A Companhia de Saneamento Bésico do
Estado de Sao Paulo - Sabesp

convida para
21 *Audiéncia de
Sustentabilidade

Tema:
Atendimento ao Consumidor

9 de fevereiro de 2010
(terca-feira) - 14h00
Local: Complexo Costa Carvalho
Auditério Tauzer Garcia Quinderé
Rua Costa Carvalho, 300 - Pinheiros
(entrada pela Rua Nicolau Gagliardi, 313)

Evento gratuito.
Nao é necessério inscrigio prévia.

sabesp

Programa

As audiéncias de sustentabilidade sGo reunides para fomentar a discussao e divulgar projetos ecolégicos,
sociais, culturais, cientificos, educacionais, esportivos e artisticos em prol da sustentabilidade. Este foruns
buscam inspirar a amplia¢ao/reprodugGo destas iniciativas e viabiliza-las pela articulagao de
apoios/parcerias e repercusséio na midia.

O reconhecimento do cliente come um dos eixos sobre o qual giram os objetivos e estratégias de uma
empresa é algo relativamente recente e advém da década de 70, quando surgiram os primeiros
movimentos de consumidores e sistemas de controle/garantia de qualidade. Desde entdo, as
prerrogativas do cliente se ampliaram e se consolidaram em leis e se criaram instituiges semelhantes aos
PROCON's em vdrios paises.

As empresas por seu lado reagiram inserinde a qualidade como valor a ser considerado desde o projeto,
prevenindo as reclamagdes. Estas passarom a ser tratadas por ouvidorias, “SAC's", centrais de
atendimento e “recalls”.

A Sabesp detém uma sélida imagem de bons servigos e introduziu melhorias que véo além da qualidade,
inserindo questdes de sustentabilidade no relacionamento com o cliente. Exemplos séio o credenciamento
dos laboratérios na norma IS0 IEC 17025, tarifa social, contas em papel reciclado, dentre outros.

Ha decerto muito a avancar diante de padroes cada vez mais exigentes e de um novo cendrio em que
uma agéncia regulatéria se faz presente. O objetivo desse encontro é exibir experiéncias de
concessiondrias do setor de saneamento para que o atendimento do cliente seja feito da forma mais
precisa, cordial e rapida. Isto sem abdicar da busca de eficiéncia nesta atividade, que também est@sujeita
aos ditames da redugdo de custos e otimizagdo dos recursos, num mundo globalizado e competitivo.

vl ™
Estamos neutralizando o carbono associado & realizacdo das audiéncias de sustentabilidade em
2009, como parte do esforgo geral frente ao efeito estufa. As emissdes de gds carbdnico associadas
ao consumo de eletricidade e deslocamento dos participantes foram estimadas e se plantard mudas

| de a@rvores nativas para absorver o gés carbénico, em parceria com a entidade Iniciativa Verde

Programa:
14h00 Recepcao & Café de boas vindas

14h30  Abertura
Gesner Oliveira
Presidente da Sabesp

Apresentacdes:

14h40 “Exigéncias Regulatérias no Atendimento ao Cliente”
Flévio Fernandes Naccache
Superintendente de Assuntos Regulatérios da Sabesp

14h55 “Ouvidoria como uma Voz do Cliente e Fator de Mudanca Interna”
Dré2 Maria Cristina Mariz Mazagéo
Ouvidoria da Sabesp

15hio “Canais de Atendimento e Avangos em 2009”
Emilia Dalla Rosa
Superintendente de Marketing da Sabesp

15h25 “Atendimento ao Cliente e Tarifa Social”
Luiz Carlos da Silva
Ger. Unid. Comercial e MKG da Sanepar

15h40 “Agbes da ARSESP para melhorar o Atendimento ao Consumidor”
Cintia Mori
Coord? Servigos de Atendimento ao Usuério da
Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do
Estado de §. Paulo (ARSESP)
15h55 Debate

16h25  Encerramento
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