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Conhecendo a autora

* Técnica em marketing, graduada em
administracao de empresas, pos-graduada
em gestao estratégica de negdcios -
UNESP Bauru e auditora lider com
certificacdo RAC (1S09001/2015);

* Experiéncia de 26 anos em atendimento ao
cliente;

* Quvidora Certificada pela ABO;
*  Atuante em ouvidoria ha 11 anos;

* Responsavel pela implanta¢ao da ouvidoria
do Hospital Unimed Bauruy;

* Responsavel pela reestruturacao da
ouvidoria da Concessionaria CART,;

+  Atual ouvidora da Concessionaria AB
Colinas.




Ouvidoria e gestao estratéegica




Qual o fator determinante para a utilizacao
precaria da ouvidoria como ferramenta de

gestao estratégica?

* Auséncia de métodos;

* Auséncia de entendimento das areas sobre ouvidoria;
* Quvidoria limitada a vertente operacional;

* Conceitos equivocados;

* Distanciamento entre as areas e a ouvidoria;

« Desconhecer a legislacdo (recomendacdbes).



Qual a funcao do ouvidor?

o

Descricao sumaria CBO (classificacao brasileira de ocupacodes):

““Elaboram planos estratégicos das areas de comercializacao,
marketing e comunicacdo para empresas agroindustriais, industriais,
de comercializacao e servicos em geral; implementam atividades e
coordenam sua execuc¢ao; assessoram a diretoria e setores da
empresa. Na area de atuacao, gerenciam recursos humanos,
administram recursos materiais e financeiros e promovem
condicoes de seguranca, saude, preservacao ambiental e
qualidade.”



Atividade estrategica na ouvidoria

‘\

* Detectar expectativas e necessidades;

* Pesquisar comportamentos, opinides e habitos;
* Analisar contexto;
+ Elaborar recomendacdes de acOes e solucdes.



Mudanca de conceitos

Ouvidoria amiga das areas

* Quebra de paradigmas;

* Aproximacao com as
areas.
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Case Ouvidoria Hospitalar

‘\

Disseminacao da cultura de ouvidoria;

Reunides pontuais com os gestores;
Oferecer a ouvidoria como ferramenta de apoio;
O segredo do sucesso: apoio do lider maximo.



Ouvidoria como ferramenta de

gestao estratégica

—

Fotografia da organizacao

=

Caminho para a melhoria

Indicadores




Ouvidoria como ferramenta de

gestao estratégica

o

Quantidade de Relevancia das
manifestacdes manifestacdes

;T 7 ﬁ[“’




Case: Demora no atendimento

Pronto Atendimento

\

Percepcao X Realidade

1 minuto =1 hora 1 minuto =1 segundo



Case: Demora no atendimento

Pronto Atendimento

‘\

* Grande volume de reclamacobes;

* Maioria das demandas improcedentes.

Como atuar usando a ouvidoria como ferramenta
estratégica?
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Case: Demora no atendimento

Pronto Atendimento

\

Placa informativa sobre classificacao de risco;

Resultados:

Alteracao na quantidade de plantonistas;
Separac¢ao entre PA adulto e infantil;
Mudanca na logistica dos exames de laboratorio.




Case: Falta de leitos

—

Falha na estrutura ou no processo?




Case: Falta de leitos

\

Analise fluxograma: emergéncia e eletivos.
Resultado:

Alteracao localizacao da lanchonete;
Alteracao processo de limpeza dos quartos;
Insercao de lacre nos quartos apos higienizacao.




Case: Treinamento pontos focais

\

Motivacao:
Areas emitindo respostas evasivas ou incompletas;
Demora na resposta a ouvidoria.

Resultado:

Entendimento sobre a funcao da ouvidorig;
Respostas com subsidios necessarios;
Cumprimento do prazo de resposta.



Case: Vivenciando o operacional

o

Resultado:

Melhoria no atendimento (1° lugar no ranking na
pesquisa de satisfacdao em 2018);

Mudanca na dinamica de intervalo de refei¢6es dos
colaboradores.




Consideracoes finais

o

Instituicbes que adotam a Ouvidoria como
“termdmetro” para a tomada de decisdes aproveitando
as informacoes registradas (indicadores) e as
recomendacdes apresentadas pelos Ouvidores para
mudancas e/ou melhorias sao capazes de otimizar
resultados realizando a¢bes muitas vezes
aparentemente simples e dbvias aos olhos do cliente,
mas que na visao da instituicao nao seria possivel sem a
atuacao e intervencao do Ouvidor para apresentar a
diretoria a expectativa e a percepcao do cliente.




Video de encerramento

R —

https://[www.youtube.com/watch?v=_8zA18LkPR4



https://www.youtube.com/watch?v=_8zA18LkPR4

Obrigada!
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Helizena C. Silva

Ouvidora Concessionaria AB Colinas

Contatos:

helizena@yahoo.com.br

helizena.silva@colinasnet.com.br



