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Objetivo

Destacar como o PG| monitora e analisa dados internos
e de prestadoras de servicos.

O POI, apoiado pelo PGI, identifica areas de melhoria e
promove transparéncia nos servigos de saneamento.

Destacar a importancia da integracao de indicadores de
ouvidoria nas praticas de gestao.
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Material e métodos

Coleta e organiza informacdes dos prestadores de
servico e da propria agéncia.

Emprego de metodos estatisticos e analises
qualitativas para identificar padroes e areas de atuacao
prioritarias na gestao da ouvidoria.

Utilizacao do Power Bl para visualizacao intuitiva e
eficiente dos indicadores.
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Resultados e discussao

|dentificacao de padrdes significativos de reclamacoes
e sugestboes, fornecendo insights cruciais para
Intervencoes e melhorias.

Estabelecimento de correlacbes entre qualidade dos
servicos, satisfacdo do usuario e eficacia das acoes
corretivas, evidenciando a importancia estratégica da

ouvidoria.
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Atendimento por Problema geral

Contestagdo de infr... 4,49% —

Condicoes da chegada da dgua
7.19%

___ Informacgbes do prestador
/' 3526%
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Resultados e discussao

%GT Contagem de n° Atendimento por Problema especifico

Consumo Anormal
Vazamento Oculto
Média

Erro de Leitura

Erro de Leitura/Sistema
Ligagao de Esgoto
Parcelamento

Esgoto

Disponibilidade

Erro no Hidrébmetro
Devolugao valor pago duplicidade

Outros
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Resultados e discussao

Processo por Problema geral

Condu;oes da chegada da agua

Contestacao de infragao
Alteracao da tarifa

Tarifas - Residuos

Contestagao de cobranga indevida
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Resultados e discussao

|dentificacdo de que a normativa do prestador de
servicos que concedia desconto por vazamento oculto
nao estava homologada pela agéncia.

Revisao integral da normativa para homologacao.
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Conclusoes

Integracao de indicadores de ouvidoria contribui para
aprimorar a qualidade dos servicos, fortalecer o
relacionamento com o0s usuarios € promover a
transparéncia institucional.

Necessidade continua de investimento em sistemas de
ouvidoria e analise criteriosa dos dados coletados para
garantir eficacia das acbes de melhoria e satisfacao
dos usuarios.
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“Aquilo que nao se mede, nao se conhece.”
William Thomson
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