Sua resposta &€ muito importante para entregarmos sempre o0 melhor para vocé.

Resposta

igual a
70u8

Resposta Resposta

gual a gual a
9 10

“Queremos aprimorar sua experiéncia,
para que seja a melhor possivel!
O que devemos melhorar para que vocé
nos dé uma nota 10 em um préximo

atendimento?”

“Agradecemos por essa boa
nota!
O que devemos melhorar para
que vocé nos dé uma nota 10 em
um préximo atendimento?”

“Agradecemos sua boa
avaliagdo!
O que vocé mais gostou no seu
atendimento?

1. o tempo de espera para o
inicio do atendimento

2. a rapidez na prestagdo do
servigo

3. a cordialidade do atendente

4. o conforto do espago fisico

5. as informagdes prestadas
pelo atendente

6. Outro

1. o tempo de espera para o 1. o tempo de espera para o

inicio do atendimento inicio do atendimento

2. a rapidez na prestagdo do 2. a rapidez na prestagdo do

servigo servigo

3. a cordialidade do atendente 3. a cordialidade do atendente

4. o conforto do espaco fisico 4. o conforto do espago fisico

5. as informagdes prestadas 5. as informagdes prestadas

pelo atendente pelo atendente

6. Outro 6. Outro ."o..,o,
“O DAAE agradece a sua participacgéo e colaboracéo na pesquisa!” C )

Se usudrio digitar algum caractere:
“O resultado da pesquisa ja foi encaminhado. Agradecemos sua participacgéo”.

daae

araraguara




WY DosQUISADESATISFAGAO s

R £ 8001 8 SEAN

232 Detratores 13

993% 237% 1.58% 1.05% 0.79% 343% 1.23% 2.28% 545% 6.85% 65.03%

51,49% Net promoter score (NPS) € uma métrica que utiliza
dados quantitativos e qualitativos para mensurar
quanto os usuarios estao satisfeitos com a experiéncia
*Baseado no NPS

oy que tiveram, ou estao tendo, em seu atendimento.
3
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Relagcdo com os usudrios

Substituicao de hidrometros
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DADOS DA TROCA

Verifique mais informagoes atraves

&
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CONSENSO
TECNOLOGIA

e Chatbot

* Aplicativo
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BAIXE AGORA 0 APLICATIVO DO DAAE
\ E tenha acesso a informacdes e servicos:

> Cadastros > Pagamentos > Ligacdodeagua > Vazamentos (Agua/Esgoto)

>ocoogle Play ' App Store ( H A I B O I
Central de atendimento
A < 0800 602 2324
daae e voce

lararaquara

Agendamentos @2 Servicos Digitais > ACESSE AGORA




SERVICO m Média sucesso por dia - De 01/01 a 12/10/2023 (285 dias)

Segunda Via Conta 250.331 878,35
Fatura Simplificada 103.860 364,42
Consultar Pagamentos 36.950 129,64
Certiddao Negativa Débitos 28.342 99,44
Consultar Consumo 11.370 39,89
Guia Pagamento 3.274 11,48
Acompanhar RA 8.400 29,47
Declaracdao Anual Quitacao Débito 3.566 12,51
Atualizar CPF Simplificado 192 0,67

Informacdes Gerais Empresa 3.161 11,09
1.083 3,80

Alterar Vencimento Conta

Atualizar Email Simplificado 0 0,00
Certificado eletronico 252 0,88

Total Atendimento Até 12 Outubro 2023 450 781 1.581,64

CHATBOT ———

Resultados 2023
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APLICATIVO DAAE @

Acesse os servicos do DAAE
através do nosso aplicativo,
disponivel para download gratuito
nos sistemas Android e 10S.

r
www.daaeararaquara.com.br

“Q.%' bl
BN Prefeitura Municipal
97/ de Araraquara

daae
araraquara



0 aplicativo que facilita o acesso aos servigos prestados pelo DAAE.

Disponivel para download gratuito em smartphones com sistema sistema operacional Android ou 10S.

BAIXAR ANDROID BAIXAR I0S

https://play.google.com/store https://apps.apple.com/us/app/daae-
/apps/details?id=br.com.daaeararaquara.app araraquara/id6444736368

APLICATIVO




APLICATIVO
Resultados 2023

Registro de Atendimento (RA) aberto pelo APP de 01/janeiro a 12/outubro/2023

Média RA aberta por dia - De 01/01 a
“ Servigo Tipo Unidade Organizacional Qtde RA Aberta 12/10/2023 (285 dias)

Servico Agua 148 - VERIFICAR CAIXA INSTALADA 10706 - EXECUCAO LIGACOES 3,50
Servico Agua 244 - VISTORIA 10802 - FATURAMENTO E COBRANCA 80 0,28
Servico Agua 282 - RECLAM. QUALIDADE AGUA 10701 - MANUTENCAO REDES DE AGUA 76 0,26
Servico Agua 363 - VAZAMENTO EM CAVALETE/CX PADRAO 10701 - MANUTENCAO REDES DE AGUA 1122 3,93
Servico Agua 365 - VAZAMENTO CALCADA 10701 - MANUTENCAO REDES DE AGUA 206 0,72
Servico Agua 366 - VAZAMENTO RUA 10701 - MANUTENCAO REDES DE AGUA 469 1,64
Servico Agua 380 - POUCA PRESSAO NO IMOVEL 10701 - MANUTENCAO REDES DE AGUA 91 0,31
Servigo Esgoto 331 - RETORNANDO CAIXA DE INSPECAO 10702 - REDES DE ESGOTO E PLUVIAIS 37 0,12
Servigo Esgoto 369 - RETORNANDO NO PV 10702 - REDES DE ESGOTO E PLUVIAIS 92 0,32
Servigo Esgoto 374 - RETORNANDO DENTRO IMOVEL 10702 - REDES DE ESGOTO E PLUVIAIS 53 0,18
Servigo Esgoto 376 - EROSAO/AFUND PAVIMENTO 10702 - REDES DE ESGOTO E PLUVIAIS 16 0,05
Servigo Reabertura 163 - REABERTURA AGUA HIDR. 10807 - CORTE E REABERTURA 4327 15,18

Total de Servicoaberto | | | 7567 . 2649 |
A
daae

araraquara
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