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1. Introducao:

A Ouvidoria é¢ um canal de relacionamento seguro e independente, em que o
cidaddo pode apresentar qualquer tipo de manifestacdo. E um canal que
identifica oportunidades de melhorias, propde a¢des e media conflitos, tomando
eficaz a busca de solugdes. Atua de forma coordenada. integrada e horizontal
com outras unidades. As manifestagdes recebidas devem ser sistematizadas e
organizadas em relatorios gerenciais para informar e subsidiar os respectivos
gestores.

Diferenca entre SAC e Ouvidoria: As demandas recebidas pelo SAC é tratada
em |° instancia, ou seja, Atendimento Primario, ndo sendo necessirio uma
reformulagdo de processo. Na Ouvidona as demandas sdo tratadas em 2°

instancia, Atendimento Recursal, ou seja. ndo sendo solucionados em 1°
instancia.

2. Objetivo (s):

Canais de atendimento Ouvidoria:
Presencial: O Atendente deve registrar a demanda diretamente no sistema de Ouvidoria (MV),
gerando uma interacdo (ticket ou protocolo) informando ao paciente no momento do registro.
Telefénico: O Atendente deve registrar a demanda diretamente no sistema de Ouvidoria(MV),
gerando uma interacdo{ticket ou protocolo) fornecendo ao paciente pelo telefone antes de
finalizar os eu atendimento.
Fale com a Quvidoria: £ o canal de exceléncia, pois quem estd na web pode acessa-lo sem a
necessidade de disponibilizar um e-mail Ele permite verificar se o atendimento é recursal, pela
Irser¢do de campos de preenchimento obrigatério, como o protocolo da instancia anterior e o
controle de informacgbes gerais, garantindo a obtencdo dos dados minimos e necessarios para
seguir com a tratativa adequada da demanda.
E-mail: N3o é um canal recomendado para qualquer contato com a empresa, ¢ a Ouvidoria ndo
é excecdo. Com eie ndo se consegue ter nenhuma garantia, pols, nde exigi nenhum tipo de
dado especifico como identificacio inicial, por exemplo, dificultando ou mesmo inviabilizando
atratativa adequada da demanda
Midias Sociais: Ndo é recomendado pelo mesmo motivo dando garantia de que o atendimento
seja recursal - como o presencial e e-mail, além de exigir uma resposta em tempo real, o que é
incompativel com os processos de Ouvidoria.
WhatsApp: O Atendente deve registrar a demanda diretamente no sistema de Ouvidoria(MV),
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gerando uma interacdo (ticket ou protocolo) fornecendo ao paciente antes de finalizar o seu

atendimento.
ANEXO |

Fluxos, prazos e acordo de nivel de servigo ou SLA (Server Level Agreement):

Hoje o benchmarking de mercado para operadoras de saide mostra que ¢ acordo de nivel de
servico ou SLA é atingir 95% das demandas respondidas em cinco dias. Recomenda se que esse
seja o objetivo para o atendimento de exceléncia das Cuvidorias. O SLA minimo necessario
preconizado pela ANS é de 80% das demandas respondidas de 7 a 10 dias.

ANEXO Il
Origem da demanda:

Identificada a drea de origem da demanda, a ela é dada a competéncia de receber e tratar o
processo encaminhado pela Ouvidoria. Portanto, o analista da Ouvidoria estuda a demanda a
fim de definir para qual gerencia vai submeter o processo e solicitar um parecer, que sera

devolvido como resposta para a Ouvidoria.

Tratativa na Ouvidoria:

Metas desejaveis

* I (2A1xA) - 72 horas uteis

* Amarelo (MEDIA) — 48 horas uteis

* B (~L72) - 24 horas uteis

ANEXO

Estratificacdo dos Resultados:

Os dados sdo estratificados mensal e trimestral, apés s3o encaminhados aos gestores para
acompanhamento. Ao identificar uma recorréncia (3 manifestagdes) com o mesmo teor de
assunto, as mesmas sdo analisadas junta ao servico para possivel a¢do corretiva ou melhorias

do processo.

NPS:

O Net Promoter Score é uma ferramenta de pesquisa realizada para medir a satisfacdo do
cliente. Ela é enviada via SMS apés consulta ambulatorial, alta hospitalar ou realizacdo de

exames. O calculo é realizado com base nas respostas a uma Unica pergunta: Qual a
possibilidade, em uma escala de 0 2 10, de vocé nos indicar para um amige ou familiar?

ANEXO IV

Os dados levantados na pesquisa de satisfacdo sdo disponibilizados aos supervisores para
acompanhamento, analise e proposta de melhorias se necessdrio, afim de manter a satisfacdo

do cliente no qual é o nosso principal objetivo.
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ANEXO |

CLASSIFICACAO

Comunicagso verbal ou escrita que indica irregularidade

DENUNCIA ou indicio de irregularidade na administracdo e/ou por
entidade publica ou privada

Comunicaclo verbal ou escrita que relata insatisfacio em
RECLAMACAO relncBo &5 acles ¢ 205 servigos de saude, sem conteudo de
requerimento

Comunicaclo verbal ou escrita, gue embora também
possa indicar insatisfacdo, necessariamente contém um
requerimentc de atendimento ou acess0 35 agoes ¢ acs
serviges de saude

SOUCITACAO

ComunicagBo verbal ou escrits gue demonstra satisfacio
ou agradecimento por servigo prestado pelo Sistema de
Saude

ComunicagBo verbal ou escrita na qual ola) cidadBo(8) faz

INFORMACAD
guestionamento & respeito do sistema de saude

ANEXO N
ETAPA A ETAPA B ETAPAC
Ouvidoria analisa, valida
Ouvidoria trata e Motuuedevolverespomma Idael s

repassa a area

@7 ocicones nio internscon @ rcicoes ivternacos
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ANEXO Il

CRITICIDADE E PRAZO DE RESPOSTA

PRAZO RETONRNG FARA CLIENTE PRORROGALAD

CRITCIDAD DASCRICAD PRAZO RETONNO GESTON

05 - (9 DIAS 10 DiAS

POOE ESPERAR, SEM GRAVIDADE, POUCO UNGENTE

MERECE A!ENQEO:\CU‘HD PRAZO 02 - 04 DIAS 03 - 10 DIAS

URGENTE, NECESSITA DE AC‘O IMEDNATA ATE 24 HORAS IMEDIATD - ATE 25 HORAS

OBS, S50 realizadas 3 tentativas de contatos (1 e-mail, 1 ligagio e 1 &-mail) com 0s gestoces, informando sempre o tempo/peazo e retomo,
O0S, 4o realizadas | tentativas de comtato telefdnkco com o cllente, caso nilo tenhamos sucesso, & manlfestacio & finalizads e Incluso na obinervagho os detalbhes sobre as
tentativas sem sucesso.

ANEXO IV

CLIENTES ‘ CLIENTES
DETRATORES ‘ PROMOTORES

Clientes leais.

Recomendam a sua

Cligntes satisfeltos, mas ) A Re
Clientes totalmente aue podem ser atraidos instituicdo e dificilmente
Insatisfeitos faciimente pela trocam seu hospital por
concorréncia outro
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