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VISTORIAS REALIZADAS NO MUNICIPIO DE SANTO ANDRE
DE FORMA NAO PRESENCIAL — CODIGO 5494

ASSUNCAO DO MUNICIPIO DE SANTO ANDRE PROMOVE
ACOES INOVADORAS NOS PROCESSOS INTERNOS E
PROPORCIONA AGILIDADE NO ATENDIMENTO AOS
ANDREENSES

Luciane de Fatima Pereira Fiochi Alberto

Guilherme Augusto Arruda de Oliveira

Walber Nagot

SABESP- Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo
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DIAGNOSTICO - VISTORIAS
Quantidade elevada de vistorias solicitadas pelos clientes no Municipio

’ . 859 Processo
! vistorias | interno
~ travado
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Diminuir as
despesas
Fortalecer a
Imagem

-

Oportunidade de
crescimento
profissional com a
implantacao de
novas ferramentas de
trabalho para atender
0 projeto

COLABORADOR

» Atender o cliente no )
primeiro contato,
proporcionando um
atendimento agil e
eficaz

» Otimizacao
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PROJETO VISTORIAS NAO PRESENCIAIS (janeiro/2020)

Realizar 80% das vistorias a distancia atée julho/2020

OPORTUNIDADES

» Estruturar a nova unidade
utilizando novas ferramentas e
readequando os processos ja
existentes pararealidade local

DESAFIOS

* A adaptacdo dos colaboradores
da antiga operadora cedidos
para a SABESP em caréter
temporério.

« A mudanca de cultura dos
clientes habituados com a
antiga operadora
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PRATICA - FLUXOGRAMA DO ITL — REPRESENTA 60% DO TOTAL DAS VISTORIAS
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ITL-Informar Tipo de Ligacéo (vistoria que antecede as ligacdes pretendidas) ‘ l‘é AESABES




ACOMPANHAMENTO DO PROJETO - PDCA
Avaliacdo permanente

'Marco4

‘ Marco3
Conclui a revisita

Demonstrar para do projeto

‘ MOrCOQ as partes

interessadas a

Expor pontos de eficacia da agéo
melhoria através dos
percebidos e indicadores
coletar idéias para corporativos

aprimoramento do
®Marcor e

Verificar com as
areas envolvidas
se haclareza no
NOVO Processo
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EFICACIA DO PROJETO
Meta: 80%- Realizado: 85%

Janeiro 2020

100% de vistorias 15% de vistorias

executadas de executadas de
forma presencial forma presencial

020¢ oiqnino
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RESULTADO
DESPESAS

Despesas gerais com vistorias em campo (R$78,00)

Janeiro de 2020 RS 66.300,00

Outubro de 2020 RS 10.140,00

Reducado RS 56.160,00
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RESULTADO
FORCA DE TRABALHO

Os feedbacks recebidos pela liderenca impactaram de forma
positiva no desempenho de suas atividades?

mSim =Nao responderam \\
?“f ”’ .
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RESULTADO

ISCPC-indice de Satisfacdo do Cliente I
jan/20 fev/200 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 /-\ \
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RESULTADO

Meta: 85%

IEAM- indice de Eficdcia no Atendimento das manifestacoes

jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 ” S N
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