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e ~
| O projeto surgiu durante as reuniées semanais |

i com os gerentes e pessoas chave e um dos
. topicos era : Porque temos tantas ouvidoras?

Objetivos

« Evitar retrabalhos
-+ Reduzir o numero de Ouvidorias
|« Diminuir retrabalhos de reposi¢coes

« Estreitar o relacionamento com os clientes
* Melhorar indicadores
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 Reduzir o numero de ouvidorias

 Melhorar indicadores de experiéncia positiva do
cliente

« Estreitar relacionamento com o0s contratos;

» Alinhar processos com outras areas

« Treinamentos com as equipes
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Gerenciamento e execucao do Projeto IPE

Instituto Paulista de Exceléncia

da Gestao
Consorcio Gopouva
Prazo
. Encerrado/Stand By E . .
sTIC MES | DATAOUV. | Encerramento RUA neerra cm: Ey/Em BAIRRO RECLAMAGAO REGISTRADA CONCLUSAD
Estudar as Identificar a cettre 1 g g g . s
1973570 Jjaneiro 02/01/2024 12/01/2024 RUA MMC%%PTEéAf;E&'N 184~ encerrado JD PAULISTA (CAT) - COBRANGA - REL\GA[};D Resp. outra area
. o o . .
ouvi d orias Ca SO (o] g Ige m d a 1974720 | janeiro | 04012024 | 141072024 DOUTOR VITORIO MARTINS N° 74 encerrado comermng |08 REPDS‘(?NAgEF;:’gENTO' MOVEL Resp. MNOG
4 LOAOL_OMUA CTC DCOI0TDA
a Caso reclamacgao st | naro | oo T
Resultado pesquisa Pos | AUelizagio de
1975643 Janeiro 05, PRIMEIRA 05 DATA BAIXA SEGUNDA 05 DATA BAIXA TERCEIRA 05 DATA BAIXA rendimente Ouvor i
. . . - . . . . < | necessarix
1975120 janeiro 04,
emanaise coma gerence.
1073077 janeiro 29, “Servigo ndo executado na
24237920 04/01/2024 néo executado - imovel fechado 24362343 45296 executado 24618342 45299 executado primeira chamada, aguardava
24254773 Oamizzzs | a0 SKesutedo - servico executade | e emergencial Carta MNOG 028/2023
execu sup emramal abandonado | ;
20344848 050172024 osiligirioos Guarulhos, 11 de Janeiro de 2023.
AO
Jo— oanazs executsco CONSORCIO GOPOUVA
A/C ALEYANNRE Al VES DE Ol TVETRA
= 2ureszss [— executacs
Gestao dos T liacs
C o ntrat oS utoavalia ga o 241630079 Ztriamepy | Sxecutadofetapa de rep asfato ndo 241129202 LECBRASIL sabesp
Prezac
Vimos 9 . +55 11 99865-6269 Q :
abaixo
R$6. |23411024
de san
171 13/11/2023
8 As sio coma de ponta a ponta e ficam somente entre vocé e os participantes desta conversa, Nem mesmo o
a WhatsApp pode ler ou ouvi-las. Clique para saber mais.
0 SABESP {) Boatarde. . .,

Vistorias Agilidade 0 st e e

Estamos entrando em contato referente a um servico de Reposicio
e e (piso/ci sfalto/bl que seré realizado em breve no endereco:
AVENIDA ANTONIO IERVOLINO, 244, ANT. 154 V AUGUSTA

Qualidade Proatividade Esoa € apens 'k fss5 nd0 significa que a reposicao sers

realizada necessariamente hoje. No dia que a equipe for executar a reposigo,
— entraremos em contato novamente.

Ao término do servico, vocé recebera um SMS com uma pesquisa para avaliar a
execugiio do mesmo prestado pela equipe.

- Qualquer diivida entre em contato! ¢} 1231 9M

— Boa tardeo servico prestado foi 6timo ¢ agradeco %@ ..., o1y

EC

+ @ Ipigite uma mensagem




Oportunidade de Melhoria IPE

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao

Informacgdes do Documento

Cliente .: SILVIA REGINA CAMARGO
[Enderego :RUA EUGENIO CELESTE ,NO 121 - Bairro :PONTE GRANDE Telefone :

Mipo de Insatisfagao :(OAG) - CAVALETE - REGISTRO QUEBRADO/NAQ VEDA/VAZANDO  SS :2314697369
IDescrigao :Cliente reclama que apds a troca do registro do cavalete realizada pelo funcionario da Sabesp, reclama que est ocorrendo um vazamento no

& ouvidorias Job

Daniel, Gabi, Guilherme, Luiz, Nelson, Programacao, Rafael, Rodrigo, Sonia, Stephany, Tecsa, Vocé

Bl registro. A mesma relata que j4 abriu trés ordens de servico com a central do SAC e até o presente momenta o problema nio fol resolvido. Reclama que
o funciondrio que esteve no local apenas apertou o registro do cavalete usando um "alicate” porém nao resciveu o problema e o vazamento persiste.
@ [Diante do exposto solicita providéncias com urgéncia. fornecimento: 959604499002 oo " W T oEm oI Em IR ER R

Bom dia! Cadastro :26/05/2023| Prazo :05/06/2023 ¢ \
g 09:13 Status :Aberto| Data Fechado :| Data Encerrado :| Dias -6 l 0
Novo N° Protocolo : 1988157 | N° Doc : OUV-648874-X3G2D4 | N do Fornecimento Resposta: . 1

1982116845001 | Forma de Entrada :Call Center

ente .: ISMAEL RENE HUANCA MIRANDA 1 .

Fazer uma "

Endereco :SAO SEBASTIAO DA BOA VISTA ,N° 435 - ANT-1013 Bairro :JD MARILENA D e R = .
Telefone :(11) 98221-9514 . . . \ — — — I . -

Tipo de Insatisfagao :(OES) - MANUTENGAO - DESOBSTRUGAO DE RAMAL DE ESGOTO  5S J o F -
12024/2394498 I - L . aU t O aV al I a(; aO e 1
Descricio :Sr. Ismael entra em contato devido a atraso na OS desobstrucao do Ramal de 1 M I h 1 o c OMPLET s203s] ]

esgoto. O mesmo est aguardando hé 1 semana o comparecimento do técnico, porem o e 0 r ar a. A 1 C 1 H .
mesmo ainda ndo compareceu e servico esta sob atraso. Solicita providencias para unidade - - Jt . 0 rri g Ir el' I'O S I

responsével pois informa que local esta com odor muito forte de esgoto. 1 X
Cadastro :30/01/2024| Prazo :09/02/2024 I C O m u n I C ag ao I

Status -Aberto| Data Fechado | Data Encer...Leia mais

0916 e : - i =0
! Interna e com outras ! N .
BB Tecsa Gopouva . . . - P N
Bom dia (g5 “ 12 0.5 2314697369 — 23/5/23 - executado ccv - S *
! areas 1 + £
essa OS que estava com inconsisténcia no sistema néo havia aparecido para nés, sé apareceu . o Carta MNOG 0281'2023
agora com os dias de atraso. I
\ / SR oo 0 mosme
iremos encaminhar equipe ao local Y - e e L 398998 MO AR, Guarulhos, 11 de Janeiro de 2023.
0 ~ .
.
~ . ” AO sabesp
: Okay o CONSORCIO GOPOUVA
09:36 . n
Ouvid. Agua e Esgoto MNOG
S5/03/2004 Ana, el Elizey, Larisa, Luiz, Programacao, Rafael, Regina,Siinei,Soria, Visoria, Vocé AJC ALEXANDRE ALVES DE OLIVEIRA
. Ref. Contrato n.°01.559/22
@ arissa Bispo
Bom dia! - Assunto: MULTA
08:29
NOVO Ne Protocolo : 2030082 | N° Doc : OUV-690773-K9H3S8 | N° do Fornecimento
953261549001 | Forma de Entrada :E-mail
Cliente .: JARMELINA MARIA DOS SANTOS.
neee Prezados Senhares,
NOVO Ne Protocolo : 2030082 | N° Doc : OUV-690773-K9H3S8 | N° do Fornecimento
3532(6* 5;‘223E‘ng"rj :RE‘EB’SSBS :N:g‘s Vimos por meio desta comunicar a aplicacdo de MULTA, por baixa indevida nas Ordens de servigo
ente ) i = o o
Enderego :RUA BUENO BRANDAO ,N° 230 - CASA 1 Bairro :JD SAO JOSE Telefone :(11) 99357- abaixo e por ter ge.radl.:\ reclamacéo na Ouwdnn‘a Sabesp, segue apllcag{io d‘f mylm no valor de. N
1254 R$ 6.270,00 ( Seis mil, duzentos e setenta reais ). Lembrando que a reincidéncia acarretara aplicagao
Tipo de Insatisfagéo :(OAG) - LIGAGAO - CAVALETE MULTIPLO SS : de sancao conforme clausula 17.1 alineas B e C:
Ouvidoria veio do setor Comercial e foi aberta em 01/04 para executarmos: . A -
CLAUSULA 17 - SANCOES ADMINISTRATIVAS w g
17.1- Sem prejuizo da utlizagao pela SABESP da faculdade prevista na Cléusula 20 deste termo de contrato, a ndo £ §
Servigos executados: OS 249643023 / 249643036 (Transformagéo Lig exist e Nova com aprov observancia dos prazos conlratuals, cronogramas & sujeitard, cur aCONTRATADA £
ramal) as seguintes multas: g
F3
Q a) Por dia de Bhaﬁqveriﬁcaﬁu com relagio ao prazo final do contrato ou verificade atraso no cumprimento da & %
/ Conforme contato telefénico e via WhatsApp em 02/04/2024 por volta de 13h20 e 15h30 com entrega do Planejamento Prévio estabelecido na Clausula 9 ~item 9.1 c) (vi). § g
senhor Francisco José Alves Tel.: 11 99357-1254, cliente confirma a execucéo do servico. M= X (1/Pd) X Ve) x n 2‘ H
) ; i
| Autoriza o encerramento do protocolo, deixado canal de atendimento para futuras b)  Ondocumprimento dos prazes e agendamentos, conforme previsto na cléusula 9, sujsitara cumulativaments EF
| reclamagges. Local sem pendéncias. Formalizado encerramento via WhatsApp. a CONTRATADA a5 seguintes multas: 2 F
E
(0] Pelo nao cumprimento do agendamento ou por Nao executar o senvico dentro do prazo maximo estabelecido 4 g
O telefone deixado no protocolo pertence ao senhor Francisco que informa ser quem fez as na cléusula 9 ou nas deliberagdes ARSESP 106 & 550, apLrado por grupo de servign em cada periodo de §i
instalaaes da caixa UMA. Nao conseguimos contato com a razéo social descrita na ouvidoria medigo: B
(Jarmelina). Tabela 1 X
Francisco informa responder pelo imével e confirmou estar tudo certo no local. Foi orientado Tipo de sarvige Valor e
para entrar em contato novamente em caso de duvidas. O mesmo é um prestador de servigos Servigos em cavalete @ hidromelo NE = RE 36,00 g%
que néo possui parentescos com a senhora Jarmelina. Foi pedido o contato da mesma, porém Services em ramal de gua M3 = RS 48,00 o
nao tivemos retorno até o presente momento. 1501 - " " - % £ 1000 23

Larissa Bispo
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Oportunidades de Melhorias

Passeio adjacente PISO INTERNO

ASFALTO = Cavalete quebrado/ vazando

NUMERO 05

2422315077 RUA TENENTE AVIADOR LUIZ LOPES 06/08/2024 | VINICIUS BLOQUETE GOPOUVA
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5 NI L ) LSO Loy X A8 0% MILQVME LA 10 205030 00 om0 44 35020
S RO 8521 Ta DNTUINN (81

TR 0 ST RO I TH 404 VNPT SO0 SOLKTTE

1

i~

Janeiro F

itubro

2023

(- o

AN,

1
0E oo0o0
=

=
o
<
o)
=
o
S
o
O
I
N
o
3
o
=
o

IPES

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao




Oportunidades de Melhorias IPEG,

‘ SR L R : Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao

somente entre vocé e os participantes desta conversa, Nem mesmo o WhatsApp

- pode ler ou ouvi-las. Clique para saber mats.

0l3, somos da SABESP ()

Estamos entrando em contato referente a um servigo de Reposicdo
(piso/cimentado/asfalto/bloquete) que sera realizado em breve no endereco: RUA
ANTONIETA, 58, ANT. 44, PICANCO

Essa mensagem € apenas um informativo, isso ndo significa que a reposicdo serd
realizada necessariamente hoje. No dia que a equipe for executar a reposicao,
entraremos em contato novamente.

2024

= Passeio Adjacente Piso Interno = Asfalto = Cavalete Quebrado / Vazando
2,5

Bom dia,

Ao chegar em casa no final da tarde de onte

par vossos profissionais. Confesso que ndo ¢ 1,5
fi€ol muito bom.

Mais uma vez agradego o profissionalismo d
Desde j&, Obg i

0,5

0 00O 0 00O 0 00O 0 00O 0 0 0O0O 00

+ Digite uma mensagem 0

Janeiro Fevereiro Margo Abril Agosto Setembro




Aprendizado / Proatividade IPEG,

Instituto Paulista de Exceléncia

da Gestao
g— '''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' —n\
! .
i [
. Aarea operacional esta totalmente envolvida no projeto, comec¢ando pela r |
| gerencia e engenheiros dos contratos, liderancga, funcionarios, equipes . @
' administrativas e operacionais. Todas as acdes de obras e manutencdes séo !
E programadas e planejadas para causar 0 menor transtorno possivel aos :
. clientes e evitar possiveis Ouvidorias. i e S AR
.\-. | :D:;TRABALHO - PGS 90 DIAS r
N a
’ |

Tem algum retorno sobre essa tbm?

Marques de B. C. Bonesana 40.

Vocé
B RETRABALHO - POS 90 DIAS ad

Essa aqui

. Avisod

—— —— P2
b Renato Reposigao Consorcio
Essa aqui
Obrigadaaa
‘ i
J— 30 de dezembro de 2023
— = = pe—
2 Vocé

OBRAS SE SANEAMENTO - 2 e s M

u'u” Ml[m‘m “mtm‘m mlu E“ m Il V ) d d d . \I om diia, tem algum retorno sobre es%‘a:
96402 j Istoria de demanda interna | 4 ® -
iniiterld Bl i Prefeitura X Sabesp |
Mais saiide e gualidade de vida I, / - =

sabesp  para a populagao guarulhense f'\.'Grupo de apoio de reposigc“)es/f\-




Insights, fontes de inspiracdo ou outras fontes de IPE
referéncia

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao

® | 45511 98666-7640
a

& As mensage: s criptografia de ponta a ponta e ficam
somente entre v desta conversa. Nem mesmo o WhatsApp

Clique para saber mais

AGENDAMENTO REGISTRO DO CAVALETE VAZANDO
RUA CONEGO VALADAO, 1566 ANT. 319, GOPOUVA

Protocolo: 2434674

Para qual data?
Perfodo manh3 ou tarde?

0Os perfodos de agendamento s30 MANHA: das 08h 3s 12h e TARDE: das 13h as 15:30,
Nao agendamos hordrio fixo.

ATENGAO - CASO HAJA DESISTENCIA DO AGENDAMENTO, INFORMAR ATE 2 HORAS ANTES.
CASO NAO HAJA A INFORMAGAO DENTRO DESTE PERIODO, HAVERA TAXA REFERENTE VISITA
IMPRODUTIVA GERADA AUTOMATICAMENTE.

TEMPO TOLERANCIA PARA O TECNICO ESPERAR NO LOCAL APOS O HORARIO AGENDADO:
15 MINUTOS.

FAVOR CONFIRMAR DATA E PERIODO

Para qual data?

q +55 11 99249-7177 Q :

AVENIDA BRIGADEIRO FARIA LIMA, 3035, COM. 01 - COCAIA, GUARULHOS

Nome Solicitante
JANETE DE FREITAS ARRELAR!
Telefone Solicitante

49-
1) Ol4, Sua solicitagio estd em andamentolu||
Ateng3o as informagdes:

Em breve um vistoriador ird até o local para verificar qual tipo de servigo serd
necessario

10 ramal o servigo de desobstrugio domiciliar (da caixa de
30 para rede coletora) é cobrada a taxa de $42,00 na fatura subsequente.

+ Em caso de obstrugdo na rede coletora ndo é cobrado nenhum tipo de taxa.

+ Em caso de imdvel fechado o vistoriador ird analisar a caixa de ins,

0 apenas se

for do lado de fora, caso a caixa seja para dentro entre em contato conosco por
aqui mesmo para agendarmos uma nova visita.

« Em caso de caixa de inspeg3o com tampa lacrada orientamos e notificamos para
que seja efetuado o deslacre primeiro e nos envie uma foto da tam
paraa

pa deslacrada




Capacitacao e Parceria IPEG,

Z . . - . . Instituto Paulista de Exceléncia
Areas e pessoas envolwdas/capautagao previa, se houver da Gestao

Guarulhos | Ouvidorias Outubro Gopotva

| Todos sé&o responsaveis por um |
atendimento de qualidade. O cliente ndo é
| atendido apenas na agéncia. |

“Em qualquer trabalho, a diferenca entre o |
| excelente, mediocre e o ruim esta, na .
maioria dos casos, em se ter a imaginacao |
e a disciplina pararecriar-se todos os dias”. :
i Tom Peters, “ A busca do uau”. |

Reunido do PEO , conversa com a equipe sobre ouvidorias



Controles e Alertas IPEA
'Alerta Ouvidoria |

e

Instituto Paulista de Exceléncia

‘ da Gestao
inel . ULTIMA ATUALIZACAD & ouvidorias Job
Paine DEPTO ER/POLO PERIODO TIPO CANAL DE ENTRADA MOTIVO Daniel, Gabi, Guilherme, Luiz, Nelson, Programacao, Rafael, Rodrigo, Sonia, Stephany, Tecsa, Vocé
sexta-feira, 20 de
Ouvidoria MNO v MNOG ~ Todos ~ OPERACIONAL Todos ~ Todos ~ setembro de 2024 ERLEACLF A
Tipo da Manifestacdo Manifestacoes PROCON Consumidor.gev Def. Pidblica @ p
Bom dia! 913
Todos 1.400 26 75 5 (Em bran...| |(Em bran... 0513
Novo N° Protocolo : 1988157 | N° Doc : OUV-648874-X3G2D4 | N° do Fornecimento
ABERTURAS ACUMULADO
1982116845001 | Forma de Entrada :Call Center
®Reclamagdes ® Informagdes 2 Cliente .: ISMAEL RENE H1IANCA RAIRANNA
191 Enderego :SAO SEBASTL o
Telefone :(11) 98221-95 Ouvid. Agua e Esgoto MNOG
143 141 Tipo de \Hsatisfagao (OES Ana, Daniel, Elizeu, Larissa, Luiz, Programacao, Rafael, Regina, Sidinei, Sonia, Vistoria, Vocé
94 ] :2024/2394498
B~
o 7 89 - = 83 Descrigao :Sr. Ismael entre Larissa Bispo
H I 44 50 28 41 38 42 46 2% 27 esgoto. O mesmo esta ag
& L 3 o 21 16 23 16 18 14 16 22 mesmo ainda ndo compa
E E ﬁ - E E E m N - 1 1 11 1 i L i l L L ! i responsével pois informa NOVO N° Protocolo : 2030082 | N° Doc : OUV-690773-K9H3S8 | N° do Fornecimento
E 2 E s £ £ % 5 E S OE|lf s oBPEo:OEOE O3 OEOEOZOE|lEEEFEEOG:OEEOZOZ Cadastro :30/01/2024] Pre 953261549001 | Forma de Entrada :E-mail
E s &8 ° E s 2 5 £ 3 8 E|E s BT E s 2 s £ 3§ E|E 8 £ 7 E s 2 s £ w2 s oo Status :Aberto| Data Fech Cliente .: JARMELINA MARIA DOS SANTOS.
= & g = = & g 3 = &
2022 2023 2024 ®Recl @Info NOVQ N° Protocolo : 2030082 | N® Doc : QUV-690773-K9H3S8 | N° do Fornecimento
L R Y Gopouva :953261549001 | Forma de Entrada :E-mail
Bom dia 0935 Cliente .: JARMELINA MARIA DOS SANTOS

L Eatrodos Redmagies om dota de abertraemAgosto |

Sals

Dp.

Entradas  Méd/Dia
Braganga 20 |
Ext. Norte 69 2
Guarulhos Hi 10
Pirifuba do 0 91 10
Sontonn 244 8
Bragangn 7 0
Ext. Norte 9 0
fraquesia 25 |
Gopoive 3 {
Pimentas 18 1
Piritubn 18 |
Sontano il 1
.ﬁgun 50 7
Esgoto | 0
Mnec/Mnel Mner 2 |

Serv. Clientes

~— 903

Manutengdo

— 109

Operacdo

- 53

e

.rControIe gerencial

|
1
s

Média/Dia Julho | Média/Dia Agosto
35 37
Média Agosto 2023= 44

ON

Atualizado até:

~— 1065 30/08/2024

P

Fonte: Marketing/ON

essa OS que estava com i
agora com os dias de atre

iremos encaminhar equip

Okay 02:36

Bom dia!

1 . Grupos Focados em melhorar a comunicagao ! i

-___________________________________________l

Endereco :RUA BUENO BRANDAQ ,N° 230 - CASA 1 Bairro :JD SAO JOSE Telefone :(11) 99357-
1254
Tipo de Insatisfacao :(OAG) - LIGACAQ - CAVALETE MULTIPLO  SS

Ouvidoria veio do setor Comercial e foi aberta em 01/04 para executarmos.

Servicos executados: OS 249643023 / 249643036 (Transformacéo Lig exist e Nova com aprov
ramal)

Conforme contato telefénico e via WhatsApp em 02/04/2024 por volta de 13h20 e 15h30 com
senhor Francisco José Alves Tel.: 11 99357-1254, cliente confirma a execugdo do servico.
Autoriza o encerramento do protocolo, deixado canal de atendimento para futuras
reclamagées. Local sem pendéncias. Formalizado encerramento via WhatsApp.

O telefone deixado no protocolo pertence ao senhor Francisco que informa ser quem fez as
instalacdes da caixa UMA. Nao conseguimos contato com a razao social descrita na ouvidoria
(Jarmelina).

Francisco informa responder pelo imovel e confirmou estar tudo certo no local. Foi orientado
para entrar em contato novamente em caso de dividas. O mesmo é um prestador de servigos
que ndo possui parentescos com a senhora Jarmelina. Foi pedido o contato da mesma, porém

ndo tivemos retorno até o presente momento. 16:01

Larissa Bispo




Indicadores IPE’»

( 1 da Gestao

Indice de Eficacia no Atendimento as Manifestagdes- IEAM i

S s S e ——

|
|
i
\

2023

MN-MKT - (DRIVER OO) - IEAM - [NDICE DE EFICACIA NO ATENDIMENTO AS MANIFESTAGOES (%

I« Grafico Bl Dados @ Andlises "D Histdrico % Influéncias @ 0Ds

. IEAM - Ind. Eficacia no Atendimento as Manifestacoes
. PO TR ONMG - GOPOUVA

MERICO PARS, 1S Db REATIVAAD 147 147
MERICO PARS 05 DAS MOWAS LIGATCES &0 [=1]
NERICO PARA OS5 DAS MOVAS LIGACOES DE ESGOTO 2 F
GEMNERICO VISTORLA FAMILIA CRMOT 3V 40 40
RAMAL 0T AGLIA 26 26

RAMAL DE ESGOTO 1

RECE DE AGUA

v ! — IEAM Gopouva - Agasto/Z Parci |
89 L)
e 5 /“" ONMG - Divisao Manutengao e Servigos Operacionais Gopouva 95.12% I arcla
88 s;g_______——' . Aglo,zq'
L ]
87.5 PROCESSE T Manit. 2 Manif 3 Manif. 4 Manif. + £ Manif. Tota % 12 Atendimento
Jan ey i il o - Jut on PROCESS0 GENERICO PARA REATIVACAC PRINCIFAL 178 1 w @
) : ABASTECIMENTD ' 121 € 123 @ Meta ONM
@ Previsto -+ Desafio  +@ Realizado .
DESCBSTRUCAD 210 g 228 @
VAZAMENTO DE AGUA 592 22 2 2 @ 90%
GENERICO O% FAMILLA CRNOT3H a2 E8 .
OMPLEMEMNTAR GERA) 22 3 128 .
) 246 & 258 :
= )
EC) 1w @ ONMG
10 0w @
0 w @ .
0 -8 Juli24 (até 23)
NERICO AFERICAD 6 [ ] 95,04%
MERICD LACHE 5 s
GEMERICE 3% FAMILLA CRMOO4 268 s @
MNERICO PARA NOVAS LIGACHES DE ESGOTO PRINCIPAIS 3 s @
GEMERICO PARN ORDEMS DE SERMICO DE TRANSFORMACAO EM CAVALETE MULTIPLO a7 7 @
NERICO PARN C15 D MODIFICACAD TECMICA 1 1
7 ®
[ ]
o
[ ]
1 @
@

Tatal 2457 &0 z 2583




Indicadores

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

IPES

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao

Painel . ULTIMA ATUALIZACAD
aine DEPTO ER/POLO PERIODO TIPO CANAL DE ENTRADA MOTIVO
sexta-feira, 20 de
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Aprendizado — Avaliacéo e melhoria IPEG,

o e o o e Instituto Paulista de Exceléncia
F

H - da Gestao
LAprendizados ]
- Entender para atender melhor;

- Resultados positivos com acbes de proatividade;

- Melhoria na comunicacao com a equipe;

Melhorias

-Buscar parceria com outras areas para trocar feedbacks e novas praticas
-Ter um treinamento que acompanhe a rotatividade das equipes
-Buscar a exceléncia, zero ouvidorias




Relevancia para Organizacdo e para o Setor IPEG»

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao
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Visita a Unidade Oeste — Sabesp Maio/24

.." 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 avisita do Polo Pimentas para conhecer nosso trabalho mais de perto. -
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Cidade Martins
Guarulhos
Sao Paulo

Apresentacdo em Abril/2024 para o Superintendente e Gerentes
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Obrigadal!

Luana Santana dos Santos
Telefone : 1198914.7992
E-mail luanasantana@sabesp.com.br



