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Como tudo aconteceu...

Eu, Gustavo, sempre recebo os e-mails da Aberje com atualiza¢des, informacdes e
novidades, um desses e-mails era sobre o prémio universitario. Fiquei bastante curioso e fui
até o site do PUA para entender como funcionaria a competicéo.

Para participar do prémio deveria ser formado um grupo, com no minimo duas
pessoas, e ndo pensei duas vezes em chamar a Rafaela, que estuda comigo. A Rafa ficou
bastante empolgada em participar, mas estava preocupada, pois teria que faltar dois dias
em seu trabalho. Mesmo com essa dificuldade, ela conseguiu os dois dias de folga para
participarmos da competicdo.

Nés nem sabiamos se passariaomos para o segundo dia do desafio, mas desde o
comego tinhamos certeza que estariamos na final. Nossa determinagdo foi crucial para o
sucesso da agdo.

Alguns dias antes do desafio levantamos informagées sobre a Sabesp, como tamanho,
presenca de mercado, nimero de clientes, servicos e midias digitais, além disso, participamos
da feira de inovagdo tecnolégica realizada na sede da Sabesp em Sdo Paulo. J& nesse
diagnéstico percebemos alguns itens que poderiam ser melhorados, independente de
sabermos qual seria o trabalho.

Reunir todas essas informagdes, antes da competicdo, fez total diferenca durante o
processo de cria¢do, tanto que no primeiro dia do desafio nem precisamos fazer um
diagndstico e juntar informagdes, pois j& estdvamos com tudo organizado na mente.

O tdo esperado dia havia chegado.

No periodo da manhd tivemos a apresentacéio do desafio e no hordrio da tarde o
processo de desenvolvimento. Como tinhamos muita informac¢éo acabamos fazendo um plano
de comunicag¢do integrada com vdrias agdes, mas como o tempo para apresentagdo seria
muito curto, as meninas da SAB nos orientaram a focar em um Unico publico e em uma Unica
agdo.

A dica foi certeira, focamos em melhorar nossa agéo e nos ganhos que ela traria.

Fomos o Ultimo grupo a ser anunciado entre o seis que estariam na Sabesp no dia
seguinte. Fomos para casa e viramos a noite fazendo a apresentagdo, disse para a Rafa
“temos que fazer algo diferente, todos os outros grupos vdo ser muito certinhos em suas
apresentacdes, vamos ter que aplicar nossa proposta em convergéncia com os objetivos da
Sabesp”, e assim fizemos.

Nossa apresentagdo contou com memes, brincadeiras e bastante humor, além, claro, de

contetdo relevante, com a¢des prdticas que trariam um bom retorno para a Sabesp.



O desafio

Propor um plano de comunicagdo que demonstrasse o quanto a Sabesp é uma

empresa inovadora, tecnolégica e competitiva no mercado.

Diagnéstico

Como j& haviamos feito o diagnéstico sabiamos das fragilidades dos canais digitais.
Analisando o site, chegamos & conclusdo de que ele ndo condizia com a imagem da Sabesp
de ser uma empresa tecnoldgica, principalmente pelo fato de ndo possuir uma versdo Mobile,
otimizada para Smartphones, o que dificulta a visualizagdo das informagdes, sendo necessdrio
dar aquele zoom no aparelho para enxergar as abas do site.

Outro item avaliado foram os aplicativos da Sabesp, a empresa possui trés app’s, um
para funciondrios, outro para saber o nivel das represas de Sdo Paulo e o Ultimo o App da
Sabesp, onde podem ser realizados vdrios servicos. Segundo dados do Google Play, o
nimero de downloads do app é de apenas 100 mil, que é considerado baixo, pois o nUmero
de clientes da Sabesp chega a 27 milhdes de consumidores.

Durante a feira, na sede da empresa, tivemos contato com os inUmeros investimentos
que a Sabesp realiza em tecnologia e inovagdo, um dos itens que nos chamou atengdo foi a
loja modelo, na regido do extremo sul da capital paulista, principalmente pelo atendimento
eletrénico a “Sane”, que posteriormente foi utilizada em nosso planejamento.

Analisando as campanhas de comunicéo da Sabesp, percebemos que a empresa era
muito “timida” em suas agdes, porém, com um grande potencial para realizar intervengdes que
gerassem impacto na sociedade, pois é isso que as pessoas esperam de empresas inovadoras.

Por ¢ltimo, no dia do desafio utilizamos uma enquete no Instagram para fazermos duas
perguntas aos nossos seguidores, “vocé acha que a Sabesp é uma empresa inovadora e
tecnolégica?” e “se vocé pudesse mudar a empresa que fornece dgua na sua casa, vocé
trocaria?”. Ao todo obtivemos 113 respostas, 80% responderam que ndo acham a Sabesp
inovadora e tecnolégica e 65% responderam que trocariom de empresa.

Uma Ultima curiosidade, a relagdo dos clientes com a empresa é bastante conflitante.
Eles sé entram em contato com a Sabesp quando possuem algum tipo de problema, e a
prépria Sabesp também sé vai em busca do consumidor quando ela tem algum problema,
sendo uma relag¢do desgastada, criando uma imagem negativa da organizagdo. Esse conflito

é ainda maior quando a empresa se depara com algum consumidor que possui ligagdo



irregular de dgua, é perceptivel a relagéio de medo e inseguranca, o que ndo reflete os

objetivos da Sabesp.

O plano de agdo

Para chegarmos & agdo final seria necessdrio realizar algumas mudangas

consideradas bdsicas, como:

Modernizagdo do site;

Criacdo da versdo Mobile otimizada para Smartphones.

Essas mudangas tém como objetivo refletir a tecnologia da Sabesp em seu principal
canal de contato com o cliente.
A segunda seria a jungdo de dois dos aplicativos da Sabesp, o mananciais e o app de

servicos, além de disponibilizar mais funcionalidades, como:

Notificagdes sobre o nivel das represas;

Alertas programados sobre economia de dgua;

Comparagdo de consumo por tipo de familig;

Georreferenciamento sobre obras e o valor investido em cada regido;

Notificagéio no Google Maps e Waze sobre obras.

A notificaglio sobre o nivel das represas tem como objetivo conscientizar os clientes
sobre a situagdo dos reservatérios, possibilitando a disseminagéio da informac¢do de forma
rdpida e barata sobre a condicdo de cada represa do estado de Sdo Paulo.

Os alertas programados sdo dicas de economia de dgua, eles seriam em hordrios
especificos, como manhd e noite, indicando sobre fechar as torneiras enquanto escova os
dentes, tomar banhos mais curtos, etc., para ndo ser algo que cause incdmodo, eles podem ser
desativadas pelo usudrio.

A comparagdo por tipo de familia tem como objetivo demonstrar o quanto cada
familia consome de dgua por més. Ao baixar o aplicativo o cliente deve informar quantas
pessoas ao todo moram em sua residéncia, e a partir dai, ele terd acesso ao valor médio de
consumo de familias com a mesma composicdo que a sua, e caso esteja utilizando um valor
acima do padrdo, ele serd notificado pelo préprio app sobre o quanto estd gastando a mais

e o que poderd fazer para reduzir o consumo.



J& o georreferenciamento terd como fungéio informar quais locais estdo sendo
realizadas obras da Sabesp, o motivo da obra e o valor investido. Assim todos os clientes
poderdo ter acesso de forma simples e clara sobre as ag¢des da empresa, além de ter um
panorama geral de todas as obras na cidade de SP. Uma das funcionalidades serd a
compatibilidade do App com o Google Maps e Waze, indicando para os motoristas que
evitem aquela via devido as obras além de tragar o melhor trajeto naquele local.

Feito essas modificacdes, desenvolvemos a acdo final em formato de intervencdo.
Durante um final de semana, em dez pontos chave da cidade de S&o Paulo, seriam colocados
totens com um painel digital e um bebedouro. Os locais escolhidos séo Parque lbirapuera,
Parque Vila Lobos, Av. Paulista, CERET, Parque da Juventude, Parque da Aclimagdo,
Zoolégico, Parque do Carmo, Parque da Independéncia e Parque do Povo.

O ndmero total de visitantes nesses locais é de 302 mil pessoas, esperamos atingir
diretamente 5% do puUblico o que daria um total de 15 mil pessoas impactadas. J& o impacto
indireto serd de 10% o que da cerca de 30 mil pessoas, o total de alcance da agéio serd de
45 mil pessoas.

No painel teria a seguinte informagdo “jd tomou dgua hoje?”, como se fosse um convite
para beber dgua. Assim que a pessoa chegasse para acionar o bebedouro a “Sane”
apareceria no painel digital e iniciaria uma conversa, informal, com a pessoa que estiver

bebendo a dgua. O didlogo seria:

- Oiél A d4gua ta geladinha né? Vocé sabia que a Sabesp investe X milhdes
para que dgua chegue assim na sua casa todos os dias...

- S6 em tecnologia foram investidos mais de X milhdes nos Ultimos anos...

- Vocé j& baixou nosso app? Nele vocé pode realizar vdrios servicos sem

precisar ir até uma lojal E bem simples, basta ir no Google Play ou na App Store...

O objetivo é interagir de uma forma inesperada que surpreenderd o cliente, além de
mostrar, em poucos minutos, tudo o que a Sabesp tem feito nos Ultimos anos e incentivar o uso
do App. Toda a conversa deve durar no méaximo um minuto para ndo desprender a atengdo
do usudrio, a voz deve ser calma, porém jovem, deixando a conversa sutil e clara.

Ao final do didlogo a “Sane” pedird para tirar uma foto com a pessoa para postar no
Instagram da Sabesp. Na tela aparecerd uma pergunta onde a pessoa ird auvtorizar ou ndo a
foto e a publicagéio na rede social, para o isso painel deverd ser touch, caso a pessoa ndo
goste da foto ela poderd tirar uma melhor e escolher entre as duas. As fotos serdo publicadas

no story do Instagram, sumindo apds 24h.



Para evitar problemas com as fotos, a equipe de comunicaglo responsdvel estard
acompanhando as publicagées durante toda a agdio e, caso seja necessdrio, poderd agir para
retirar do ar fotos indesejadas de forma rdpida. As pessoas também poderdo acompanhar
em tempo real todas as fotos pelo Instagram da Sabesp, gerando maior engajamento nas
redes sociais.

Desde o inicio da ag¢do o tfotem estard gravando a reagdo das pessods e
posteriormente os videos seréio postados no YouTube da Sabesp em formato de reaction,
criando uma espécie de micro série sobre a agdo.

Nos locais onde os totens estardo instalados haverd uma equipe de acompanhamento,
que estardo disfarcados, eles faréio a seguranca dos equipamentos e também a coleta de

dados das pessoas que participarem da agdo.

Os resultados esperados

Com a agdo esperamos os seguintes resultados:

Impacto direto da agdo 15 mil pessoas;

Impacto indireto da agdio 30 mil pessoas;

Total de alcance 100 mil pessoas (somando Instagram, YouTube, Facebook,
trafego do site e plano de agdo);

Aumento no nimero de downloads do aplicativo da Sabesp;

Aumento no nimero de seguidores nas redes sociais;

Midia espontdnea na grande imprensa;

Melhora da relagdo e percepgdo dos clientes sobre a Sabesp;

Diminvigdo do nimero de atendimentos nas lojas fisicas.

A mensuragéio dos resultados da agéio serd quantitativa, verificando o aumento dos
downloads do app, aumento no nimero de seguidores, clipagem de midia espontdnea e
reducdo de atendimentos nas lojas fisicas. J& para a mensuragdo da percepgéio, indicamos
que seja realizada uma pesquisa qualitativa sobre a mudanca na imagem e reputacgdo da

Sabesp.

A apresentagdo

Como dissemos, nossa apresentacdo deveria refletir a inovagéio da Sabesp e também

toda nossa criatividade.
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O primeiro slide deveria apresentar os atributos que seriaom trabalhados na
apresentagdo.
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Para fundamentar o planejamento, mostramos a enquete que realizamos em nosso
Instagram e a mensuracgdo dos resultados.




Foi detectado um problema e o windows foi desligado para evitar danos ao
computador

PAGE _FAULT_IN_NONPAGED_AREA

Se esta for a primeira vez que vocé vé esta tela de erro de parada, reinicie o
computador, Se a tela foi exibida novamente, siga estas etapas:

Certifigue-se de que existe espaco suficiente em disco. Se um driver for
identificado na mensagem de parada, desative o drivers ou solicite atualizagdes
do driver ao fabricante, experimente trocar os adaptadores de video

Consulte o fornecedor do hardware para obter atualizacdes de BIOS. Desative
opcoes de memoria BIOS, como cache ou sombreamento. Se precisar usar o modo de
seguranca para remover ou desativar componentes, reinicie o computador, pressione
F8 para selecionar as opc¢des avancadas de inicializacdao selecione o modo de
Seguranca.

Informagcdes técnicas:

#%* sTOP: Ox000008E (0OCO000005, OXBFABFF1B, OxB8F61B14, 0x00000000)

*** nv4_disp.dl1 - Address BHABBF1B base at BF9D4000, Datestamp 4410c8d4
Iniciando despejo de meméria fisica.

Despejo de meméria fisica concluida.

Entre em contato com o administrador.
do sistema ou grupo de suporte técnico para obter a informacao.

A tela azul, de erro do Windows junto com o som caracteristico, foi utilizada para

demonstrar o erro que encontramos ao ver o site em um formato antigo.
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Neste slide demonstramos o site e suas funcionalidades, o formato do slide possibilitou

a “rolagem” de toda a home, gerando uma visualiza¢do completa do site.



Foi detectado um problema e o windows foi desligado para evitar danos ao
computador

PAGE _FAULT_IN_NONPAGED_AREA

Se esta for a primeira vez que vocé vé esta tela de erro de parada, reinicie o
computador, Se a tela foi exibida novamente, siga estas etapas:

Certifigue-se de que existe espaco suficiente em disco. Se um driver for
identificado na mensagem de parada, desative o drivers ou solicite atualizagdes
do driver ao fabricante, experimente trocar os adaptadores de video

Consulte o fornecedor do hardware para obter atualizacdes de BIOS. Desative
opcoes de memoria BIOS, como cache ou sombreamento. Se precisar usar o modo de
seguranca para remover ou desativar componentes, reinicie o computador, pressione
F8 para selecionar as opc¢des avancadas de inicializacdao selecione o modo de
Seguranca.

Informagcdes técnicas:

#%* sTOP: Ox000008E (0OCO000005, OXBFABFF1B, OxB8F61B14, 0x00000000)

*** nv4_disp.dl1 - Address BHABBF1B base at BF9D4000, Datestamp 4410c8d4
Iniciando despejo de meméria fisica.

Despejo de meméria fisica concluida.

Entre em contato com o administrador.
do sistema ou grupo de suporte técnico para obter a informacao.

Novamente utilizamos o recurso da tela azul para demonstrar o erro na visualizagdo

do site pelo celular.
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site.sabesp.com.br.

O mesmo recurso de “rolagem” foi utilizado para demonstrar a visualizagéio completa

do site pelo celular.
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Para brincarmos com a plateia, colocamos o meme da “Nazaré Confusa” para

demonstrar a nossa confuséo em receber a informac¢do de que a Sabesp é tecnolégica, porém

seu site ndo refletia essa imagem.
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A partir deste slide iniciamos a agdes bdsicas, como a jungdo do aplicativo, sugestéo

de moderniza¢do do site, novas funcionalidades do app e servigos.
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Nesta tela apresentamos a fungdo de georreferenciamento e compatibilidade com o

Google Maps e Waze.
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Mais uma vez vutilizamos um meme, neste caso o da
questionar nossas préprias agdes, sendo algo bdsico demais, porém extremamente necessdrias

e cruciais para a agdo final.



Utilizamos o emoji “envergonhado” para falar da timidez da Sabesp em suas agdes

de comunicdo e também para introduzir nossa apresentagdo da agdo final.

Neste slide iniciamos a explicagdo da agdo de intervengdo na cidade de S&o Paulo e

seus desdobramentos, detalhando passo a passo da agdo.



Fizemos uma simulagdo do didlogo da “Sane” com as pessoas que participarem da

acdo e também a autoriza¢do para postar a foto no Instagram da Sabesp.
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Este slide foi utilizado para explicar o Gltimo passo da agéio, que é a criagdo do

reaction no YouTube da Sabesp.
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No ultimo slide discorremos sobre os resultados esperados, como o aumento no nimero

de downloads do app e seguidores nas redes sociais, melhora na relagdo dos clientes com a

empresa, midia espontéinea e economia com a redugdo dos atendimentos nas lojas fisicas.

As imagens acima sdo dos slides que utilizamos em nossa apresentacdo, eles foram

desenvolvidos na noite anterior & final da competicdo.

Este documento foi confeccionado posterior & premia¢cdo com o intuito de detalhar

todo o planejamento.

Agradecemos a Aberje e a Sabesp pela oportunidade e reconhecimento.

Gustavo Costa Rafaela Hildrio
(11) 964763592 (11)951147820

gustavo.costa.projetos@gmail.com rafaa.hilario@gmail.com
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