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• Evitar retrabalhos

• Reduzir o número de Ouvidorias

• Diminuir retrabalhos de reposições

• Estreitar o relacionamento com os clientes

• Melhorar indicadores 

Origem e Objetivos

O projeto  surgiu durante as reuniões semanais 

com os gerentes e pessoas chave e um dos 

tópicos era : Porque temos tantas ouvidoras?

Objetivos



Desafios/obstáculos

• Reduzir o número de ouvidorias 

• Melhorar indicadores de experiência positiva do 

cliente 

• Estreitar  relacionamento com os contratos;

• Alinhar processos com outras áreas

• Treinamentos com as equipes

Ouvidorias Gopouva



Gerenciamento e execução do Projeto

Estudar as 
ouvidorias Caso 

a Caso 

Identificar a 
origem da 

reclamação

Gestão dos 
Contratos

Autoavaliação

Vistorias 
e 

Qualidade

Agilidade
e

Proatividade



Oportunidade de Melhoria

Fazer uma 

autoavaliação e

Corrigir errosMelhorar a 

comunicação 

Interna e com outras 

áreas



Oportunidades de Melhorias
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Oportunidades de Melhorias
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Aprendizado / Proatividade

A área operacional esta totalmente envolvida no projeto, começando pela 

gerencia e engenheiros dos contratos, liderança, funcionários, equipes 

administrativas e operacionais. Todas as ações de obras e manutenções são 

programadas e planejadas para causar o menor transtorno possível aos 

clientes e evitar possíveis Ouvidorias.

Aviso de 

Obras

Vistoria de demanda interna

Prefeitura X Sabesp

Grupo de apoio de reposições



Insights, fontes de inspiração ou outras fontes de 

referência



Áreas e pessoas envolvidas/capacitação prévia, se houver 

Capacitação e Parceria

“Em qualquer trabalho, a diferença entre o 

excelente, medíocre e o ruim está, na 

maioria dos casos, em se ter a imaginação 

e a disciplina para recriar-se todos os dias”. 

Tom Peters, “ A busca do uau”. 

Reunião do PEO , conversa com a equipe sobre ouvidorias

Todos são responsáveis por um 

atendimento de qualidade. O cliente não é 

atendido apenas na agência.



Controles e Alertas

Alerta Ouvidoria 

Controle gerencial

Grupos Focados em melhorar a comunicação



Indicadores

Índice de Eficácia no Atendimento às Manifestações- IEAM 

2023

2024



Indicadores

Painel Ouvidorias : Comparativo 2022, 2023 e 2024 ( até Setembro/24):



Aprendizado – Avaliação e melhoria

- Entender para atender melhor;

- Resultados positivos com ações de proatividade; 

- Melhoria na comunicação com a equipe;

-Buscar parceria com outras áreas para trocar feedbacks e novas práticas 

-Ter um treinamento que acompanhe a rotatividade das equipes

-Buscar a excelência, zero ouvidorias 

Aprendizados

Melhorias



Relevância para Organização e para o Setor

Em Abril/2024 apresentamos nosso trabalho para o Superintendente e 

Gerentes da Norte; Em Maio/2024 recebemos o convite do Polo Butantan e em seguida 

recebemos a visita do Polo Pimentas para conhecer nosso trabalho mais de perto.

Maio/24

Apresentação em Abril/2024 para o Superintendente e Gerentes



Equipe

José RafaelLuiz AntonioBarbara LeandroDaniel Moraes

Luana Santana
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Obrigada!

Luana Santana dos Santos

Telefone : 1198914.7992

E-mail luanasantana@sabesp.com.br


