
VISTORIAS REALIZADAS  NO MUNICIPIO DE SANTO ANDRÉ 

DE FORMA NÃO PRESENCIAL – CÓDIGO 5494

ASSUNÇÃO DO MUNICIPIO DE SANTO ANDRÉ PROMOVE 

AÇÕES 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 Básico do Estado de São Paulo



❑ Assunção de Santo André

❑ Diagnóstico

❑ Propósito
❑Meta

❑ Prática

❑ PDCA

❑ Resultados



SABESP EM SANTO ANDRÉ

UGR TAMANDUATEÍ- SETEMBRO 2019



DIAGNÓSTICO - VISTORIAS
Quantidade elevada de vistorias solicitadas pelos clientes no Município 

850 
vistorias

mês

Gastos com 
Combustível 

Processo 
interno 
travado

Cliente 
insatisfeito

Gastos com 
Horas 
Extras



• Otimização• Oportunidade de 
crescimento 
profissional com a 
implantação de 
novas ferramentas de 
trabalho para atender 
o projeto

• Atender o cliente no 
primeiro contato, 
proporcionando um 
atendimento ágil e 
eficaz

• Diminuir  as 
despesas

• Fortalecer a 
Imagem

SABESP CLIENTE  

PROCESSOCOLABORADOR
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PROJETO VISTORIAS NÃO PRESENCIAIS (janeiro/2020)
Realizar 80% das vistorias à distância até julho/2020

OPORTUNIDADES

• Estruturar a nova unidade 
utilizando novas ferramentas e 
readequando os processos  já 
existentes para realidade local

DESAFIOS

• A adaptação dos colaboradores 
da antiga operadora  cedidos 
para a SABESP em caráter 
temporário.

• A mudança de cultura dos 
clientes habituados com a 
antiga operadora



PRÁTICA - FLUXOGRAMA DO ITL – REPRESENTA 60% DO TOTAL DAS VISTORIAS

ITL: INFORMAR TIPO DE LIGAÇÃO A SER CONCEDIDA: VISTORIA QUE ANTECEDE AS LIGAÇÕES DE ÁGUA E/OU ESGOTO SOLICITADAS

Solicitação 

Análise interna 

Fim

Contato cliente

Orientação
Cliente envia fotos 

Análise interna

Aprovação

Instalaçoes 

prontas?

Abrir o pedido Orientação

Programar

Itinerar

Executar

Sim NÃO

SimNão

ITL-Informar Tipo de Ligação (vistoria que antecede as ligações pretendidas)



ACOMPANHAMENTO DO PROJETO - PDCA

Avaliação permanente

Marco1
Verificar com as 
áreas envolvidas 
se há clareza no 
novo processo

Marco2
Expor pontos de 
melhoria 
percebidos e  
coletar idéias  para 
aprimoramento do 
projeto

Marco3
Demonstrar para 
as partes 
interessadas a  
eficácia da ação  
através dos 
indicadores 
corporativos

Marco4

Conclui a revisita 
do projeto



EFICÁCIA DO PROJETO

Meta: 80%- Realizado: 85% 

100% de vistorias 
executadas de 
forma presencial

15% de vistorias 
executadas de 
forma presencial
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Despesas gerais com vistorias em campo (R$78,00)

Janeiro de 2020 R$ 66.300,00

Outubro de 2020 R$ 10.140,00

Redução R$ 56.160,00

RESULTADO
DESPESAS



RESULTADO
FORÇA DE TRABALHO 



Meta: 76% dos clientes precisam dar no mínimo nota 07 para o serviço solicitado

RESULTADO

CLIENTE



RESULTADO

CLIENTE

Meta: 85%



PRÓXIMOS PASSOS
REFINAR O PROCESSO

REDUÇÃO DAS 
DESPESAS

SATISFAÇÃO 
DOS CLIENTES

OTIMIZAÇÃO 
DOS 

PROCESSOS

ENGAJAMENTO 
DA FORÇA DE 

TRABALHO




